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บทคดัย่อ 

 
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ

ในภาคกลาง ประเทศไทย  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการ
ยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจจ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ศึกษา
ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีผลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ กลุ่ม
ตวัอย่างในการวิจยัคือ กลุ่มผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลางจ านวน 400 ตวัอย่าง โดยพิจารณา
จงัหวดัท่ีมีประชากรหนาแน่น โดยเฉพาะในกรุงเทพมหานครและอีกส่ีจงัหวดัในภาคกลางของ
ประเทศไทย โดยการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  และใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวิจยัน้ีมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 
0.976 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบด้วย การทดสอบแบบที 
(Independent t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova) และการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้งานท่ีมีระดับรายได้
แตกต่างกนั มีระดบัการยอมรับการใช้งาน Chatbot ต่างกนั และปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับการใช้
งาน  Chatbot ของผู ้ประกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย  ได้แก่  ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก และมูลค่าตามราคา 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



II 

Thesis Title Factors Influencing Acceptance of Using Chatbot of 
Entrepreneurs in The Central Region of Thailand. 

Student  Patcharee Suwanchailai 
Student ID  60611003 
Degree  Master of Business Administration 
Major  Business Administration 
Year  2020 
Thesis Advisor Assistant Professor Dr. Singha Chaveesuk       
Thesis Co-advisor Assistant Professor Dr. Wornchanok Chaiyasoonthorn 

 

ABSTRACT 
 

This study was factored influencing acceptance of using Chatbot of entrepreneurs in the 
central region of Thailand aimed to compare the differences in the acceptance of using Chatbot of 
entrepreneurs classified by demographic characteristics, as well as study the factors of Technology 
Acceptance Model (UTAUT2)  affecting the acceptance of using Chatbot of Entrepreneurs. The 
samples consisted  of 400 entrepreneurs, lived in the central part by consideration from the 
provinces where densely populated areas, especially in Bangkok and other four provinces in the 
central region of Thailand obtained by Purposive Sampling and questionnaires were used for data 
collection. The questionnaire used in this research has a reliability of 0.976. The statistics used in 
data analysis were descriptive statistics consisting of frequency, percentage, mean, standard 
deviation, and inferential statistics, including T-test, One-way Anova, and Multiple Linear 
Regression Analysis. The results of the research showed that entrepreneurs with different income 
levels have a different level of acceptance of using Chatbot and use of technology that influences 
the acceptance of using Chatbot of entrepreneurs in the central region of  Thailand consists of 
performance expectancy, effort expectancy, facilitating  conditions and price value. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

โลกเร่ิมเข้าสู่ยุคระบบเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัลท่ีเทคโนโลยีดิจิทัลจะไม่ได้เป็นเพียง 
เคร่ืองมือสนับสนุนการท างานเช่นท่ีผ่านมาอีกต่อไป หากแต่จะหลอมรวมเขา้กับชีวิตคนอย่าง
แท้จริง น าไปสู่การเปล่ียนโครงสร้างรูปแบบกิจกรรมทางเศรษฐกิจ  กระบวนการผลิต การค้า               
การบริการ และกระบวนการ  ทางสังคมอ่ืน ๆ รวมถึงการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล  ไปอย่าง
ส้ินเชิง ประเทศไทยจึงตอ้งเร่งพฒันาเทคโนโลยีดิจิทลัมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือส าคญัในการขบัเคล่ือน
การพฒันาประเทศ โดยในบริบทของประเทศไทย  เทคโนโลยีดิจิทัลสามารถตอบปัญหาความ          
ทา้ทายท่ีประเทศก าลงัเผชิญอยู่หรือเพิ่มโอกาสในการพฒันาทางเศรษฐกิจและสังคม (กระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร . 2559) เทคโนโลยีเป็นส่ิงท่ีมนุษย์พฒันาขึ้นเพื่อใช้เป็น
เคร่ืองมือในการท างาน แกปั้ญหา รวมถึงระบบกระบวนการต่าง ๆ ทางเทคโนโลยีและน ามาใชใ้น
การด ารงชีวิตไม่ว่ าจะ เ ป็นด้านธุรกิจอุตสาหกรรม เ ช่น อุตสาหกรรมการเกษตรหรือ
ทรัพยากรธรรมชาติ อุตสาหกรรมการผลิต อุตสาหกรรมการขนส่ง และอุตสาหกรรมการบริการ 
และดา้นครัวเรือน เช่น การขนส่งและการเดินทาง การติดต่อส่ือสาร และการด ารงชีวิตประจ าวนั
เพื่อใหเ้กิดความสะดวกสบายมากยิง่ขึ้น  จึงท าใหมี้การพฒันาเทคโนโลยอียา่งต่อเน่ือง 

 

 
 
ภำพท่ี 1.1 ลกัษณะการใชง้าน AI ในการพฒันาคุณภาพสินคา้และบริการของ Enterprise 

ท่ีมำ : ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (2562) 
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จากภาพท่ี 1.1 แสดงให้เห็นว่าองค์กรธุรกิจได้มีการน า ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial 
Intelligence) มาใช้เพื่อการพฒันาคุณภาพสินคา้และบริการ อนัดบัท่ี 1 จะใช้ในการให้บริการ เช่น 
Chatbot เพื่อให้ขอ้มูลกับลูกค้าได้รวดเร็ว และ CRM (69.23%) อนัดับท่ี 2 ใช้ในด้านอ่ืน ๆ อาทิ 
Claim Analytics, Underwriting (23.07%) และใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูป้ระกอบการธุรกิจ 
รวมทั้งใช้เพื่อการตดัสินใจในเชิงการบริหาร ด้วยสัดส่วนท่ีเท่ากัน (15.38%) (ส านักงานพฒันา
ธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์. 2562) 

การส่ือสาร เป็นขั้นแรกของการอยู่รวมกนัเป็นสังคมของมนุษยเ์ร่ิมจากการพูดคุยหรือการ
เขียน ซ่ึงในปัจจุบนั Messaging Application ก็ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมกบัการส่ือสารในชีวิตประจ าวนั 
Messaging Application ไดถู้กใชง้านมาเป็นระยะเวลานานโดยการคุยตอบโตก้บัเพื่อนธรรมดาๆ จน
ไปถึงการคุยทางธุรกิจท่ีในปัจจุบนัก็มีการติดต่อกนัผ่าน Messaging Application กนัเป็นส่วนใหญ่ 
ในปัจจุบนั Chatbot จะเป็นคู่สนทนากับมนุษย์หรือผูใ้ช้งานอีกช่องทางหน่ึง โดยจะช่วยให้การ
ติดต่อและใหบ้ริการกบัผูใ้ชง้านเป็นไปไดอ้ยา่งราบร่ืนขึ้น ซ่ึงจะช่วยใหใ้นธุรกิจต่าง ๆ ในปัจจุบนัท่ี
มีช่องทางการติดต่อส่ือสารผ่าน Messaging Application สามาถรับมือกบัจ านวนขอ้ความมหาศาลท่ี
ลูกคา้ติดต่อเขา้มาเพื่อวตัถุประสงคต์่าง ๆกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซ่ึงจากการส ารวจพบว่า 
65% ของผูป้ระกอบการธุรกิจนิยมใช้โปรแกรมแชทคุยธุรกิจ50% ของผูป้ระกอบการธุรกิจมกัจะ
สั่งซ้ือสินคา้ผ่าน Messaging Application 50% ของผูป้ระกอบการธุรกิจตอ้งการให้ธุรกิจเปิดท าการ
ตลอด 24 ชัว่โมง การท่ีมี Chatbot เขา้มาช่วยจะสามารถใหป้ระสบการณ์ใหม่ๆใหก้บัผูใ้ชง้านได ้ซ่ึง
จะท าให้ทุกธุรกิจสามารถได้รับ Feed Back จากผูใ้ช้งานได้อย่างรวดเร็วและยงัสามารถช่วยให้
ค  าปรึกษาต่าง ๆ ใหก้บัผูใ้ชง้านอยา่งทนัทีอีกดว้ย ดว้ยความเร็วและความพร้อมท่ีใหบ้ริการตลอด 24 
ชั่วโมง นั้นจะสามารถสร้างความประทับใจให้กับผูใ้ช้งานได้อย่างแน่นอน 90% ของบริษทัใช้ 
Facebook ตอบสนองค าร้องของผูใ้ช้งาน 56% ของบริษทับอกว่าการเขา้ถึงลูกคา้ผ่าน Messaging 
Application ส่งผลกับ ROI ในทางบวก 58% ของบริษทับอกว่าช่องทาง Messaging Application 
ช่วยลดค่าใชจ่้าย (Oracle. 2019) 

Chatbot คือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ท่ีใชเ้พื่อตอบค าถามอตัโนมติั ตอบโตบ้ทสนทนาแบบ
ตวัอกัษร (Instant Messaging Application) ถือเป็นผูช่้วยท่ีจ าเป็นส าหรับธุรกิจ E- Commerce ท่ีตอ้ง
ขายสินคา้บนแพลตฟอร์มออนไลน์ การใช้งาน Chatbot ไม่ว่าจะบน Facebook messenger, Line@ 
หรือ Live Chat ช่วยลดความซ ้าซอ้นงานของมนุษยล์งได ้เพิ่มยอดขายไดแ้บบอตัโนมติัแบบไม่ตอ้ง
ให้ผู ้ใช้งานรอนานเหมือนกับมีลูกจ้างคอยเฝ้าร้านตลอดเวลาแบบ 24 ชั่วโมง  Chatbot เป็น
แพลตฟอร์มท่ีใชง้านง่ายช่วยให้ผูใ้ชง้านไดค้  าตอบทนัที ดงันั้นผูใ้ชง้านแทบไม่ตอ้งรอเลย คอยตอบ
ปัญหาเก่ียวกบัการใช้งานการสั่งซ้ือ หรือค าถามท่ีถูกถามบ่อย ๆ น าเสนอข่าวสาร โปรโมชัน่ จาก
ร้านคา้หรือข่าวสารต่าง ๆ ช่วยในการปิดการขายสินคา้ คอยแนะน าผูใ้ช้งาน สร้างบิล และหน้า
จ่ายเงินใหค้  าปรึกษาในดา้นต่าง ๆ ผูช่้วยดา้นการเงิน แจง้การท าธุรกรรมหรือแมแ้ต่อพัเดทวงเงิน ท า
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ใหผู้ใ้ชบ้ตัรเครดิตสะดวกขึ้นไปอีกขั้น นอกจากน้ี Chatbot ยงัช่วยเก็บขอ้มูลและวิเคราะห์พฤติกรรม
กลุ่มผูใ้ชง้านเม่ือคุยกบัผูใ้ชง้านเสร็จ ขอ้ความท่ีอยูใ่นช่องสนทนานั้นจะถูกจดัเก็บและสามารถน ามา
วิเคราะห์ว่าผูใ้ช้งานมีพฤติกรรมเป็นแบบไหนแล้วควรจะพฒันาสินค้าและบริการในธุรกิจ E- 
Commerce ต่อไป (Tmbbank. 2018) 
 การใช้งาน Chatbot มกัถูกน ามาไปใช้ในดา้นการบริการลูกคา้ ตอบค าถาม ให้ค  าแนะน า 
หรือในองคก์รสามารถใชเ้ป็นระบบอตัโนมติัส าหรับตอบค าถามแทน HR หรือฝ่ายบุคคลได ้ส่ิงท่ี 
Chatbot ท าได้ในงานอุตสาหกรรมนั้นไม่แตกต่างจากกลุ่มธุรกิจอ่ืนคือใช้ในการส่ือสาร โตต้อบ 
และส่งต่อข้อมูล แต่การใช้งาน Chatbot นั้นจะช่วยลดความเหน่ือยล้าของการส่ือสาร รวมถึง
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดร้วดเร็วกว่าสร้างความต่อเน่ืองรวดเร็วในการท างาน และยงัสามารถเก็บ
ขอ้มูลประวติัการใชง้านท่ีส่ือสารกบัระบบไวไ้ดอี้กดว้ย  

บทบาทของ Chatbot จึงเป็นเหมือนระบบอัตโนมัติส าหรับการประสานงานและเข้าถึง
ขอ้มูลและสามารถพฒันาตวัเองเพื่อเพิ่มความสามารถในการท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
เช่น การบริหารจดัการวตัถุดิบและสินคา้คงคลงั Chatbot ท่ีถูกเช่ือมต่อเขา้กบัระบบสามารถตอบ
ค าถามส าหรับปริมาณวตัถุดิบและช้ินส่วนท่ีเหลืออยู่ในคลงัสินคา้ได ้การติดต่อผ่าน Chatbot เพื่อ
สั่งซ้ือสินคา้ระบบ Chatbot จะสามารถแปลงค าสั่งจ านวนการซ้ือสินคา้ออกมาเป็นเอกสารทางการ
ได้อีกด้วย  ส าหรับโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีแรงงานจ านวนมาก Chatbot สามารถจัดการเร่ือง
พื้นฐานของงานแผนกบุคคล ได ้เช่น การตอบค าถามท่ีถามเก่ียวกบัเวลาหยุดงาน วนัหยุดประจ าปี 
หรือหากตอ้งการสอบถามสวสัดิการสามารถติดต่อสอบถามผา่น Chatbot ไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งติดต่อ
ฝ่ายบุคคล Chatbot สามารถเป็นช่องทางติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้ขายหรือผู ้ให้บริการกับ
ผูป้ระกอบการธุรกิจ ไดแ้ละยงัสามารถเก็บขอ้มูลจ านวนการร้องเรียนและแกปั้ญหาและตอบค าถาม
ไดอ้ยา่งรวดเร็วก่อน (Thos. 2018) 

 ธุรกิจท่ีน า Chatbot มาใชใ้นธุรกิจยกตวัอยา่งเช่น Starbucks ไดน้ า Chatbot รับค าสั่งซ้ือจาก
ลูกคา้โดย Chatbot สามารถรองรับไดท้ั้งเสียงและขอ้ความ Starbucks จะเร่ิมน า Chatbot ดงักล่าวใน
ช่ือ My Starbucks Barista ออกให้บริการแก่ลูกคา้บนแพลตฟอร์ม IOS และ Alexa (Amazon Echo) 
และยงัมีบริการช าระเงินผ่านในแอปพลิเคชัน คือลูกคา้สามารถสั่งกาแฟและจ่ายเงินล่วงหน้าได้
ก่อนท่ีจะมาถึงร้าน และเม่ือกา้วเขา้มาใน Starbucks กาแฟก็พร้อมเสิร์ฟแลว้เรียบร้อย นอกจากนั้นยงั
ไม่ต้องเสียเวลาช าระเงิน เช่นเดียวกับ Pizza Hut ใช้ Chatbot รับค าสั่งซ้ือโดยผูใ้ช้ Twitter และ 
Facebook Messenger คือผูใ้ช้บริการสองกลุ่มแรกท่ีสามารถสั่งพิซซ่าผ่าน Chatbot ของ Pizza Hut 
ไดแ้ละยงัสามารถส่งสินคา้ไดถึ้งบา้นโดยท่ีไม่ตอ้งใหส้ถานท่ี หรือเบอร์โทรศพัทโ์ดยทาง Pizza Hut 
ไดมี้การพฒันา Chatbot น้ีเพื่อเจาะกลุ่มเป้าหมายคนเจนเนอเรชัน ท่ีตอ้งการสั่งสินคา้ผ่านการส่ง
ขอ้ความ และไม่ตอ้งการดาวน์โหลดหรือติดตั้งแอปพลิเคชนัต่าง ๆ เพิ่มเติมส าหรับรูปแบบการ
สั่งซ้ือผ่านทางช่องทางดังกล่าวจะมี Chatbot รอรับค าสั่งซ้ือ และแจ้งรายการส่งเสริมการขายใน
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ขณะนั้น รวมถึงสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีจ าเป็น ก่อนจะสรุปขอ้มูลแจง้ให้ลูกคา้ทราบ นอกจากนั้น
ลูกคา้ยงัสามารถบนัทึกค าสั่งซ้ือคร้ังก่อน เพื่อการสั่งซ้ือในคร้ังต่อไปไดอ้ย่างรวดเร็วยิ่งขึ้นอีกดว้ย
(Peak-Goe. 2017) 

จากการศึกษาแนวทางการใช้ Chatbot เพื่อยกระดบั Government Services ในหลายคร้ัง ท่ี 
Chatbot ไดแ้สดงให้เราเห็นว่าการปฏิสัมพนัธ์แบบใหม่น้ีสามารถแทนท่ีการติดต่อแบบดั้งเดิมได้
อย่างชนิดท่ีเกือบจะสมบูรณ์แบบเลยทีเดียว ตวัอย่างเช่น Chatbot สามารถตอบค าถามพื้นฐานได้
อย่างครบถว้นและถูกตอ้ง โดยการดึงค าตอบจากฐานขอ้มูลท่ีมีอยู่อย่างรวดเร็ว ช่วยให้เราลดการ
เผชิญปัญหาท่ียุ่งยากซับซ้อนได้มากขึ้น ส่วนส าคัญคือสามารถใช้งาน Chatbots เพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้นในอนาคต (Startup Thailand. 2561) 

ในมิติของผูใ้ชง้าน Chatbot ตอ้งการโอกาสและผลตอบรับจากการซ้ือของบางส่ิงท่ีตอ้งการ
ไดง้่ายและรวดเร็ว Chatbot ส าหรับการคา้จะช่วยเพิ่มประสบการณ์ของผูใ้ช้ในการซ้ือของให้มาก
ยิ่งขึ้น ส่ิงน้ีจะสามารถจดัการกับความตอ้งการจ านวนมากในเวลาเดียวกันให้ค  าแนะน าหรือรีวิว
เก่ียวกบัสินคา้และน าเอาขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการบริการมาประยกุตใ์ชก้บัการสนทนากบัลูกคา้แต่
ละคนได ้นอกจากนั้นยงัมีผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้ความเห็นว่าในการพฒันา Chatbot นั้นเป็นเร่ืองท่ีง่าย
มาก แต่การท่ีจะพฒันาให้มีประสิทธิภาพ เขา้ถึงการใชง้านของลูกคา้นั้น ถือเป็นเร่ืองท่ีทา้ทายอยา่ง
มากเช่นกนั โดยจะตอ้งพฒันาให้ Chatbot มีความยืดหยุ่นและตอ้งน าเทคโนโลยีและนวตักรรมต่าง 
ๆ มาใช้ในการพัฒนาด้วย   ในการทดสอบและการเลือกช่องทางการติดต่อก็มีความส าคัญ
เช่นเดียวกนั (ConvoLab. 2019) 

จากข้อมูลส านักงานสถิติแห่งชาติ กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ( 2561)                     
ได้ส ารวจการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารในสถานประกอบการ พบว่า สถาน
ประกอบการทัว่ประเทศมีการใชอิ้นเทอร์เน็ตในการด าเนินกิจการ 749,079 แห่ง หรือคิดเป็นร้อยละ 
29.6 ของจ านวนสถานประกอบการทั้งส้ิน และมีสถานประกอบการทัว่ประเทศมีเว็บไซต์ร้อยละ 
10.1 เม่ือพิจารณาตามกิจกรรมทางเศรษฐกิจพบว่า สถานประกอบการท่ีด า เนินกิจการเก่ียวกับ
โรงพยาบาลเอกชนมีเวบ็ไซตใ์นการดาเนินกิจการมากท่ีสุดร้อยละ 77.7 รองลงมา คือ กิจกรรมดา้น
ขอ้มูลข่าวสารและการส่ือสารร้อยละ 33.8 ส่วนการผลิตมีเว็บไซต์ในการด าเนินกิจการน้อยท่ีสุด 
ร้อยละ 6.0 นอกจากน้ี สถานประกอบการในภาพรวมมีการสั่งซ้ือสินค้าหรือบริการผ่านทาง
อินเทอร์เน็ตร้อยละ 7.1 และมีการขายสินค้าหรือบริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตร้อยละ 4.9 หาก
พิจารณาตามกิจกรรมทางเศรษฐกิจ พบว่า โรงพยาบาลเอกชนมีการสั่งซ้ือสินคา้ฯ มากท่ีสุดคือ ร้อย
ละ 36.1 และกิจกรรมดา้นขอ้มูลข่าวสาร และการส่ือสาร ยงัมีการขายสินคา้ฯ มากท่ีสุดคือร้อยละ 
14.0ในงานวิจยัน้ีเลือกศึกษาประชากรในภาคกลางซ่ึงรวมกรุงเทพมหานครแลว้นั้น  เน่ืองจากภาค
กลางมีจ านวนประชากรท่ีมากท่ีสุดและอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารรวมถึงการ
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เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตสูงท่ีสุดซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัในการติดต่อส่ือสารกบั Chatbot ไดแ้ละมีแนวโนม้ใน
การยอมรับใช ้Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจมากท่ีสุด 

ดังนั้ นผู ้วิจัยจึงต้องการศึกษา ว่ามีปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับใช้ Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย เพื่อให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทราบถึงปัจจยัใดบา้งท่ีมีอิทธิพล
ต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการ  และน าผลการวิจยัไปพฒันาปรับปรุงระบบ 
Chatbot ในธุรกิจต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์ในกำรวิจัย 
 

1.2.1 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยจ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 

1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

 

1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 
  

1.3.1 สมมติฐำนท่ี 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีปัจจัยด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มี
ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง 
ประเทศไทยแตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานยอ่ยดงัต่อไปน้ี 

1.3.1.1  สมมติฐานท่ี  1.1  ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีเพศแตกต่างกัน  มีระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

1.3.1.2  สมมติฐานท่ี  1.2  ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีอายุแตกต่างกัน  มีระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

1.3.1.3  สมมติฐานท่ี  1.3  ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน                     
มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

1.3.1.4  สมมติฐานท่ี   1.4  ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีต าแหน่งแตกต่างกนั  มีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

1.3.1.5  สมมติฐานท่ี  1.5  ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัรายได้แตกต่างกนั  มีระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 
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1.3.2 สมมติฐำนท่ี 2 ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยี ไดแ้ก่ ความคาดหวงัดา้นประสิทธิภาพ 
(Performance Expectancy) ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย (Effort Expectancy) อิทธิพลทางสังคม 
(Social Influence) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions) ด้านด้านแรงจูงใจด้าน
ความบนัเทิง (Hedonic Motivation) มูลค่าตามราคา (Price Value) ดา้นความเคยชิน (Habit) ส่งผล
ต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

 

1.4 ขอบเขตกำรวิจัย 
  

1.4.1 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ  
 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความแตกต่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  และปัจจัยด้านการ
ยอมรับใช้เทคโนโลยี  ท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจใน
ภาคกลาง ประเทศไทย 

 

1.4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี  คือ  ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีใชง้าน
ระบบ Chatbot ในธุรกิจท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ีภาคกลาง ประเทศไทยแบบไม่ทราบขนาดของประชากร จึง
ใชว้ิธีการค านวณสูตรของ W.G. Cochran (1977) ท าการสุ่มตวัอย่าง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดย
แจกแบบสอบถามจ านวน 400 ราย 
 

1.4.3 ขอบเขตด้ำนพื้นท่ี 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี พื้นท่ีท่ีใชใ้นการศึกษาและเก็บรวมรวมขอ้มูล  คือ  ผูป้ระกอบการท่ี

ใชง้าน Chatbot ในธุรกิจในเขตภาคกลางของประเทศไทยเท่านั้นซ่ึงมีจ านวน 12 จงัหวดั เน่ืองจาก
เม่ือเปรียบเทียบจากการจดทะเบียนและสภาพคล่องของนิติบุคคลในประเทศไทยพบว่าภาคกลางมี
จ านวนนิติบุคคลท่ีจดจดัตั้งใหม่และสภาพคงอยูม่ากวา่ภาคอ่ืน ๆ  (กรมพฒันาธุรกิจการคา้. 2562)  

การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช ้Chatbot ของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยเลือกภาคกลางประกอบดว้ย  5  จงัหวดั  โดยเลือกจากจงัหวดัท่ี
มีความหนาแน่นของประชากรมากท่ีสุด ได้แก่  กรุงเทพมหานคร  นนทบุรี สมุทรปราการ 
สมุทรสาคร และสมุทรสงคราม 

 

 1.4.4 ขอบเขตด้ำนตัวแปรท่ีศึกษำ 
1.3.4.1 ตัวแปรอิสระ  ( Independent Variables) ประกอบด้วย  1)  ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ ได้แก่  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา ต าแหน่งงาน และระดับรายได ้ 2)ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี  ได้แก่  ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ (Performance 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



7 

Expectancy) ความคาดหวังในการใช้งานง่าย (Effort Expectancy) อิทธิพลทางสังคม (Social 
Influence) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions) ดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง 
(Hedonic Motivation) มูลค่าตามราคา ( Price Value) ดา้นความเคยชิน (Habit)  

1.3.4.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  คือ การยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ซ่ึงมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot ในธุรกิจ   

 

 1.4.5 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
การศึกษาคร้ังน้ี  ท าการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้ระยะเวลาในการศึกษาในช่วง

เดือนสิงหาคม 2562 – เดือนมกราคม 2563 
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1.5 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

 
ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)           ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
ภำพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการ

ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

กำรยอมรับกำรใช้งำน Chatbottt  
ของผู้ประกอบกำรธุรกจิแตกต่ำงกนั

ในภำคกลำง  ประเทศไทย 

ปัจจัยกำรยอมรับเทคโนโลยี 
-  ความคาดหวงัดา้นประสิทธิภาพ  
    (Performance Expectancy) 
-  ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย  
    (Effort Expectancy) 
-  อิทธิพลทางสังคม  
    (Social Influence) 
-  สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก 
    (Facilitating  Conditions) 
-  ดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง 
    (Hedonic Motivation) 
-  มูลค่าตามราคา 
    (Price Value) 
-  ดา้นความเคยชิน  
   (Habit) 
 

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- ต าแหน่งงาน 
- ระดบัรายได ้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 
1.6.1 Chatbot  คือ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ซ่ึงมีหน้าท่ีในการตอบกลับการสนทนากับ

ผูใ้ชง้านผ่านตวัอกัษรแบบอตัโนมติั โดยวิธีการเลือกขอ้ความในการตอบกลบั โดยวางเง่ือนไขและ
มีชุดค าสั่งหรือบทสนทนาท่ีถูกก าหนดเอาไวล้่วงหน้าในการส่ือสารกับผูใ้ช้งาน ช่วยในการปิด           
การขายสินคา้ คอยแนะน าลูกคา้ใหค้  าปรึกษาในดา้นต่าง ๆ น าเสนอข่าวสาร โปรโมชัน่  เป็นตน้ 

 

1.6.2 กำรยอมรับกำรใช้งำน Chatbot ในธุรกิจ  คือ  การท่ีผูใ้ชง้านตดัสินใจใช ้Chatbot ใน
ธุรกิจ เช่นธุรกิจดา้นอาหาร อุตสาหกรรมส่ือ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว อุตสาหกรรมเส้ือผา้  รีเทล
และอีคอมเมิร์ซ ธุรกิจดา้นธนาคาร รวมถึงหน่วยงานของรัฐบาล เช่นกรมสรรพากร เป็นตน้  เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของตน ไม่ว่าจะเป็นการแก้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การสั่งซ้ือสินค้า          
เป็นตน้ โดยในท่ีน้ีวดัจากการใช้งานอย่างต่อเน่ือง การใช้งานท่ีเพิ่มขึ้น การใช้ทุกคร้ังท่ีติดต่อกับ
ธุรกิจ การบอกต่อการใชง้าน  และการศึกษาเพิ่มเติมการใชง้าน Chatbot ในธุรกิจ 

 

1.6.3 กำรยอมรับเทคโนโลยี  คือ  การท่ีผูใ้ช้งานตดัสินใจใช้ Chatbot ในธุรกิจ โดยความ
คาดหวงัด้านประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) ความคาดหวงัในการใช้งานง่าย (Effort 
Expectancy) อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating  
Conditions) ด้านด้านแรงจูงใจด้านความบันเทิง (Hedonic Motivation) ด้านความเคยชิน (Habit) 
และมีการใชอ้ยา่งต่อเน่ือง ใชง้านท่ีเพิ่มขึ้น การบอกต่อ หรือการศึกษาเพิ่มเติม 

 

1.6.4  ควำมคำดหวังด้ำนประสิทธิภำพ (Performance Expectancy) หมายถึง  ความเช่ือ
ของผูใ้ช้งานท่ีเช่ือว่าการใช้ Chatbot มีประโยชน์ มีความสะดวกในตอบค าถามให้ค  าปรึกษาใน         
ดา้นต่าง ๆ หรือคอยตอบปัญหาเก่ียวกบัการใชง้าน 

 

1.6.5  ควำมคำดหวังในกำรใช้งำนง่ำย (Effort Expectancy) หมายถึง การรับรู้ความง่าย 
สะดวก ในการใช้งาน Chatbot การเขา้โปรแกรมง่าย ไม่ตอ้งท าการติดตั้งใด ๆ สอบถามขอ้สงสัย 
รวมถึงการแกปั้ญหาผา่นระบบอินเตอร์เน็ตไดง้่าย เป็นตน้ 

 

1.6.6  อิทธิพลทำงสังคม (Social Influence)  หมายถึง  การรับรู้และการเขา้ใจของผูใ้ชง้าน
ในสังคม เช่น ครอบครัว เพื่อนร่วมงาน หน่วยงานเอกชน หน่วยงานราชการ รวมถึงผูป้ระกอบการ 
โดย Chatbot เป็นตวัแทนหน่วยงานในการใหบ้ริการขอ้มูล หรือแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นซ ้า ๆ รวมถึงการ
เขา้ถึงผูใ้ชง้านเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
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1.6.7  สภำพส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก (Facilitating  Conditions)  หมายถึง  ความเช่ือของ
ผูใ้ชง้านท่ีเช่ือวา่ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการใชร้ะบบ Chatbot ในชีวิตประจ าวนัเพื่อการคน้หา
ขอ้มูลและการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นของผูใ้ชง้าน 

 

 1.6.8  ด้ำนแรงจูงใจด้ำนควำมบันเทิง  (Hedonic Motivation) หมายถึง ความสนุกสนาน
หรือพฤติกรรมท่ีได้รับจากการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ เป็นเคร่ืองมือช่วยผ่อน
คลายความเครียด โดยสามารถโตต้อบไดทุ้กช่วงเวลาตามความตอ้งการของผูใ้ช้งานจึงอาจท าให้
รู้สึกไม่โดดเด่ียว หรือรู้สึกเพลิดเพลินในการใชง้าน 

 

1.6.9  มูลค่ำตำมรำคำ (Price Value) หมายถึง ผูป้ระกอบทราบถึงความคุม้ค่าดา้นราคาท่ี
เหมาะสมกบัระบบ Chatbot  มีมูลค่าท่ีถูกกวา่ระบบอ่ืน ๆ 

 

1.6.10  ควำมเคยชิน (Habit) หมายถึง  ผูป้ระกอบการท่ีใช้งานระบบ Chatbot ในธุรกิจ มี
พฤติกรรมเคยชินโดยการใช้งาน Chatbot ในการสอบถามมากว่าการสนทนาและการส่งขอ้ความ 
รวมถึงผูใ้ชง้านมีความคุน้เคยในการใชร้ะบบ Chatbot และเคยใชง้านระบบอตัโนมติัอ่ืน ๆ มาก่อน 
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บทที ่2 

แนวคดิ  ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาวิจยัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช ้Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจการ

ธุรกิจธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยในคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือ เอกสารทาง
วิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัส่วนบุคคล 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีดา้นพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลย ี
2.3 แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับและใชเ้ทคโนโลย ี 
2.5 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั Chatbot  
2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีปัจจัยส่วนบุคคล 
  

ปัจจยัส่วนบุคคล คือการศึกษาโครงสร้างและการเปล่ียนแปลงประชากร ซ่ึงสามารถน าไป
ประยุกตไ์ดท้ั้งในเชิงสังคม เศรษฐกิจ และวฒันธรรม ดว้ยปัจจยัทางประชากรซ่ึงเป็นตวัแปรหน่ึงท่ี
ส่งผลต่อสังคม เศรษฐกิจและวฒันธรรมได ้
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) อา้งถึงใน ภทัรดนยั พิริยะธนภทัร (2558)ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความว่า 
หมายถึง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได ้
อาชีพ ระดับการศึกษา องค์ประกอบเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมน ามาใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด 
ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีจะสามารถช่วยก าหนด
ตลาดของกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งท าให้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรทางดา้นอ่ืนๆ ตวัแปรทางดา้น
ประชากรท่ีส าคญั ประกอบดว้ย 

1) อายุ (Age) หมายถึง อายุของกลุ่มของผูบ้ริโภคซ่ึงมีความสัมพนัธ์ต่อการบริโภคสินคา้
หรือบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนั นกัการตลาดจึง
ใชป้ระโยชน์จากดา้นอายุเพื่อเป็นตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ของส่วนตลาดได้
ท าการคน้ควา้หาความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายุ
ส่วนนั้น ๆ 

2) เพศ (Sex) หมายถึง ตัวแปรทางท่ีเป็นส่วนในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกัน ดังนั้น
นกัการตลาดจึงตอ้งศึกษาตวัแปรน้ีอย่างรอบครอบ เพราะว่าในยุคปัจจุบนันั้นตวัแปรทางดา้นเพศมี
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การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของการบริโภคไปจากเม่ือก่อน การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุ
จากการท่ีผูห้ญิงออกไปท างานนอกบา้นมากขึ้น 

3) ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึง ลกัษณะของครอบครัวนบัว่าเป็นเป้าหมาย
ท่ีส าคญัของการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัอย่างยิ่งในส่วนท่ีเก่ียวกบั
หน่วยผูบ้ริโภค นักการตลาดจะสนใจจ านวน และลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินคา้ใด
สินคา้หน่ึงรวมถึงยงัใส่ใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์และโครงสร้างดา้นส่ือท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้เป็นคนตดัสินใจในครอบครัวเพื่อท่ีจะช่วยท าให้พฒันากลยุทธ์การตลาดได้อย่าง
เหมาะสม 

4) รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) หมายถึง ตวัแปรท่ี
ส าคญัต่อการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปแลว้นกัการตลาดจะสนใจกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง
แต่อย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายได้ต ่า เป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัของการแบ่งส่วน
การตลาดโดยยึดถือเกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตัวช้ีวดัความสามารถของ
ผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้หรือไม่มีความสามารถในการซ้ือสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ 
แทท่ี้จริงแลว้อาจใช้เกณฑ์ รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ เป็นตวัก าหนด
เป้าหมายได ้17 เช่นกนั แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีนิยมใชแ้ต่นกัการตลาดส่วนใหญ่จะเช่ือมโยงเกณฑ์
รายได้รวมกับตวัแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อให้สามารถก าหนดตลาดเป้าหมายให้
ชดัเจนมากยิง่ขึ้น 
 ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542) อา้งอิงใน ปกภณ  จนัทศาสตร์ (2559)ไดก้ล่าวถึงแนวความคิด
ดา้นประชากรน้ีเป็นทฤษฎีท่ี ใช้หลกัการของความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวคือ พฤติกรรมต่าง ๆ ของ
มนุษย์เกิดขึ้ นตามแรง บังคับจากภายนอกมากระตุ้นเป็นความเช่ือท่ีว่าคนท่ีมีคุณสมบัติทาง
ประชากรท่ีแตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย ซ่ึงแนวความคิดน้ีตรงกบั ทฤษฎีกลุ่ม
สังคม (Social Categories Theory) ของ Defleur & Bcll-Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายว่าพฤติกรรมของ
บุคคลเก่ียวขอ้งกบั ลกัษณะต่าง ๆ ของบุคคลหรือลกัษณะทางประชากรซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถ
อธิบายเป็นกลุ่มๆได้ คือบุคคลท่ีมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะอยู่ในกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น บุคคลท่ี
อยู่ในล าดบัชั้นทางสังคม เดียวกนัจะเลือกรับและตอบสนองเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกันและ
ทฤษฎีความแตกต่างระหว่าง บุคคล (Individual Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีไดรั้บการพฒันา
จากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้า และการตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร์ (S-R 
Theory) ในสมยัก่อนและไดน้ ามาประยุกต ์ใชอ้ธิบายเก่ียวกบัการส่ือสารว่าผูรั้บสารท่ีมีคุณลกัษณะ
ท่ีแตกต่างกนัจะมีความสนใจ ต่อข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 
 จากการทบทวนงานวิจยัสรุปได้ว่า ลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และระดบัรายได ้เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัในการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การยอมรับการใช ้Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจ ในภาคกลาง ประเทศไทย ซ่ึง
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จะท าให้สามารถทราบถึงความตอ้งการ พฤติกรรม ทศันคติ การยอมรับ และค่านิยม เป็นตน้ ทั้งน้ี
ผูวิ้จัยจึงได้น าตัวแปรเหล่าน้ีมาใช้ประกอบในการศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อการยอมรับการใช้ 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจ ในการตอบสนองต่อความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัย
ดา้นประชากรศาสตร์และการยอมรับการใชง้าน Chatbot ในธุรกิจ 
 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีด้านพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยี 
  

2.2.1  แนวความคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) อ้างถึงใน จุฑารัตน์ เกียรติรัศมี (2558) กล่าวว่า
พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) หมายถึง เป็นการกระท าของบุคคลเก่ียวกบั การจดัหาให้
ได้มาซ่ึงสินคา้และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจ และการกระท าของบุคคลท่ี
เก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 
 เฉลิมพล ตน้สกุล (2541) อา้งถึงใน ชาญชลกัษณ์ เยี่ยมมิตร (2556) ไดใ้ห้ความหมายของ
พฤติกรรมว่า หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นซ่ึงอาจเป็นการกระท าท่ีบุคคลนั้นแสดงออกมา 
รวมทั้งกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นภายในตวับุคคล และกิจกรรมน้ีอาจสังเกตไดด้ว้ยประสาทสัมผสั หรือไม่
สามารถสังเกตได ้ซ่ึงสามารถแบ่งพฤติกรรมออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
 1) พฤติกรรมภายนอก (Overt Behavior) คือ การกระท าท่ีเกิดขึ้นสามารถสังเกตได้ด้วย
ประสาทสัมผสัหรืออาจใชเ้คร่ืองมือช่วย 
 2) พฤติกรรมภายใน (Covert Behavior) คือ กระบวนการท่ีเกิดขึ้นภายในจิตใจ บุคคลอ่ืนไม่
สามารถสังเกตได ้
 พฤติกรรม ( Practice) คือ การกระท าหรือการแสดงออกของบุคคลนั้นโดยมีพื้นฐานมาจาก
ความรู้และทศันคติของตนเอง ซ่ึงการท่ีบุคคลมีพฤติกรรมต่างกันอาจเน่ืองมาจากมีความรู้และ
ทศันคติท่ีต่างกนั โดยความแตกต่างอาจเกิดขึ้นจากการเปิดรับส่ือ ส่ิงเหล่าน้ีท าให้เกิด ประสบการ
สังคมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมของบุคคลมากท่ีสุด 
 สมใจ ศรีปานเงิน (2540) อา้งถึงใน นิสัย  จนัทร์เกตุ (2558) กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษย์
ไม่ไดเ้กิดขึ้นเฉย ๆ แต่พฤติกรรมเกิดขึ้นเพราะมีส่ิงหน่ึงส่ิงใดมากระทบกบัร่างกายของมนุษย ์ ซ่ึง
สามารถแบ่งพฤติกรรมออกเป็น 3 ชนิด คือ 
 1) พฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นจากกลา้มเน้ือ เกิดจากการเคล่ือนไหวทางร่างกายเกิดเป็นกิจกรรม           
ต่าง ๆ เช่น การพูด การเดิน การหัวเราะ หรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีใช้อวยัวะหรือการขยบัเขยื้อน
กลา้มเน้ือของร่างกาย 
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 2) พฤติกรรมท่ีเป็นความรู้สึก ความคิดและความรู้สึก ภาวะปกติในการรับรู้ เขา้ใจ และ
ตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้จากภายนอกร่างกาย เป็นการท างานท่ีเกิดขึ้นจากระบบประสาทโดยเฉพาะ
สมอง เช่น การเจ็บปวด การไดย้นิ เป็นตน้ 
 3) พฤติกรรมท่ีเป็นอารมณ์ การแสดงออกของภาวะจิตใจท่ีไดรั้บการกระทบหรือกระตุน้
ให้เกิดมีการ แสดงออกต่อส่ิงท่ีมากระตุน้ เช่น ความเสน่หา ความเอ็นดู ความรักความชอบ ความ
กลวั ความโกรธ ความยนิดี ความต่ืนเตน้ เป็นตน้ 
 ซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบัความเห็นของฐิติยา เนตรวงษ ์(2547)  กล่าววา่ พฤติกรรมของมนุษยน์ั้น 
เป็นการรวบรวมทุกอย่างท่ีเป็นการกระท าของร่างกายในแต่ละวนั โดยเร่ิมตั้งแต่ต่ืนนอนตอนเช้า 
การต่างตวัและการกินอาหาร ไม่เพียงเท่านั้น ยงัมีการกระท าอีกมากมายจนกระทัง่เรา กลบัไปยงั
เตียงนอนและนอนหลบั 
 พฤติกรรมเกิดจากแรงกระตุน้ พฤติกรรมรูปแบบต่าง ๆ จึงเกิดมาจากการจูงใจ ซ่ึงเป็น
พฤติกรรมท่ีเกิดจากความตอ้งการทางดา้นร่างกาย เหมือนกบัพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยี ไดแ้ก่ 
ระบบกระบวนการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร เร่ิมกระบวนการจากผูใ้ชเ้ร่ิมแรกจะไม่มีความรู้หรือไม่เคย
ผ่านประสบการณ์มาก่อน หรือมีความรู้น้อยมากหรือไม่เพียงพอกบัเร่ืองท่ีสนใจและเม่ือพยายาม
คน้หาขอ้มูลข่าวสารมากขึ้น ผูใ้ชก้็จะไดท้ราบเร่ืองท่ีผูใ้ชส้นใจเพิ่มขึ้นและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชม้ากขึ้น ซ่ึงมีกระบวนการคน้หาขอ้มูลข่าวสารในลกัษณะเช่นน้ีมี 6 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
 ขั้นแรก เร่ิมคิดเก่ียวกบัเร่ืองท่ีตอ้งการ 
 ขั้นท่ีสอง เลือกหวัขอ้ท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
 ขั้นท่ีสาม ส ารวจและศึกษาขอ้มูลพื้นฐานเพื่อเพิ่มความเขา้ใจในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
ตอ้งการ 
 ขั้นท่ีส่ี ก าหนดขอ้ เป็นการก าหนดหัวขอ้เร่ืองจากขอ้มูลข่าวสารโดยใช้การพิจารณาจาก
ขอ้มูลท่ีส ารวจและศึกษาเพิ่ม 
 ขึ้นท่ีห้า รวบรวม ผูใ้ช้จะใช้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ เพื่อแสวงหาข้อมูล
เก่ียวกบัหวัขอ้เร่ืองท่ีตอ้งการหรือหวัขอ้ท่ีก าหนดไว ้
 ขั้นท่ีหก เสร็จส้ิน เป็นการเสร็จสินกระบวนการคน้หาขอ้มูลข่าวสารตามหัวขอ้ท่ีตอ้งการ
และน าเอาขอ้มูลท่ีได้จากการแสวงหาได้น าไปใช้หรือปฏิบติังาน ซ่ึงวดัความส าเร็จจากความพึง
พอใจของผูใ้ช ้
 จากการทบทวนงานวิจยัสรุปไดว้่าพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยี  หมายถึง การกระท าหรือ
การแสดงออกในการแสวงหาความรู้ข่าวสาร ซ่ึงบุคคลแต่ละบุคคลนั้นจะมีพฤติกรรมความตอ้งการ
บริโภคขอ้มูลข่าวสารท่ีแตกต่างกนั ตามความสนใจ ทศันคติและพื้นฐานความรู้ของตนเอง เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง งานวิจยัปัจจยัท่ีมิอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้ Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย พฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลย ีหมายถึง 
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พฤติกรรมการยอมรับใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง  เพิ่มขึ้น
จากเดิม ท่ีเคยใชง้านอยู่ในชีวิตประจ าวนั เม่ือรับรู้ถึงประโยชน์และการใชง้านง่ายก็จะเกิดการบอก
ต่อการใชง้าน Chatbot ใหผู้อ่ื้นท่ีรู้จกัหรือบุคคลใกลต้วัรวมถึงการศึกษาเพิ่มเติมในอนาคต 
 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับ 

  
2.3.1  ความหมายของการยอมรับ 

 กฤษมนัต์ วฒันาณรงค์ (2556) กล่าวว่า การยอมรับ หรือ การรับเอามาใช้เป็นของตน 
(Adoption) เป็นกระบวนการอีกด้านหน่ึงท่ีเกิดขึ้นควบคู่กับกระบวนการเผยแพร่ (Diffusion) 
นวตักรรม หรือ ส่ิงใหม่ ๆ อยู่เสมอ ส าหรับประเทศไทยแลว้เน่ืองจากสังคมไทยมีระบบสังคม 
(Social System) ท่ีมีความเฉพาะ ดงันั้น การใช้ทฤษฎีการเผยแพร่และการยอมรับนวตักรรมท่ีมี
การพฒันามาจากการ ศึกษาวิจยัในสังคมอ่ืน ๆ อาจไม่สามารถน ามาใชอ้ธิบายกระบวนการยอมรับ
ในสังคมไทยได ้
 โรเจอร์และชูเมคเกอร์ (1971) กล่าวว่า การยอมรับเป็นกระบวนการทางจิตใจของบุคคล
แต่ละคนท่ีเร่ิมต้นตั้งแต่การรับรู้ข่าวเก่ียวกับ นวตักรรม หรือเทคโนโลยีหน่ึงๆ ไปจนถึงการ
ยอมรับเอาเทคโนโลยนีั้นๆ ไปใชอ้ยา่งเปิดเผย  
 อนุชา โสมาบุตร  (2556) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  กระบวนการยอมรับนวัตกรรม 
(Innovation Adoption Process)  เป็นกระบวนการท่ีบุคคลได้ศึกษาหาความรู้เก่ียวกบันวตักรรม 
และน ามาวิเคราะห์ ประมวลเปรียบเทียบกับความต้องการ ศักยภาพและบริบทของตนเอง 
ปรึกษาหารือและขอความเห็นจากบุคคลรอบขา้ง ตลอดจนการทดลองใชน้วตักรรมในบริบทของ
ตนเองก่อนจะมีการตดัสินใจ ซ่ึงกระบวนการตั้งแต่บุคคลไดรู้้จกันวตักรรม จนถึงการยอมรับหรือ
ปฏิเสธนวตักรรม อย่างไรก็ตาม บุคคลแต่ละคนอาจมีขั้นตอนการตัดสินใจในการยอมรับท่ี
แตกต่างกัน ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับทัศนคติ ประสบการณ์เดิม ความตอ้งการและความจ าเป็น รวมทั้ง
กระบวนการแพร่นวตักรรมนั้น ๆ จากการศึกษาของนกัวิจยัดา้นการแพร่นวตักรรม พบขั้นตอน
และกระบวนการยอมรับนวตักรรมท่ีหลากหลายรูปแบบ โดยรูปแบบท่ีเป็นท่ียอมรับกันอย่าง
กวา้งขวางคือ แนวคิดของ Rogers (2003) 
 Roger and Shoemaker (1978) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัการยอมรับของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อนวตักรรม
และเทคโนโลยี (Adoption and innovation theory) เรียกว่า กระบวนการยอมรับซ่ึงกล่าวถึง
พฤติกรรมของบุคคลในสังคมท่ีแสดงออกถึงการยอมรับน าไปปฏิบัติ โดยแบ่งออกเป็น 5 
ขั้นตอน  
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ขั้นท่ี 1 การรับรู้ (Awareness stage) เป็นขั้นแรกท่ีจะน าไปสู่การยอมรับหรือปฏิเสธส่ิง
ใหม่ วิธีการใหม่ ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประกอบอาชีพ หรือกิจกรรมของบุคคลนั้น ยงัไม่มีความรู้
ลึกซ้ึงเก่ียวกบัเน้ือหา หรือคุณประโยชน์ของนวตักรรมนั้น ๆ ท าใหเ้กิดความอยากรู้นั้นต่อไป 

ขั้นท่ี 2 สนใจ (Interest stage) เป็นขั้นท่ีเร่ิมมีความสนใจ หารายละเอียดเก่ียวกบัวิทยาการ
ใหม่ ๆ เพิ่มเติม จะท าให้ความรู้เก่ียวกับวิธีการใหม่ ๆ หรือส่ิงใหม่ ๆ มากขึ้น ทั้ งน้ีขึ้นอยู่กับ
บุคลิกภาพ และค่านิยม ตลอดจนบรรทดัฐานทางสังคม หรือประสบการณ์เก่า ๆ ของบุคคลนั้น 

ขั้นท่ี 3 ประเมินค่า (Evaluation stage) เป็นขั้นท่ีจะไดไ้ตร่ตรองถึงประโยชน์ในการลองใช้
วิธีการหรือวิทยาการใหม่ ๆ ดีหรือไม่ เม่ือน ามาใชแ้ลว้จะเป็นประโยชน์ต่อตนเองหรือไม่ โดย
บุคคลนั้นมกัจะคิดวา่การใชวิ้ทยาใหม่ ๆ เป็นการเส่ียงท าใหไ้ม่แน่ใจถึงผลท่ีจะไดรั้บ ในขั้นน้ีจึง
เป็นการสร้างแรงเสริม (Reinforcement) เพื่อให้เกิดความแน่ใจยิง่ขึ้นวา่ส่ิงท่ีเขาตดัสินใจเพื่อเป็น
การสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อนวตักรรมมีคุณค่าและมีประโยชน์ 

ขั้นท่ี 4 ทดลอง (Trial stage) เป็นขั้นท่ีใชวิ้ทยาการใหม่ ๆ นั้น กบัสถานการณ์ตนเองเป็น
การทดลองบางส่วนก่อนเพื่อจะไดดู้ว่าผลลพัธ์และประโยชน์ท่ีจะไดรั้บว่าดีจริงอย่างท่ีคิดไวใ้น
ขั้นประเมิน ซ่ึงผลการทดลองจะมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการตดัสินใจท่ีจะปฏิเสธหรือยอมรับ
ต่อไป 

ขั้นท่ี 5 ยอมรับ (Adoption stage) เป็นขั้นท่ีบุคคลรับวิทยาการใหม่ ๆ นั้น ไปใช้ในการ
ปฏิบัติกิจกรรมของตนอย่างเต็มท่ี หลังจากได้ทดลองปฏิบัติดูและเห็นประโยชน์แล้วยอรับ
นวตักรรมเหล่านั้น 
 สรุปไดว้่า การยอมรับนวตักรรมนั้นจะตอ้งอาศยัความเขา้ใจเป็นเร่ืองประสิทธิภาพ การใช้
งานง่าย เพราะการยอมรับจะเกินขึ้นได้ เม่ือตัวบุคคลเร่ิมได้สัมผสั เรียนรู้ และรู้สึกสนใจและ
พยายามแสวงหาความรู้ว่านวตักรรมนั้นมันเป็นอย่างไร หากตวับุคคลรู้สึกช่ืนชอบและรับรู้ว่า
นวตักรรมนั้นมีประโยชน์และใช้งานง่ายรวามถึงเกิดความเคยชินต่อตนก็จะท าให้เกิดการยอมรับ
นวตักรรมและน าไปใช ้
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการยอมรับและใช้เทคโนโลยี  
  

2.4.1 ความหมายของเทคโนโลยี 
 Heinich, Molenda และ Russell (1993) กล่าวว่าเทคโนโลยี หมายถึง ส่ิงท่ีมนุษย ์พฒันาขึ้น
เพื่อช่วยในการทางานหรือแกปั้ญหาต่าง ๆ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร วสัดุ หรือแมก้ระทัง่ท่ี
ไม่ไดเ้ป็นส่ิงของท่ีจบัตอ้งได ้เช่น กระบวนการต่าง ๆ 

Webster (2003) ไดใ้ห้ความหมายของคาว่า เทคโนโลยี หมายถึง การใช้กระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์มาประยกุตใ์ชเ้พื่อวตัถุประสงคท์างดา้นอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



17 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2552) กล่าวว่า เทคโนโลยี หมายถึง การนาความรู้ทาง
ธรรมชาติวิทยาและต่อเน่ืองมาถึงวิทยาศาสตร์ มาเป็นวิธีการปฏิบติัและประยุกตใ์ชเ้พื่อช่วยในการ
ทางานหรือแกปั้ญหาต่าง ๆ อนัก่อให้เกิดวสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร แมก้ระทัง่องคค์วามรู้
นามธรรมเช่น ระบบหรือกระบวนการต่าง ๆ เพื่อใหก้ารดารงชีวิตของมนุษยง์่ายและสะดวกยิง่ขึ้น 

ณิชาอร เพง็เจริญ (2553) กล่าวว่า เทคโนโลยี หมายถึง ความเจริญในดา้นต่าง ๆ ท่ีปรากฏ
ให้เห็นอยู่ในปัจจุบนั เป็นผลมาจากการศึกษาคน้ควา้ทดลอง ประดิษฐ์คิดคน้ส่ิงต่าง ๆ โดยอาศยั
ความรู้ทางวิทยาศาสตร์ เม่ือศึกษาคน้พบและทดลองใช้ไดผ้ลแลว้ ก็นาออกเผยแพร่ใช้ในกิจการ
ดา้นต่าง ๆ ส่งผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฒันาคุณภาพ และประสิทธิภาพในกิจการต่าง ๆ เหล่านั้น 

ราชบณัฑิตยสถาน (2556) ไดใ้ห้ความหมายของเทคโนโลยี หมายถึง วิทยาการท่ีเก่ียวกบั
ศิลปะในการนาเอาวิทยาศาสตร์ประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์ในทางปฏิบติัและอุตสาหกรรม 

จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า เทคโนโลยี หมายถึง ส่ิงท่ีมนุษยพ์ฒันาขึ้นโดย
อาศัยความรู้ทางวิทยาศาสตร์ เพื่อนามาช่วยในการทางานหรือแก้ปัญหาต่าง ๆ เช่น อุปกรณ์
เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร รวมไปถึงระบบหรือกระบวนการต่าง ๆ  ในการศึกษาวิจยัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย Chatbot เป็น
เคร่ืองมือในการช่วยเหลือผูใ้ช้งานให้เกิดความสะดวกสบาย และเป็นเคร่ืองมือในการให้ขอ้มูล 
ค าแนะน า รวมถึงวิธีการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นซ ้า ๆ เพื่อลดตน้ทุนดา้นแรงงานของธุรกิจและตอบสนอง
ความตอ้งการขอผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 

 2.4.2 ความหมายของการยอมรับเทคโนโลยี 
 Foster (1973) ให้ความหมายของ การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การท่ีบุคคลได้เรียนรู้
ผา่นการศึกษาโดยผา่นขั้นตอนการรับรู้ การยอมรับจะเกิดขึ้นไดห้ากมีการเรียนรู้ดว้ยตนเองและการ
เรียนรู้นั้ นจะได้ผลก็ต่อเม่ือบุคคลนั้นได้ทดลองปฏิบัติจนแน่ใจว่าเทคโนโลยีนั้ นสามารถให้
ประโยชน์อยา่งแน่นอน จึงกลา้ลงทุนซ้ือเทคโนโลยนีั้น 

Rogers (2003) ใหค้  านิยาม การยอมรับเทคโนโลย ีหมายถึง การตดัสินใจท่ีจะน าเทคโนโลยี
นั้นไปใชอ้ยา่งเตม็ท่ี โดยการยอมรับของบุคคลเกิดขึ้นเป็นกระบวนการ เร่ิมตั้งแต่บุคคลไดส้ัมผสักบั
เทคโนโลย ีถูกชกัจูงใหย้อมรับ ตดัสินใจยอมรับหรือปฏิเสธ ปฏิบติัตามการตดัสินใจ และยนืยนัการ
ปฏิบติันั้น กระบวนการน้ีอาจจะใชเ้วลาชา้หรือเร็วขึ้นอยูก่บัปัจจยัท่ีส าคญั คือ ตวับุคคลและลกัษณะ
ของเทคโนโลย ี

แนวคิดเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจยอมรับนวตักรรมของบุคคล Rogers อ้างถึงใน                
บงัอรรัตน์  ส าเนียงเพราะ (2554) อธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจรับนวตักรรมว่าคือ ขั้นตอนซ่ึง
บุคคล หรือกลุ่มบุคคลมีปฏิกิริยากบันวตักรรม Rogers แบ่งกระบวนการตดัสินใจยอมรับนวตักรรม
ออกเป็น 5 ขั้นตอนไดแ้ก่ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1) ขั้นความรู้ (Knowledge)  เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลไดรั้บการกระตุน้ใหเ้กิดความตระหนกัต่อ
นวตักรรม  โดยเม่ือบุคคลได้มีโอกาสพบเห็นนวตักรรมและคุณลักษณะต่าง ๆ ของนวตักรรม 
บุคคลอาจกระตือรือร้น (Active) ในการแสวงหาแนวทางแกไ้ขปัญหาจากแหล่งสารต่าง ๆ อาทิ 
ส่ือมวลชน ผูน้ าทางความคิด ในขณะท่ีบุคคลบางกลุ่มอาจไม่กระตือรือร้น (Passive) โดยได้รับ
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ดว้ยความบงัเอิญ  หรือเน่ืองจากเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัของผูเ้ผยแพร่ข่าวสาร
โดยขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ซ่ึงมกัเผยแพร่ในช่วงน้ีไดแ้ก่  ขอ้มูลพื้นฐาน (Software Information) ไดแ้ก่ 
ขอ้มูลท่ีใหค้วามรู้พื้นฐาน  หรือท าใหเ้กิดความตระหนกัเก่ียวกบันวตักรรม  โดยมกัเป็นขอ้มูลท่ีช่วย
ตอบค าถามว่านวตักรรมดงักล่าวไดแ้ก่อะไร  และมีประโยชน์อย่างไร  ความรู้ดา้นการใช้ (How-to  
Knowledge)  ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีอธิบายสถานท่ีซ่ึงบุคคลสามารถแสวงหานวตักรรมต่าง ๆ ได ้สรรพคุณ
ต่าง ๆ ของนวตักรรม  และแนวทางการน านวตักรรมดงักล่าวมาใชป้ระโยชน์ 

2) ขั้นโนม้นา้วใจ (Persuasion) โดยส่ิงท่ีเกิดขึ้นกบับุคคลในช่วงเวลาน้ี ไดแ้ก่ การท่ีบุคคล
เร่ิมมีความคิดเห็น หรือมีการเปรียบเทียบนวตักรรมทั้งในดา้นผลดีและผลเสียโดย กลุ่มเพื่อน หรือ
คนใกล้ชิดท่ีรับนวตักรรมไปก่อนหน้านั้น อาจมีบทบาทในการท าให้บุคคลคิดท่ีจะเลียนแบบ
พฤติกรรมดงักล่าว 

3) ขั้นตดัสินใจ (Decision) เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลประเมินองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
นวตักรรม เช่น ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรม ความคิดเห็นของตนและคนใกลชิ้ดเก่ียวกบั
นวตักรรม ทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีจ าเป็นตอ้งใช้ หากมีการยอมรับนวตักรรม เป็นตน้ ในขั้นตอนน้ีผู ้
เผยแพร่นวตักรรมมกัจะพยายามกระตุน้ด้วยวิธีการต่าง ๆ นานา เพื่อให้บุคคลตดัสินใจยอมรับ
นวตักรรม อาทิ การให้ความช่วยเหลือ การให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัวิธีการใช้นวตักรรม การทดลอง  
การสาธิต การใชบุ้คคลตน้แบบ ฯลฯ 

4) ขั้นการด าเนินการ (Implementation) เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลจะเร่ิมน านวตักรรมท่ีตน
ตัดสินใจรับมาใช้หรือทดลองใช้  โดยในขั้นน้ีข้อมูลข่าวสารมีบทบาทส าคัญมาก ๆ ต่อการรับ
นวตักรรม โดยเฉพาะขอ้มูลท่ีมีเน้ือหาสะทอ้นให้เห็นความส าคญัของนวตักรรมต่อบุคคล ขอ้มูล
เก่ียวข้องกับสถานท่ีซ่ึงสามารถเข้าถึงนวตักรรม ข้อมูลเก่ียวกับวิธีการใช้นวตักรรม เป็นต้น               
โดยขอ้มูลต่าง ๆ เหล่าน้ีจะมีผลต่อการยนืยนัใชน้วตักรรมต่อไป 

5) ขั้นการยืนยนั (Confirmation) เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลมักจะแสวงหาข้อมูล เพื่อยืนยนั
ความคิดท่ีว่าสมควรรับนวตักรรมนั้นอย่างต่อเน่ือง หรือสมควรปฏิเสธนวตักรรมนั้นอย่างต่อเน่ือง  
โดยในขั้นตอนน้ี บุคคลท่ีเคยปฏิเสธนวตักรรมอาจเปล่ียนใจกลบัมารับนวตักรรมก็ได ้ ในกรณีท่ี
บุคคลดงักล่าวไปรับขอ้มูลในดา้นท่ีดีเก่ียวกบันวตักรรมนั้น  ในขณะเดียวกบับุคคลท่ีรับนวตักรรม
ไปแลว้  อาจเกิดการลงัเล สับสน หรือ ตดัสินใจยุติการรับนวตักรรมนั้นก็ได้  หากได้รับขอ้มูล
เก่ียวกบันวตักรรมในดา้นไม่ดี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ขวญัตา กีระวิศาสกิจ (2542) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การตดัสินใจใช้
เทคโนโลยีทั้งท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรม โดยระยะเวลาในการตดัสินใจยอมรับนั้นไม่มีกาหนด
แน่นอนตายตวั ขึ้นอยูก่บัคุณลกัษณะของเทคโนโลยนีั้น ๆ 

เอกลักษณ์ ธนเจริญพิศาล (2554) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การน า
เทคโนโลยีนั้ นมาใช้ ซ่ึงเม่ือแน่ใจแล้วว่าเทคโนโลยีท่ีนามาใช้นั้ นเป็นไปได้ ส่ิงท่ีตามมา คือ 
ก่อใหเ้กิดการลงทุนกบัการยอมรับ 

จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้่าการท่ีผูใ้ชจ้ะยอมรับการเทคโนโลยีใด ๆ นั้นจะขึ้นอยู่กบั
การท าความเขา้ใจ การรับรู้ถึงประโยชน์ ความง่ายในการใชง้าน พฤติกรรมท่ีมีต่อการใชง้านการมี
ความรู้สึกร่วมไปกบัเทคโนโลยแีละการน ามาใชง้านจริง 

 

 2.4.3 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี 
 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี  อา้งถึงใน  ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ์ (2557) โดยสรุป
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยอีอกเป็น 4 ปัจจยั ดงัน้ี 

1) ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผูย้อมรับ (Receiver Variables) ไดแ้ก่ พื้นฐานของบุคคลเป้าหมาย
หรือผูรั้บการเปล่ียนแปลง ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ อาย ุการรับฟังข่าวสารจากแหล่งต่าง ๆ 
และการเขา้ประชุมกลุ่ม ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ระดับการศึกษา การรับฟังข่าวสาร และการเขา้
ประชุมกลุ่ม จะแปรผนัตามการยอมรับเทคโนโลย ีส่วนอายจุะแปรผกผนักบัการยอมรับเทคโนโลยี 

2) ปัจจัยด้านระบบสังคม (Social System Variables) ได้แก่ สภาพทางเศรษฐกิจ สังคม
วฒันธรรม และภูมิศาสตร์ โดยสภาพทางเศรษฐกิจจะมีผลต่อการยอมรับการเปล่ียนแปลงท่ีต่างกนั
และสถาบันท่ีเก่ียวข้องกับสังคมเป็นปัจจัยท่ีเป็นเง่ือนไขท่ีมีผลต่อการยอมรับหรือไม่ยอมรับ
เทคโนโลยดีว้ย 

3) ปัจจยัเก่ียวกบัคุณลกัษณะของเทคโนโลยีในสายตาของผูท่ี้จะใชเ้ทคโนโลยี (Perceived 
Characteristics of Technologies) คือ คุณลกัษณะต่าง ๆ ของเทคโนโลยีท่ีบุคคลผูใ้ชเ้ทคโนโลยรัีบรู้
โดยเชิงอตัวิสัย ไดแ้ก่ ประโยชน์เชิงสัมผสั ความเขา้กนัไดห้รือความไม่ขดัแยง้กนั ความซับซ้อน
ความสามารถทดลองได ้ความสามารถสังเกตและส่ือสารได ้ค่าใช้จ่ายเก่ียวกบัเทคโนโลยี ค่าเสีย
โอกาส และความสามารถท่ีจะแบ่งแยกได ้

4) ปัจจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมในการติดต่อส่ือสารของบุคคล (Behavioral Communication)
ช่องทางการส่ือสาร หมายถึง ตวักลางท่ีนาสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร หรือเรียกกนัสั้น ๆ วา่ ส่ือ
ช่องทางการส่ือสารอาจเป็นส่ือมวลชน (เช่น วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน์หนังสือพิมพ์หรือ
ภาพยนตร์)หรือส่ือบุคคล (เช่น ผูน้าความคิดหรือตวัแทนการเปล่ียนแปลง) หรือส่ือเฉพาะกิจ (เช่น 
โปสเตอร์หรือแผ่นพบั) ส่ือแต่ละประเภทท่ีมีลักษณะเฉพาะ เช่น ความเร็วความคงทนถาวร ความ
แพร่หลายความเร้าอารมณ์หรือความเป็นเหตุเป็นผล เป็นตน้ และลกัษณะเฉพาะเหล่าน้ีจะเป็น
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ตัวก าหนดว่าส่ือประเภทนั้น ๆ จะเหมาะแก่การให้ข่าวสารเพื่อจูงใจเพื่อการตัดสินใจของผูมี้
ศกัยภาพท่ีจะรับเทคโนโลยหีรือไม่อยา่งไร 

จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้  การยอมรับเทคโนโลยี มีปัจจยัใดบา้ง ไม่ว่าจะเป็นด้าน
ประชากรศาสตร์ สภาพสังคม คุณสมบติัของเทคโนโลยี  รวมถึงพฤติกรรมการส่ือสารของผูใ้ชง้าน 
ซ่ึงสามารถน าไปศึกษาวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับใช ้Chatbot ของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจการธุรกิจธุรกิจ ในเขตภาคกลาง ประเทศไทย 

 

2.4.4 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) เสนอขึ้นโดย Davis, Bagozzi andWarshaw (1989) 

เป็นผูน้ าเอาแนวความคิดพื้นฐานของแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีมาผนวกกับทฤษฎีการ
กระท าอย่างมีเหตุผล สร้างเป็นแบบจ าลองเพื่อใช้ส าหรับอธิบายพฤติกรรมของผูใ้ช้เทคโนโลยี
สารสนเทศโดยการประเมินระดบัการรับรู้ของผูใ้ชท่ี้มีต่อระบบ ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัดงัน้ี 

1) อิทธิพลของตัวแปรภายนอก (External Variable) ท่ีเขา้มาส่งผลต่อการรับรู้ถึงความมี
ประโยชน์ และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ ไดแ้ก่ ความเช่ือ ประสบการณ์ ความรู้ความเขา้ใจ 
และพฤติกรรมทางสังคม เป็นตน้ 

2) การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) หมายถึง ระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
เช่ือว่าประโยชน์ของเทคโนโลยีดังกล่าว จะมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพให้กับงานของตน ซ่ึงมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัทศันคติต่อการใชง้าน และพฤติกรรมของผูใ้ชง้าน 

3) การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) หมายถึง ระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
เช่ือว่าเทคโนโลยีท่ีน ามาใชมี้ความง่ายในการใชง้าน สามารถใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้งใชค้วามพยายาม
สูง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการรับรู้ถึงประโยชน์และทศันคติต่อการใช้งาน จากการศึกษา
งานวิจยัต่าง ๆ พบวา่ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้านส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ 

4) ทศันคติต่อการใช้งาน (Attitude Toward Using) ทศันคติของผูใ้ช้ท่ีเกิดขึ้นจากผลของ
การรับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายในการใชร้ะบบซ่ึงหากผูใ้ช้รับรู้ว่าเทคโนโลยีนั้นมี
ประโยชน์หรือใชง้านง่ายผูใ้ชก้็จะเกิดทศันคติท่ีดีต่อระบบนั้น ซ่ึงจะส่งผลต่อไปยงัพฤติกรรมความ
ตั้งใจในการใชง้านและน าไปสู่การใชง้านจริง 

5) พฤติกรรมความตั้งใจในการใช้งาน (Behavioral Intentions to Use) หมายถึง พฤติกรรม
หรือการกระท าของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อเทคโนโลยีนั้น ๆ โดยไดรั้บอิทธิพลจากการรับรู้ถึงประโยชน์
และทศันคติท่ีมีต่อการใชง้านเทคโนโลยนีั้น 

6) การใช้ระบบงานจริง (Actual Use) ซ่ึงทศันคติเป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อการใช้บริการจริง
ของผูใ้ชบ้ริการ 
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ภาพท่ี 2.1 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ีTAM 

ท่ีมา : Davis, Bagozzi andWarshaw (1989) 
 
จากภาพท่ี 2.1 สรุปไดว้่าแบบจ าลองโมเดลน้ีเป็นแบบจ าลองท่ีบ่งบอกให้ทราบถึงการรับรู้

ความมีประโยชน์และการใชง้านง่ายของระบบ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมต่อการใชง้าน 
ซ่ึงหากผูใ้ชรั้บรู้วา่เทคโนโลยนีั้นมีประโยชน์ หรือใชง้านง่ายผูใ้ชก้็จะเกิดพฤติกรรมท่ีดีต่อระบบนั้น 
จึงท าให้ส่งผลต่อไปยงัพฤติกรรมความตั้งใจใชง้าน การใชง้านจริงของผูใ้ชแ้ละน าไปสู่การยอมรับ
การใชเ้ทคโนโลยขีองแต่บุคคล 

ส าหรับทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีในการวิจยัน้ี คือ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ซ่ึงการใชง้านจริง
นั้นเกิดจากความตั้งใจท่ีจะใช้ และทัศนคติต่อการใช้ส่งผลท าให้เกิดความตั้งใจท่ีจะใช้ขึ้น ซ่ึง
ประกอบดว้ย 2 ปัจจยัท่ีส่งผลท าให้เกิดทศันคติ ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ คือ การรับรู้ว่าการใช้
งาน Chatbot จะเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัเก็บขอ้มูล และการท างานของผูใ้ช้งานมากขึ้น ส่วน
ปัจจยัการรับรู้ถึงความง่าย คือ การมองว่าการใช้งาน Chatbot ในธุรกิจจะช่วยให้สามารถท าได้
สะดวก และง่ายขึ้น ซ่ึงทั้งสองปัจจยัมีผลท าให้เกิดพฤติกรรมและทัศนคติต่อเทคโนโลยีในทิศ
ทางบวกหรือลบ อนัส่งผลท าให้เกิดการยอมรับใช้ และเกิดเป็นพฤติกรรมการใชง้าน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจ 

 

2.4.5  ทฤษฎีรวมของการยอมรับและใช้เทคโนโลยี (Unified Technology of Acceptance 

and Use of Technology หรือ UTAUT) 
ทฤษฎีรวมของการยอมรับและใชเ้ทคโนโลย ี(Unified Technology of Acceptance and Use 

of Technology หรือ UTAUT) อ้างถึงใน  นายจักรพงษ์  ส่ือประเสริฐสิทธ์ิ (2554) ในค.ศ. 2003 
Venkatesh, Davis, และ Morris ไดเ้สนอทฤษฎีท่ีสร้างขึ้นมาจากงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีผา่นมาเก่ียวกบัการ
ยอมรับเทคโนโลย ี ซ่ึงทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยนีั้นคือ  ทฤษฏีการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยี (Unified theory of acceptance and use of technology: UTAUT)  ซ่ึงได้อธิบายถึงการ

การรับรู้ถึง 

ประโยชน์ในการใช ้

การรับรู้ถึงความ 

ง่ายในการใชง้าน 

ทศันคติต่อ 

การใชง้าน 

พฤติกรรม 

ความตั้งใจ 

ในการใช ้

การใช ้

งานจริง 

ตวัแปร 

ภายนอก 
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ยอมรับเทคโนโลยีและการใช้เทคโนโลยีของผูใ้ช้งาน  โดยเป็นทฤษฎีท่ีพฒันามาจากทฤษฎีด้าน
พฤติกรรม 8 ทฤษฎี  ทฤษฎี UTAUT ได้ถูกน ามาใช้ในงานวิจัยท่ีเก่ียวกับการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในดา้นต่าง ๆ Ajzen ไดก้ล่าวไวว้่าการสร้างทฤษฎี TRA ขาดการค านึงถึงผละกระทบ
ของปัจจยัควบคุม  ซ่ึงสมมติฐานของทฤษฎี TRA เช่ือว่าทุกคนมีสิทธ์ิท่ีจะควบคุมส่ิงท่ีจะแสดง
พฤติกรรมไดอ้ย่างเต็มท่ีในการพฒันาเทคโนโลยีและการพฒันาพฤติกรรมโดยไม่ค  านึงถึงผลจาก
ความสามารถส่วนตวัและส่ิงสนบัสนุนจากภายนอกเช่น พฤติกรรมท่ีเป็นความรู้สึกนึกคิดล่วงหนา้
ปราศจากเหตุผลในการตดัสินใจ  การกระท าท่ีเกดจากความเคยชินหรือพฤติกรรมบางอย่างท่ีไม่
รู้สึกวา่จะตอ้งพิจารณาการถูกบงัคบัใหท้ าในส่ิงท่ีตวัเองไม่สมคัรใจท าใหท้ฤษฎีน้ีไม่สามารถอธิบาย
ได ้ ซ่ึงนั้นก็คือขอ้จ ากดัของทฤษฎี TRA(Ajzen,1991) ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของทฤษฏี TRA นั้นได้
เพิ่มเติมปัจจยัท่ีมีช่ือว่าการตระหนักในความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมเพื่อท่ีจะติดตาม
พฤติกรรมในเวลาท่ีขาดปัจจัยท่ีจะควบคุมพฤติกรรมไปสู่เป้าหมายท่ีได้ก าหนดไว ้ (Taylor & 
Todd,1995) ซ่ึงจากการศึกษาทฤษฎี เช่น ทฤษฎี TRA,TPB,TAM ยงัมีจุดบกพร่องท่ีเกิดขึ้นอย่าง
ต่อเน่ืองของทฤษฎีเหล่าน้ี  ส่ิงแรกแมว้่าแต่ละทฤษฎีจะถูกน าไปใชใ้นเทคโนโลยีท่ีมีความแตกต่าง
กนัในการแสดงการยอมรับของแต่ละปัจจยั  แต่เขาทั้งหลายก็ยงัคงมีแนวคิดท่ีคลา้ย ๆ กนั ส่ิงท่ีสอง
การจัดการเร่ืองความยุ่งยากซับซ้อนของการวิจัยพฤติกรรมและข้อจ ากัดของนักวิจัยท าให้เขา
ทั้งหลายไม่สามารถใช้เพียงแค่ทฤษฎีเดียวเพื่อครอบคลุมส่ิงท่ีตอ้งบการศึกษาไดท้ั้งหมด  ในทาง
กลบักนันั้นแต่ละทฤษฎีมีขอ้จ ากดัของตวัเองและไม่สามารถน าทฤษฎีต่าง ๆ มาประสานการท างาน
ซ่ึงกนัและกนัได ้ ดงันั้นจึงไดเ้สนอทฤษฎี UTAUT ขึ้นเพื่อก าจดัขอ้จ ากดัต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นในทฤษฎี
การยอมรับเทคโนโลยท่ีีผา่น ๆ มา (Venkatesh, Morris and Davis,2003) 

ทฤษฎีรวมของการยอมรับและใชเ้ทคโนโลย ี(Unified Technology of Acceptance and Use 
of Technology หรือ UTAUT2)อา้งถึงใน เฉลิมศกัด์ิ บุญประเสริฐ(2560)  ทฤษฎีรวมของการยอมรับ 
และการใช้เทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology หรือ UTAUT) 
น าเสนอโดย Venkatesh และคณะ หลกัการของทฤษฎี UTAUT ศึกษาพฤติกรรมการใช ้ท่ีไดรั้บแรง
ขบัเคล่ือนจากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 
ประกอบด้วยปัจจัยหลัก 3 ประการ ได้แก่ 1) ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance 
Expectancy) 2) ความคาดหวงัในความพยายาม (Effort Expectancy) และ 3) อิทธิพลของสังคม 
(Social Influence) ส่วนสภาพส่ิงอา นวยความสะดวกในการใช้งานมีความสัมพนัธ์โดยตรงต่อ
พฤติกรรมการใช้ ส าหรับตัวแปรเสริม ตัวผนัแปรมีจา นวน 4 ตัวแปร ได้แก่ 1) เพศ 2)  อายุ                   
3) ประสบการณ์ และ 4) ความสมคัรใจในการใชง้าน 

 ปฐวี ฉลวย สิงหะ ฉวีสุข และ ณฐพล พนัธุวงศ์  กล่าวว่าทฤษฎีรวมการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยี (Unified theory of acceptance and use of technology: UTAUT)  เป็นทฤษฎีท่ีใช้ใน
การศึกษาพฤติกรรมการยอมรับการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ของมนุษย์และสามารถท่ีจะท า นาย
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พฤติกรรมการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ ๆ ในอนาคตได ้โดยไดถู้กพฒันามาจากการผสมผสาน
ทฤษฏีดา้นพฤติกรรมการยอมรับ 8 ทฤษฏีเขา้ดว้ยกนั ประกอบไปดว้ยทฤษฎีการกระทาตามหลกั
เหตุและผล (The theory of reasoned action หรือ TRA)  ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of 
planned behavior หรือ TPB)  แบบจ าลองการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี (A technology 
acceptance model หรือ TAM)  แบบจ าลองการใชป้ระโยชน์เคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล (Model 
of pc utilization หรือ MPCU)  ทฤษฎีการเผยแพร่นวตักรรม (Diffusion of innovation theory หรือ 
DOI)  แบบจ าลองทฤษฎีแรงจูงใจ (Motivation model หรือ MM)  ทฤษฎีปัญญาทางสังคม (Social 
cognitive theory หรือ SCT)  ทฤษฎีผสมผสานระหว่าง TAM และ TPB (Combined –TAM-TPB 
หรือ C-TAM-TPB)  เพื่อลดขอ้จ ากดัและเพิ่มประสิทธิภาพในการศึกษาวิจยั  
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2.2 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยแีละการใชเ้ทคโนโลยี UTAUT 
ท่ีมา : Venkatesh et al. (2012) 

 
Venkatesh et al. (2012) ไดเ้สนอหลกัการของ UTAUT วา่ การศึกษาพฤติกรรมท่ีไดรั้บแรง

ขบัเคล่ือนจากความตั้งใจพฤติกรรม โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมหรือพฤติกรรม
การใชป้ระกอบดว้ยปัจจยัหลกั 7 ประการ ดงัภาพท่ี 2.2 ซ่ึงไดแ้สดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรมหรือพฤติกรรมการใชไ้ดรั้บอิทธิพลจาก 7 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ 
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1) ความคาดหวงัดา้นสมรรถภาพ (Performance Expectancy) หมายถึง ความเช่ือของแต่ละ
คนว่าการใชเ้ทคโนโลยีสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานให้กบัผูใ้ชไ้ด ้ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลโดยตรงต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม และสามารถใชอ้ธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรม และพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีได ้โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง คือ การรับรู้ถึง
ประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยี ความสามารถของเทคโนโลยีท่ีแต่ละบุคคลเช่ือว่าการใช้งาน
เทคโนโลยีจะเพิ่มประสิทธิภาพการท างานได ้แรงจูงใจภายนอก ความคาดหวงัในผลลพัธ์ของการ
ท างาน และขอ้ดีของนวตักรรม 

2) ความคาดหวงัจากความพยายาม (Effort Expectancy) หมายถึง ความง่ายในการใชง้าน มี
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งคือ การรับรู้ว่าเป็นระบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน นวตักรรมมีความยากหรือง่ายต่อการ
ใชง้าน และความง่ายต่อการใชง้านตามท่ีกฎในแบบจ าลอง 

3) อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) หมายถึง การรับรู้ของแต่ละคนว่ากลุ่มอ่ืน ๆ ท่ีมี
ความส าคัญต่อตัวเองได้ให้ความหวงัว่า แต่ละคนควรใช้เทคโนโลยีใหม่ถือเป็นปัจจัยท่ี ส่งผล
ทางตรงต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม ส าหรับปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง คือ บรรทดัฐาน และปัจจยัทาง
สังคม 

4) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions) หมายถึง ความเช่ือของแต่ละคน
ว่าโครงสร้างพื้นฐานองค์การท่ีดีจะช่วยส่งเสริม และเพิ่มความสะดวกในการใช้งานได้ ปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก และ
ความสอดคลอ้งเหมาะสมกบัผูใ้ชง้าน 

5) แรงจูงใจด้านความบันเทิง (Hedonic Motivation) หมายถึง ความสนุก ความพอใจท่ี
ไดรั้บจากการใชเ้ทคโนโลยี 

6) มูลค่าตามราคา (Price Value) หมายถึง ความรู้ความคิด และทกัษะการเปรียบเทียบของ
ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ และค่าใชจ่้ายเพื่อการใชป้ระโยชน์นั้น ๆ 

7) อุปนิสัยส่วนบุคคล (Habit) หมายถึง การท่ีบุคคลมีแนวโน้มแสดงพฤติกรรมโดย
อตัโนมติั เน่ืองดว้ยส่ิงท่ีเรียนรู้มาในอดีตและไดเ้คยปฏิบติัอย่างสม ่าเสมอมาจนกลายเป็นอุปนิสัย
ส่วนตวั 

รวมทั้งมีตวัแปรเสริม ไดแ้ก่ เพศ (Gender) อาย ุ(Age) และประสบการณ์ (Experience) ทั้งน้ี
ปัจจยัหลกัทั้ง 7 ประการ จะส่งผลโดยตรงต่อพฤติกรรมการใชด้ว้ย ส าหรับตวัแปรเสริมจะส่งผลให้
เกิดความสัมพนัธ์ใหม่ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม และพฤติกรรมการใช้ผ่านทาง
ปัจจยัหลกั 4 ประการ ไดแ้ก่ สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก แรงจูงใจดา้นความบนัเทิง มูลค่าตาม
ราคา และอุปนิสัยส่วนบุคคล ตามท่ีปรากฏในภาพท่ี 2.2 

จากภาพท่ี  2.2 ส รุปได้ว่ าทฤษฎีการยอมรับและการใช้ เทคโนโลยี  (UTAUT) มี
ความสัมพนัธ์ระหว่างความตั้งใจแสดงพฤติกรรม และพฤติกรรมการใชไ้ดรั้บอิทธิพลจาก 7 ปัจจยั
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หลกั ไดแ้ก่ (1) ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (2) ความคาดหวงัจากความพยายาม(3) อิทธิพลทาง
สังคม (4) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน (5) แรงจูงใจดา้นความบนัเทิง (6) มูลค่าราคา 
และ (7) ความเคยชิน ทั้งน้ีสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใช้งาน และความเคยชินมีอิทธิพล
โดยตรงต่อพฤติกรรมการใชง้าน และความเคยชินมีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมการใช้ 

จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ จากการทบทวนท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่าการท่ีผูใ้ดจะ
ยอมรับการใชง้านเทคโนโลยใีด ๆ นั้นจะขึ้นอยูก่บัการรับรู้ประโยชน์ รับรู้ความง่าย และพฤติกรรม
ท่ีมีต่อเทคโนโลยีนั้น โดยการรับรู้ถึงประโยชน์คือส่วนแรกท่ีผูใ้ชจ้ะตอ้งประเมินเทคโนโลยีผูใ้ช้จะ
สนใจการใชง้านเทคโนโลยกี็ต่อเม่ือเทคโนโลยนีั้น ๆ สามารถสร้างประโยชน์ใหก้บัตนได ้หากผูใ้ช้
ไม่สามารถมองเห็นถึงประโยชน์ของเทคโนโลยจีะท าใหค้วามสนใจในการยอมรับเทคโนโลยนีั้น ๆ 
นอ้ยลงหรืออาจไม่สนใจเลย และการรับรู้ความง่าย คือ การท่ีผูใ้ชต้ระหนกัวา่เทคโนโลยีนั้นสามารถ
เข้าถึงได้ง่าย และสามารถใช้ได้ทุกเม่ือท่ีอยากจะใช้จะเป็นส่วนส าคญัท่ีตัดสินได้ว่าผูใ้ช้นั้นจะ
ยอมรับเทคโนโลยีนั้นหรือไม่หากผูใ้ชม้องว่าการเปล่ียนแปลงเพื่อใช้เทคโนโลยีนั้นท าไดย้ากผูใ้ช้
ส่วนมากจะไม่ยอมรับต่อการเปล่ียนแปลง และทศันคติต่อการใชง้าน คือ ความรู้สึกนึกคิดท่ีผูใ้ชใ้ช้
ในการตดัสินใจว่าควรยอมรับเทคโนโลยีนั้น ๆ หรือไม่ เปรียบเสมือนการประเมินภาพรวมของ
เทคโนโลยเีท่าท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บรู้มา มีผลอยา่งมากต่อการตดัสินใจวา่จะยอมรับเทคโนโลยนีั้น ๆ หรือไม่ 

งานวิจยัน้ีไดน้ าตวัแปร ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  ความคาดหวงัจากความในการใช้
งานง่าย  อิทธิพลทางสังคม  สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน  แรงจูงใจดา้นความบนัเทิง 
และ ความเคยชิน ตัวแปรความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  เป็นการศึกษาถึง การยอมรับการใช้ 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย  มีประโยชน์ในการ
ด าเนินชีวิตประจ าวนั ช่วยในการหาขอ้มูล  และการแกปั้ญหาไดเ้ร็วขึ้น เป็นช่องทางการให้ขอ้มูล  
ข่าวสาร การโตต้อบท่ีสะดวกกว่าและดีกว่าช่องทาง อ่ืนๆ เช่น Call  Center เป็นตน้ และช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการโตต้อบลูกคา้ เช่น ช่วยใหลู้กคา้ไดรั้บขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็วโดยการ
โตต้อบท่ีไม่ตอ้งรอเวลานานซ่ึงอาจท าใหลู้กคา้เกินความไม่เขา้ใจได้ ตวัแปรความคาดหวงัในความ
พยายาม เป็นการศึกษาถึงการยอมรับการใช้ Chatbot ในธุรกิจ สามารถเรียนรู้การใช้งานได้เร็ว 
ระบบใชง้านง่าย มีขั้นตอนไม่มาก การใชง้านมีความชดัเจน ไม่ท าให้สับสน และผูใ้ชง้านสามารถ
ใช้ระบบ Chatbot ได้อย่างช านาญจากการใช้งานเพียงไม่ก่ีคร้ัง ตัวแปรอิทธิพลทางสังคม เป็น
การศึกษาว่าการประชาสัมพนัธ์หน่วยงานธุรกิจและรัฐบาลส่งเสริมและพฒันาระบบ Chatbot เพื่อ
ช่วยจูงใจให้ลูกคา้ผูใ้ชง้านใชร้ะบบ Chatbot ในการคน้หาขอ้มูล วิธีการแกปั้ญหา ค าถามท่ีถามบ่อย
ไดด้ว้ยตนเอง การสังเกตเห็นเพื่อนหรือบุคคลรอบขา้ง ( เช่น พ่อ แม่ ญาติพี่นอ้ง) ใชร้ะบบ Chatbot 
ท าใหผู้ใ้ชง้านคิดว่าควรใชร้ะบบ Chatbot เป็นคนทนัสมยั และตวัแปรสภาพส่ิงอ านวยความสะดวก 
เป็นการศึกษาระบบ Chatbot ในธุรกิจช่วยให้ได้รับข้อมูลได้ทันที ความพร้อมของเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตไร้สาย เช่น 3G, 4G, Wifi จะช่วยให้ท่านใช้ระบบ Chatbot ไดอ้ย่างราบร่ืน การคน้หา
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ขอ้มูล ความรู้  แนวทางการปัญหา โดยการใช ้Chatbot เป็นวิธีการท่ีง่ายและรวดเร็ว ตวัแปรแรงจูงใจ
ด้านความบันเทิง เป็นการศึกษาว่า การใช้ระบบ Chatbot ช่วยให้รู้สึกเพลิดเพลินในการใช้งาน 
สามารถโตต้อบไดทุ้กช่วงเวลาและตามความตอ้งการท าให้ผูใ้ชง้านไม่รู้สึกโดดเด่ียว  และอาจช่วย
ผ่อนคลายความเครียดไดอี้กดว้ย มูลค่าตามราคา (Price Value) หมายถึง ผูป้ระกอบการธุรกิจทราบ
ถึงความคุม้ค่าด้านราคาท่ีเหมาะสมกบัระบบ Chatbot  มีมูลค่าท่ีถูกกว่าระบบอ่ืน ๆ และ ตวัแปร
แรงจูงใจดา้นความความเคยชิน เป็นการศึกษาว่า ผูใ้ชไ้ดใ้ชร้ะบบ Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
การธุรกิจธุรกิจในภาคกลางไดเ้คยใชง้านท่ีมีรูปแบบคลา้ยครึงกนัเช่น โทรศพัทต์อบกลบัอตัโนมติั 
และระบบอตัโนมติัอ่ืน ๆ ผูใ้ช้งานชอบการใช้งาน  Chatbot ในการสอบถามมากกว่าการสนทนา 
รวมถึงผูใ้ช้งานมีความคุน้เคยกบัระบบ Chatbot มากกว่าระบบการส่งขอ้ความ จนท าให้กลายเป็น
ความเคยชินของผูใ้ชง้านนั้นเอง 

 

2.5 ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบั Chatbot 
  

2.5.1 ความหมายของ Chatbot 
 Chatbot เป็นการเขียนย่อจากช่ือเต็มว่า Chat Robot หรือหุ่นยนต์ท่ีใช้พูดคุย ซ่ึง Chatbot 
ก าลงัไดรั้บความนิยมอย่างต่อเน่ืองส าหรับการใช้งานในการโตต้อบส่ือสารกบัมนุษยแ์ละบริการ
ต่าง ๆ โดยจุดเด่นอยู่ท่ีการเขา้ถึงลูกคา้ในดา้นการบริการเพื่อคุณภาพของบริการและลดค่าใช้จ่าย
ดา้นการบริการลูกคา้ (Thos. 2018) 
 Chatbot คือโปรแกรมท่ีคอยท าหนา้ท่ีตอบกลบัการสนทนาแบบอตัโนมติัดว้ยตวัอกัษร ซ่ึง
ก่อนหน้าน้ีเราจะเห็นแชทบอทประเภทท่ีมีการบนัทึกขอ้ความการสนทนาเอาไวล้่วงหน้า แลว้ใช้
การจับคีย์เวิ ร์ดจากการสนทนาเพื่อเลือกค าตอบท่ีเหมาะสม แต่ปัจจุบันมีการน า AI หรือ
ปัญญาประดิษฐ์มาพฒันาให้แชทบอทจนสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีมีอยูแ่ละตอบกลบัแบบใกลเ้คียง
กบัมนุษยม์ากท่ีสุดไดแ้ลว้ (Krungsri GURU. 2019) 
 Chatbot คือ ระบบปัญญาประดิษฐ์หรือ AI ท่ีสามารถพฒันาตวัเองผ่าน Machine Learning 
หรือระบบการเรียนรู้ท่ีท าให้การท างานมีประสิทธิภาพมากขึ้นตามประสบการณ์ท่ีไดพ้บเจอ โดย 
Chatbot มีส่วนประกอบส าคัญ 2 ส่วน ได้แก่ Machine Learning และ Natural Language ซ่ึงเป็น
ความสามารถท่ีท าให้คอมพิวเตอร์เขา้ใจภาษาของมนุษยไ์ม่ว่าการพูดหรือขอ้ความ ท าให้เกิดระบบ
อตัโนมติัท่ีสามารถส่ือสารกับมนุษยไ์ด้อย่างเป็นธรรมชาติและสามารถระบุวิธีการตอบสนองท่ี
เหมาะสมภายใตส้ถานการณ์จริงท่ีเกิดขึ้นไดอี้กด้วย ท าให้ระบบสามารถคิดและวางแผนในการ
สนทนาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (Thos. 2018) 
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 แชทบอท (Chatbot) เป็นโปรแกรมท่ีถูกพฒันาขึ้นเพื่อวตัถุประสงค์ของการให้บริการต่อ
ลูกคา้ผ่านช่องทางการสนทนาหรือการแชท จึงถูกติดตั้งและมีอินเตอร์เฟซอยู่กบัแชทแพลตฟอร์ม 
และมกัมีความชาญฉลาดมากพอท่ีจะเขา้ใจภาษาหรือประเด็นเพื่อสนทนาและให้บริการต่อลูกคา้  
(อุไรพร ชลสิริรุ่งสกุล. 2560) 
 ดงันั้น  Chatbot ในท่ีน้ีคือ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ชนิดหน่ึงซ่ึงมีหนา้ท่ีในการตอบกลบัการ
สนทนาผ่านตวัอกัษรแบบอตัโนมติั โดยวิธีการเลือกขอ้ความในการตอบกลบันั้น จะขึ้นอยู่กบัชนิด
ของตวั Chatbot เองดว้ย มีทั้งการใชร้ะบบ AI ในการประมวลผล เลียนแบบขอ้ความใหใ้กลเ้คียงกบั
การตอบกลบัของมนุษย ์หรือ การใชร้ะบบบนัทึกการตอบกลบัไวจ้ านวนหน่ึงใน Database และใช้
การตรวจจบั Keyword ต่าง ๆ ในการเลือกดึงขอ้ความท่ีบนัทึกไวอ้อกมาตอบค าถาม รวมถึงการ
พฒันาโดยวางเง่ือนไขและมีชุดค าสั่งหรือบทสนทนาท่ีถูกก าหนดเอาไวล้่วงหนา้ในการส่ือสารกบั
ผูใ้ช ้ โดยถูกพฒันาโดยใชเ้ทคโนโลย ีMachine Learning ซ่ึงเป็นเทคโนโลย ีArtificial Intelligent จะ
ท าการสร้างบทสนทนาขึ้นใหม่(Britz.2559) ในปัจจุบนั Chatbot ไดถู้กน ามาใชใ้นธุรกิจ  เพื่อความ
รวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ในการแก้ปัญหา หรือการคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการ
เก่ียวกบัธุรกิจรวมถึงการลดตน้ทุนแรงงานในธุรกิจอีกดว้ย 
 

2.5.2. ความส าคัญของ Chatbot 
Chatbot มีวิวฒันาการท่ีชดัเจนมากขึ้น จากท่ีเม่ือก่อนคนจะคิดว่าการท างานของ Chatbot  

ยงัไม่ทนัมนุษย ์แต่ดว้ยเทคโนโลยีท่ีไดพ้ฒันาขึ้น ไม่ว่าจะเป็น Artificial Intelligence หรือ NLP ท า
ให้ Chatbot นั้นมีความสามารถมากขึ้นกว่าแต่ก่อน หลายบริษัทได้ใช้โปรแกรม Chatbot เช่น 
Facebook Messenger, Slack, Kik, Hipchat, Lazada, Shoppee และ Line เป็นตน้ ในการตอบขอ้ความ
ลูกคา้ ช่วยลูกคา้ในการสั่งซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน หรือแมก้ระทัง่สั่งอาหาร 
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ภาพท่ี 2.3 การลงทุนในสตาร์ทอพัท่ีท าเก่ียวกบั Chatbot 

ท่ีมา : PeerPower  (2017) 
 
จากภาพท่ี 2.3  จะเห็นไดจ้ากภาพดา้นบนวา่มีการลงทุนในสตาร์ทอพัท่ีท าเก่ียวกบั Chatbot 

เพิ่มขึ้ นในแต่ละเดือนโดยแต่ละธุรกิจได้มีการน าระบบ Chatbot มาใช้ในธุรกิจของตนเอง 
ยกตวัอย่างเช่น ธรุกิจดา้นอาหาร อุตสาหกรรมส่ือ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว อุตสาหกรรมเส้ือผา้  
รีเทลและอีคอมเมิร์ซ ธุรกิจดา้นธนาคาร รวมถึงหน่วยงานของรัฐบาล เช่นกรมสรรพากร เป็นตน้  
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้งานรวมถึงการลดต้นทุนด้านแรงงานอีกด้วย ดังตวัอย่างระบบ 
Chatbot ในธุรกิจดา้นล่างน้ี 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพท่ี 2.4 ตวัอยา่งการใชง้าน Chatbot ในธุรกิจอาหาร TacoBot, Taco Bell 

ท่ีมา :  PeerPower  (2017) 
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จากภาพท่ี 2.4 เป็นระบบ Chatbot ในธุรกิจอาหารลูกคา้สามารถสั่งอาหารผ่าน Slack Bot 
โดยสามารถเลือก customize เมนูได ้เช่น เปล่ียนจากซอส เพิ่มเมนู add-on อ่ืนๆ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

       
 

ภาพท่ี 2.5 ตวัอยา่งการใชง้าน Chatbot ในธุรกิจอาหาร DOM The Pizza Bot, Domino’s Pizza 
ท่ีมา : PeerPower  (2017) 
 

จากภาพท่ี 2.5 เป็นระบบ Chatbot ในธุรกิจอาหารโดมิโน พิซซ่าไดพ้ฒันาบอท บนเฟสบุ๊ค
ให้ลูกคา้สามารถสั่งพิซซ่าผ่านแชทได ้จะเห็นไดว้่าแชทบอทของโดมิโนนั้นถูกสอนให้รู้จกัเทรนด์
และข่าวสารท่ีเป็นท่ีพูดถึงในขณะนั้น เพื่อท่ีจะสามารถพูดคุยกบัลูกคา้ และสร้างประสบการณ์ท่ี
แปลกใหม่ได้ แชทบอทนอกจากจะต้องมีความแม่นย  าและฉลาดแล้ว หลายบริษทัยงัสอนให้  
Chatbot นั้นสามารถสร้างความสนุกให้กบัลูกคา้ได ้เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้มากกว่า
การเป็นผูรั้บค าสั่งเท่านั้น เราจะเห็นพฒันาการท่ีซบัซอ้นน้ีมากขึ้นในอนาคต 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.6 ตวัอยา่งการใชง้าน Chatbot ในอุตสาหกรรมส่ือ  CNN 
ท่ีมา : PeerPower  (2017) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จากภาพท่ี 2.6 เป็นระบบ Chatbot ในธุรกิจส่ือสารของ CNN จะส่งข่าวท่ีตรงกบัความสนใจ
ของผูอ่้าน และผูอ่้านสามารถเลือกว่าจะอ่านเพียงสรุปข่าวหรืออ่านข่าวทั้งเร่ือง นอกจากน้ีเน้ือหายงั
เป็นปัจจุบนัทนัต่อเหตุการณ์ เช่น ผูอ่้านสามารถอ่าน Breaking News ได ้

 
ภาพท่ี 2.7 ตวัอยา่งการใชง้าน Chatbot ในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว KLM 

ท่ีมา : PeerPower  (2017) 
 

จากภาพท่ี 2.7 เป็นระบบ Chatbot ในธุรกิจ ท่องเท่ียวของ KLM สามารถช่วยเหลือลูกคา้ท่ี
ไดท้ าการจองตัว๋เคร่ืองบินของ KLM แลว้ในการใหข้อ้มูลไฟลท ์แจง้เตือนเวลาเช็คอิน ส่ง Boarding 
Pass และอพัเดทสถานะของเท่ียวบิน หากลูกคา้สอบถามค าถามท่ียากและซับซ้อน ระบบจะส่งต่อ
ใหลู้กคา้คุยกบัเอเจนทท่ี์เป็นมนุษย ์

 

 
ภาพท่ี 2.8 ตวัอยา่งการใชง้าน Chatbot ในรีเทลและอีคอมเมิร์ซ 

ท่ีมา : PeerPower  (2017) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จากภาพท่ี 2.8 เป็นระบบ Chatbot ในธุรกิจรีเทลและอีคอมเมิร์วของ Sephora ท าผ่านแอพ 
messenger ท่ีมีช่ือว่า Kik โดย Chatbot จะช่วยแนะน าสินคา้ให้ลูกคา้ รวมถึงให้ Tips ในการแต่ง
หน้าต่างๆ ซ่ึงจะลิ้งค์ไปยงัผลิตภณัฑ์ของแบรนด์ท่ีปรากฏในคอนเทน้ เม่ือแบรนด์สามารถสร้าง
ความผกูพนักบัลูกคา้ไดแ้ลว้ ก็มีแนวโนม้วา่ลูกคา้จะกลบัมาปรึกษา ขอขอ้มูลดว้ยบ่อยๆ เป็นโอกาส
ในการเพิ่มยอดขายของแบรนดน์ัน่เอง 
 

 
 

ภาพท่ี 2.9 ตวัอยา่งการใชง้าน Chatbot ในธุรกิจเส้ือผา้แฟชัน่ แบรนด ์H&M 
ท่ีมา : PeerPower  (2017) 

 
จากภาพท่ี 2.9 เป็นระบบ Chatbot ในธุรกิจของ H&M ช่วยแนะน าแฟชัน่ในการแต่งตวัและ

ส่งผูใ้ชไ้ปยงัหนา้เวบ็ไซต ์e-Commerce เพื่อท าการซ้ือสินคา้ จะเห็นไดว้่าบอทนั้นตอ้งท าการเรียนรู้
ลูกคา้ เช่น เพศ อาย ุสไตลก์ารแต่งตวัเพื่อท่ีจะแนะน าสินคา้ท่ีมีจ านวนมากใหไ้ด ้น่าสนใจวา่บอทจะ
สามารถพฒันาไปถึงขั้นท่ีสามารถค านวณวา่ผลิตภณัฑไ์หนควรออกจากสต็อกก่อน สินคา้ใดท่ีหมด
สตอ็ก ไม่ควรแนะน า หรือแมก้ระทัง่แนะน าสินคา้ท่ีเขา้ใหม่ เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 2.10 ตวัอยา่งการใชง้าน Chatbot ในฟินเทค (FinTech) Erica, Bank of America 
ท่ีมา : PeerPower  (2017) 

 
จากภาพท่ี 2.10 เป็นระบบ Chatbot ในธุรกิจ Erica เป็นเหมือนผูช่้วยในการธุรกรรมต่าง ๆ 

เช่น ช่วยเตือนลูกคา้เม่ือถึงเวลาจ่ายบิล เช็คสถานะบญัชี โดย Erica ใช ้AI และ Predictive Analytics 
มาวิเคราะห์พฤติกรรมลูกคา้ โดยสามารถแนะน าใหผู้ใ้ชอ้อมเงิน เพื่อลดจ านวนหน้ีเป็นตน้ 

 
ภาพท่ี 2.11 ตวัอยา่งการใชง้าน Chatbot ในธุรกิจธนาคาร SCB Chatbot 

ท่ีมา : PeerPower  (2017) 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จากภาพท่ี 2.11 เป็นระบบ Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย มีธนาคารอย่าง SCB 
ท่ีน า chatbot มาใช้ โดยท าการเช่ือมต่อกบั LINE โดย Chatbot จะท าการเตือนทุกคร้ังเม่ือมีการใช้
จ่ายผ่านบตัรเครดิตและถึงวนัก าหนดช าระ และผูใ้ชส้ามารถตรวจสอบวงเงินคงเหลือ รายการท่ีรูด
จ่ายไป เช็คโปรโมชัน่บตัรเครดิต หรือคน้หาสาขา-ตูเ้อทีเอ็มท่ีใกลเ้คียง เรียกไดว้่าบริการค่อนขา้ง
ครบครัน และช่วยลดงานของ customer service ไดดี้ทีเดียว 

การน า Chatbot มาปรับใช้กบัการคา้ปลีกและ E-commerce การน า Chatbot เขา้มาช่วยใน
การติดต่อลูกคา้ในธุรกิจจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการขายให้ดีมากยิ่งขึ้น การพูดคุยในเชิงพาณิชย์
นั้นช่วยใหบ้ริษทัต่าง ๆ สามารถรับมือกบัการเติบโตของธุรกิจโทรศพัทมื์อถือไดถึ้ง 30% ในปี 2558 
ด้วยการเติบโตนั้ น องค์กรต่าง ๆ จึงต้องการขายของให้กับผู ้ใช้งานผ่าน Application ต่าง ๆ 
โดยเฉพาะการส่งขอ้ความท่ีไดรั้บความนิยมมาก ๆ 

Chatbot นั้นช่วยเพิ่มความสนใจใหแ้ก่ผูใ้ชเ้พราะสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดดี้ เน่ืองจากลูกคา้จะ
ติดต่อ หรือพูดคุยเม่ือไหร่ก็ได ้และ Chatbot นั้นก็ยงัช่วยเพิ่มโอกาสท่ีลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการอีก
คร้ัง ตวัอย่างเช่น ร้านเส้ือผา้ H&M ไดใ้ช ้Chatbot เพื่อน าเสนอเส้ือผา้ต่าง ๆ ให้กบัลูกคา้และลูกคา้
สามารถท่ีจะสั่งซ้ือเส้ือผา้ไดผ้่านทางขอ้ความ (Text) ท่ีคุยกบั Bot ไดท้นัที ในปัจจุบนัการซ้ือสินคา้
ต่าง ๆ เป็นเร่ืองท่ีง่ายมาก เพราะกระบวนการในการซ้ือมนัถูกลดทอนลง ท าให้การเลือกซ้ือของ
ไม่ใช่เร่ืองยากอีกต่อไป 

ในส่วนของธุรกิจคา้ปลีกนั้นมีส่วนร่วมเป็นอย่างมากในการรวมช่องทางการซ้ือขายต่าง ๆ 
เขา้ไวด้ว้ยกนั เพื่อน ามาปรับพฤติกรรมการซ้ือขายของลูกคา้ โดยผูค้า้ปลีกจ านวนมากจะใชก้ารส่ง
ขอ้ความอตัโนมติัหาลูกคา้เพื่อเพิ่มการตดัสินใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ต่าง ๆ ของตนให้ประสบ
ความส าเร็จมากยิง่ขึ้น (ConvoLab.2019) 

จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอจะสรุปได้ว่าการน าระบบ  Chatbot  มาใช้ในธุรกิจ ท าให้
เขา้ถึงและตอบสนองความตอ้งการผูใ้ช้งานของธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว และความสามารถในการ
เขา้ถึงพฤติกรรมของลูกคา้ของธุรกิจเพิ่มโอกาสท่ีลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ผูใ้ชง้านรวมถึงการลดตน้ทุนดา้นแรงงานอีกดว้ย 

 

2.5.3  คุณสมบัติของ Chatbot 
การใชง้าน Chatbot โดยทัว่ไป คือ งานดา้นการบริการลูกคา้ ตอบค าถาม ใหค้  าแนะน า หรือ

ในองค์กรสามารถใช้เป็นระบบอัตโนมัติส าหรับตอบค าถามแทน HR หรือฝ่ายบุคคลได้ ส่ิงท่ี 
Chatbot ท าได้ในงานอุตสาหกรรมนั้นไม่แตกต่างจากกลุ่มธุรกิจอ่ืน ๆ โดยใช้เพื่อการส่ือสาร 
โต้ตอบ และส่งต่อข้อมูล แต่การใช้งาน Chatbot นั้นจะช่วยลดความเหน่ือยล้าของการส่ือสาร
จ านวนมากได้ รวมถึงสามารถเขา้ถึงขอ้มูลได้รวดเร็วกว่าการให้มนุษยเ์ปิดค าสั่งแต่ละหน้าเพื่อ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เขา้ถึงขอ้มูล สร้างความต่อเน่ืองรวดเร็วในการท างาน และยงัสามารถเก็บขอ้มูลการท างาน (Log) ท่ี
ส่ือสารกบัระบบไวไ้ดอี้กดว้ย 

การใช้งาน Chatbot นั้น จะมีให้เห็นอยู่มากมายทั้งการบริการให้ขอ้มูล ตอบค าถามผ่าน
แพลตฟอร์ม โปรแกรมแชท เว็บไซต์ แอปพลิเคชันต่าง ๆ เช่น Voice Assistant App อย่าง Alexa 
หรือ Siri, Facebook Messenger, WeChat, Line โดยแนวโน้มท่ี Chat Bot นั้นจะเติบโตมีมากขึ้ น
เร่ือย ๆ เพราะจะช่วยในธุรกิจไดห้ลายอย่าง สะดวกสบาย และง่ายขึ้น ดูแลงานบริการลูกคา้ ผ่าน 
Live chat หรือช่วยขายของออนไลน์ก็ไดอี้กดว้ย (Mindphp.com. 2018) 

ในกิจการอุตสาหกรรมการผลิตมีขอ้มูลจ านวนมากเกิดขึ้นในระยะเวลาอนันั้นทั้งภายใน
โรงงานและจากภายนอกโรงงาน ดว้ยกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นตลอดเวลาภายในโรงงานการประสานงาน
และการเขา้ถึงขอ้มูลจึงเป็นเร่ืองส าคญั การติดต่อหรือขอขอ้มูล บทบาทของ Chatbot จึงเป็นเหมือน
ระบบอตัโนมติัส าหรับการประสานงานและเขา้ถึงขอ้มูลท่ีสามารถพฒันาตวัเองและตอบสนองต่อ
ภาระหน้าท่ีไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้นตามประสบการณ์ บริหารจดัการวตัถุดิบและสินคา้คง
คลงั รายงานสถานะการท างานของสายการผลิต การรายงานขอ้มูลของ Chatbot ท่ีท างานผา่นระบบ
สนทนานั้นจะมีรูปแบบท่ีท าให้เข้าถึงข้อมูลได้อย่างตรงเป้าหมายมาก  ท าให้ตอบสนองความ
ตอ้งการไดร้วดเร็วขึ้น การสั่งซ้ือวตัถุดิบหรือสินคา้จากผูข้ายเจา้ประจ าท่ีม่ี Chatbot ไดโ้ดยไม่ตอ้ง
สั่งซ้ือผา่นโทรศพัทห์รือเปิดหนา้เวบ็ไซตอี์กต่อไป  

Chatbot สามารถเป็นช่องทางติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภคท่ีสั้นและกระชบัท่ีสุด (แน่นอนว่า
มากกวา่ Call Center ท่ีตอ้งกดตวัเลขแลว้รอไปรอมา) รวมถึงสามารถเก็บขอ้มูลจ านวนการร้องเรียน
และออกมาตรการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วก่อนปัญหาจะเพิ่มมากขึ้นไปกวา่เดิมได ้(Thos. 2018) 

จากคุณสมบติัดงักล่าวระบบ  Chatbot  ช่วยเหลือขอ้มูลทั้งผูใ้ชภ้ายในและผูใ้ชภ้ายนอกใน
การติดต่อส่ือสารการขอขอ้มูลรวมถึงการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นซ ้ า ๆ เป็นการลดระยะเวลาให้รวมเร็ว
ขึ้น ซ่ึงสร้างความประทบัใจกบัผูใ้ชง้านไม่ว่าจะเป็นระหว่างผูใ้ชง้านภายนอกกบัธุรกิจ หรือธุรกิจ
กบัผูข้ายวตัถุดิบสินคา้ หรือกบัคนภายในองคก์รเอง  ฉะนั้นการใชก้ารยอมรับการใช ้Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจการธุรกิจธุรกิจเป็นส่ิงส าคญัเพราะจะช่วยสร้างความเช่ือมโยงระหว่างผูใ้ชง้าน
กบัธุรกิจเพื่อก่อเกิดสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัธุรกิจต่อไป 

 

2.5.4 การท างานของ Chatbot 
Chatbot  ในปัจจุบนัน้ี มี 2 ลกัษณะคือ แบบท่ีถูกก าหนดดว้ยกฎ (Based on rules) และแบบ

ปัญญาประดิษฐ์ AI (Artificial Intelligence) ดงัน้ี 
 1) แบบท่ีถูกก าหนดดว้ยกฎ (Based on rules) เป็นการสนทนาตามเง่ือนไขท่ีถูกตั้งเอาไว ้ท่ี

เรียกวา่กฎ นัน่หมายถึง อยากใหต้อบเร่ืองไหนได ้ก็ก  าหนดค าถาม ค าตอบ เป็นเง่ือนไขเอาไว ้ซ่ึงจะ
ตอบได้มากน้อยแค่ไหน ก็ขึ้ นอยู่กับว่า มีการสร้างกฎให้  Chatbot  มากแค่ไหน ถ้าตั้ งกฎไว้
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ครอบคลุม คือ คาดคะเนค าถาม keyword ไวใ้กลเ้คียงท่ีสุด  Chatbot ก็จะให้ค  าตอบไดต้รงตามท่ีผู ้
ถามตอ้งการ แต่ถา้ไม่ตรงเง่ือนไข ก็จะตอบไม่ได ้

2)แบบปัญญาประดิษฐ์ ท่ีเรียกว่าAI ซ่ึงเป็นแบบท่ียากกว่าแบบก าหนดดว้ยกฎ เน่ืองจาก
ต้องมี การน า Natural Language Processing (NLP) และ Natural Language Understanding (NLU) 
มาใช้ แต่ก็มีคุณภาพท่ีดีกว่า เพราะ Chatbot จะเข้าใจภาษามนุษย์ได้มากขึ้น ท าให้ส่ิงท่ีส่ือสาร
กลับไปตรงกับความต้องการได้มากขึ้น Chatbot ชนิดน้ีจะได้รับความนิยมจากองค์กรใหญ่ๆ 
ตลอดจนส่ือชุมชนสาธารณะขนาดใหญ่อย่าง Microsoft, Google , Facebook ก็นิยมใช้แบบน้ี  
(OmdsiGlobal.2018) 

Chatbot เป็น software ท่ีท าหนา้ท่ีตอบค าถามต่าง ๆของลูกคา้แทนเรา ถึงแมจ้ะในบางคร้ัง
จะไม่ไดส้ามารถตอบแทนไดใ้นทุก ๆค าถาม แต่ก็สามารถลดภาระในส่วนนั้นของเราได ้ยกตวัอยา่ง
เช่น การ support ลูกคา้ หลายคร้ังส่ิงท่ีลูกคา้หลายๆคนตอ้งการมีลกัษณะคลา้ยกนั เช่น อยากทราบ
ขั้นตอนการสมคัรสมาชิก ตอ้งการทราบราคาสินคา้ วิธีการสั่งซ้ือว่าท าอย่างไร มีศูนยบ์ริการท่ีไหน
บา้ง ยอดค่าใชจ่้ายเป็นเท่าไร ในทุกคร้ังเราจ าเป็นตอ้งใหพ้นกังานลูกคา้สัมพนัธ์เป็นผูต้อบค าถามซ ้ า 
ๆ เหล่าน้ี แต่ในทางกลบักนัหากเรามีเคร่ืองมือเพื่อลดภาระเหล่าน้ีจากพนกังานของเรา แลว้ให้พวก
เขาโฟกัสในงานส่วนส าคัญ ย่อมเพิ่มประสิทธิภาพและผลิตผลให้แก่องค์กร ซ่ึง Chatbot คือ
เคร่ืองมือส าหรับปัญหานั้น  ดังท่ีได้ยกตัวอย่างมา Chatbot เหมาะส าหรับการตอบค าถามซ ้ า ๆ 
ค าถามท่ีเป็นค าถามทัว่ ๆไป ทั้งน้ีทั้งนั้นความสามารถของตวั Chatbot นั้นขึ้นอยู่กบัระยะเวลาและ
ขอ้มูลท่ีเราสอนมนั ยิ่งมีมากเท่าใด ตวั Chatbot ก็ยิ่งมีประสิทธิภาพในการท างานแทนคนมากยิง่ขึ้น
เท่านั้น  เพื่อท าใหต้วั Chatbot เขา้ใจความหลากหลายในการพูดคุยของแต่ละคนจึงมีการน าเทคนิคท่ี
เ รียกว่ า  Machine Learning เข้ามาใช้Machine Learning คือขั้ นตอนท่ีท า ให้คอมพิว เตอ ร์ มี
ความสามารถในการเรียนรู้เหมือนกบัเรา เม่ือเราเพิ่มความสามารถน้ีให้กบั Chatbot แลว้ ท าให้เรา
สามารถสอนมนัให้เรียนรู้รูปแบบต่าง ๆ ของค าถามได ้ท าให้แมผู้ใ้ช้งาน พิมพค์  าท่ีต่างกนัเขา้มา           
ตวั Chatbot ก็สามารถเขา้ใจไดว้่าความตอ้งการของพวกเขานั้นเหมือนหรือแตกต่างกนัอย่างไร ยิ่ง
เราสอนมนัมากเท่าไร มนัก็ยิง่ฉลาดมากขึ้นเท่านั้น ยิง่มนัฉลาดมากขึ้น มนัก็ยิง่ท าแทนคนไดม้ากขึ้น 

ส าหรับรูปแบบในการใช้งานตวั Chatbot ไม่ได้จ ากัดอยู่แค่ e-Commerce เท่านั้น ในบาง
องค์กรอาจตอ้งการใช้ Chatbot ภายในองค์กร เช่น ฝ่ายบุคคลอาจใช้ส าหรับประชาสัมพนัธ์  ตอบ
ค าถามเก่ียวกบัสวสัดิการของพนกังาน หรือ ตอบค าถามเก่ียวกบัการใชง้านระบบต่าง  ๆในองค์กร 
แจ้งเตือนพนักงานเก่ียวกับงานส าคญัหรือเหตุฉุกเฉิน บางแบรนด์อาจใช้ในการประชาสั มพนัธ์
ผลิตภณัฑ์ของตวัเอง ท า Marketing campaign เป็นตน้ในส่วนต่อไปเป็นช่องทางส่ือสารส าหรับ 
Chatbot ซ่ึงช่องทางท่ีนิยมไดแ้ก่ Facebook และ Line เน่ืองจากช่องทางเหล่าน้ีมีผูใ้ชใ้นไทยอยู่มาก 
ส าหรับแบรนด์ท่ีตอ้งการให้ผูใ้ชง้านจ านวนมากเขา้ถึง Chatbot ของตวัเอง ย่อมตอ้งการใชช่้องทาง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



36 

เหล่าน้ี ซ่ึงนอกจากทาง Facebook และ Line ยงัมีช่องทางอ่ืน ๆอีก หากเราตอ้งการกลุ่มผูใ้ช้งานท่ี
แตกต่าง ไม่วา่จะเป็น Wechat แอพแชทอ่ืน ๆ mobile app หรือแมแ้ต่ช่องทางแชทบนหนา้เวบ็ไซต ์

โดยสรุป Chatbot เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยลดภาระในการติดต่อส่ือสาร ท าให้เรามีเวลาและ
ทรัพยากรท่ีจะโฟกัสในส่วนท่ีส าคญัในธุรกิจมากยิ่งขึ้น ช่วยลดความซ ้ าซ้อนของงาน และเพิ่ม
ประสิทธิภาพ เพิ่มการตอบสนองของการติดต่อส่ือสาร ทั้งภายในองค์กรและกบัลูกคา้ให้ดียิ่งขึ้น 
(ConvoLab. 2018) 

จะเห็นไดว้า่ ในยคุสมยัท่ีหลายคนติดต่อกนัผา่นทางกล่องขอ้ความมากขึ้น การพฒันาระบบ
ใหร้องรับการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้นั้นก็เพิ่มขึ้นเช่นกนั แต่ทั้งน้ีการพฒันา Chatbot 
นั้นตอ้งใช้ความรู้และระยะเวลาพอสมควรในการท าให้สามารถตอบสนองให้เหมือนมนุษย ์บาง
บริษทัจึงอาจจะเลือกใชบ้ริการ Outsource Live Chat ซ่ึงเป็นบริการท่ีมีประสิทธิภาพมากกว่าในแง่
ของการตอบค าถาม วา่จะไม่เกิดความผิดพลาดใด ๆจากระบบ จนกวา่จะถึงวนัท่ี Chatbot ใชง้านได้
เทียบเท่ามนุษยจ์ริง (Affinity Solution.2018) 

 

2.5.5 ประโยชน์ของ Chatbot ในธุรกจิ 
1) ช่วยคอยตอบปัญหาหรือขอ้ซกัถามต่าง ๆ ไดอ้ย่างรวดเร็ว สร้างความพึงพอใจแก่

ลูกคา้ไดม้ากขึ้น 
2) ลูกคา้เขา้ถึงง่าย เพราะโดยส่วนมากลูกคา้จะมีความคุน้เคยกบัการใชแ้พลตฟอร์ม

โซเชียลมีเดียต่าง ๆ อยูแ่ลว้ 
3) แชทบอทสามารถท างานไดต้ลอด 24 ชัว่โมงโดยไม่มีวนัหยดุ ท าใหผู้ข้ายสามารถ

ขายของไดต้ลอดเวลา 
4) น าไปประยกุตใ์ชก้บัการแนะน าเก่ียวกบัตวัสินคา้แต่ละชนิดไดง้่าย 
5) น าเสนอข่าวสาร โปรโมชัน่ท่ีอปัเดตของร้านคา้ตามช่วงเวลาต่าง ๆ 
6) ช่วยในการปิดการขายสินคา้ คอยแนะน าลูกคา้เร่ืองการช าระเงิน ออกบิลใบเสร็จ 

และเตรียมการน าจ่ายได ้หลงัจากนั้น ยงัสามารถแจง้เลข Tracking การส่งสินคา้ เพื่อใหลู้กคา้ติดตาม
สินคา้ท่ีสั่งซ้ือได ้

7) ช่วยรับค าแนะน าจากลูกค้าเพื่อน ามาใช้เป็นฐานข้อมูลในการปรับปรุงสินคา้            
ทั้งคุณภาพและราคาได ้

8) ในหลายธุรกิจอาจจ าเป็นตอ้งจ้างพนักงานมาคอยบริการในเร่ืองดงักล่าว เม่ือมี              
แชทบอทสามารถช่วยลดรายจ่ายในระยะยาวได ้ 

9) การน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ จะช่วยสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีกับแบรนด์ได้              
อีกทางหน่ึง 
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2.6 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

  
ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ์ (2557) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอพพลิเคชัน่ไลน์ 

โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอพพลิเคชั่นไลน์ โดยปัจจยัท่ีศึกษามี
ทั้งหมด 8 ปัจจยั ประกอบดว้ย ประโยชน์ในการใชง้านความง่ายในการใชง้านความสามารถในการ
ควบคุมการใช้งานความคุม้ค่าทางการเงินความสนุกสนานเครือข่ายทางสังคมความครบถว้นดา้น
มีเดียและความคิดเห็นท่ีมีต่อไอที ผลการศึกษาพบว่า เครือข่ายทางสังคม ความครบถว้นดา้นมีเดีย 
ความสนุกสนาน และความคิดเห็นท่ีมีต่อไอทีส่งผลต่อการยอมรับแอพพลิเคชั่นไลน์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติเรียงตามล าดบัความส าคญัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด ส่วนปัจจยัดา้นประโยชน์ใน
การใช้งาน ความง่ายในการใช้งานความสามารถในการควบคุมการใช้งาน และความคุม้ค่าทาง
การเงินไม่ส่งผลต่อการยอมรับแอพพลิเคชัน่ไลน์ 

Gregorius  Vivensius, Sfenrianto  Sfenrianto and Emil R Kaburuan (2019) ไดท้ าการศึกษา
การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อเทคโนโลยีการยอมรับ  Chatbot ในอุตสาหกรรมธนาคารใน
อินโดนีเซีย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยี chatbotในอุตสาหกรรมการ
ธนาคารในอินโดนีเซีย ไดใ้ช้รูปแบบการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ชนิดขอ้มูลท่ีใช้ในการวิจยัน้ี
เป็นข้อมูลปฐมภูมิท่ีได้จากการรวบรวมแบบสอบถามโดยตรงจากสหัสวรรษในอินโดนีเซียมี
ประชากรทั้งหมด 90 ลา้นคน วิธีการเก็บตวัอย่าง ท่ีใชใ้นการวิจยัน้ีคือการสุ่มตวัอย่างอย่างง่ายและ
สูตรของ Slovin เพื่อตรวจสอบ ขนาดตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน การวิเคราะห์ทาง
สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัน้ีคือ PLSSEM แบบจ าลองการวดัท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ยแบบจ าลองการ
สร้างหกแบบ ตวัแปรภายนอก การรับรู้ประโยชน์ (PU) การรับรู้การใช้งานง่าย (PEOU) ทศันคติ 
การใช้ (AT) และความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (BI) การประเมินผลของการสะทอ้นแสง แบบจ าลอง
การวดัจ าเป็นต้องตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของตัวแปรแฝงทุกตัว  นางแบบ              
ขั้นแรกเพื่อประเมินความตรงตามคอนเวอร์เจนซ์ของแบบจ าลองการวดั การโหลดภายนอก คอมโพ
สิตความน่าเช่ือถือ (CR) และความแปรปรวนเฉล่ียสกดั (AVE) ถูกประเมิน ผลการวิจยัพบว่าปัจจยั
ในรูปแบบการวิจัยมีผลกระทบทางบวกชาวอินโดนีเซียนับพันปีท่ียอมรับ Chatbot ว่าเป็น
เทคโนโลยีส าหรับอุตสาหกรรมการธนาคาร นวตักรรมในฐานะตวัแปรภายนอกขบัเคล่ือนให้
ยอมรับ Chatbot เพื่อช่วยพวกเขาการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร ไดรั้บจากผลกระทบเชิง
บวกจากประโยชน์และความสะดวกการใชง้าน ส่ิงน้ีส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อทศันคติของพวก
เขาท่ีมีต่อ Chatbot ซ่ึงพฒันาโดยการมีประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีพวกเขาอาจไดรั้บเม่ือใชม้นัและส้ินสุด
การจดัล าดบัความส าคญัของการใชม้นัหรือเท่าท่ีแนะน าใหผู้อ่ื้น อินโดนีเซีย ผลการศึกษาพบวา่การ
รับรู้ประโยชน์ การรับรู้การใช้งานง่ายและทศันคติต่อการใช้งาน chatbot มีผลต่อความตั้งใจด้าน
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Sven Laumer (2019) ไดท้ าการศึกษาการยอมรับของ chatbot ในการดูแลสุขภาพ อธิบาย
การยอมรับตัวแทนการสนทนาส าหรับการวินิจฉัยโรค  การศึกษาคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์เพื่อ 
ท าการศึกษาการยอมรับของ chatbot ในการดูแลสุขภาพ อธิบายการยอมรับตวัแทนการสนทนา
ส าหรับการวินิจฉัยโรค  โดยการศึกษาจากทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี UTAUT 2 จากการ
สัมภาษณ์ ผลการศึกษาพบว่า จากการสัมภาษณ์ความคาดหวงัด้านประสิทธิภาพแสดงให้เห็นว่า
ความตั้งใจท่ีจะน า Chatbot มาใช้ในการวินิจฉัยโรคนั้นเป็นความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีใช้ Chatbot 
เพื่อการวินิจฉยัโรคท่ีเร็วขึ้น ความคาดหวงัของความพยายามเป็นปัจจยัส าคญัท่ีอธิบายถึงความตั้งใจ
ท่ีจะน า Chatbot มาใชส้ าหรับวินิจฉัยโรคซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงขอบเขตท่ีผูใ้ชท่ี้มีศกัยภาพมากหรือ
น้อยจ าเป็นตอ้งใช้ Chatbot ท่ีเหมาะสมและเรียนรู้วิธีจัดการกับ Chatbot อิทธิพลด้านสังคมของ
เพื่อนคนรู้จักหรือเพื่อนร่วมงาน สภาพแวดล้อมทางสังคมต้องการพฤติกรรมท่ีเฉพาะเจาะจง 
ค าแนะน าและประสบการณ์มีส่วนในการยอมรับการใช้งาน Chatbot ในการดูแลสุขภาพ ส าหรับ
การวินิจฉัยโรค ด้านนิสัยในการใช้งาน Chatbot โดยทัว่ไปมีอิทธิพลโดยตรงต่อการใช้งานจริง         
อีกดว้ย 

Petter Bae Brandtzaeg and Asbjorn Folstad (2017) ไดท้ าการศึกษาว่าท าไมคนใช ้Chatbot 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเพื่อตอบค าถามเพราะเหตุใดผูค้นจึงใช้ Chatbot เพื่อปรับปรุงการ
ส่ือสารระหวา่งมนุษยแ์ละ Chatbotโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ของผูใ้ช ้Chatbot ในสหรัฐอเมริกา
เป็นผูก้รอก Ques-Tionnaire รวมถึงค าถามปลายเปิดท่ีเก่ียวกบัแรงจูงใจหลกัของผูเ้ขา้ร่วมในการใช ้
Chatbot  ผลการวิจัยพบว่าผูเ้ข้าร่วมส่วนใหญ่ คิดเป็น 68% เหตุผลในการใช้ Chatbot เพื่อความ
สะดวกรวดเร็วและความสะดวกสบาย  รองลงมาเป็นการใช ้Chatbot เพื่อความบนัเทิง ผูใ้ชม้องว่า 
Chatbot เป็นอีกวิธีหน่ึงในการหลีกเล่ียงความเหงา  Chatbot อาจเป็นตวัแทนในการโตต้อบและให้
ขอ้มูลแก่ผูค้นในอนาคตซ่ึงจะเป็นแนวทางในการออกแบบและพฒันา Chatbot ในอนาคต 
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บทที ่3 

วธิีการด าเนินการวจิัย 
 

การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ผูวิ้จยัไดก้ าหนดขั้นตอนการวิจยั ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากร คือ คือ  ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีใช้งาน Chatbot ท่ีธุรกิจตั้งในพื้นท่ีภาคกลาง

จ านวน 12 จงัหวดัตามตารางท่ี 3.1 ซ่ึงในท่ีน้ีผูวิ้จยัไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน  
 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการออกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลจากคือ  ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีใช้

งาน Chatbot ในธุรกิจในภาคกลาง โดยมีขั้นตอนเลือกกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
1) การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดย

ค านวณหากลุ่มตวัอย่างจากสูตรคอแครน – W.G. Cochran (1977) อา้งถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล (2543) 
โดยท าการสุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% สามารถค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.1 

 

             2

2

4e

Z
n =                 (3.1) 

 

n    =     ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
Z   =      ความมัน่ใจท่ีผูวิ้จยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ใชร้ะดบั      
              นยัส าคญั 95% หรือเท่ากบั 1.96 
e    =     สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึ้นได ้

แทนค่าจากสูตร 

2

2

)05.0(4

96.1
=n   = 384.16   384 
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ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณได ้เท่ากบั 384 ตวัอยา่ง และเพื่อเพิ่มความแม่นย  าจึง

ท าการเก็บตวัอยา่งเพิ่มแบบสอบถามเป็นตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง  
2) เน่ืองจากเม่ือเปรียบเทียบจ านวนรายธุรกิจท่ีมีการจดัตั้งใหม่และจ านวนคงสภาพอยู่ของ

ธุรกิจในแต่ละภาคของประเทศไทยพบว่าภาคกลางมีจ านวนการจดจดัตั้งใหม่และจ านวนคงสภาพ
ของธุรกิจมากท่ีสุด (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) ไดแ้ก่ ลพบุรี ชยันาท อุทยัธานี สิงห์บุรี อ่างทอง 
ปทุมธานี นนทบุรี นครปฐม สมุทรปราการ สมุทรสาคร สมุทรสงครามและกรุงเทพมหานครเป็น
การแบ่งตามสถิติการจดัทะเบียนนิติบุคคลรายจงัหวดั (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) ในการศึกษา
วิจยัคร้ังน้ีได้ท าการเลือกจงัหวดัทางภาคกลางของประเทศไทยประกอบด้วย  5  จงัหวดั  ได้แก่  
กรุงทเพมหานคร  นนทบุรี สมุทรปราการ สมุทรสาคร และสมุทรสงคราม เน่ืองจากเป็น 5 จงัหวดั
อนัดบัแรกท่ีมีประชากรหนาแน่นคือมีจ านวนธุรกิจท่ีจดจดัตั้งใหม่และท่ีคงสภาพมากท่ีสุด ดงัแสดง
ตารางท่ี 3.1 และสามารถสรุปขั้นตอนการเลือกกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัแสดงภาพท่ี 3.1  

 
ตารางท่ี 3.1 สถิติการจดทะเบียนนิติบุคคลและนิติบุคคลท่ีคงสภาพอยูข่องแต่ละจงัหวดัในภาคกลาง 

พ.ศ. 2562 

ล าดบัท่ี จงัหวดั 
นิติบุคคลท่ีจดัตั้งใหม่ 

(ราย) 
นิติบุคคลท่ีคงอยู่

(ราย) 
มูลค่า  

(ลา้นบาท) 
1 กรุงเทพมหานคร 1,563  287,972   12,286,127.12  
2 ชยันาท  7   1,079   8,672.48  
3 นครปฐม  79   11,547   130,121.89  
4 นนทบุรี  260   41,844   433,226.92  
5 สมุทรสงคราม  204   34,107   465,038.44  
6 พระนครศรีอยธุยา  51   8,718   184,992.77  
7 ลพบุรี  10   2,675   17,990.74  
8 สมุทรปราการ  256   41,504   710,435.58  
9 สมุทรสาคร  87   14,606   203,505.51  

10 สระบุรี  37   5,970   78,061.71  
11 สิงห์บุรี  10   871   11,291.87  
12 อ่างทอง  4   1,134   7,592.81  

ท่ีมา : กรมพฒันาธุรกิจการคา้ (2562)  
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3) ในการวิจยัคร้ังน้ีไดใ้ชวิ้ธีการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เลือกผูใ้ชง้าน 
Chatbot ในธุรกิจของภาคกลางจ านวน 5 จงัหวดัโดยเลือกจากจงัหวดัท่ีมีประชากรหนาแน่นท่ีสุดใน
ภาคกลาง ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทรปราการ สมุทรสาคร และสมุทรสงคราม ดงัแสดง
ตารางท่ี 3.2 และใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยก าหนดขนาด
ตวัอยา่งใหมี้จ านวนเท่ากนั สามารถค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.2  

 

                    ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละจงัหวดั= 
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด

จ านวนจงัหวดัท่ีถูกเลือก
                             (3.2) 

       

=  
400

5
 

 

ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละจงัหวดั   80   ตวัอยา่ง 

 
ตารางท่ี 3.2 พื้นท่ีท่ีสุ่มเลือกเก็บขอ้มูลและจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละพื้นท่ี 

ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนตวัอยา่ง (คน) 
1 กรุงเทพมหานคร 80 
2 นนทบุรี 80 
3 สมุทรปราการ 80 
4 สมุทรสงคราม 80 
5 สมุทรสาคร 80 
 รวม 400 

 
 จากตาราง 3.2 ได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดย
ก าหนดขนาดตวัอย่างให้มีจ านวนเท่ากนั และสถานท่ีท าการวิจยัในการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การยอมรับการใช้ Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ผูว้ิจยัไดเ้ก็บ
แบบสอบถามในเขตภาคกลาง  จ านวน 5 จังหวัด ประกอบด้วย กรุงเทพมหานคร นนทบุรี 
สมุทรปราการ ปทุมธานี และสมุทรสาคร ในสถานท่ีท่ีเป็นนิคมอุตสาหกรรม งานสัมมนาส าหรับ
ผูป้ระกอบการธุรกิจ และแหล่งธุรกิจ งานแฟร์ต่าง ๆ  เป็นตน้ 
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3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 
จ านวน 400 ชุด โดยให้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู ้ตอบแบบสอบถามเอง โดยมีขั้นตอนการสร้าง
แบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 

 

 3.2.1 ลกัษณะเคร่ืองมือ 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 

โดยลกัษณะของแบบสอบถามท่ีใช้เป็นลักษณะของแบบสอบถามปลายปิด และแบบสอบถาม
ปลายเปิด โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชง้านระบบ Chatbot เป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close-Ended Response Question) จ านวน 1 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามขอ้มูล  
เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-Ended Response Question) จ านวน 7 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ ระดบั
การศึกษา ต าแหน่ง ระดบัรายได ้และพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยี Chatbot 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยอมรับเทคโนโลยี ประกอบดว้ย 
ความคาดหวงัดา้นประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย (Effort 
Expectancy) อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating  
Conditions) ด้านแรงจูงใจด้านความบนัเทิง(Hedonic Motivation) ด้านคุณค่าราคา (Price Value )
ดา้นความเคยชิน (Habit)โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็น Likert Scale ระดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาค (Interval Scale) 5 ระดบั คือ   

       

                           คะแนน 5 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  คะแนน 4 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 

คะแนน 3 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
  คะแนน 2 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 

คะแนน 1 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติจะใชเ้กณฑก์ารแบ่งระดบัการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
โดยใชก้ารหาความกวา้งของชั้น  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2543)  
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เกณฑก์ารวดัระดบัความคิดเห็นได ้ดงัน้ี 
 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20  เห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40  เห็นดว้ยปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  เห็นดว้ยนอ้ย 

             ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
        

 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการยอมรับการใช ้Chatbot ในธุรกิจเขตพื้นท่ีภาคกลาง 
ประเทศไทย โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale เป็นระดับการวดัข้อมูลประเภท
อนัตรภาค (Interval Scale) มี 5 ระดบั คือ  

 

  คะแนน 5 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  คะแนน 4 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 

คะแนน 3 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
  คะแนน 2 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 

คะแนน 1 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติจะใชเ้กณฑก์ารแบ่งระดบัการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
โดยใช้สูตรการหาความกวา้งของชั้น สามารถค านวณได้ดังสมการท่ี 3.3 (กัลยา วานิชยบ์ญัชา. 
2543)  

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = 
คะแนนสูงสุด − คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

 

                                                   =   
5  -  1

5
 

 

 =    0.8 
 
 

เกณฑก์ารวดัระดบัความคิดเห็นได ้ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00  ระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20  ระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40  ระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 

             ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

(3.3) 
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ส่วนท่ี 5 เป็นค าถามปลายเปิด เพื่อให้ผู ้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และ
ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 

 

3.2.2 การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการดงัต่อไปน้ี 

1) ท าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสาร ขอ้ความทางวิชาการ ต าราทางวิชาการ 
วารสาร ส่ือส่ิงพิมพ์ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อก าหนดขอบเขต และแนวทางในการจัดท า
แบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัประเด็นปัญหา และวตัถุประสงค ์

2) สร้างแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับการยอมรับการใช้ 
Chatbot ในธุรกิจเขตพื้นท่ีภาคกลางตอนใต ้

3) จดัพิมพแ์บบสอบถามร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ  
ขอค าแนะน า และพิจารณาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถามเพื่อ
ปรับปรุงแกไ้ข 

4) น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีไดรั้บการแกไ้ขแลว้ไปตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา (Content Validity) ความถูกต้อง ความเหมาะสม และความครอบคลุม โดยขอความ
อนุเคราะห์ผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 4 ท่าน มีรายนามดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.3 รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิ 

รายช่ือ ต าแหน่ง สถานท่ีปฏิบติังาน 

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ 
ดร.ชลิตา ศรีนวล 

อาจารยผ์ูส้อนประจ า 
คณะการบริหารและจดัการ 

สถาบันเทคโนโลยีพระ
จอมเกล้าเจ้าคุณทหาร
ลาดกระบงั 

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ 
ดร.พรชยั  ศกัดานุวฒัน์วงศ์ 

อาจารยผ์ูส้อนประจ า 
คณะการบริหารและจดัการ 

สถาบันเทคโนโลยีพระ
จอมเกล้าเจ้าคุณทหาร
ลาดกระบงั 

นายบณัฑิต  เล่ียมสวรรค ์ กรรมการผูจ้ดัการ 
บริษทั อาร์แอนดดี์  
พรีซิชัน่  จ ากดั 

ดร.อารักษ ์ สุธีวงศ ์ ผูจ้ดัการใหญ่ ธนาคารไทยพาณิชย ์
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5) หาค่าความเท่ียงตรง (Validity) โดยการน าแบบสอบถามให้ผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 4 ท่าน 
ไดท้ าการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) หลงัจากนั้นน ามาหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้ง IOC (Index of Congruency) โดยค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.4  

 

            IOC  =  
N

R                                                       (3.4) 

เม่ือ        IOC   แทน ดชันีความสอดคลอ้ง 
R แทน ผลรวมจากคะแนนรายขอ้ท่ีไดจ้ากการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญ 
N แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 

โดยแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างขึ้นใหผู้เ้ช่ียวชาญประเมินนั้นมีการแทนค่าค าตอบดงัน้ี 
 

ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์   (1) 
ไม่แน่ใจวา่ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ (0) 
ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์   (-1) 
 

ค่า IOC มีค่าตั้งแต่ –1.00 ถึง 1.00 โดยปกติจะพิจารณาคัดเลือกค าถามท่ีมีค่า  IOC 
มากกว่า 0.50 หากค าถามขอ้ใดมีค่า IOC น้อยกว่า 0.5 ผูศึ้กษาจะน ามาพิจารณาปรับปรุงแกไ้ขตาม
ขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ 

6) น าแบบสอบถามท่ีไดท้ าการปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญไป
ทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน  30 คน เพื่อ
น ามาหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

7) การหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม จะท าการหาค่าสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีการของ Cronbach (1990) ดว้ยการวิเคราะห์แบบสอบถามดว้ย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS โดยมีเกณฑ์ในการแปลผลค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ดังน้ี 
(เกียรติสุดา ศรีสุ. 2552)  

 

ค่าความเช่ือมัน่            ระดบัความเช่ือมัน่ 
0.71 - 1.00  สูง 
0.41 - 0.70  ปานกลาง 
0.21 - 0.40  ต ่า 
0.00 - 0.20  ต ่ามาก/ไม่มีเลย 

จากการหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ท าให้แบบสอบถามของ
งานวิจยัฉบบัน้ีมีค่าความเช่ือมัน่อยูท่ี่ 0.976 ซ่ึงมีค่าระดบัความเช่ือมัน่สูง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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8) ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามท่ีผูท้รงคุณวุฒิเสนอแนะน ามาปรับปรุงแก้ไข และน า
แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพแลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาให้พิจารณาความสมบูรณ์
อีกครัง เม่ือแบบสอบถามสมบูรณ์แลว้ ขั้นตอนสุดทา้ยจดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปใชใ้น
การเก็บขอ้มูลเพื่อน ามาวิเคราะห์และสรุปผลการวิจยัต่อไป 

 
3.3 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 

3.3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูใ้ชง้าน Chatbot ในธุรกิจ
เขตพื้นท่ีภาคกลางของประเทศไทยท่ีมีการยอมรับใช้ Chatbot ในธุรกิจ จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 
400 คน โดยการตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

 

3.3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลท่ีมีผูเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มูลไวแ้ลว้ไดแ้ก่ หนงัสือทางวิชาการ บทความ วารสาร วิทยานิพนธ์ ตลอดจนขอ้มูลทาง
อินเตอร์เน็ตต่าง ๆ และเอกสารทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.4.1 สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ีผูวิ้จยัท าการประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรม

ส าเร็จรูป โดยใชส้ถิติต่าง ๆ ดงัน้ี 
3.4.1.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  

  1) ความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายขอ้มูลปัจจยั
ส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ สามารถ
ค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.5 
 

      ร้อยละ =  
จ านวนขอ้มูลแต่ละขอ้

จ านวนขอ้มูลทั้งหมด
× 100 

 

2) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
อธิบายระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ีไดแ้ก่ ความคาดหวงั
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย (Effort Expectancy) 
อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating  Conditions)                

(3.5) 
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ด้านแรงจูงใจด้านความบันเทิง(Hedonic Motivation) ด้านความเคยชิน (Habit) สามารถค านวณ
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานไดด้งัสมการท่ี 3.6 และ 3.7 ตามล าดบั 
 

                                                   X̅     = 
n

xi
                                                 

   
เม่ือ  X̅ คือ  คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 

X̅ คือ  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
Xi  คือ  ผลรวมของค่าต่าง ๆ ของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N คือ ขนาดตวัอยา่ง 
 

 
 

               

  เม่ือ              S.D.  คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
   X       คือ คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
            n        คือ จ านวนของขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 
          

3.4.1.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
1)  การทดสอบแบบที (Independent t-test) ใช้ทดสอบสมมติฐานการ

เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปร 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ โดยสามารถค านวณได ้2 กรณี คือ 
1.1) เม่ือความแปรปรวนเท่ากนั σ1

2 = σ2
2  ค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.8 

 

t  =    












+

−+

−+−

−

nnnn
snn

xx
S

2121

2

22

2

11

21

11

2

)1()1(

 

 

โดย  df = n1 + n2 – 2 

 
เม่ือ  t คือ ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-Distribution 

 คือ  คะแนนเฉล่ียในกลุ่มท่ี 1 
 คือ คะแนนเฉล่ียในกลุ่มท่ี 2 
 คือ ความแปรปรวนในกลุ่มท่ี 1 
 คือ ความแปรปรวนในกลุ่มท่ี 2  

                  คือ จ านวนในกลุ่มท่ี 1                                    
   คือ จ านวนในกลุ่มท่ี 2  

(3.7) 

(3.8) 

(3.6) 
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1.2) เม่ือความแปรปรวนไม่เท่ากนั σ1
2 ≠ σ2

2  ค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.9 
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2) การวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova) ทดสอบ
สมมติฐานการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปร 3 กลุ่มขึ้นไป ไดแ้ก่ อายุ  ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง
งาน และระดบัรายได ้สามารถค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.10 สมการท่ี 3.11 สมการท่ี 3.12 และสมการ
ท่ี 3.13 

2.1) Total sum of squares (SST) หาไดจ้าก  
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2.2) Between – groups sum of squares (SSB) 
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2.3) Within – group sum of squares (SSW) 
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ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 3 ค่าขึ้นไปนั้นจะ

ใช ้ F – test ส าหรับการทดสอบซ่ึงในกรณีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวน้ี  ค่า F หาไดจ้าก
อตัราส่วนความแปรปรวนโดยหาจากความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (SSB) หารดว้ยความแปรปรวน
ภายในกลุ่ ม  (SSW) ซ่ึ ง มีค่ า  df = K – 1 (degree of freedom for the numerator) และ  df = N – K  
(degree of freedom for the denominator)  ตามล าดบั การหาค่า F – test  สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 
3.4   

(3.9) 

(3.10) 

(3.11) 

(3.12) 
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ตารางท่ี 3.4  สมการการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
Source of Variation SS df MS F 

Between groups 
Within groups 

SS
B
 

SS
W

 
K – 1 
N -K 

SS
B
 / K – 1 

SS
W

/N - K 
MS

B
/ MSw  

Total SS
B
+ SS

W
 N – 1   

 
เม่ือ 𝑇𝑖   คือ  ผลรวมของคะแนน n ค่าในแต่ละกลุ่ม 

𝑇    คือ  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

𝑛𝑗   คือ จ านวนขอ้มูลในแต่ละกลุ่ม 

𝐾   คือ  จ านวนกลุ่ม 

𝑋𝑖𝑗   คือ  ขอ้มูลตวัท่ี iในกลุ่ม j 
𝑋̅𝑗   คือ  ค่าเฉล่ียของกลุ่ม j 
𝑋̅  คือ ค่าเฉล่ียรวม 


=

K

j 1


=

jn

i

ijX
1

2   คือ  ผลรวมคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสองทุก ๆ ค่าในทุกกลุ่ม 

 

ในการทดสอบ  F – test  จะเห็นว่าเป็นการทดสอบโดยรวม  (Over  all  test)  ซ่ึงเป็นการ
ทดสอบวา่จะมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนัหรือไม่  ถา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  (Significant)  ก็
จะบอกเพียงว่ามีค่าเฉล่ียอย่างน้อย  1  คู่ท่ีมีค่าแตกต่างกนัแต่จะไม่บอกว่าเป็นคู่ใด  ซ่ึงตอ้งท าการ
ทดสอบหลงัการวิเคราะห์ (Post hoc test) โดยวิธีการเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple  comparison) จะ
ใช้วิธีวิธีการเปรียบเทียบพหุคูณแบบ LSD หรือ Fisher’s  Least – Significant  Different  สามารถ
ค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.13 

 

LSD   =  t1-/2 EMS
ji nn

11
+  

 

ค่า MSE  ไดจ้ากการค านวณหาค่าความแปรปรวน One-way Anova โดยมีขั้นตอนดงัน้ี  
1) ค านวณค่า LSD 

2) ค านวณความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย −

iX -  
−

Xj  

3) น าค่า   −

iX -  
−

Xj  เปรียบเทียบกบั ค่า LSD  

3.1) ถา้ ค่า  −

iX -  
−

Xj > ค่า LSD แสดงวา่ 1   2 

3.2) ถา้ ค่า  −

iX -  
−

Xj  ค่า LSD แสดงวา่ 1 =  2 

(3.13) 
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3) การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ใช้
วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับใช ้Chatbot ในธุรกิจ เป็นการศึกษาถึงอิทธิพลตวัแปรอิสระ 
(Independent.Variable) หลายตัวร่วมกันว่าจะมีผลกระทบต่อตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
อย่างไรบา้ง ซ่ึงตวัแบบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ  และตวัแปรตาม เรียกว่า ตวัแบบการ
ถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ ดงัสมการท่ี 3.14 

 

ikikiii XXXY  +++++= ...22110  
                                                      

                 เม่ือ     iY         =    ค่าสังเกตท่ี i  ของตวัแปรตาม เม่ือ i  = 1,2,..., n   
  jiX      =     ค่าสังเกตท่ี i  ของตวัแปรอิสระท่ี j  เม่ือ j  = 1,2,…, k  
  0         =     ค่าท่ีตดัแกน Y ของสมการเส้นตรง (เม่ือ iX ทุกค่าเป็น 0) 
  j         =     ค่าสัมประสิทธ์ิของการถดถอยบางส่วน  
  i         =     ค่าความคลาดเคล่ือนท่ี i  
  k            =     จ านวนตวัแปรอิสระ 
  n            =     ขนาดตวัอยา่งทั้งหมด  
        ขอ้สมมติ (Assumption) ของการวิเคราะห์ถดถอย 
         1) i   มีการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) โดยมีค่าคาดหมาย (Expected 
Value) เป็นศูนย ์และมีความแปรปรวนคงท่ี 
         2) i  และ j ส าหรับ ji   เป็นอิสระต่อกนั 
         3) jiX  แต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั 
         ค่าประมาณของ iY .ท่ีค  านวณไดจ้ากกลุ่มตวัอย่าง เขียนเป็นสมการ เรียกว่า สมการ
การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ ดงัสมการท่ี 3.15 
 

                             kikiii XbXbXbbY ++++= ...22110

^

                                           
      

โดยท่ี iY
^

 เป็นค่าประมาณของ iY  และ kbbbb ,...,,, 210 เป็นค่าประมาณของ 

k ,...,,, 210  ตามล าดบั ในการหาตวัประมาณ kbbbb ,...,,, 210  ของ k ,...,,, 210  จะหา
ได้โดยใช้วิธี Least Squares Method.ในการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณจะใช้เมตริกซ์เป็น
เคร่ืองมือ โดยมีสมการในการประมาณค่าดงัสมการท่ี 3.16  

 

YXXXb ')'( 1−=     
         
  

(3.16) 

(3.14) 

(3.15) 
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การทดสอบสมการความถดถอยเชิงซ้อน.โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกแบบ
ทางเดียว โดยมีสมมติฐานคือ 

 

  0: 210 === kH     
  :1H   มี j  อยา่งนอ้ย 1 ค่า ≠ 0, เม่ือ j  = 1,2,…, k  

         
 เม่ือ k  เป็นค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ซ่ึงแสดงอัตราการ

เปล่ียนแปลงค่า ดงัแสดงสมการท่ี 3.17 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2543)  
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knYXbYY

kYnYXb
F                                                   (3.17)   

   
  เม่ือ         k         =     จ านวนตวัแปรอิสระ 

   n          =    ขนาดตวัอยา่งทั้งหมด 

                                     
^

Y       =    ค่าเฉล่ีย 
          
การตรวจสอบปัญหา Multicollinearity  

 ขั้นตอนท่ี 1 เม่ือตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนั จะท าให้เง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย
ท่ีวา่ ตวัแปรอิสระทุกตวัตอ้งเป็นอิสระกนัไม่เป็นจริง การเกิดปัญหา Multicollinearity ท าให ้

1) ผลการทดสอบ F และ t ขดัแยง้กนั 
2) สัมประสิทธ์ิความถดถอยเปล่ียนไป เม่ือตวัแปรอิสระในสมการเพิ่มขึ้น 
3) ท าใหส้ัมประสิทธ์ิความถดถอยมีเคร่ืองหมายตรงขา้มกบัท่ีควรจะเป็น 

 ดงันั้นการแกปั้ญหาการเกิด Multicollinearity สามารถท าไดโ้ดยการตดัตวัแปรอิสระบาง
ตั ว ท่ี มี ค ว า ม สั ม พัน ธ์ กั น ไ ว้ ด้ ว ย กั น  โ ด ย ใ ช้ เ ท ค นิ ค  VIF (Variance Inflation Factor)  
ดงัแสดงสมการท่ี 3.18 
 

   Xi =  VIFi = 1              (3.18)       
                                       1 – R2

i 
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        ถา้ VIF มีค่ามาก แสดงวา่ ตวัแปรอิสระ Xi มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระอ่ืนๆ มาก 
สุภมาส องัศุโชติ (2555) อธิบายถึง ค่า VIF ไม่เกิน 5.3 และค่า Tolerance มากกว่า 0.19 แสดงว่าตวั
แปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนั 
         ขั้นตอนท่ี 2 เปรียบเทียบค่า F ท่ีได้จากการค านวณกับค่า F ท่ีได้จากตารางท่ี  
df = n – k – 1 เม่ือก าหนดระดบันยัส าคญั α เท่ากบั 0.05 และ 0.01 
         ถา้ค่า F ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าน้อยกว่า หรือเท่ากบัค่า F ท่ีไดจ้ากตาราง ท่ีระดบั
นยัส าคญั α จะยอมรับ H0 แสดงวา่ X ทั้ง k ตวั ไม่ส่งผลต่อ Y ในรูปเชิงเส้น 
         ถา้ค่า F ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่ามากกว่าค่า F ท่ีไดจ้ากตาราง ท่ีระดบันัยส าคญั α 
จะปฏิเสธ H0 แสดงว่ามี Xi อย่างน้อย 1 ตวัท่ีส่งผลต่อ Y ในรูปเชิงเส้น จึงตอ้งทดสอบต่อไปว่า Xi 
ตวัใดมีความสัมพนัธ์กบั Y โดยใชส้ถิติทดสอบเก่ียวกบัสัมประสิทธ์ิการถดถอยทดสอบต่อไป 
         การทดสอบนยัส าคญัของค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient)  
         สมมติฐาน 
 

0:0 =jH   
0:1 jH   

 

         สถิติท่ีใชท้ดสอบ 
 

                                                      
jb

jj

S

b
t

−
=                                                           (3.19) 

   

        เม่ือ  
jb

S  หาได้จากการถอดรากก าลงัสองของ Var (bj) ซ่ึงค านวณได้ดังสมการท่ี 
3.20 
 

                                        12 )'()( −= XXbVar                                                            (3.20)  
 

          เม่ือ  2  คือค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือน ซ่ึงประมาณไดจ้ากสูตร 
 

                                        
1

'''2

−−

−
=

kn

YXbYY
                                                                  (3.21)  

 

         เปรียบเทียบค่า t ท่ีได้จากการค านวณกับค่า t ท่ีได้จากตารางท่ี df = n – k – 1 เม่ือ
ก าหนดระดบันยัส าคญั α เท่ากบั 0.05 และ 0.01 
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            ถา้ค่า t ท่ีได้จากการค านวณมีค่าอยู่ระหว่าง 
2

t−
 , df  และ

2

t
,  df  ท่ีได้จาก

ตารางท่ีระดบันยัส าคญั α จะยอมรับ H0 แสดงว่าค่า j  = 0 นัน่คือ ตวัแปร Xj ไม่ส่งผลต่อตวัแปร 
Y ในเชิงเส้นตรง 

            ถา้ค่า t ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่านอ้ยกวา่ 
2

t−
, df  หรือมากกวา่ 

2

t
,  df  ค่า t ท่ี

ไดจ้ากตาราง ท่ีระดบันยัส าคญั α จะปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 แสดงว่าค่า j  ≠ 0 นัน่คือ ตวัแปรตาม 
Xj ส่งผลต่อตวัแปร Y ในเชิงเส้นตรง 
            การแปลความหมาย  
            เม่ือ j  มีนยัส าคญั แปลความไดว้่าเม่ืออิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ี j เปล่ียนแปลง
ไป 1 หน่วย ค่าของตวัแปรตามจะเปล่ียนแปลงไป j   หน่วย เม่ืออิทธิพลของตวัแปรอิสระอ่ืนๆ 
คงท่ี 
          สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (Coefficient of determination: 2R )   
          สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ หรือ 2R  บ่งบอกถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์โดย
บอกให้ทราบถึง สัดส่วน หรือร้อยละความแปรปรวนของ Y ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้ว้ยกลุ่มตวัแปร
อิสระ Xi ค  านวณไดด้งัสมการท่ี 3.22 

                              −

−

−

−
=

2

2
2

'

''

YnYY

YnYXb
R ×100, 0 ≤ R2 ≤ 1                                       (3.22)  

 

3.4.2 การทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางท่ี 3.5 สมมติฐาน และสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ  
สมมติฐานการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีปัจจยัทางประชากรศาสตร์
แตกต่างกนัจะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

 

สมมติฐานท่ี 1.1 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัการ
ยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

Independent t-test 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีระดับ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

One-way Anova 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
มีระดับความคิดเห็นเ ก่ียวกับการยอมรับการใช้งาน Chatbot           
แตกต่างกนั 

One-way Anova 
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ตารางท่ี 3.5 (ต่อ)  
สมมติฐานการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชง้านท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  จะมีระดบัการยอมรับ
การใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจธุรกิจต่างกนั 

One-way Anova 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีต าแหน่งแตกต่างกนั  มีระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

One-way Anova 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลย ีไดแ้ก่ ความคาดหวงัดา้น
ประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) ความคาดหวงัในการใช้
งานง่าย (Effort Expectancy) อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) 
สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions) ด้านด้าน
แรงจูงใจด้านความบนัเทิง (Hedonic Motivation) ด้านความเคยชิน 
(Habit) ส่งผลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจธุรกิจ 

Multiple Linear 
Regression Analysis 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่ออธิบายและทดสอบสมมติฐานของ            
ตัวแปรแต่ละตัว ซ่ึงข้อมูลดังกล่าวได้รวบรวมจากการเก็บแบบสอบถามท่ีมีค าตอบครบถ้วน
สมบูรณ์จ านวน 400 ชุด โดยผูว้ิจยัไดเ้สนอผลการวิเคราะห์ ดงัต่อไปน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี  
4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
4.4 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ เพื่ออธิบายอธิบายขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน รายได ้จงัหวดัท่ีตั้งธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาการ
ใช้งาน Chatbot  ความถ่ีของลูกคา้ในการใช้งาน Chatbot และวตัถุประสงค์ในการใช้งาน Chatbot 
ดงัแสดงตารางท่ี 4.1 - 4.10 

 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 196 49.00 
หญิง 204 51.00 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางท่ี 4.1 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 
204 คนคิดเป็นร้อยละ 51.00 และเพศชายจ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.00 
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 67 16.80 
26 – 35 ปี 77 19.20 
36 – 45 ปี 96 24.00 
46 – 55 ปี 89 22.30 
56 ปีขึ้นไป 71 17.70 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 36 – 45 

ปี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 รองลงมามีอายรุะหว่าง 46 - 55 ปี จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อย
ละ 22.30 มีอายรุะหวา่ง 26 –35  ปี จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.20 มีอาย ุ56 ปีขึ้นไป จ านวน 71 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.70 และมีอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25 ปี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 
ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 29 7.20 
ปริญญาตรี 182 45.50 
ปริญญาโท 152 38.00 
ปริญญาเอก 37 9.30 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจ จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 152 
คิดเป็นร้อยละ 38.00 ระดับการศึกษาปริญญาเอก จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 และระดับ
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่ง 
ต าแหน่ง จ านวน (คน) ร้อยละ 

หวัหนา้ฝ่าย 78 19.50 
ผูจ้ดัการ 106 26.50 
กรรมการผูจ้ดัการ 70 17.50 
เจา้ของกิจการ 110 27.50 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบ, วิศวกร, โปรแกรมเมอร์ 
และพนกังานปฏิบติังาน 

36 9.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจ จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานเป็น
เจา้ของกิจการ จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 รองลงมาเป็นต าแหน่งผูจ้ดัการจ านวน 106 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.50  เป็นหัวหน้าฝ่าย จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 ต าแหน่งกรรมการ
ผูจ้ดัการ จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50  และ เป็นต าแหน่งอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบ, วิศวกร, 
โปรแกรมเมอร์ และพนกังานปฏิบติังาน จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดข้องธุรกิจเฉล่ียต่อเดือน 

รายได ้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 50,000 บาท 39 9.80 
50,001 – 100,000 บาท 56 14.00 
100,001 – 150,000 บาท 125 31.20 
150,001 บาท ขึ้นไป 180 45.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีรายได้ของธุรกิจ
เฉล่ียต่อเดือน 150,001 บาท จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมามีรายไดข้องธุรกิจเฉล่ีย
ต่อเดือน 100,001 – 150,000 บาท จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.20 มีรายไดข้องธุรกิจเฉล่ียต่อ
เดือน 50,001 – 100,000 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 และ มีรายไดข้องธุรกิจเฉล่ียต่อ
เดือน นอ้ยกวา่ 50,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 ตามล าดบั 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามจงัหวดัท่ีตั้งธุรกิจ 
จงัหวดัท่ีตั้งธุรกิจ จ านวน (คน) ร้อยละ 

กรุงเทพมหานคร 80 20.00 
นนทบุรี 80 20.00 
สมุทรปราการ 80 20.00 
สมุทรสาคร 80 20.00 
สมุทรสงคราม 80 20.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจ จ านวน 400 คน มีธุรกิจท่ีอยูใ่นกรุงเทพมหานคร 
จงัหวดันนทบุรี จงัหวดัสมุทรปราการ จงัหวดัสมุทรสาคร และจงัหวดัสมุทรสงคราม ท่ีจ านวนคน
จงัหวดัละ 80 คนเท่ากนัคิดเป็นร้อยละ 20.00 

 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทธุรกิจ 

ประเภทธุรกิจ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ธุรกิจอิเลก็ทรอนิกส์ 98 24.50 
ธุรกิจยานยนต ์ 60 15.0 
ธุรกิจอาหารเสริมและยา 58 14.50 
ธุรกิจเคมีภณัฑ ์ 34 8.50 
ธุรกิจเส้ือผา้ 16 4.00 
ธุรกิจอุปกรณ์ความปลอดภยัส่วนบุคคล 14 3.50 
ธุรกิจเคร่ืองส าอางค ์ 13 3.30 
ธุรกิจทวัร์น าเท่ียว 11 2.70 
ธุรกิจธนาคาร 10 2.50 
ธุรกิจของเล่นส าหรับเด็ก 9 2.20 
ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 8 2.00 
ธุรกิจขนส่ง 6 1.50 
ธุรกิจเคร่ืองประดบั 5 1.30 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
ประเภทธุรกิจ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ธุรกิจอุตสาหกรรมอ่ืน ได้แก่ โรงกลึง โรงชุบ ธุรกิจผลิต
ช้ินส่วน ธุรกิจส่ือสาร ธุรกิจจ าหน่ายวสัดุส้ินเปลือง ธุรกิจให้
ค  าปรึกษา ส านกังานบญัชี ธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม ธุรกิจ
น ้ามนั ธุรกิจลา้งแอร์ ธุรกิจสอนพิเศษ ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์
ธุรกิจจ าหน่ายอุปกรณ์เสริมรถยนต์ ธุรกิจลิฟต์และบันได
เล่ือน และธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัร 

58 14.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจ จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจ
ประเภทอิเลก็ทรอนิกส์  จ านวน  98   คน  คิดเป็น ร้อยละ  24.50  รองลงมาประกอบธุรกิจ   ประเภท 
ยานยนตจ์ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 ประกอบธุรกิจอาหารเสริมและยา จ านวน 58 คน ร้อย
ละ 14.50ซ่ึงเท่ากบั ธุรกิจอุตสาหกรรมอ่ืน ไดแ้ก่ โรงกลึง โรงชุบ ธุรกิจผลิตช้ินส่วน ธุรกิจส่ือสาร 
ธุรกิจจ าหน่ายวสัดุส้ินเปลือง ธุรกิจให้ค  าปรึกษา ส านกังานบญัชี ธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม ธุรกิจ
น ้ ามนั ธุรกิจลา้งแอร์ ธุรกิจสอนพิเศษ ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์ธุรกิจจ าหน่ายอุปกรณ์เสริมรถยนต์ 
ธุรกิจลิฟตแ์ละบนัไดเล่ือน และธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัร จ านวน 58 คน ร้อยละ 14.50 
ธุรกิจเคมีภณัฑ์จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ธุรกิจเส้ือผา้จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
ธุรกิจอุปกรณ์ความปลอดภยัส่วนบุคคลจ านวน  14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ธุรกิจเคร่ืองส าอางค์
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.30 ธุรกิจทัวร์น าเท่ียวจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 ธุรกิจ
ธนาคารคือจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ธุรกิจของเล่นส าหรับเด็กจ านวน 9 คน ร้อยละ 2.20
ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทจ านวน  8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00  ธุรกิจขนส่งจ านวน 6 คน ร้อยละ 1.50
และธุรกิจเคร่ืองประดบัจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 และ ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.8 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาในการใชง้าน Chatbot 

ระยะเวลาในการใชง้าน Chatbot จ านวน (คน) ร้อยละ 
1-3 เดือน 45 11.30 
4-6 เดือน 66 16.50 
7-9 เดือน 105 26.20 
10 เดือนขึ้นไป 184 46.00 

รวม 400 100.00 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจ จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการใช้
งาน Chatbot ตั้งแต่ 10 เดือนขึ้นไป จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 รองลงมาใชร้ะยะเวลา 7-9 
เดือน จ านวน 105 คน คิดเป็น ร้อยละ 26.20 1.50 ระยะเวลา 4-6 เดือน จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.50 และระยะเวลา 1-3 เดือน จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ11.30 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.9 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามความถี่ในการใชง้าน Chatbot 

ความถี่ของลูกคา้ในการใชง้าน Chatbot จ านวน (คน) ร้อยละ 
100-500 คน / เดือน 151 37.80 
600-1,000 คน / เดือน 104 26.00 
1,100-1,500 คน / เดือน 91 22.70 
มากกวา่ 1,500 คน / เดือน 54 13.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจ จ านวน 400 คน ความถ่ีในการใชง้าน Chatbot 
ส่วนใหญ่อยู่ท่ี 100-500 คน / เดือน จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80 รองลงมาความถ่ีท่ี             
600-1,000 คน / เดือนจ านวน 104 คน คิดเป็น ร้อยละ 26.00 ความถ่ีท่ี 1,100-1,500 คน / เดือน 
จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.70 และความถ่ีมากกว่า 1,500 คน / เดือน จ านวน 54 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.50ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.10  ค่าความถี่และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใช้งาน 

Chatbot 
วตัถุประสงคท่ี์ใชง้าน Chatbot ความถี่ ร้อยละ 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 325 57.60 
เพื่อลดตน้ทุนพนกังาน 42 7.40 
เพื่อแข่งขนักบัธุรกิจอ่ืน ๆ 56 9.90 
เพื่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจ 12 2.10 
เพื่อท าการตลาดออนไลน์ 108 19.10 
เพื่อเพิ่มความแม่นย  าของขอ้มูล 10 1.90 
เพื่อเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ 11 2.00 

รวม 564 100.00 
 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.10 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจ จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จ านวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 57.60 รองลงมามีวตัถุประสงค์
เพื่อท าการตลาดออนไลน์ จ านวน 108 คน คิดเป็น ร้อยละ 19.10 มีวตัถุประสงคเ์พื่อแข่งขนักบัธุรกิจ
อ่ืน ๆ จ านวน 56 คน ร้อยละ 9.90 มีวตัถุประสงคเ์พื่อลดตน้ทุนพนกังานจ านวน 42 คน ร้อยละ 7.40 
มีวตัถุประสงค์เพื่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจ จ านวน  12 คน ร้อยละ 2.10 มีวตัถุประสงค์เพื่อเรียนรู้
พฤติกรรมของลูกค้า จ านวน  11 คน ร้อยละ 2.00 และมีวตัถุประสงค์เพื่อเพิ่มความแม่นย  าของ
ขอ้มูล จ านวน  10 คน คิดเป็นร้อยละ 1.90 ตามล าดบั 

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นปัจจัยการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 
 

การวิ เคราะห์ระดับความคิดเห็นผลการวิ เคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็น ปัจจัย 
การยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยีของผูป้ระกอบการธุรกิจธุรกิจใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) อธิบายระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการยอมรับและ
การใชเ้ทคโนโลย ีไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy ) ความคาดหวงั
ในการใชง้านง่าย (Effort Expectancy) อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) สภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวก (Facilitating Conditions) ดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง (Hedonic Motivation) มูลค่าตาม
ราคา (Price Value) ด้านความเคยชิน (Habit)  และการยอมรับการใช้งาน Chatbot ในธุรกิจ  
ดงัแสดงตารางท่ี 4.11 – 4.18 

 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยี 

ปัจจยั 
n = 400 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D) 

1. ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ 4.03 0.53 มาก 7 
2. ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย 4.16 0.56 มาก 6 
3. อิทธิพลทางสังคม 4.50 0.43 มากท่ีสุด 1 
4. สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก 4.23 0.53 มากท่ีสุด 4 
5. ดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง 4.37 0.50 มากท่ีสุด 3 
6. มูลค่าตามราคา 4.41 0.63 มากท่ีสุด 2 
7. ดา้นความเคยชิน 4.22 0.55 มากท่ีสุด 5 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.27 0.60 มากท่ีสุด - 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.11 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัการยอมรับและ
การใช้เทคโนโลยี โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และ
ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทย ไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่า
เท่ากบั 0.60 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยมีดงัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 อิทธิพลทางสังคม ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.43 

ล าดบัท่ี 2 มูลค่าตามราคา ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.63 

ล าดบัท่ี 3 ดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้
งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.50 
 ล าดับท่ี 4 สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดับความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมาก โดย
พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.53 

ล าดับท่ี 5 ด้านความเคยชิน ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.55 

ล าดบัท่ี 6 ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้
งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.56  
 ล าดบัท่ี 7 ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมากโดย
พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.53  

 
ตารางท่ี  4.12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพท่ีมีอิทธิพล

ต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศ
ไทย 

ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

1. ท่านคาดว่าระบบ Chatbot ช่วยในการ
แก้ปัญหาและการจัดการกับลูกค้าได้ดี
ยิ่งขึ้ น เช่น การสืบค้นข้อมูล และการ
สั่งซ้ือสินคา้ 

3.98 0.75 มาก 3 

2. ท่านคาดว่าระบบ Chatbot ช่วยให้
ธุรกิจของท่าน สามารถตอบค าถามลูกคา้
ไดอ้ยา่งแม่นย  า 

4.31 0.71 มากท่ีสุด 2 

3. ท่านคาดว่าระบบ Chatbot จะท าให้
เพิ่มปริมาณยอดขายของธุรกิจท่านได ้

4.50 0.64 มากท่ีสุด 1 

4. ท่านคาดว่าระบบ Chatbot จะช่วยท า
ใหลู้กคา้พอใจในการบริการมากยิง่ขึ้น 

3.59 0.97 มาก 5 

5. ท่านคาดว่าระบบ  Chatbot ช่วยเก็บ
ขอ้มูลพฤติกรรมลูกคา้ 

3.78 0.83 มาก 4 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.03 0.78 มาก - 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจธุรกิจมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยความ
คาดหวงัในประสิทธิภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และระดบัความคิดเห็นของ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศ
ไทย ไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.78และเม่ือ
พิจารณารายขอ้พบว่าระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยมีดงัน้ี  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ล าดบัท่ี 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจคาดวา่ระบบ Chatbot จะท าใหเ้พิ่มปริมาณยอดขายของธุรกิจ
ท่านได ้โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และระดบัความคิดเห็น
ของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง 
ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.64 
 ล าดบัท่ี 2 ผูป้ระกอบการธุรกิจคาดว่าระบบ Chatbot ช่วยให้ธุรกิจของท่าน สามารถตอบ
ค าถามลูกคา้ไดอ้ย่างแม่นย  า โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 
และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจในาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่า
เท่ากบั 0.71 
 ล าดบัท่ี 3 ผูป้ระกอบการธุรกิจคาดคิดวา่ระบบ Chatbot ช่วยในการแกปั้ญหาและการจดัการ
กบัลูกคา้ไดดี้ยิง่ขึ้น เช่น การสืบคน้ขอ้มูล และการสั่งซ้ือสินคา้ โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.75  
 ล าดบัท่ี 4 ผูป้ระกอบการธุรกิจคาดว่าระบบ Chatbot ช่วยเก็บขอ้มูลพฤติกรรมลูกคา้โดยมี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.78 และระดับความคิดเห็นของปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.83 
 ล าดบัท่ี 5 ผูป้ระกอบการธุรกิจคาดวา่ระบบ Chatbot จะช่วยท าใหลู้กคา้พอใจในการบริการ
มากยิ่งขึ้นโดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 และระดบัความคิดเห็น
ของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง 
ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.97 
 
ตารางท่ี  4.13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความคาดหวงัในการใชง้านง่าย ท่ีมีอิทธิพล 

ต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศ
ไทย 

ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

1. ท่านคิดว่า Chatbot สามารถเพิ่มเติม
ขอ้มูลใหส้อดคลอ้งกบัธุรกิจไดง้่าย 

4.38 0.69 มากท่ีสุด 1 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 

ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

2.  ท่านคิดว่า Chatbot สามารถพัฒนา
เพิ่มเติมได้โดยง่าย เช่น การท าระบบ
สะสมแตม้แก่สมาชิก 

4.13 0.76 มาก 3 

3. ท่านคิดวา่ Chatbot สามารถใชร่้วมกบั
ระบบวิเคราะห์หรือระบบอจัฉริยะอ่ืน ๆ 
ในธุรกิจได ้เช่นระบบ Big Data 

3.93 0.82 มาก 4 

4.  ล าดับการท างานของ  Chatbot มี
ขั้นตอนท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.22 0.72 มากท่ีสุด 2 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.16 0.75 มาก - 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัความคาดหวงัใน
การใชง้านง่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.75 และเม่ือพิจารณาราย
ขอ้พบว่าระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบ 
การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย มีดงัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจคิดว่า Chatbot สามารถเพิ่มเติมขอ้มูลให้สอดคลอ้งกบัธุรกิจ
ไดง้่ายโดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 และระดบัความคิดเห็น
ของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง 
ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.69 
 ล าดบัท่ี 2 ผูป้ระกอบการธุรกิจคิดว่าล าดบัการท างานของ Chatbot มีขั้นตอนท่ีชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย โดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 และระดับความ
คิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.72 
 ล าดบัท่ี 3 ผูป้ระกอบการธุรกิจคิดวา่ Chatbot สามารถพฒันาเพิ่มเติมไดโ้ดยง่าย เช่น การท า
ระบบสะสมแตม้แก่สมาชิกโดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 และ
ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 
0.76 
 ล าดบัท่ี 4 ผูป้ระกอบการธุรกิจคิดว่า Chatbot สามารถใชร่้วมกบัระบบวิเคราะห์หรือระบบ
อจัฉริยะอ่ืน ๆ ในธุรกิจได ้เช่นระบบ Big Data โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.93 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.82  
 
ตารางท่ี  4.14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นอิทธิพลทางสังคม ท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ

การใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

อิทธิพลทางสังคม 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

1. การใช้ระบบ Chatbot ของคู่แข่งทาง
ธุรกิจของท่านมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบ 
Chatbot ในธุรกิจของท่าน 

4.60 0.55 มากท่ีสุด 2 

2. สังคมธุรกิจในปัจจุบนันิยมใช้ระบบ 
Chatbot ท่านจึงเลือกใช้ระบบ Chatbot 
ในธุรกิจของท่านเพื่อกา้วทนัเทคโนโลยี 

4.79 0.50 มากท่ีสุด 1 

3. การเผยแพร่ขอ้มูลและวิธีการเก่ียวกบั
ระบบ Chatbot ของภาครัฐและเอกชน
ช่วยจูงใจให้ท่านใช้ระบบ  Chatbot ใน
ธุรกิจของท่าน 

4.27 0.91 มากท่ีสุด 4 

4.  ก า ร ใ ช้ ร ะ บบ  Chatbot ช่ ว ย เ พิ่ ม
ภาพลกัษณ์ธุรกิจของท่านดูมีมาตรฐาน
และดูทนัสมยัยิง่ขึ้น 

4.33 0.56 มากท่ีสุด 3 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.50 0.63 มากท่ีสุด - 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยอิทธิพลทาง
สังคม โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และระดับความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.63 และเม่ือพิจารณารายเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ขอ้พบว่าระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบ 
การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย มีดงัน้ี 
 ล าดบัท่ี 1 สังคมธุรกิจในปัจจุบนันิยมใช้ระบบ Chatbot ท่านจึงเลือกใช้ระบบ Chatbot ใน
ธุรกิจของท่านเพื่อก้าวทนัเทคโนโลยี โดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.79 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผู ้
ประกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.50 
 ล าดับท่ี 2 การใช้ระบบ Chatbot ของคู่แข่งทางธุรกิจของท่านมีผลต่อการเลือกใช้ระบบ 
Chatbot ในธุรกิจของท่าน โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 และ
ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 
0.55 
 ล าดับท่ี 3 การใช้ระบบ Chatbot ช่วยเพิ่มภาพลักษณ์ธุรกิจของท่านดูมีมาตรฐานและดู
ทนัสมยัยิ่งขึ้น โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 และระดบัความ
คิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.56 
 ล าดบัท่ี 4 การเผยแพร่ขอ้มูลและวิธีการเก่ียวกบัระบบ Chatbot ของภาครัฐและเอกชนช่วย
จูงใจให้ท่านใช้ระบบ Chatbot ในธุรกิจของท่านโดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 และระดับความคิดเห็นของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.91 
 
ตารางท่ี  4.15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอิทธิพลต่อ

การยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

1. ท่านมีความรู้ความสามารถเพียงพอ
ในการน า Chatbot มาใช้งานในธุรกิจ
ของท่าน 

4.19 0.67 มาก 3 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 

สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

2. ธุรกิจของท่านมีการรวบรวมขอ้มูล
อยา่งเป็นระบบ พร้อมแก่การน ามาใช้
ในระบบ Chatbot ไดท้นัที 

4.30 0.68 มากท่ีสุด 1 

3. ร ะ บ บ  Chatbot ส า ม า ร ถ อ ยู่ ใ น 
Application เช่น  Facebook Messenger, 
Line หรือบนเว็บไซต์ของธุรกิจท าให้
เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายได้ง่ายขึ้นไม่ว่าอยู่
สถานท่ีใดก็ตาม 

4.26 0.69 มากท่ีสุด 2 

4. ระบบ Chatbot รองรับไดห้ลายภาษา
สามารถตอบสนองลูกคา้ไดดี้ขึ้น 

4.16 0.75 มาก 4 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.23 0.70 มากท่ีสุด - 
 
จากตารางท่ี 4.15 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัสภาพส่ิงอ านวย

ความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.70 และเม่ือพิจารณาราย
ขอ้พบว่าระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบ 
การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย มีดงัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 ธุรกิจของท่านมีการรวบรวมขอ้มูลอย่างเป็นระบบ พร้อมแก่การน ามาใชใ้นระบบ 
Chatbot ได้ทนัที โดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.30 และระดบั
ความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจใน
ภาคกลาง ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 
0.68 
 ล าดบัท่ี 2 ระบบ Chatbot สามารถอยูใ่น Application เช่น  Facebook Messenger, Line หรือ
บนเวบ็ไซตข์องธุรกิจท าใหเ้ขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดง้่ายขึ้นไม่วา่อยูส่ถานท่ีใดก็ตาม โดยมีระดบัความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั
มาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.69 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ล าดับท่ี 3 ท่านมีความรู้ความสามารถเพียงพอในการน า Chatbot มาใช้งานในธุรกิจ                 
ของท่าน โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และระดบัความคิดเห็น
ของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง 
ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.67 
 ล าดับท่ี 4 ระบบ Chatbot รองรับได้หลายภาษาสามารถตอบสนองลูกคา้ได้ดีขึ้น โดยมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และระดบัความ อิทธิพลต่อการยอมรับ
การใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ไม่แตกต่างกันมาก โดย
พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.75 
 
ตารางท่ี  4.16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิงท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

ดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

1. การใช้ระบบ Chatbot ช่วยธุรกิจของ
ท่านมีสีสันในการโฆษณาธุรกิจของท่าน 

4.63 0.52 มากท่ีสุด 1 

2. การใช้ระบบ Chatbot ช่วยให้สนทนา
กบัลูกคา้ไดส้นุกสนานขึ้น 

4.60 0.56 มากท่ีสุด 2 

3. ระบบ Chatbot ช่วยสร้างความสุขให้
ลูกค้าในธุรกิจของท่านในการสั่ง ซ้ือ
สินคา้ 

4.01 0.86 มาก 4 

4. ระบบ Chatbot ช่วยลดความตรึงเครียด
ในการรอขอ้มูลระหว่างลูกคา้กับธุรกิจ
ของท่านเน่ืองจากสามารถติดต่อส่ือสาร
ไดต้ลอดเวลา 

4.26 0.61 มากท่ีสุด 3 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.38 0.64 มากท่ีสุด - 
 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจด้านความ

บนัเทิง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนั
มาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.64 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทยมีดงัน้ี  
 ล าดับท่ี 1 การใช้ระบบ Chatbot ช่วยธุรกิจของท่านมีสีสันในการโฆษณาธุรกิจของท่าน 
โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 และระดบัความคิดเห็นของ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศ
ไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.52 
 ล าดับท่ี 2 การใช้ระบบ Chatbot ช่วยให้สนทนากับลูกคา้ได้สนุกสนานขึ้น โดยมีระดับ
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60 และระดับความคิดเห็นของปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.56 
 ล าดบัท่ี 3 ระบบ  Chatbot  ช่วยลดความตรึงเครียดในการรอขอ้มูลระหว่างลูกคา้กบัธุรกิจ
ของท่านเน่ืองจากสามารถติดต่อส่ือสารไดต้ลอดเวลา โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 และระดับความคิดเห็นของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.61 
 ล าดบัท่ี 4 ระบบ Chatbot ช่วยสร้างความสุขให้ลูกคา้ในธุรกิจของท่านในการสั่งซ้ือสินคา้
โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.86 
 
ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมูลค่าตามราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการ      

ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

มูลค่าตามราคา 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

1. ค่าบริการระบบ Chatbot ในธุรกิจของ
ท่านมีความเหมาะสมกบัธุรกิจของท่าน 

4.34 0.88 มากท่ีสุด 3 

2. ท่านคิดวา่ค่าบริการระบบ Chatbot ใน
ธุรกิจมีราคาถูกกว่าระบบอ่ืนๆ ท่ีท างาน
ในลกัษณะเดียวกนั 

4.16 0.80 มาก 4 

3.  ท่ านคิดว่าการใช้  Chatbot ช่วยลด
ค่าใชจ่้ายในการท าการตลาดของธุรกิจ 

4.59 0.56 มากท่ีสุด 1 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 

มูลค่าตามราคา 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

4. ท่านคิดว่าการใช้ Chatbot ในธุรกิจ
ช่วยประหยัดค่าจ้างบุคลากร ทั้ งส่วน
บริการลูกคา้และส่วนเทคนิค 

4.56 0.59 มากท่ีสุด 2 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.41 0.71 มากท่ีสุด - 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อมูลค่าราคา โดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมาก โดย
พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.71 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าระดบัความ
คิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทยมีดงัน้ี 
 ล าดบัท่ี 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจคิดว่าการใช้ Chatbot ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการท าการตลาด
ของธุรกิจ โดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.59 และระดับความ
คิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมากโดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.56 
 ล าดบัท่ี 2 ผูป้ระกอบการธุรกิจคิดว่าการใช ้Chatbot ในธุรกิจช่วยประหยดัค่าจา้งบุคลากร 
ทั้งส่วนบริการลูกคา้และส่วนเทคนิคโดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.56 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบ 
การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมี
ค่าเท่ากบั 0.59 
 ล าดบัท่ี 3 ค่าบริการระบบ Chatbot ในธุรกิจของท่านมีความเหมาะสมกับธุรกิจของท่าน
โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 และระดบัความคิดเห็นของ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศ
ไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.88 
 ล าดบัท่ี 4 ผูป้ระกอบการธุรกิจคิดว่าค่าบริการระบบ Chatbot ในธุรกิจมีราคาถูกกว่าระบบ
อ่ืนๆ ท่ีท างานในลกัษณะเดียวกนัโดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 
และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่า
เท่ากบั 0.80 
 
ตารางท่ี  4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความเคยชินท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการ             

ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

ดา้นความเคยชิน 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

1. ท่านคุน้เคยกบัการใช ้Chatbot ในการ
รวบรวมพฤติกรรมลูกคา้ 

4.02 0.85 มาก 3 

2. ท่านคุน้เคยกบัการใช ้Chatbot ในการ
ติดต่ อสอบถามข้อมู ล จ าก ธุ ร กิ จ ท่ี
เก่ียวขอ้ง 

4.02 0.85 มาก 4 

3. ท่านคุน้เคยกบัการใช ้Chatbot ในการ
สั่ง ซ้ือสินค้าหรือบริการเพื่อมาใช้ใน
ธุรกิจของท่าน 

4.56 0.58 มากท่ีสุด 1 

4. ท่านมีความคุน้เคยการใช้ Chatbotใน
การท าการตลาดออนไลน์ เช่น การส่ง 
โปรโมชัน่ และการแจกคูปองส่วนลด 

4.27 0.61 มากท่ีสุด 2 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.22 0.72 มากท่ีสุด - 
 
จากตารางท่ี 4.18 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อความเคยชิน โดยรวม

อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 และระดับความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.72 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าระดับ
ความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจใน
ภาคกลาง ประเทศไทยมีดงัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจคุน้เคยกบัการใช ้Chatbot ในการสั่งซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อ
มาใช้ในธุรกิจของท่านโดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 และ
ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 
0.58 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ล าดบัท่ี 2 ผูป้ระกอบการธุรกิจมีความคุน้เคยการใช ้Chatbotในการท าการตลาดออนไลน์ 
เช่น การส่ง โปรโมชัน่ และการแจกคูปองส่วนลด โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.61 

ล าดบัท่ี 3 ผูป้ระกอบการธุรกิจคุน้เคยกบัการใช ้Chatbot ในการรวบรวมพฤติกรรมลูกคา้
โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.85 
 ล าดบัท่ี 4 ผูป้ระกอบการธุรกิจคุน้เคยกบัการใช ้Chatbot ในการติดต่อสอบถามขอ้มูลจาก
ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งโดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 และระดบัความ
คิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.85 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
 
การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดับความคิดเห็น เก่ียวกับการ

ยอมรับการใชง้านระบบ Chatbot ของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (X)̅ 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) อธิบายระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ดงัแสดงตารางท่ี 4.19 

 
ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการยอมรับการใชง้าน Chatbot 

การยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

1. ท่านจะใช้งาน Chatbot ในธุรกิจของ
ท่านอยา่งต่อเน่ือง 

4.63 0.52 มากท่ีสุด 1 

2. หากท่านมีธุรกิจใหม่จะใช ้Chatbot ใน
ธุรกิจอ่ืน ๆ อยา่งแน่นอน 

4.12 0.86 มาก 2 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) 

การยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ค่าเฉล่ีย 
(X)̅ 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D) 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

3. ท่านจะใช้งาน Chatbot ในการเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายและเก็บพฤติกรรมลูกค้า
เป็นประจ า 

3.88 0.81 มาก 5 

4. ท่านมีความยินดีจะแนะน าเพื่อนหรือ
คนรู้จกัใหใ้ชร้ะบบ Chatbot ในธุรกิจ 

3.95 0.79 มาก 4 

5. ถา้มีการจดัอบรมเก่ียวกับความรู้ใหม่
ของระบบ Chatbot ในธุรกิจ ท่านจะให้
ความสนใจเข้า ร่วมเ ม่ือมีโอกาสเพื่อ
พฒันา Chatbot ในธุรกิจของท่าน 

4.03 0.77 มาก 3 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.12 0.75 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อการยอมรับการใชง้าน 
Chatbot โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 และระดบัความคิดเห็นของการยอมรับการ
ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.75 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ระดบัความคิดเห็นของ
การยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย มีดงัน้ี 
 ล าดับท่ี 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจจะใช้งาน Chatbot ในธุรกิจของท่านอย่างต่อเน่ืองโดยมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 
ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.52 
 ล าดับท่ี 2 หากท่านมีธุรกิจใหม่จะใช้  Chatbot  ในธุรกิจอ่ืน ๆ อย่างแน่นอนโดยมีระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การยอมรับการใช้ง าน  Chatbot ของผู ้ประกอบ การ ธุร กิจในภาคกลาง  ประ เทศไทย  
ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.86 
 ล าดับท่ี 3 ถา้มีการจดัอบรมเก่ียวกับความรู้ใหม่ของระบบ Chatbot ในธุรกิจ ท่านจะให้
ความสนใจเขา้ร่วมเม่ือมีโอกาสเพื่อพฒันา Chatbot ในธุรกิจของท่าน โดยมีระดบัความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
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ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.77 
 ล าดบัท่ี 4 ผูป้ระกอบการธุรกิจมีความยนิดีจะแนะน าเพื่อนหรือคนรู้จกัใหใ้ชร้ะบบ Chatbot  
ในธุรกิจ โดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.95 และระดับความ
คิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.79 
 ล าดับท่ี 5 ผูป้ระกอบการธุรกิจจะใช้งาน Chatbot ในการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและเก็บ
พฤติกรรมลูกคา้เป็นประจ าโดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.88 และ
ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 
0.81 
 

4.4 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผู้ประกอบการธุรกจิธุรกจิในภาคกลาง ประเทศไทย 
 

การทดสอบสมมติฐานปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของประกอบ
ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยจะใชส้ถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบแบบที (Independent t-test) 
ใช้ทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปร 2 กลุ่มได้แก่ เพศ การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way Anova) ทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปร 3 
กลุ่มขึ้นไป ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และการวิเคราะห์ถดถอย
พหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ใช้วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้
งาน Chatbot และก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 % จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า Sig นอ้ย
กวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.20 – 4.26 

สมมติฐานท่ี 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีปัจจยัทางประชากรศาสตร์แตกต่างกันจะมีระดับ
การยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 
 จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีเพศแตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot ไม่
แตกต่างกนั 

H1: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีเพศแตกต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
แตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานเพศกบัระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
เพศ n X̅ S.D t Sig 
ชาย 
หญิง 

196 
204 

4.15 
4.10 

0.50 
0.57 

0.936 0.350 

 
จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานเพศกบัระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 

พบวา่มีค่า t = 0.936  และค่า Sig = 0.350 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 นัน่คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจ
ท่ีมีเพศต่างกนั จะมีระดบัความการยอมรับการใชง้าน Chatbot ไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.2 อายตุ่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีอายุแตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot ไม่

แตกต่างกนั 
H1: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีอายุแตกต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 

แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.21  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
จ าแนกตามอายขุองผูป้ระกอบการธุรกิจธุรกิจ 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4 
395 
399 

0.46 
112.88 
113.34 

0.11 
0.28 0.399 0.809 

 
จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐานอายุกบัระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 

ของผูป้ระกอบการธุรกิจ พบว่ามีค่า F = 4.889 และค่า Sig = 0.001 มากกว่า 0.05 จึงยอ H0  นั่นคือ 
ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีอายุต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.3 ระดับการศึกษาแตกต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
แตกต่างกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน 

Chatbot ไม่แตกต่างกนั เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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H1: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน 
Chatbot แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.22  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 

จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูป้ระกอบการธุรกิจ 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
396 
399 

   0.14 
113.20 
113.34 

0.05 
0.29 0.160 0.923 

 
จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐานระดบัการศึกษากบัระดบัการยอมรับการใช้งาน 

Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ พบว่ามีค่า F = 0.160 และค่า Sig = 0.923 ซ่ึงมากกว่า 0.05 จึง
ยอมรับ H0 นัน่คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สมมติฐานท่ี 1.4 ต าแหน่งงานแตกต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
แตกต่างกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน 

Chatbot ไม่แตกต่างกนั 
H1: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน 

Chatbot แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.23  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
จ าแนกตามต าแหน่งงาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4 
395 
399 

    1.58 
111.76 
113.34 

0.39 
0.28 1.391 0.236 

 
จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานต าแหน่งกับระดับการยอมรับการใช้งาน 

Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ  พบว่ามีค่า F = 1.391 และค่า Sig = 0.236 ซ่ึงมากกว่า 0.05 จึง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ยอมรับ H0 นั่นคือ ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีต าแหน่งงานต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ต่างกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใช้

งาน Chatbot ไม่แตกต่างกนั 
H1: ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใช้

งาน Chatbot แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูป้ระกอบการธุรกิจ 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
396 
399 

    2.72 
 110.62 
113.34 

0.91 
0.28 3.242 0.022* 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัระดบัการยอมรับการใช้
งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ พบวา่มีค่า F = 3.242 และค่า Sig = 0.022 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึง
ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน่คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายไดต้่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการ
ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เน่ืองจากผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจต่างกนั หมายความวา่มีกลุ่มรายไดท่ี้แตกต่างกนัอย่างนอ้ย 2 กลุ่ม ดงันั้นจึง
ท าการเปรียบเทียบโดยวิธีการเปรียบเทียบพหุคูณแบบ  LSD เพื่อหาวา่กลุ่มระดบัรายไดเ้ฉล่ียใดบา้ง
ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงัตารางท่ี 4.25 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ระหว่างรายได้ต่อระดับการ
ยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจโดยจ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 

รายได ้ X̅ 

นอ้ยกวา่ 
50,000 บาท 

50,001 – 100,000 
บาท 

100,001 – 50,000  
บาท 

150,000 
บาท ขึ้นไป 

n = 39 n = 56 n = 125 n = 180 
4.08 4.35 4.34 4.36 

นอ้ยกวา่ 50,000 บาท 4.08 -      0.003**  0.108     0.022* 
50,001 – 100,000 บาท 4.35 - -    0.045*   0.167 
100,001 – 150,000 บาท 4.34 - - -   0.338 
150,000 บาท ขึ้นไป 4.36 - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ

จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จ านวน 1 คู่ คือ 
ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได้ น้อยกว่า 50,000 บาท  จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
มากกว่าผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได ้50,001 – 100,000 บาท และมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 2 คู่ คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายไดน้้อยกวา่ 50,000 บาท จะมีระดบั
การยอมรับการใช้งาน Chatbot มากกว่าผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได้ 150,000 บาท ขึ้นไป และ
ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได ้50,001 – 100,000 บาท จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot มากกวา่
ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได ้100,001 – 150,000 บาท 

สมมติฐานท่ี 2 ระดบัปัจจยัการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีของผูป้ระกอบการธุรกิจใน
ภาคกลาง ประเทศไทย มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ระดบัปัจจยัการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 

Chatbot 
H1: ระดับปัจจัยการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 

Chatbot 
 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.26 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจัยการยอมรับและการใช้           
เทคโนโลยมีีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 

ตวัแปร bj t Sig 
Standardized 
Coefficients 

Beta 
Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี -0.049 -0.149      0.881    
ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

0.283 6.244     0.000** 0.280 0.566 1.767 

ความคาดหวงัใน
การใชง้านง่าย 

0.169 3.984     0.000** 0.176 0.580 1.724 

อิทธิพลทางสังคม 0.022 0.287     0.774 0.018 0.296 3.382 
สภาพส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

0.363 7.862     0.000** 0.362 0.536 1.867 

แรงจูงใจดา้นความ
บนัเทิง 

0.026 0.309 0.757 0.025 0.178 5.628 

มูลค่าตามราคา 0.130 2.528    0.012 0.152 0.313 3.200 
ความเคยชิน 0.001 0.031      0.975 0.001 0.636 1.572 
 R = 0.745; R2= 0.555; Adjusted R2= 0.547; F = 69.755; Sig = 0.000** 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
จากตารางท่ี 4.26 พบว่าค่า F = 69.755 มีค่า Sig  = 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวัมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทย  โดยมีค่า Adjusted R2=0.555 ซ่ึงอธิบายวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 7 ตวั สามารถ
อธิบายความแปรปรวนของ การยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง 
ประเทศไทย ไดร้้อยละ 54.70 อีกร้อยละ 45.30 เกิดจากอิทธิพลของปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา 
โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศ
ไทย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ(b1= 0.283) ความ
คาดหวงัในการใช้งานง่าย(b2= 0.169) และสภาพส่ิงอ านวยความสะดวก(b4= 0.363) ปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย อย่าง
มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ มูลค่าตามราคา (b6= 0.130) โดยปัจจยัดงักล่าว มีอิทธิพลต่อ
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การยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยในเชิงบวก เม่ือ
พิจารณาค่า Standardized Coefficients Beta ทราบว่าปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจมากท่ีสุดเป็นล าดับแรก คือ ปัจจัยด้านสภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกโดยมีค่าอยู่ท่ี 0.362 ล าดบัท่ีสอง คือ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ มีค่าอยู่ท่ี 0.280 ล าดบัท่ี
สาม คือ ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย มีค่าอยูท่ี่ 0.176 และล าดบัท่ีส่ี คือปัจจยัดา้นมูลค่าราคา มีค่า
อยู่ท่ี 0.152 และปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจใน
ภาคกลาง ประเทศไทย  ประกอบดว้ย อิทธิพลทางสังคม (b3= 0.022) แรงจูงใจดา้นความบันเทิง 
(b5= 0.026) ความเคยชิน (b7= 0.001) ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot  ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยสามารถแสดงเป็นสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 
ดงัน้ี 

Yการยอมรับการใชง้าน Chatbot  = -0.049+0.283X1**+0.169X2**+0.022X3+ 0.363X4**+ 0.026X5 
                                                + 0.130X6*+0.001X7 
 

โดยท่ี X1 = ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  
 X2 = ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย 
 X3 = อิทธิพลทางสังคม 

  X4 = สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก 
  X5 = แรงจูงใจดา้นความบนัเทิง 
  X6 = มูลค่าตามราคา 
  X7 = ความเคยชิน 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทย คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจในเขตพื้นท่ีภาคกลางของประเทศไทยท่ีใช้งาน 
Chatbot ในธุรกิจ จ านวน 400 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดย
ผูวิ้จยัจะเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

 

5.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการ

ธุรกิจในเขตพื้นท่ีภาคกลางของประเทศไทย ท่ีใช้งาน Chatbot ในธุรกิจ จ านวน 400 คน พบว่า
ผูป้ระกอบการธุรกิจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 36 – 45 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มี
ต าแหน่งงานเป็นเจา้ของกิจการ และมีรายไดข้องธุรกิจเฉล่ียต่อเดือน 150,001 บาท ขึ้นไป โดยธุรกิจ
ตั้งอยู่ในจงัหวดั กรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทรปราการ สมุทรสาคร และสมุทรสงคราม ส่วน
ใหญ่เป็นธุรกิจประเภทธุรกิจอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลในการใชง้าน Chatbot 10 เดือนขึ้นไป ความถ่ี
ในการใชง้าน Chatbot มีจ านวน 100-500 คน / เดือน วตัถุประสงคท่ี์ใชง้าน Chatbot ส่วนใหญ่เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ รองลงมาเพื่อท าการตลาดออนไลน์ 

 

5.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นปัจจัยการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ีปัจจยัการ

ยอมรับและการใช้เทคโนโลยี ได้แก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) 
ความคาดหวงัในการใช้งานง่าย (Effort Expectancy) อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) สภาพ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก  (Facilitating Conditions) ด้านแรงจูงใจด้านความบันเทิง (Hedonic 
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Motivation) มูลค่าตามราคา (Price Value) ดา้นความเคยชิน (Habit)โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
และมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัยอ่ยของแต่ละปัจจยั ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 อิทธิพลทางสังคม ผูป้ระกอบการธุรกิจกมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.43 และเม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดับความ
คิดเห็นมากสุด คือ การใช้งาน Chatbot ในธุรกิจท าให้ธุรกิจก้าวทนัเทคโนโลยีในปัจจุบันท่ีการ
พฒันาอยา่งต่อเน่ือง ประกอบกบัคู่แข่งขนัก็เลือกใชง้าน Chatbot กบัธุรกิจเพื่อการแข่งขนัท่ีทดัเทียม
กันได้ธุรกิจจ าเป็นจะตอ้งใช้ Chatbot ในธุรกิจ การใช้งาน Chatbot ในธุรกิจเป็นภาพลกัษณ์ของ
ธุรกิจเพราะแสดงใหเ้ห็นถึงการมีมาตรฐานและความทนัสมยัของธุรกิจ และการไดรั้บขอ้มูลวิธีการ
เก่ียวกบัระบบ Chatbot ของทางภาครัฐและเอกชน ท่ีแพร่หลายและเป็นท่ีนิยมในสังคม จึงตอ้งท า
ใหธุ้รกิจจ าเป็นตอ้งใชงาน Chatbot ในธุรกิจ ตามล าดบั 

ล าดบัท่ี 2 มูลค่าตามราคา ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.63 และเม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดับความ
คิดเห็นมากท่ีสุด คือ การใช ้Chatbot  ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการท าตลาดของธุรกิจ โดยการสามารถส่ง
รายละเอียดรายการสินคา้และบริการได้โดยไม่เสียค่าโฆษณา รวมถึงการลดค่าใช้จ่ายในการจ้าง
บุคลากรทั้งในส่วนของการบริการและส่วนเทคนิคในการใหข้อ้มูลอีกดว้ย 

ล าดบัท่ี 3 ดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้
งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.50 และเม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจมี
ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจใชร้ะบบ Chatbot เพื่อเพิ่มสีสันในการโฆษณา
ธุรกิจ เพื่อใชใ้นการสนทนากบัลูกคา้ไดส้นุกสนานขึ้น ระบบ Chatbot ยงัช่วยลดความตรึงเครียดใน
การรอขอ้มูลระหว่างลูกคา้กบัธุรกิจของท่านเน่ืองจากสามารถติดต่อส่ือสารไดต้ลอดเวลา และช่วย
สร้างความสุขใหลู้กคา้ในการสั่งซ้ือสินคา้ 
 ล าดับท่ี 4 สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดับความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมาก โดย
พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.53 และเม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีผูป้ระกอบการ
ธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจมีการรวบรวมขอ้มูลอย่างเป็นระบบ 
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พร้อมแก่น าข้อมูลมาใช้ในระบบ Chatbot ได้ทันที Application เช่น  Facebook Messenger, Line 
หรือบนเว็บไซต์ของธุรกิจท าให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ง่ายขึ้ นไม่ว่าอยู่สถานท่ีใดก็ตาม 
ผูป้ระกอบการธุรกิจในปัจจุบนัมีความรู้ความสารถเพียงพอในการท่ีจะน า Chatbot มาใชง้าน และ
ระบบ Chatbot รองรับไดห้ลายภาษีสามารถตอบสนองลูกคา้ไดดี้ขึ้นอีกดว้ย 

ล าดับท่ี 5 ด้านความเคยชิน ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก          
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 และระดับความคิดเห็นของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.55 และเม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความ
คิดเห็นมากท่ีสุด คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจมีความคุน้เคยกบัการใช ้Chatbot ในการสั่งซ้ือสินคา้หรือ
บริการเพื่อมาใช้ในธุรกิจ รวมถึงมีความคุ ้นเคยการใช้ Chatbot ในการท าการตลาดออนไลน์ เช่น 
การส่งโปรโมชัน่ และการแจกคูปองส่วนลด รวมถึงการแจง้ขอ้มูลข่าวสารสินคา้และบริการใหม่ ๆ 
รวมไปถึงการเก็บรวบรวมพฤติกรรมของลูกคา้เพื่อให้ทราบถึงจ านวนการสั่งซ้ือ และยอดขายของ
สินคา้หรือบริการท่ีเป็นท่ีนิยมของลูกคา้ และการใช ้Chatbot ในการติดต่อสอบถามขอ้มูลจากธุรกิจ
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

ล าดบัท่ี 6 ความคาดหวงัในการใชง้านง่าย ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้
งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.56 และเม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจมี
ระดบัความคิดเห็นมาก คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจคิดว่า Chatbot สามารถเพิ่มเติมขอ้มูลให้สอดคลอ้ง
กับธุรกิจได้ง่าย ล าดับขั้นตอนในการท างานของ Chatbot  มีขั้นตอนท่ีชัดเจนและเขา้ใจง่ายโดย
สามารถศึกษาด้วยตนเองได้ Chatbot สามารถพฒันาเพิ่มเติมขอ้มูลอ่ืนๆ ได้โดยง่าย เช่น การท า
ระบบสะสมแต้มแก่สมาชิก และระบบ Chatbot สามารถใช้ร่วมกับระบบวิเคราะห์หรือระบบ
อจัฉริยะอ่ืน ๆ ในธุรกิจได ้เช่น ระบบ Big Data เพื่อเพิ่มขอ้มูลในการในการแกไ้ขปัญหา เป็นตน้ 
 ล าดบัท่ี 7 ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบ การธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยไม่แตกต่างกันมากโดย
พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.53 และเม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีผูป้ระกอบการ
ธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ผูป้รกอบการธุรกิจคาดว่า Chatbot จะช่วยเพิ่มปริมาณยอดขาย
ของธุรกิจได้  สามารถตอบค าถามลูกค้าได้อย่างแม่นย  า  Chatbot ช่วยในการแก้ปัญหาและการ
จดัการกบัลูกคา้ ในดา้นของการสืบคน้ขอ้มูล และการสั่งซ้ือสินคา้ รวมถึงการเก็บขอ้มูลพฤติกรรม
ลูกคา้ และ Chatbot ช่วยท าใหลุ้กคา้พอใจใหก้ารบริการมากยิง่ขึ้น 
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5.1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดับความคิดเห็น เก่ียวกับการ

ยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12 และระดับความคิดเห็นของการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.75 และเม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นมาก 
คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจจะใชง้าน Chatbot ในธุรกิจอย่างต่อเน่ือง และเม่ือมีการด าเนินธุรกิจใหม่ก็
จะใช้ Chatbot ในธุรกิจอ่ืน ๆ อย่างแน่นอน หากมีการจัดอบรมเก่ียวกับความรู้ใหม่ของระบบ 
Chatbot ในธุรกิจเขา้ร่วมเม่ือมีโอกาสเพื่อพฒันา Chatbot ในธุรกิจ รวมถึงการแนะน าเพื่อนหรือคน
รู้จักให้ใช้ระบบ Chatbot ในธุรกิจ และผู ้ประกอบการธุรกิจจะใช้งาน Chatbot ในการถึง
กลุ่มเป้าหมายและเก็บพฤติกรรมลูกคา้เป็นประจ า  

 

5.1.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
ของผู้ประกอบการธุรกจิในภาคกลาง ประเทศไทย 
 
ตารางท่ี 5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทางประชากรศาสตร์ 

สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1  ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีปัจจยัทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมีระดบัการ
ยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 1.1 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีเพศแตกต่างกนั  มีระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีอายุแตกต่างกนั  มีระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี  1.3 ผู ้ประกอบการธุรกิจ ท่ี มีระดับการศึกษา              
แตกต่างกนั  มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีต าแหน่งแตกต่างกัน              
มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกัน  
มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการยอมรับการใช้งาน Chatbot 
แตกต่างกนั 

ยอมรับ 
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สมมติฐานท่ี 2 ระดบัปัจจยัการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัท่ีมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ไดแ้ก่ ความคาดหวงัดา้นประสิทธิภาพ (Performance 
Expectancy) ความคาดหวงัในการใช้งานง่าย (Effort Expectancy) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก 
(Facilitating Conditions) และมูลค่าราคา (Price Value) โดยปัจจยัดงักล่าวมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทยในเชิงบวก  

 

5.2 อภิปรายผล 
 

จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทย สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 

5.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นปัจจัยการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 
การวิเคราะห์ขอ้มูลระดับความคิดเห็นปัจจยัการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี สามารถ

อภิปรายไดด้งัน้ี 
ปัจจยัความคาดหวงัในประสิทธิภาพ พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ระบบ Chatbot จะท าใหเ้พิ่มปริมาณยอดขาย
ของธุรกิจท่านได ้เน่ืองจากระบบ Chatbot มีความสะดวก รวดเร็วในการสืบคน้หาขอ้มูล การแกไ้ข
ปัญหา และการให้ข้อมูลเร็วกว่ากว่าการสืบค้นข้อมูลหรือโทรสอบถามข้อมูลจากพนักงาน                  
ซ่ึงไม่ตอ้งรอการสืบคน้ขอ้มูลของพนกังาน โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กมัรภทัร์  เน้ือนวล 
(2561) ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ย
ตนเองอตัโนมัติ กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ  และศกัรินทร์ ตนัสุพงษ์ (2557) 
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์  พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความ
คิดเห็นดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมาก 

ปัจจยัความคาดหวงัในการใชง้านง่าย พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก โดยปัจจัยท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ Chatbot สามารถเพิ่มเติมข้อมูลให้
สอดคลอ้งกบัธุรกิจไดง้่าย เน่ืองจากระบบ Chatbot ใชง้านง่าย มีล าดบัขั้นตอนท่ีง่าย ไม่ตอ้งเสียเวลา
ในการศึกษามาก มีการเผยแพร่วิธีการของระบบ Chatbot ท่ีรายละเอียดสามารถใชง้านดว้ยตนเองได ้
โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เฉลิมศกัด์ิ  บุญประเสริฐ  (2560) ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับการใชแ้อปพลิเคชัน่ไลน์ของผูสู้งอาย ุและอคัรเดช ป่ินสุข (2557) การยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของ
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ลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ (E-satisfaction) ในการจองตัว๋ภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอป
พลิเคชนัของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็น
ดา้นความคาดหวงัในการใชง้านง่ายอยูใ่นระดบัมาก 

ปัจจยัอิทธิพลทางสังคม พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด โดยปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ สังคมธุรกิจในปัจจุบนันิยมใชร้ะบบ Chatbot ท่าน
จึงเลือกใช้ระบบ Chatbot ในธุรกิจของท่านเพื่อก้าวทันเทคโนโลยี เน่ืองจากระบบ Chatbot เป็น
เทคโนโลยีการโตต้อบอตัโนมติั ท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีใชร้ะบบ Chatbot ในธุรกิจ ดูเป็นธุรกิจท่ี
ทันสมัยและก้าวทันเทคโนโลยี โดยสอดคล้องกับผลการศึกษาของศักรินทร์ ตันสุพงษ์ (2557) 
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์ พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความ
คิดเห็นดา้นอิทธิพลทางสังคมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจยัสภาพส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ธุรกิจมีการรวบรวมขอ้มูลอย่างเป็น
ระบบ พร้อมแก่การน ามาใช้ในระบบ Chatbot ไดท้นัที เน่ืองจากในปัจจุบนัผูป้ระกอบการธุรกิจ
ส่วนใหญ่มีการจดัการเก่ียวกบัระบบอินเทอร์เน็ต ขอ้มูลท่ีครบถว้น ระบบ Chatbot สามารถอยู่ใน 
Application เช่น  Facebook Messenger, Line หรือบนเว็บไซต์ของธุรกิจ ระบบ Chatbot จึงถูก
ออกแบบมาเพื่ออ านวยความสะดวกและให้สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีในปัจจุบนัของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจ โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของของกมัรภทัร์  เน้ือนวล (2561) ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมี
ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเองอตัโนมติั กรณีศึกษาท่าอากาศ
ยานนานาชาติสุวรรณภูมิ พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นดา้นสภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด โดยปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ การใชร้ะบบ Chatbot ช่วยธุรกิจของท่านมี
สีสันในการโฆษณาธุรกิจ เน่ืองจากระบบ Chatbot เป็นระบบการโต้ตอบอัตโนมัติ จึงสามารถ
โตต้อบไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ลูกคา้ของธุรกิจสามารถสนทนาโตต้อบไม่ว่าจะเป็นการแกไ้ขปัญหา 
การสืบคน้ขอ้มูล และการสั่งซ้ือสินคา้และบริการ ไดต้ลอดเวลา ท าให้ช่วยลดความตรึงเครียดให้
การสนทนา และยงัเป็นการสร้างสีสันในการโฆษณาธุรกิจอีกดว้ย โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ศักรินทร์ ตันสุพงษ์ (2557) ท าการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชันไลน์ พบว่า
ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจยัมูลค่าตามราคา พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
โดยปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ การใช้ Chatbot ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการท าการตลาด
ของธุรกิจ เน่ืองจากในปัจจุบันเทคโนโลยีถูกพฒันาอย่างต่อเน่ืองและมีการแข่งขันการพฒันา
เทคโนโลยใีหส้อดคลอ้งกบัธุรกิจ ระบบ Chatbot จึงถูกเลือกน ามาใชใ้นธุรกิจ เพราะระบบ Chatbot 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เป็นระบบท่ีมีทั้งแบบเสียค่าบริการและไม่เสียค่าบริการ ซ่ึงธุรกิจท่ีมีรายได้น้อยก็สามารใช้งาน
ระบบ Chatbot มาใชง้านได ้และมีการใหท้ดลองใชร้ะบบ Chatbot ก่อน หากธุรกิจเกิดความพอใจก็
จะมีหน่วยงาน หรือบริษทัท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการพฒันาปรับปรุงแก้ไขระบบ Chatbot ให้เขา้กับ
ธุรกิจของผูป้ระกอบการธุรกิจ ซ่ึงในกรณีท่ีเสียค่าบริการก็จะเป็นธุรกิจท่ีมีรายไดสู้งท่ีตอ้งการใช้
งานระบบ Chatbot ท่ีตอบสนองความตอ้งการธุรกิจของตนเองได ้โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของศกัรินทร์ ตนัสุพงษ์ (2557) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์ พบว่า
ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นดา้นมูลค่าตามราคาอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจยัความเคยชิน พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
โดยปัจจยัท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ คุน้เคยกับการใช้ Chatbot ในการสั่งซ้ือสินคา้หรือ
บริการเพื่อมาใช้ในธุรกิจ เน่ืองจากในปัจจุบนัเทคโนโลยีไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัเป็น
อย่างมาก ท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจมีการน าระบบ Chatbot มาใช้ในธุรกิจนอย่างต่อเน่ือง ระบบ 
Chatbot ถือเป็นเทคโนโลยีการโตต้อบอตัโนมติัระหว่างลูกคา้กับธุรกิจท่ีธุรกิจนิยมใช้ และหาก
ระบบ Chatbot มีการพฒันาและตอบสนองไม่ว่าจะเป็นดา้นวตัถุประสงค์ หรือกลยุทธ์ของธุรกิจ 
ผูป้ระกอบการธุรกิจเองก็จะน าระบบ Chatbot ไปใชใ้นธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีตนมี รวมถึงการแนะน าให้ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งลองใช้งานอีกดว้ย โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของเฉลิมศกัด์ิ  บุญประเสริฐ  (2560) 
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้แอปพลิเคชันไลน์ของผูสู้งอายุ พบว่า
ผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นดา้นความเคยชินอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 

5.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นการยอมรับใช้งาน Chatbot 
จากการศึกษาพบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นความการยอมรับการใชง้าน 

Chatbot อยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ผูป้ระกอบการธุรกิจจะใช้
งาน Chatbot ในธุรกิจของท่านอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากระบบ Chatbot  เป็นเทคโนโลยีท่ีถูกน ามาใช้
ในการโตต้อบ คน้หา สอบถามขอ้มูล และสั่งซ้ือสินคา้บริการของธุรกิจเพราะมีความสะดวกและ
รวดเร็ว ท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจมีการยอมรับการใช้งาน Chatbot ในธุรกิจอย่างต่อเน่ืองเป็น
ชีวิตประจ าวนัของธุรกิจเลยท่ีเดียว โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของกรรณิการ์  คงทอง (2561) 
ท าการศึกษาความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้เทคโนโลยีของกลุ่มเจเนอเรชัน่เบบ้ีบูมเมอร์และ            
เจเนอเรชัน่เอ็กซ พบว่า ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
ในการใชเ้ทคโนโลยีของกลุ่ม เจเนอเรชัน่เบบ้ีบูมเมอร์ และ เจเนอเรชัน่เอ็กซ์ ปัจจยัท่ีมีระดบัความ
คิดเห็นท่ีมาก คือผูป้ระกอบการธุรกิจยอมรับการใชง้าน Chatbot  ในธุรกิจอ่ืน ๆ เน่ืองจากปัจจุบนั
ธุรกิจได้น าระบบ Chatbot มาใช้เพราะระบบ Chatbot สามารถอยู่ใน Application เช่น  Facebook 
Messenger, Line หรือบนเวบ็ไซตข์องธุรกิจ และสามารถน ามาประยกุตใ์ชไ้ดห้ลากหลายรูปแบบซ่ึง
ท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจท่ีคุน้เคยใชง้าน  Chatbot จะน าไปใชก้บัธุรกิจใหม่ ๆ และธุรกิจท่ีตนขยาย 
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โดยสอลคลอ้งกบัผลการศึกษา ของ ธนภทัร บุศราทิศ (2559) ท าการศึกษาอิทธิพลของการส่ือสาร
เน้ืองหาโปรแกรมลูกค้าสัมพันธ์ผ่านส่ือ Chatbot ต่อระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้า พบว่า
คุณลกัษณะของส่ือ Chatbot ท่ีมีความคุน้เคยมีอิทธิพลต่อระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ 

การจดัอบรมเก่ียวกบัความรู้ใหม่ ๆ ของระบบ Chatbot ผูป้ระกอบการธุรกิจจะสนใจและ
เขา้ร่วมเพื่อพฒันาระบบ Chatbot ในธุรกิจให้เป็นไปตามวตัถุประสงคแ์ละกลยทุธ์ของธุรกิจรวมถึง
การให้บริการลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดและเป็นการเพิ่มองค์ความรู้และประ
สอบการณ์ระบบ Chatbot  ด้วยในปัจจุบันการค้นหาข้อมูลหรือการเรียนรู้การใช้งาน Chatbot 
สามารถสืบคน้ไดโ้ดยง่ายและสามารถเรียนรู้ไดเ้องจึงท าให้มีโอกาสท่ีจะพฒันา Chatbot ไดอ้ย่าง
ต่อเน่ือง โดยสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุนิสา  ศรแกว้ (2561) การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ใน
ธุรกิจธนาคารในประเทศไทย พบว่า การยอมรับการใชง้านเทคโนโลยี  Chatbot ให้เป็นประโยชน์
ต่อธนาคาร จ าเป็นต้องให้ความรู้ความเข้าใจแก่บุคลากรเก่ียวกับเทคโนโลยี  Chatbot และการ
น าเสนอโครงการ Chatbot จากบุคลากรระดบัปฏิบติังน เพื่อรับปรุงและพฒันาต่อไป ผูป้ระกอบการ
ธุรกิจเม่ือเกิดการยอมรับการใช้งาน Chatbot แนะน าการใช้งานกับคนใกลชิ้ดหรือคนรู้จกั เพราะ
อิทธิพลทางสังคมไทยเป็นแบบครอบครัว  ดังนั้นเม่ือบุคคลในครอบครัวใช้งานระบบใดดีก็จะ
แนะน าให้คนในครอบครัวเดียวกนัหรือคนรู้จกัใกลชิ้ดใช้เช่นกนั โดยสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ์ (2557) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์ พบว่าการ
ยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลเกิดจากปัจจยัดา้นบรรทดัฐานเชิงวิสัย คือระดบัท่ีแต่ละบุคคลเช่ือว่า
การใช้งานเทคโนโลยีจะคล้อยตามคนรอบข้างท่ี มี อิทธิลหรือมีความส าคัญกับตน และ
ผูป้ระกอบการธุรกิจจะใช้งาน Chatbot ในการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายและเก็บพฤติกรรมลูกคา้เป็น
ประจ า ดว้ยระบบ Chatbot เป็นระบบอตัโนมติัก็จะสามารถโตต้อบกับลูกค้าได้ตลอด 24 ชัว่โมง 
และการพูดคุยแบบอัตโนมัติยงัเป็นการโต้ตอบแบบอักษรซ่ึงสามารถเก็บข้อมูลและเรียนรู้
พฤติกรรมของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี  โดยสอดคลอ้งกับการศึกษาของศกัรินทร์ ตนัสุพงษ์ (2557) 
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์ กล่าวว่าระดบัความเพลิดเพลินท่ีผูใ้ช้
รับรู้อนัเน่ืองมาจากการใชง้านเทคโนโลยีเกิดขึ้นจากแรงจูงใจภายในและปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อ
การใช้งาน คือ ความคิดเห็นของผูใ้ช้งานท่ีมีต่อเทคโนโลยีซ่ึงท าให้รู้พฤติกรรมท่ีแท้จริงของ
ผูใ้ชง้าน 

 

5.2.3 การทดสอบสมมติฐานปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผู้ประกอบการธุรกจิในภาคกลาง ประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัทางประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมีระดบัการยอมรับการใช้
งาน  Chatbot  ต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และต าแหน่ง
งาน ไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศ
ไทย ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดงักล่าวไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การใช้งาน Chatbot ของผู ้ประกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย  แสดงให้เห็นว่า
ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และต าแหน่งงาน แตกต่างกนัเป็นวยัท างาน มี
ความรู้ความสามารถท่ีเพียงพอ ประกอบการพฒันาเทคโนโลยีในปัจจุบนัท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจ
จะต้องพัฒนาเพื่อการแข่งขันกับคู่แข่งขันจึงมีการยอมรับการใช้งาน Chatbot ในธุรกิจของ
ผู ้ประกอบการธุรกิจเพื่อตอบสนองความสะดวกในการให้บริการกับลูกค้า  ส่วนปัจจัยทาง
ประชากรศาสตร์ ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อความการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แสดงให้เห็นว่า
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทย โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจต่างกนั 

จากผลการศึกษาพบว่า เพศต่ างกัน  มีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจไม่แตกต่างกนั ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าเพศชาย และเพศหญิงมีการยอมรับและให้
ความสนใจในเทคโนโลยีอย่างเท่าเทียมกนั เน่ืองจากในปัจจุบนัสังคมไทยให้ความส าคญักบัความ
เท่าเทียมกนัของเพศชายและเพศหญิงมากขึ้น การเขา้ถึงเทคโนโลยีต่าง ๆ ไม่ว่าจะเพศใดก็สามารถ
เขา้ถึงเทคโนโลยีไดอ้ย่างเท่าเทียมกัน ทั้งน้ีระบบ Chatbot  ไม่ไดอ้อกแบบมาเพื่อใช้บริการเฉพาะ
เพศใดเพศหน่ึงท าให้ระบบ Chatbot สามารถตอบสนองความตอ้งการในการใชง้าน Chatbot ไดทุ้ก
เพศ ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการศึกษาในคร้ังน้ี แสดงใหรู้้วา่ผูป้ระกอบการธุรกิจทุกเพศพร้อมมีความ
พร้อมท่ีจะเขา้ถึงการใช้งาน Chatbot ในธุรกิจของโดยไม่มีขอ้จ ากดัดา้นเพศ  โดยสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของจกัรินทร์ สันติรัตนภกัดี (2561) การตลาดออนไลน์และบริการลูกคา้ดว้ยแชทบอท 
กรณีศึกษา: การใช้ Chatfuel ปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ผ่านเมสเซนเจอร์ พบว่าเพศท่ีแตกต่างกันไม่มี
อิทธิพลต่อการตลาดออนไลน์และเบริการลูกค้าด้ วยแชทบอท  สอดคล้องกับ จักรินทร์                    
สันติรัตนภกัดี (2561) ท่ีแนะน าวิธีการส่งเสริมดา้นการยอมรับการใช้งาน Chatbot ให้เพิ่มมากขึ้น
และต่อเน่ืองดว้ยการให้ขอ้มูล ความสะดวกในการใช้บริการดว้ยตนเองเพื่อตอบสนองกบัทุกเพศ
ผูใ้ชง้าน  

สมมติฐานท่ี 1.2 อายุต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจต่างกนั 

จากผลการศึกษาพบว่าอายุต่ างกัน  มีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจไม่แตกต่างกนั แสดงว่าผูป้ระกอบการธุรกิจไม่ว่าจะอายุเท่าไหร่จ าเป็นต้อง              

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ใชง้าน Chatbot ในธุรกิจเพื่อการแข่งขนัให้กา้วทนัผูป้ระกอบการธุรกิจรายอ่ืน เพราะ Chatbot เป็น
ช่องทางหน่ึงในการติดต่อกบัลูกคา้และเป็นช่องทางในการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ รวมถึงการสร้าง
รายได้เพิ่มของธุรกิจอีกช่องทางหน่ึง  โดยสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กัมรภัทร์  เน้ือนวล  
(2561) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเอง
อตัโนมติั กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ พบว่าอายุท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้
บริการระบบเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเองอตัโนมติัไม่แตกต่างกนัโดยสังเกตว่ากลุ่มผูใ้ช้งานส่วน
ใหญ่เป็นวยัท างาน จึงมีทศันคติต่อการเปิดรับเทคโนโลยใีหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความสะดวกในการ
ใชบ้ริการของตนเอง ดงันั้นองคก์ร และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถพฒันาระบบ Chatbot เพื่อใหมี้
ความพิเศษไม่ว่าจะเป็นล าดับขั้นตอนการใช้งาน การให้ข้อมูล การเก็บรวบรวมพฤติกรรมท่ี
เหมาะสมกบัช่วงอายุของผูป้ระกอบการธุรกิจตอ้งการให้ทดลองใชก้บัธุรกิจ เพื่อให้เกิดการยอมรับ
การใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ 

สมมติฐานท่ี 1.3 ระดับการศึกษาต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจต่างกนั 

จากผลการศึกษาพบว่าระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจ ไม่แตกต่างกัน แสดงได้ว่าผูป้ระกอบการธุรกิจในทุกระดับการศึกษาให้
ความส าคัญกับการยอมรับการใช้งาน Chatbot ในธุรกิจเพื่อการก้าวทันต่อเทคโนโลยีและ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจ เน่ืองจากระบบ Chatbot  ถูกออกแบบมาให้ใช้งานง่าย ไม่
ซับซ้อนท าให้ทุกระดับการศึกษาสามารถศึกษาและใช้งานระบบ Chatbot อีกทั้งระบบ Chatbot 
สามารถพฒันาให้เขา้กบัธุรกิจของตนได้ โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กมัรภทัร์  เน้ือนวล  
(2561) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเอง
อตัโนมติั กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็กอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอตัโนมติัไม่แตกต่างอนั
เน่ืองมาจากทศันคติต่อการเปิดรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความสะดวกในการใชบ้ริการ
ของตนเอง ดงันั้นองคก์ร หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน ควรพฒันาระบบ Chatbot  ใน
องค์ความรู้ หรือ รูปแบบใหม่ ๆ เพราะระดบัการศึกษาไม่ส่งผลในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี
แสดงถึงความพร้อมท่ีจะเรียนรู้ของผูป้ระกอบการธุรกิจในดา้นเทคโนโลยีใหม่ ๆ หรือการพฒันา 
Chatbot ใหมี้ความหลากหลายรูปแบบใหม่ ๆ ในการน ามาใชใ้นธุรกิจ 

สมมติฐานท่ี 1.4 ต าแหน่งงานต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจต่างกนั 

จากผลการศึกษาพบว่าต าแหน่งงานต่างกัน มีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจไม่แตกต่างกนั แสดงให้เห็นว่าไม่ว่าจะอยู่ต าแหน่งใดในธุรกิจไม่มีอิทธิพลต่อ
การยอมรับการใชง้าน Chatbot เน่ืองจากในปัจจุบนัธุรกิจไดมี้การน าระบบ Chatbot อยา่งแพร่หลาย
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รวมถึงนโยบายของธุรกิจและความจ าเป็นของธุรกิจท่ีจะตอ้งน าระบบ Chatbot มาใชใ้นธุรกิจ จึงท า
ให้ผูป้ระกอบการธุรกิจไม่ว่าจะอยู่ต าแหน่งงานใดในธุรกิจ ต่างมีความจ าเป็นยงัตอ้งพึ่งพาระบบ
เพื่อใหก้า้วทนัต่อคู่แข่งขนั ประกอบกบัระบบ Chatbot ในปัจจุบนัมีใหท้ดลองใชง้านฟรี และบริการ
พฒันาใหเ้ขา้กบัธุรกิจโดยมีระดบัค่าบริการใหเ้ลือกใชง้านตามความเหมาะสมทางธุรกิจ ในดา้นของ
ต าแหน่งงานผูป้ระกอบการธุรกิจไม่ว่าจะด ารงต าแหน่งใดก็มีความตอ้งการพฒันาระบบ  Chatbot 
ให้เป็นเคร่ืองมือในการช่วยด าเนินธุรกิจและการแกปั้ญหาต่าง ๆ รวมถึงการศึกษาพฤติกรรมของ
ลูกคา้เพื่อความส าเร็จของต าแหน่งงานและธุรกิจท่ีตนด าเนินการ โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ ภทัราวดี ทองมาลา (2558) ในการศึกษาการยอมรับระบบการจดัซ้ือจดัจา้งดว้ยอิเล็กทรอนิกส์         
(e-GP) ของเจา้หนา้ท่ีพสัดุของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล  พบว่าต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนั 
ไม่ส่งผลต่อการยอมารับระบบการจดัซ้ือจดัจา้งดว้ยอิเล็กทรอนิกส์ (e-GP) ของเจา้หนา้ท่ีพสัดุของ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล  ดงันั้นการส่งเสริมการยอมรับการใช้งาน Chatbot ในธุรกิจให้
และการพฒันาระบบ Chatbot ให้เหมาะสมกบัต าแหน่งควรเป็นไปตามนโยบายและขอ้ก าหนดของ
ธุรกิจเพื่อให้ตรงตามวตัถุประสงค์ เป้าหมาย และกลยุทธ์ เพราะทุกต าแหน่งมีความพร้อมท่ีจะ
ปฎิบติัและยอมรับการใชง้าน Chatbot  ในทุกต าแหน่งงานของธุรกิจ 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจต่างกนั 

จากผลการศึกษาพบว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีระดบัการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจแตกต่างกนั แสดงวา่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการยอมรับ
การใช้งาน Chatbot  ในธุรกิจของผูป้ระกอบการธุรกิจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาราย
กลุ่มโดยการใช้วิธีการเปรียบเทียบพหูคูณแบบ LSD เพื่อหาว่ากลุ่มระดับรายได้เฉล่ียใดบ้างท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได ้นอ้ยกวา่ 50,000 บาท  จะ
มีระดับการยอมรับการใช้งาน Chatbot มากกว่าผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได้ 50,001 – 100,000 
บาท และมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 2 คู่ คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจ
ท่ีมีรายไดน้้อยกว่า 50,000 บาท จะมีระดบัการยอมรับการใช้งาน Chatbot มากกว่าผูป้ระกอบการ
ธุรกิจท่ีมีรายได ้150,000 บาท ขึ้นไป และผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได ้50,001 – 100,000 บาท จะ
มีระดบัการยอมรับการใช้งาน Chatbot มากกว่าผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีรายได ้100,001 – 150,000 
เน่ืองจากระบบ Chatbot มีการให้บริการแบบฟรีและคิดค่าบริการซ่ึงส่วนใหญ่ระบบ Chatbot ถูก
น ามาใช้ในทุกประเภทธุรกิจเพราะมีขั้นตอนท่ีง่ายไม่ซับซ้อนและไม่ตอ้งเสียค่าบริการ ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจาก องค์กรบางธุรกิจอาจเป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ท่ีระบบ Chatbot ไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูป้ระกอบการธุรกิจไดอ้นัเน่ืองมาจากขอ้มูลท่ีมีความซบัซอ้น มีวิธีการ
เฉพาะหรือในเชิงลึกท่ี Chatbot ไม่สามารถตอบสนองไดจึ้งยงัมีความจ าเป็นตอ้งจา้งบุคลากรในการ
ให้บริการกบัลูกคา้ในการให้ขอ้มูล ตอบค าถาม และวิธีการแกไ้ข โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา     
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



93 

 

จกัรินทร์ สันติรัตนภกัดี  (2561) ท าการศึกษาการตลาดออนไลน์และบริการลูกคา้ดว้ยแชทบอท 
กรณีศึกษา : การใช ้Chatfuel ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผ่านเมสเซนเจอร์ พบว่ารายไดต้่อเดือนส่งผลต่อ
ผลการตลาดออนไลน์และบริการลูกค้าด้วยแชทบอท นอกจากนั้นยงัสอดคล้องกับ วุฒิศักด์ิ 
เจิรญวงศ์มิตร (2559) ท าการศึกษาการยอมรับการซ้ือขายหลกัทรัพยด์ว้ยระบบขั้นตอนสั่งซ้ือขาย
อตัโนมติักบัการซ้ือขายหลกัทรัพยผ์่านทางเครือข่ายคอมพิวเตอร์ พบว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่งผล
ต่อการยอมรับเทคโนโลยีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ดังนั้นในการส่งเสริมการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ในธุรกิจท่ีมีรายได้เฉล่ียท่ีมีจ านวนมาก องค์กร และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องต้องแสดง
ประโยชน์ของการใช้งาน Chatbot ในธุรกิจ ว่าสามารถลดตน้ทุนและเพิ่มยอดขายจากการใช้งาน
ระบบ Chatbot ได ้ดงันั้น องคก์ร และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน ควรคน้หาพฒันา
ระบบ Chatbot มีความเหมาะสมกับรายได้เฉล่ียนต่อเดือนและความต้องการของแต่ละธุรกิจท่ี
แตกต่างกนัเพื่อให้เกิดการรับรู้ถึงประโยชน์และความส าคญัท่ีจะน าระบบ Chatbot  มาใชใ้นธุรกิจ 
เช่น การพฒันาการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมของลูกคา้ในเชิงลึก  การโตต้อบขอ้มูลเชิงลึกด้าน
อุตสาหกรรม เป็นตน้ และเกิดการยอมรับการใชง้านระบบ Chatbot  ของผูป้ระกอบการธุรกิจในทุก
ระดบัรายไดใ้นท่ีสุด 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน 
Chatbot  

จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ความคาดหวงั
ในการใชง้านง่าย สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก และมูลค่าตามราคา และปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย ไดแ้ก่ อิทธิพลทาง
สังคม แรงจูงใจดา้นความบนัเทิง และความเคยชินโดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

ปัจจัยความคาดหวงัในประสิทธิภาพ เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี ปัจจุบนัมี
การพฒันาเทคโนโลยีอย่างต่อเน่ืองจึงส่งผลให้หน่วยงาน บริษทัเอกชนและรัฐบาลมีการพฒันา
ระบบ Chatbot ใหมี้ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัธุรกิจในปัจจุบนัมากท่ีสุด อีกทั้งระบบ Chatbot  
ช่วยในการแกปั้ญหาและการจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ไดอ้ย่างดี รวมถึงการตอบค าถามของลูกคา้ได้
อย่างแม่นย  าจึงช่วยให้ลูกคา้เกิดความพอใจในการบริการของธุรกิจมากยิ่งขึ้นจึงส่งผลให้ธุรกิจมี
ยอดขายท่ีเพิ่มขึ้นตามมา ท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจไดรั้บรู้ถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชง้าน 
Chatbot โดยจะส่งผลให้ผูป้ระกอบการธุรกิจเลือกใช้งาน Chatbot ในธุรกิจ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า
ผูป้ระกอบการธุรกิจมีการยอมรับการใช้งาน Chatbot เพราะ ระบบ Chatbot มีประโยชน์ในการ
ด าเนินธุรกิจประจ าวนัท าให้เกิดความสะดวกและรวดเร็ว ดงันั้น องคก์รและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้ งภาครัฐและเอกชนควรพัฒนาระบบ Chatbot ให้สามารถตอบค าถามลูกค้าได้อย่างแม่นย  า 
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พฒันาการแกปั้ญหาและการจดัการกบัลูกคา้ให้ดียิ่งขึ้น เช่น การสืบคน้ขอ้มูล และการสั่งซ้ือสินคา้ 
เพื่อช่วยเพิ่มปริมาณยอดขายของธุรกิจและลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ตลอดจนการเก็บข้อมูล
พฤติกรรมของลูกคา้ในการสั่งซ้ือหรือการสอบถามขอ้มูลเพื่อพฒันาระบบ Chatbot ใหเ้ขา้ไดก้บัทุก
ธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ โดยสอดคลอ้งกับผลการศึกษาการยอมรับของ Chatbot ในการดูแล
สุขภาพของ Sven Laumer (2019) พบว่าความคาดหวงัในประสิทธิภาพมีผลต่อความตั้งใจท่ีจะน า 
Chatbot มาใช้ในการวินิจฉัยโรค รวมถึงการศึกษาความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้เทคโนโลยี
ของกลุ่ม เจเนอเรชัน่เบบ้ีบูมเมอร์และเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ของ กรรณิการ์  คงทอง  พบว่า ปัจจยัดา้น
ความคาดหวงัในประสิทธิภาพส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใชเ้ทคโนโลยีของกลุ่ม เจ
เนอเรชั่นเบบ้ีบูมเมอร์และเจเนอเรชั่นเอ็กซ์อย่างมีนัยส าคญั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอตัโนมติั กรณีศึกษาท่า
อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิของ กัมรภัทร์ เ น้ือนวล (2561)  พบว่าความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพส่งผลต่อพฤติกรรมการใชง้านระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเองอตัโนมติั 

ปัจจัยความคาดหวงัในการใช้งานง่าย เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการูรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี ในปัจจุบนั
ผูป้ระกอบการธุรกิจส่วนใหญ่ไดย้อมรับการใช้งาน Chatbot  เพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง ผูป้ระกอบการ
ธุรกิจจึงมีความคุน้เคยกบัการใชง้าน Chatbot ในการให้บริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ ประกอบการระบบ 
Chatbot เป็นระบบ ท่ีใชง้านง่ายและไม่ซบัซอ้น มีขั้นตอนท่ีชดัเจน สามารถพฒันาไดโ้ดยง่ายเพื่อให้
มีความเหมาะสมกบัแต่ละธุรกิจ ซ่ึงอาจท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจ มีความรู้สึกว่าระบบ Chatbot ใช้
งานง่าย กว่าระบบแบบอ่ืน ดงันั้นองคก์ร และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน ส่งเสริม
การเพิ่มเติมขอ้มูลให้สอดคลอ้งกบัธุรกิจไดง้่ายจดัล าดบัการท างานของ Chatbot มีล าดบัขั้นตอนท่ี
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย พฒันาระบบ Chatbot ให้สามารถพฒันาเพิ่มเติมไดโ้ดยง่าย เช่นการท าระบบ
สะสมแต้มแก่สมาชิก และรองรับใช้งานร่วมกับระบบอัจฉริยะอ่ืน ๆ ในธุรกิจได้โดยง่าย โดย
สอดคลอ้งกับผลการศึกษาการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อเทคโนโลยีการยอมรับ Chatbot ใน
อุตสาหกรรมธนาคารในอินโดนีเซีย ของ Gregorius Vivensius, Sfenrianto and Emil R Kaburuan 
(2019) พบว่าความคาดหวงัในการใชง้านง่ายมีผลต่อการยอมรับ Chatbot ในอุตสาหกรรมธนาคาร
ในอินโดนีเซีย และขดัแยง้กบัการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์  (Line) ของ  
ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ ์(2557) กล่าววา่ ผูใ้ชง้านแอพพลิเคชัน่ไลน์ส่วนใหญ่มีความสามารถท่ีจะใช้งาน
แอปพลิเคชนัไลน์ในฟังกก์ชนัต่าง ๆ และสามารถควบคุ่มการใชง้านแอปพลิเคชนัไลน์  (Line) ไดดี้
ในระดับหน่ึงแลว้ ปัจจยัด้านความง่ายในการใช้งาน จึงไม่เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับของ
ผูใ้ชง้าน 

ปัจจยัอิทธิพลทางสังคม เป็นปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยสามารถอธิบายได้ดังน้ี เน่ืองจากในปัจจุบนั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สังคมไดมี้การพฒันาเทคโนโลย ีและการท าเทคโนโลยมีาใชใ้นชีวิตประจ าวนัรวมถึงในสังคมไม่ว่า
จะเป็นบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล ห้างร้าน หน่วยงาน หรือองค์กรต่าง ๆ ได้มีการน า ระบบ 
Chatbot มาใชง้านเพื่อใหก้า้วทนัเทคโนโลยีของคู่แข่งทางธุรกิจ เพื่อการแข่งขนัท่ีทดัเทียมกนั ธุรกิจ
จ าเป็นตอ้งมีระบบ Chatbot ของธุรกิจและเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจท่ีดูทันสมยัและมี
มาตรฐาน ดังนั้ นองค์กรและหน่วยงานทั้ งภาครัฐและเอกชนท่ีเ ก่ียวข้องควรส่งเสริมให้
ผูป้ระกอบการธุรกิจใช้ระบบ Chatbot ในธุรกิจโดยการเผยแพร่ขอ้มูลและวิธีการเก่ียวกับระบบ 
Chatbot เพื่อจูงใจให้ผูป้ระกอบการธุรกิจน าระบบ Chatbot ไปใช้ในธุรกิจและเพื่อการแข่งขนักบั
คู่แข่งขนัในสังคมปัจจุบนั ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์
ของ  ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ์ (2557) กล่าวว่า อิทธิพลทางสังคมส่งผลในทางบวกต่อการยอมรับแอป
พลิเคชันไลน์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ0.05 แต่ละบุคคลเช่ือว่าการใช้งานเทคโนโลยีจะ
คลอ้ยตามคนรอบขา้งท่ีมีอิทธิพลหรือมีความส าคญักบัตนนั้นคือปัจจยัดา้นเครือข่ายทางสังคมและ
ขดัแยง้กบัการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเอง
อัตโนมัติ กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิของ กัมรภัทร์ เน้ือนวล (2561) พบว่า 
อิทธิพลของสังคมส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้งานระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอตัโนมติั 
จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจกลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความคิดเห็นในปัจจยัดา้น
อิทธิพลทางสังคมมากท่ีสุดแต่ปัจจัยอิทธิพลทางสังคมไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย เพราะในปัจจุบนั ทุกธุรกิจมีการน า
เทคโนโลยีต่าง ๆ มาใชใ้นธุรกิจเพื่อให้กา้วทนัต่อเทคโนโลยี หรือกา้วหนา้กว่าคู่แข่งขนั ฉะนั้นการ
รอคอยขอ้มูล หรือการพฒันาขององคก์ร หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชนอาจไม่ทนัต่อ
การใชง้านระบบในธุรกิจเพื่อการแข่งขนัในปัจจุบนั ผูป้ระกอบการธุรกิจจึงตอ้งปรับปรุงธุรกิจใน
เชิงรุกเน้นการเป็นผูน้ าในการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี ในการเขา้ถึงขอ้มูลการเรียนรู้พฤติกรรม
ลูกคา้ ไม่รอตามผูอ่ื้น 

ปัจจยัสภาพส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี ปัจจุบนัการเขา้ถึง
เทคโนโลยที าไดง้่าย เพราะมีการพฒันาระบบดา้นอินเทอร์เน็ตอยา่งต่อเน่ือง จึงท าให้ผูป้ระกอบการ
ธุรกิจส่วนใหญ่มีความรู้ความสามรถเพียงพอในดา้นเทคโนโลยีและผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีมีระบบ
อินเทอร์เน็ต รวมถึงผูป้ระกอบการธุรกิจไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลของธุรกิจพร้อมแก่การน ามาใช้
ในระบบ Chatbot  ปัจจุบนัเครือข่ายอินเทอร์เน็ตมีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองจึงสามารถคน้หาไดต้าม
ส่ือออนไลน์ นอกจากน้ีระบบ Chatbot สามารถอยู่ใน Application เช่น Facebook Messenger, Line 
หรือบนเว็บไซต์ของธุรกิจท าให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดง้่ายขึ้นไม่ว่าจะอยู่สถานท่ีใดก็ตาม ดงันั้น
องคก์ร หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน ควรพฒันาเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพื่อรองรับการ
พฒันาอย่างต่อเน่ืองของระบบ Chatbot พฒันาความรู้ความสามารถของผูป้ระกอบการธุรกิจในการ
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น า Chatbot มาใช้งานในธุรกิจพร้อมทั้งการพฒันาระบบ Chatbot  ให้รับรองไดห้ลากหลายภาษา
ตามความตอ้งการของผูป้ระกอบการธุรกิจ โดยผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาว่าท าไม
คนใช ้Chatbot ของ Petter Bae Brandtzaeg and Asbjor Folstad  (2017) พบว่าสภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกมีผลต่อการใชง้าน Chatbot เพื่อตอบสนองความดา้นขอ้มูลท่ีเพียงพอและความสะดวกสบาย
ของผูใ้ช้งาน Chatbot และสอดคลอ้งกบัการศึกษาอิทธิพลของการส่ือสารเน้ือหาโปรแกรมลูกคา้
สัมพนัธ์ผา่นส่ือ Chatbot ต่อระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ กล่าววา่ คุณลกัษณะของส่ือ Chatbot ท่ีมี
ขอ้มูลท่ีเพียงพอ มีอิทธิพลต่อรับการมีส่วนร่วมของลูกคา้ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้นได ้
และขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ กมัรภทัร์  เน้ือนวล (2561) จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การใช้บริการระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเองอตัโนมติั กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติ
สุวรรณภูมิ พบว่า ปัจจยัดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้านไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใชบ้ริการระบบการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเองอตัโนมติั ผูใ้ชง้านระบบ
การให้บริการเช็กอินผูโ้ดยสารดว้ยตนเองอตัโนมติัมีความคิดเห็นต่อสภาพส่ิงอ านวยความสะดวก
ในการใชง้านท่ีมีมากขึ้นจะไม่มีผลกระทบต่อความตอ้งการเขา้ไปใชง้านระบบการใหบ้ริการเช็กอิน
ผูโ้ดยสารดว้ยตนเองอตัโนมติั 

ปัจจยัแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง เป็นปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี เน่ืองจากปัจจุบนั
ผูป้ระกอบการธุรกิจได้น าระบบ Chatbot มาใช้ในการให้ขอ้มูลและสนทนาแบบอตัโนมติัอย่าง
แพร่หลายเพื่อการตอบกลับลูกค้าได้รวดเร็วสร้างความพอให้กับลูกค้าเพราะท าให้ลูกค้ารู้สึก
สนุกสนานในการโตต้อบกบัระบบอตัโนมติั ดงันั้นองคก์รหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและ
เอกชน ควรส่งเสริมให้ผูป้ระกอบการธุรกิจท าการโฆษณาผ่านระบบ Chatbot เพิ่มมากขึ้นเพื่อสร้าง
สีสันในการโฆษณาใหก้บัธุรกิจ การส่งเสริมการสนทนาธุรกิจกผา่นระบบ Chatbot เพื่อใหเ้กิดความ
สนุกสนานลดความตรึงเครียดในการรอขอ้มูลระหว่างลูกคา้กับธุรกิจ ท าให้ระบบ Chatbot ช่วย
สร้างความสุขให้กับลูกคา้ในธุรกิจ ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาว่าท าไมคนใช้ Chatbot ของ Petter 
Bae Brandtzaeg and Asbjor Folstad  (2017) พบว่าแรงจูงใจด้านความบันเทิงมีผลต่อการใช้งาน 
Chatbot ผูใ้ช้มองว่า Chatbot เป็นอีกวิธีหน่ึงในการหลีกเล่ียงความเหงา และขดัแยง้กับการศึกษา
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์ของ  ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ ์(2557) กล่าวว่า ปัจจยัดา้น
แรงจูงใจและความบนัเทิงส่งผลในทางบวกต่อการยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ 0.05 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นความสนุกสนานท่ีรับรู้ได ้คือ ระดบัความเพลิดเพลินท่ีผูใ้ช้รับรู้อนั
เน่ืองมาจาการใชง้านเทคโนโลยี เกิดขึ้นจากแรงจูงใจภายใน จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบว่าแรงจูงใจ
และความบนัเทิงไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทย เน่ืองจากผูป้ระกอบการธุรกิจมีความหมัน่ใจว่าระบบ Chatbot จะช่วยในเร่ือง
ความตรึงเครียดในด้านการสนทนาของลูกคา้กบัธุรกิจเพราะระบบ Chatbot เป็นเทคโนโลยีการ
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โตต้อบอตัโนมติัไม่ใช่พนักงานให้ขอ้มูลซ่ึงเป็นมนุษยท่ี์มีอารมณ์และความรู้สึกเม่ือถูกกระตุน้ให้
เกิดความโมโห 

ปัจจัยมูลค่าตามราคา เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผู ้
ประกอบการูรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี เน่ืองจากระบบ Chatbot มี
ทั้งท่ีไม่เสียค่าบริการและเสียค่าบริการ มองไดว้า่ Chatbot นั้นมีแบบทดลองใชฟ้รีและมีราคาถูกกว่า
ระบบอ่ืน ๆ ท่ีท างานในลกัษณะเดียวกนั ฉะนั้นแลว้ผูป้ระกอบการธุรกิจสามารถเลือกค่าบริการ
ระบบ Chatbot ใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจไดต้ามรายไดข้องธุรกิจ ดงันั้นองคก์ร หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง
ภาครัฐและเอกชน ควรส่งเสริมให้ผูป้ระกอบการธุรกิจมองเห็นถึงประโยชน์ของระบบ Chatbot ท่ี
น ามาใช้ในธุรกิจ ว่ามีความคุ ้มค่าท่ีจะลดทุน เพราะระบบ Chatbot จะช่วยลดค่าใช้จ่ายในการท า
การตลาดของธุรกิจ และในดา้นการประหยดัค่าจา้งบุคลากรทั้งส่วนงานบริการและส่วนงานเทคนิค
และระบบ Chatbot มีความเหมาะสมกบัธุรกิจ โดยขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ ์
(2557) พบว่า ความคุ่มค่าทางการเงินไม่ส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชันไลน์ กล่าวว่าผูใ้ช้งาน
แอปพลิเคชันไลน์มีการใช้ประโยชน์จากแอปพลิเคชันไลน์ในลกัษณะท่ีหลากหลาย ทั้งการส่ง
สต๊ิกเกอร์ระหว่างการสนทนา การสนทนาเป็นกลุ่มกับเพื่อนในกลุ่ม และการถ่ายรูป ส่งรูป ซ่ึง
ผูใ้ชง้านเห็นวา่มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปดงันั้นปัจจยัดา้นมูลค่าราคาจึงไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
การยอมรับแอปพลิเคชนัไลน์ จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบว่า มูลค่าราคามีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการูรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย เพราะผูป้ระกอบการธุรกิจมองถึง
ความคุม้ค่าของการลงทุนเทคโนโลยีในแต่ละคร้ังของธุรกิจ ตน้ทุนในการลงทุนเทคโนโลยี และ
การลดตน้ทุนดา้นพนกังานเม่ือน าระบบ Chatbot มาใชใ้นธุรกิจเพื่อใหธุ้รกิจเกิดก าไรสูงสุด 

ปัจจัยความเคยชิน เป็นปัจจัยท่ีไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยสามารถอธิบายได้ดังน้ี เน่ืองจากปัจจุบัน
ผูป้ระกอบการธุรกิจไดมี้การงานระบบ Chatbot อยู่แลว้แต่ถา้หากผูป้ระกอบการธุรกิจใชง้านระบบ
ใดแลว้มีความรู้สึกถึงประสิทธิภาพ การใชง้านง่าย ความคุม้ค่าการลงทุนในระบบนั้นแลว้จะเกิดการ
ยอมรับและใชง้านอยา่งต่อเน่ือง Chatbot ถือเป็นระบบท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจได้ ซ่ึงท าให้ผู ้ประกอบการธุรกิจจะเลือกใช้ระบบ Chatbot อย่างต่อเ น่ือง และเม่ือ
ผูป้ระกอบการธุรกิจมีการขยายกิจการก็จะท าการใชง้าน Chatbot อย่างแน่นอน รวมถึงการแนะน า
เพื่อนหรือคนรู้จกัเพื่อใชร้ะบบ Chatbot ในธุรกิจ ดงันั้นองคก์รและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐ
และเอกชน ควรสร้างความคุน้เคยให้กบัผูป้ระกอบการธุรกิจในการใช ้Chatbot ในการสั่งซ้ือสินคา้
และบริการ รวมถึงการท าการตลาดออนไลน์ ผ่านระบบ Chatbot เช่น การส่งโปรโมชัน่ และการ
แจกคูปองส่วนลด รวมถึงการเก็บรวบรวมพฤติกรรมลูกคา้และการสร้างความคุน้เคยกับการใช้ 
Chatbot ในการติดต่อสอบถามข้อมูลจากธุรกิจท่ีเก่ียวข้อง   โดยผลการศึกษาน้ีสอดคล้องกับ
การศึกษาการยอมรับ Chatbot ในการดูแลสุขภาพ ของ Sven Laumer (2019) พบว่า ความเคยชิน           

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ไม่ส่งผลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ในการดูแลสุขภาพเพราะผูใ้ชต้อ้งการความหนกัแน่นใน
การให้ขอ้มูล และขดัแยง้กบัผลการศึกษา ของ ธนภทัร บุศราทิศ (2559) ท าการศึกษาอิทธิพลของ
การส่ือสารเน้ืองหาโปรแกรมลูกค้าสัมพนัธ์ผ่านส่ือ Chatbot ต่อระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้า 
พบวา่ ความเคยชินมีอิทธิผลต่อระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ กล่าวคือ คุณลกัษณะของส่ือ Chatbot  
ท่ีมีความคุน้เคย มีอิทธิพลต่อระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ในทางบวก เม่ือมีการส่ือสารเน้ือหา
โปรแกรมลูกคา้สัมพนัธ์ผ่านส่ือ Chatbot  ท่ีมีความคุน้เคย เช่น ผูใ้ชง้านรู้สึกคุน้เคยกบัการส่ือสาร มี
วิธีการไม่ยุง่ยากนกั ไม่ตอ้งการเรียนรู้วิธีการใชง้านใหม่ รวมไปถึงสามารถใชง้านไดด้ว้ยตนเองโดย
ไม่จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีผูช่้วยเหลือท าให้ระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้สูงขึ้น จากการศึกษาในคร้ังน้ี
พบว่าความเคยชิน ไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาค
กลาง ประเทศไทย เพราะผูป้ระกอบการธุรกิจเห็นว่าเม่ือธุรกิจไดพ้ฒันาเทคโนโลยีให้สอดคลอ้ง
หรือเหมาะสมกบัธุรกิจแลว้ ผูป้ระกอบการธุรกิจก็จะมีความคุน้เคย และเช่ือมัน่ท่ีจะน าเทคโนโลยี
ดงักล่าวไปใชใ้นธุรกิจอ่ืน ๆ หรือการขยายงานดา้นอ่ืน ๆ ของธุรกิจอย่างแน่นอน เน่ืองจากในการ
จะท าเทคโนโลยีมาใช้ในธุรกิจได้อย่างเหมาะสมจะตอ้งใช้ระยะเวลาในการศึกษาและปรับปรุง
แกไ้ขจนท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจคุน้เคยกบัเทคโนโลยนีั้นเป็นอยา่งดี 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังนี้ 
จากการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการ

ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย โดยปัจจยัทางประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ ไดแ้ก่ รายได ้และปัจจยัการยอมรับใช้เทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อ
การยอมรับการใชง้าน Chatbot ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ความคาดหวงัในการใช้งาน
ง่าย สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก และมูลค่าราคา ปัจจยัการยอมรับใชเ้ทคโนโลยีท่ีไม่มีอิทธิพลต่อ
การยอมรับการใช้งาน Chatbot ไดแ้ก่ อิทธิพลทางสังคม แรงจูงใจและความบนัเทิง และความเคย
ชิน ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะส าหรับการน าผลไปใชด้งัน้ี 

1) ปัจจยัด้านรายได้ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจ  องคก์ร และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งแสดงประโยชน์ของการใชง้าน Chatbot 
ในธุรกิจ วา่สามารถลดตน้ทุนและเพิ่มยอดขายจากการใชง้านระบบ Chatbot ได ้

2) ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ องคก์รและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชนควร
พฒันาระบบ Chatbot  ให้สามารถตอบค าถามลูกคา้ได้อย่างแม่นย  า พฒันาการแกปั้ญหาและการ
จดัการกบัลูกคา้ให้ดียิ่งขึ้น เช่น การสืบคน้ขอ้มูล และการสั่งซ้ือสินคา้ เพื่อช่วยเพิ่มปริมาณยอดขายเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ของธุรกิจและลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ตลอดจนการเก็บขอ้มูลพฤติกรรมของลูกคา้ในการสั่งซ้ือ
หรือการสอบถามขอ้มูลเพื่อพฒันาระบบ Chatbot ใหเ้ขา้ไดก้บัทุกธุรกิจอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3) ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในการใช้งานง่าย เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ  องค์กร และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทั้งภาครัฐและ
เอกชน ส่งเสริมการเพิ่มเติมขอ้มูลให้สอดคลอ้งกบัธุรกิจไดง้่ายจดัล าดบัการท างานของ Chatbot มี
ล าดบัขั้นตอนท่ีชัดเจนและเขา้ใจง่าย พฒันาระบบ Chatbot ให้สามารถพฒันาเพิ่มเติมได้โดยง่าย 
เช่นการท าระบบสะสมแตม้แก่สมาชิก และรองรับใช้งานร่วมกบัระบบอจัฉริยะอ่ืน ๆ ในธุรกิจได้
โดยง่าย 

4) ปัจจยัดา้นอิทธิพลทางสังคม เป็นปัจจยัท่ีมีไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ  องค์กรและหน่วยงานทั้ งภาครัฐและเอกชนท่ีเก่ียวข้องควร
ส่งเสริมใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจใชร้ะบบ Chatbot ในธุรกิจโดยการเผยแพร่ขอ้มูลและวิธีการเก่ียวกบั
ระบบ Chatbot เพื่อจูงใช้ให้ผูป้ระกอบการธุรกิจน าระบบ Chatbot ไปใช้ในธุรกิจและเพื่อการ
แข่งขนักบัคู่แข่งขนัในสังคมปัจจุบนั 

5) ปัจจยัดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
ใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ องค์กร หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน ควร
พฒันาเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพื่อรองรับการพฒันาอย่างต่อเน่ืองของระบบ Chatbot พฒันาความรู้
ความสามารถของผูป้ระกอบการธุรกิจในการน า Chatbot มาใช้งานในธุรกิจพร้อมทั้งการพฒันา
ระบบ Chatbot  ใหรั้บรองไดห้ลากหลายภาษาตามความตอ้งการของผูป้ระกอบการธุรกิจ 

6) ปัจจยัดา้นแรงจูงใจดา้นความบนัเทิง เป็นปัจจยัท่ีมีไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
ใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ องค์กรหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน 
ควรส่งเสริมให้ผูป้ระกอบการธุรกิจท าการโฆษณาผ่านระบบ Chatbot เพิ่มมากขึ้นเพื่อสร้างสีสันใน
การโฆษณาให้กับธุรกิจ การส่งเสริมการสนทนาธุรกิจกผ่านระบบ Chatbot เพื่อให้เกิดความ
สนุกสนานลดความตรึงเครียดในการรอขอ้มูลระหว่างลูกคา้กับธุรกิจ ท าให้ระบบ Chatbot ช่วย
สร้างความสุขใหก้บัลูกคา้ในธุรกิจ ท าให้ไม่เกิดความรู้สึกเบ่ือในธุรกิจ 

7) ปัจจัยด้านมูลค่า เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของ
ผู ้ประกอบการธุรกิจ องค์กร หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทั้ งภาครัฐและเอกชน ควรส่งเสริมให้
ผูป้ระกอบการธุรกิจมองเห็นถึงประโยชน์ของระบบ Chatbot ท่ีน ามาใชใ้นธุรกิจ ว่ามีความคุ่มค่าท่ี
จะลดทุน เพราะระบบ Chatbot จะช่วยลดค่าใช้จ่ายในการท าการตลาดของธุรกิจ และในดา้นการ
ประหยัดค่าจ้างบุคลากรทั้ งส่วนงานบริการและส่วนงานเทคนิคและระบบ Chatbot มีความ
เหมาะสมกบัธุรกิจ 

8) ปัจจัยด้านความเคยชิน เป็นปัจจัยท่ีมีไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ  องคก์รและหน่วยงานท่ีเก่ียขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน ควรสร้าง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ความคุน้เคยใหก้บัผูป้ระกอบการธุรกิจในการใช ้Chatbot ในการสั่งซ้ือสินคา้และบริการ รวมถึงการ
ท าการตลาดออนไลน์ ผา่นระบบ Chatbot เช่น การส่งโปรโมชัน่ และการแจกคูปองส่วนลด รวมถึง
การเก็บรวบรวมพฤติกรรมลุกค้าและการสร้างความคุ ้นเคยกับการใช้ Chatbot ในการติดต่อ
สอบถามขอ้มูลจากธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
เพื่อให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายต่อไปไดก้วา้งมากขึ้นอนัจะเป็นประโยชน์ใน

การอธิบายการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ ผูท้  าวิจัยจึงขอเสนอแนะ
ประเด็นส าหรับการท าวิจยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

1) ควรศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยอมรับและใช้เทคโนโลยี Chatbot ท่ียงั
ไม่ไดน้ ามาศึกษาในงานวิจยัน้ี เช่น ทศันคติ ความพึงพอใจ ปัจจยัสภาพแวดลอ้มท่ีสนบัสนุนการใช้
เทคโนโลยี ความเช่ือมัน่ในการใช้งานระบบ เป็นต้น เพื่อให้ได้มุมมองของการยอมรับและใช้
เทคโนโลยี Chatbot ท่ีครอบคลุมมากยิ่งขึ้น และเพื่อน าผลดงักล่าวมาปรับปรุงการให้บริการด้วย  
Chatbot ต่อไป 

2) ในการวิจัยคร้ังน้ีได้ก าหนดขอบเขตการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างคือกลุ่ม
ประกอบการธุรกิจเขตพื้นท่ีภาคกลาง  เพื่อให้ผลการศึกษาครอบคลุมมากขึ้นควรขยายขอบเขตให้
กวา้งขึ้นโดยการเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคอ่ืนๆ เพื่อใหค้รอบคลุมทัว่ประเทศ 

3) ควรก าหนดขอบเขตประชากรในการศึกษาให้เจาะจง เพื่อให้ผลการศึกษาออกมา
ชัดเจนยิ่งขึ้น โดยจดักลุ่มตามธุรกิจอุตสาหกรรม เช่น ธุรกิจอุตสาหกรรมอาหารและการเกษตร 
ธุรกิจอุตสาหกรรมการแพทยแ์ละสาธารณสุข  ธุรกิจอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ธุรกิจอุตสาหกรรม
ส่ิงทอ ธุรกิจอุตสาหกรรมยานยนต์และช้ินส่วน ธุรกิจอุตสาหกรรมเพื่อประหยดัพลงังาน เป็นตน้ 
เพื่อพฒันาระบบ Chatbot ใหเ้หมาะสมตามแต่ละธุรกิจอุตสาหกรรม 

4) ควรท าการศึกษาทศันคติและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีเคยใชง้าน 
Chatbot ในธุรกิจ เพื่อให้ทราบถึงความต้องการท่ีแท้จริงและความพึงพอใจหลังการใช้ระบบ 
Chatbot โดยการเก็บข้อมูลแบบเชิงลึก เช่น การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก การท า Focus Group  
เป็นตน้ เพื่อน าขอ้มูลมาพฒันา แกไ้ข และปรับปรุงระบบ Chatbot ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูป้ระกอบการธุรกิจมากยิง่ขึ้น 

5) ควรท าการศึกษาปัญหาและอุปสรรคท่ีมีผลต่อการใช้เทคโนโลยีระบบ  Chatbot 
ในธุรกิจของผูป้ระกอบการธุรกิจ เพื่อสามารถน ามาก าหนดเป็นแนวทางแก้ไขปัญหาได้อย่าง
ถูกตอ้งและพฒันาระบบ Chatbot ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามที่ใช้ในการวจิัย 
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แบบสอบถามประกอบการศึกษา 
ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผู้ประกอบการธุรกจิในภาคกลาง  

ประเทศไทย 
 

ค าชี้แจง 
แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อเก็บข้อมูลท าวิจัยประกอบวิทยานิพนธ์ปริญญา

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ในภาคกลาง ประเทศไทย 
  ดงันั้นจึงขอความร่วมมือจากท่านท าแบบสอบถามทุกขอ้เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์มาก
ท่ีสุด ท่านสามารถตอบไดทุ้กขอ้ให้ตรงกบัความเป็นจริงและตรงกบัการรับรู้ท่ีแทจ้ริงของท่านให้
มากท่ีสุดไม่มีค  าตอบขอ้ใดถูกหรือผิด ค าตอบหรือขอ้มูลจะไม่มีผลกระทบต่อตวัท่าน ผูว้ิจยัจะน า
ขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้ในการประกอบวิทยานิพนธ์เท่านั้น โดยผูว้ิจยัจะน าเสนอขอ้มูลในภาพรวมท่ีได้
จากการวิเคราะห์ทางสถิติ ทั้งน้ีเพื่อเป็นประโยชน์ในเชิงวิชาการ 
 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล   และพฤติกรรมการใช้เทคโนโลย ี

Chatbot 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ความคาดหวงัในการใชง้าน

ง่าย อิทธิพลทางสังคม สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก แรงจูงใจดา้นความบนัเทิง 
มูลค่าราคาและความเคยชิน 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้านระบบ Chatbot ในธุรกิจ 
ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 

 
 

ขอขอบพระคุณอยา่งสูงในความร่วมมือ 
พชัรี  สุวรรณไฉไล 

นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษาวิจัย 

เร่ือง ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot ของผู้ประกอบการธุรกจิในภาคกลาง 
ประเทศไทย 

 
 
 
 
 
 
 
 

ค าชี้แจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องหนา้ขอ้ความและช่องท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด  
ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
1. ท่านใชร้ะบบ Chatbot ในธุรกิจของท่านหรือไม่ 

 ใช ้   ไม่ใช ้ (จบแบบสอบถาม) 
หากไม่เคยไม่ตอ้งตอบแบบสอบถามในส่วนต่อไป 

 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้าน 
Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 
1. เพศ 

 1. ชาย  2. หญิง 
2. อาย ุ  

           1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี                    2. 26-35 ปี 
           3. 36-45 ปี     4. 46-55 ปี 
           5. 56 ปีขึ้นไป 

3. ระดบัการศึกษา 
           1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี  
          3. ปริญญาโท      4. ปริญญาเอก 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าขึ้นเพื่อใชป้ระกอบการศึกษาวิทยานิพนธ์ นกัศึกษาระดบั                  
ปริญญาโท สาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะการบริหารและจดัการ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้                 
เจา้คุณทหารลาดกระบงั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
ใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 
 ผูศึ้กษาขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม และแสดงความคิดเห็น 
เพื่อประโยชน์ต่อการพฒันางานดา้นวิชาการคร้ังน้ี โดยผูศึ้กษาจะท าการเก็บขอ้มูลของท่านไว้
เป็นความลบัเพื่อประโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความร่วมมือ
จากท่านเป็นอย่างดี และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ท่ีได้สละเวลาอนัมีค่าของท่านในการ
ตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 
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4. ต าแหน่งงานในธุรกิจ 

           1. หวัหนา้ฝ่าย   2. ผูจ้ดัการ  
          3. กรรมการผูจ้ดัการ   4. เจา้ของกิจการ 
          5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ......................................................................................................) 

5.     ระดบัรายไดข้องธุรกิจต่อเดือน 
           1.  นอ้ยกวา่ 50,000  บาท   2.  50,001– 100,000  บาท 
          3.  100,001 – 150,000  บาท   4.  150,001  บาท ขึ้นไป 

6.     จงัหวดัท่ีตั้งธุรกิจของท่าน 
           1. กรุงเทพมหานคร   2.  นนทบุรี 
          3. สมุทรปราการ   4.  สมุทรสาคร 

    5.  สมุทรสงคราม     
    6.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ.....................................................................................................) 

7.     ประเภทธุรกิจของท่านท่ีใชง้าน Chatbot หรือระบบโตต้อบอตัโนมติั  
           1. ธุรกิจอาหารเสริมและยา   2. ธุรกิจเคร่ืองส าอางค ์

                  3. ธุรกิจอิเลก็ทรอนิกส์   4. ธุรกิจเคมีภณัฑ ์
    5. ธุรกิจยานยนต ์   6. ธุรกิจของเล่นส าหรับเด็ก 
    7. ธุรกิจเคร่ืองประดบั   8. ธุรกิจธนาคาร  
    9. ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท                10. ธุรกิจทวัร์น าเท่ียว 
    11. ธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์                       12. ธุรกิจอุปกรณ์ความปลอดภยัส่วนบุคล 
    13. ธุรกิจเส้ือผา้                                    14. ธุรกิจขนส่ง                                                
    15. ธุรกิจอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ (โปรดระบุ.....................................................................) 

8.     ระยะเวลาในการใชง้าน Chatbot หรือระบบโตต้อบอตัโนมติัในธุรกิจของท่าน (ตอบไดเ้พียง 1 
ขอ้) 

           1. 1-3 เดือน   2. 4-6 เดือน 
          3. 7-9 เดือน   4. 10 เดือนขึ้นไป 

9.     ความถี่ของลูกคา้ในการใชง้าน Chatbot หรือระบบโตต้อบอตัโนมติัในธุรกิจของท่าน 
           1. 100 – 500 คน/เดือน   2. 600 – 1,000 คน/เดือน 
          3. 1,100 – 1,500 คน/เดือน   4. มากกวา่ 1500 คน/เดือน 
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10.   วตัถุประสงคท่ี์ท่านใชง้าน Chatbot หรือระบบโตต้อบอตัโนมติั ในธุรกิจของท่านเพื่ออะไร
มากท่ีสุด  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

           1. เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้   2. เพื่อลดตน้ทุนพนกังาน 
             3. เพื่อแข่งขนักบัธุรกิจอ่ืน ๆ     4. เพื่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจ 

    5. เพื่อท าการตลาดออนไลน์     6. เพื่อเพิ่มความแม่นย  าของขอ้มูล 
       7. เพื่อเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้   
          8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ ....................................................................................................) 
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ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อการยอมรับการใชง้าน Chatbot 
ในธุรกิจของผูป้ระกอบการธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย 

ค าชี้แจง : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด (5 = เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = เห็นด้วยปานกลาง 2 = เห็นด้วยน้อย 1 = เห็นด้วยน้อย
ท่ีสุด) 

ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพ ( Performance  Expectancy) 

1 
ท่านคาดวา่ระบบ Chatbot ช่วยในการแกปั้ญหาและการจดัการ
กับลูกค้าได้ดียิ่งข้ึน เช่น การสืบค้นข้อมูล และการสั่งซ้ือ
สินคา้ 

     

2 
ท่านคาดวา่ระบบ Chatbot ช่วยให้ธุรกิจของท่าน สามารถตอบ
ค าถามลูกคา้ไดอ้ยา่งแม่นย  า 

     

3 
ท่านคาดว่าระบบ Chatbot จะท าให้เพิ่มปริมาณยอดขายของ
ธุรกิจท่านได ้

     

4 
ท่านคาดว่าระบบ Chatbot จะช่วยท าให้ลูกคา้พอใจในการ
บริการมากยิง่ขึ้น 

     

5 ท่านคาดวา่ระบบ Chatbot ช่วยเก็บขอ้มลูพฤติกรรมลูกคา้      
ความคาดหวังในการใช้งานง่าย ( Effort  Expectancy ) 

6 
ท่านคิดว่า Chatbot สามารถเพิ่มเติมข้อมูลให้สอดคล้องกับ
ธุรกิจไดง้่าย 

     

7 
ท่านคิดวา่ Chatbot สามารถพฒันาเพิ่มเติมไดโ้ดยง่าย เช่น การ
ท าระบบสะสมแตม้แก่สมาชิก 

     

8 
ท่านคิดว่า Chatbot สามารถใช้ร่วมกับระบบวิเคราะห์หรือ
ระบบอจัฉริยะอ่ืน ๆ ในธุรกิจได ้เช่นระบบ Big Data 

     

9 
ล าดบัการท างานของ Chatbot มีขั้นตอนท่ีชัดเจนและเขา้ใจ
ง่าย 

     

อทิธิพลทางสังคม ( Social  Influence ) 

10 
การใช้ระบบ Chatbot ของคู่แข่งทางธุรกิจของท่านมีผลต่อ
การเลือกใชร้ะบบ Chatbot ในธุรกิจของทา่น 
 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

11 
สังคมธุรกิจในปัจจุบัน นิยมใช้ระบบ Chatbot ท่ าน จึง
เลือกใช้ระบบ Chatbot ใน ธุรกิจของท่ าน เพื่ อก้าวทัน
เทคโนโลย ี

     

12 
การเผยแพร่ข้อมูลและวิธีการเก่ียวกับระบบ Chatbot ของ
ภาครัฐและเอกชนช่วยจูงใจใหท้่านใชร้ะบบ Chatbot ในธุรกิจ
ของท่าน 

     

13 
การใชร้ะบบ Chatbot ช่วยเพิ่มภาพลกัษณ์ธุรกิจของท่านดูมี
มาตรฐานและดูทนัสมยัยิง่ขึ้น 
 

     

สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก ( Facilitating  Conditions ) 

14 
ท่านมีความรู้ความสามารถเพียงพอในการน า Chatbot มาใช้
งานในธุรกิจของท่าน  

     

15 
ธุรกิจของท่านมีการรวบรวมขอ้มูลอย่างเป็นระบบ พร้อมแก่
การน ามาใชใ้นระบบ Chatbot ไดท้นัที 

     

16 
ระบบ Chatbot สามารถอยู่ใน Application เช่น  Facebook 
Messenger,Line หรือบนเว็บไซค์ของธุรกิจท าให้ เข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายไดง้่ายขึ้นไม่วา่อยูส่ถานท่ีใดก็ตาม 

     

17 
ระบบ Chatbot รองรับได้หลายภาษาสามารถตอบสนอง
ลูกคา้ไดดี้ขึ้น 

     

ด้านแรงจูงใจด้านความบันเทิง ( Hedonic Motivation ) 

18 
การใชร้ะบบ Chatbot ช่วยธุรกิจของท่านมีสีสันในการโฆษณา
ธุรกิจของท่าน 

     

19 
การใชร้ะบบ Chatbot ช่วยให้สนทนากบัลูกคา้ไดส้นุกสนาน
ขึ้น 

     

20 
ระบบ Chatbot ช่วยสร้างความสุขใหลู้กคา้ในธุรกิจของท่าน
ในการสั่งซ้ือสินคา้ 

     

21 

ระบบ  Chatbot  ช่วยลดความตรึงเครียดในการรอขอ้มูล
ระหวา่งลูกคา้กบัธุรกิจของท่านเน่ืองจากสามารถ
ติดต่อส่ือสารไดต้ลอดเวลา 
 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
มูลค่าตามราคา (Price Value) 

22 
ค่าบริการระบบ Chatbot ในธุรกิจของท่านมีความเหมาะสม
กบัธุรกิจของท่าน 

     

23 
ท่านคิดวา่ค่าบริการระบบ Chatbot ในธุรกิจมีราคาถูกกวา่
ระบบอ่ืนๆ ท่ีท างานในลกัษณะเดียวกนั 

     

24 
ท่านคิดวา่การใช ้Chatbot ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการท า
การตลาดของธุรกิจ 

     

25 
ท่านคิดว่าการใช้ Chatbot ในธุรกิจช่วยประหยัดค่าจ้าง
บุคลากร ทั้งส่วนบริการลูกคา้และส่วนเทคนิค 

     

ด้านความเคยชิน ( Habit ) 

26 
ท่านคุ ้นเคยกับการใช้ Chatbot ในการรวบรวมพฤติกรรม
ลูกคา้ 

     

27 
ท่านคุน้เคยกบัการใช ้Chatbot ในการติดต่อสอบถามขอ้มูล
จากธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง 

     

28 
ท่านคุ ้นเคยกับการใช้ Chatbot ในการสั่ งซ้ือสินค้าหรือ
บริการเพื่อมาใชใ้นธุรกิจของท่าน 

     

29 
ท่านมีความคุ ้น เคยการใช้  Chatbotในการท าการตลาด
ออนไลน์ เช่น การส่ง โปรโมชัน่ และการแจกคูปองส่วนลด 

     

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับการยอมรับการใช้งานระบบ  Chatbot  ในธุรกิจของผูบ้ริโภคใน             
ภาคกลางประเทศไทย 

ค าชี้แจง : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด (5 = เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = เห็นด้วยปานกลาง 2 = เห็นด้วยน้อย 1 = เห็นด้วยน้อย
ท่ีสุด) 

ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
การยอมรับการใช้งาน Chatbot ในธุรกจิ 
30 ท่านจะใชง้าน Chatbot ในธุรกิจของท่านอยา่งต่อเน่ือง      
31 หากท่านมีธุรกิจใหม่จะใช ้ Chatbot  ในธุรกิจอ่ืน ๆ อยา่งแน่นอน      

32 
ท่านจะใชง้าน Chatbot ในการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายและเก็บ
พฤติกรรมลูกคา้เป็นประจ า 

     

33 
ท่านมีความยนิดีจะแนะน าเพื่อนหรือคนรู้จกัใหใ้ชร้ะบบ Chatbot  
ในธุรกิจ 

     

34 
ถา้มีการจดัอบรมเก่ียวกบัความรู้ใหม่ของระบบ Chatbot ในธุรกิจ 
ท่านจะใหค้วามสนใจเขา้ร่วมเม่ือมีโอกาสเพื่อพฒันา Chatbot ใน
ธุรกิจของท่าน 

     

 
ส่วนท่ี 5 ความคิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงท่ีท่านกรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ค่า Cronbach’s Alpha รายด้าน 
 

ข้อค าถามของตัวแปรความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) 

Cronbach's Alpha N of Items 
.819 5 

 

ข้อค าถามของตัวแปรความคาดหวังในการใช้งานง่าย (Effort Expectancy) 

Cronbach's Alpha N of Items 
.814 4 

 

ข้อค าถามของตัวแปรอทิธิพลทางสังคม (Social Influence) 

Cronbach's Alpha N of Items 
.806 4 

 

ข้อค าถามของตัวแปรสภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating  Conditions) 

Cronbach's Alpha N of Items 
.818 4 

 

ข้อค าถามของตัวแปรด้านแรงจูงใจด้านความบันเทิง (Hedonic Motivation) 
Cronbach's Alpha N of Items 

.925 4 
 

ข้อค าถามของตัวแปรมูลค่าตามราคา (Price Value) 
Cronbach's Alpha N of Items 

.795 4 
  

ข้อค าถามของตัวแปรด้านความเคยชิน (Habit) 
Cronbach's Alpha N of Items 

.874 4 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ประวตัิผู้เขียน 
 

ช่ือ-นามสกุล   พชัรี  สุวรรณไฉไล 

วัน เดือน ปีเกดิ   25 มิถุนายน 2529 

ท่ีอยู่    449 ซอยลาดกระบงั 1ก/12 ถนนลาดกระบงั 

                                                       แขวงลาดกระบงั เขตลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร 

ประวัติการศึกษา   พ.ศ. 2552 จบการศึกษาบริหารธุรกิจ สาขาการบญัชี  

                                                       มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก 

    วิทยาเขตจกัรพงษภูวนารถ 

E-mail    psuwancharee@gmail.com 

เบอร์โทรศัพท์   089-412-7744 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 


	2-19 ปกใน-ประวัติ.pdf
	1- ปก  พัชรี
	2-บทคัดย่อ พัชรี
	3-กิตติกรรมประกาศ พัชรี
	4-สารบัญ พัชรี
	5-บทที่ 1 พัชรี
	6-บทที่ 2 พัชรี
	7-บทที่ 3 พัชรี
	8-บทที่ 4 พัชรี
	9-บทที่ 5 พัชรี
	10-บรรณานุกรม พัชรี
	11-ภาคผนวก พัชรี




