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บทคดัย่อ 

 การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อ ก) ประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พฤติกรรมการใช้โปรแกรม 
Chatbot และ ข) พฒันาตวัแบบอิทธิพลของตวัแปรที่เก่ียวข้องที่สง่ผลต่อความพึงพอใจในการใช้โปรแกรม 
Chatbot ของธนาคาร ผ่านมมุมองผู้ ใช้โปรแกรม ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
จากลกูค้าผู้ ใช้โปรแกรม Chatbot จ านวน 385 คน ได้รับแบบสอบถามกลบัคืนร้อยละ 100.00 ใช้สถิติ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหใุนการทดสอบสมมตฐิาน ท าให้ได้ผลลพัธ์เป็นตวัแบบอิทธิพลจ านวน 15 
ตวัแบบ (สมการ) ผลการทดสอบสมมติฐานชีว้่าประสิทธิภาพของ Chatbot มีผลต่อระดบัการมีส่วนร่วม                 
ของลกูค้าธนาคารในการใช้ Chatbot (R2=.33) ประสิทธิผลของโปรแกรม Chatbot มีผลต่อระดบัความรู้สกึ
เป็นมิตรในขณะท าธุรกรรม (R2=.431) และ พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีผลต่อระดบัการรับรู้ทางอารมณ์ 
ขณะใช้งาน (R2=.326) 
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ค าส าคัญ:  โปรแกรม Chatbot   ประสิทธิภาพของ Chatbot    ประสิทธิผลของ Chatbot 
พฤติกรรมการใช้ Chatbot   ความพงึพอใจในการใช้ Chatbot 

 

Abstract 

The objectives of this research were to a) assess the efficiency, effectiveness and 
behavior of using Chatbot, and b) develop the relationship model of relevant variables to the 
financial institutions Chatbot satisfaction via their user perspectives. The questionnaires were 
used as a tool for gathering data from 385 respondents. All respondents returned the completed 
questionnaires (100.00%). Multiple regression analysis statistic was applied to test hypotheses. 
The test resulted 15 models (equations). The results indicated that Chatbot efficiency influenced 
participation levels of the financial institutions customers toward Chatbot usage (R2=.33); Chatbot 
effectiveness influenced friendliness level during the customers were on their transaction 
(R2=.431); and Chatbot usage behaviour influenced emotional level of the customers during they 
were using the bot (R2=.326).  

Keywords: Chatbot, Chatbot efficiency, Chatbot effectiveness, Chatbot usage behavior, 
Chatbot usage satisfaction 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ธนาคารเป็นอุตสาหกรรมบริการที่ เ ปิดรับและน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เ ข้ามาใช้เป็นกลไก              
การให้บริการลกูค้าภายในระยะเวลาที่สัน้และรวดเร็ว ดงันัน้ การยอมรับและน านวตักรรมขัน้สงูและทนัสมยั
เข้ามาพฒันามาตรฐานบริการลูกค้าให้มีความสะดวกรวดเร็วและเป็นฐานรากส าคัญของการให้บริการ                
จึงเป็นสิ่งส าคัญล าดับต้นๆ ของธนาคาร และลูกค้าส่วนใหญ่มักสืบค้นข้อมูลเก่ียวกับบริการ ต่างๆ                      
ของธนาคารผา่นช่องทางที่แตกตา่งกนั เช่น เว็บไซต์ อินเทอร์เน็ตแบงค์กิง และโมบายแบงค์กิง (Okuda and 
Shoda, 2018) ปัจจุบนั ช่องทางการบริการลกูค้าที่ส าคญัในปัจจุบนัคือสื่อสงัคม ผลการส ารวจการใช้                     
สือ่สงัคมออนไลน์ของประชากรไทย พบวา่คนไทยใช้สือ่สงัคมออนไลน์เป็นจ านวน 51 ล้านคน คิดเป็นร้อยละ 
74.00 ของจ านวนประชากรทัง้หมด และกรุงเทพมหานครมีการใช้งาน Facebook เป็นอนัดบั 1 ของโลก 
(Hootsuite, 2018) นับว่าเป็นโอกาสที่ดีที่ธนาคารในประเทศไทยได้ประยุกต์ใช้โปรแกรม Chatbot                      
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เพื่อให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและแม่นย าถูกต้อง โปรแกรม Chatbot จึงเป็นหนึ่งใน Disruptive 
Technology ที่ส่งผลกระทบต่อภาคอุตสาหกรรมการเงินการธนาคารทัว่โลก จากการทบทวนวรรณกรรม
พบว่าภาคอุตสาหกรรมการเงินการธนาคารในประเทศไทยมีการแข่งขันกันสูงในการน านวัตกรรมและ
เทคโนโลยีใหม่ๆ เ ข้ามาช่วยลดแรงงานมนุษย์และเพิ่มขีดความสามารถในการให้บริการลูกค้า                               
อย่างมีประสิทธิภาพ และคนไทยนิยมใช้สื่อสังคมในการสื่อสารมากกว่าการสื่อสารผ่านทางโทรศัพท์ 
ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงนีจ้ะท าให้ลกูค้าของธนาคารค้นหาข้อมูลต่างๆ ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์               
มากขึน้ 

จากการศึกษาน าร่อง (Pilot Study) ด้วยการสมัภาษณ์เชิงลึกผู้ที่มีสว่นเก่ียวข้องในการพฒันา 
Chatbot ของธนาคารจ านวนหนึ่ง พบว่า ลูกค้าของธนาคารส่วนใหญ่ค้นหาข้อมูลเก่ียวกับบริการ                         
ของธนาคารจากเว็บไซต์ของธนาคาร หรือโทรศพัท์ไปที่ Call Center และมกัประสบปัญหาในการรอสาย 
หรือสบืค้นแล้วได้ข้อมลูที่ไมต่รงความต้องการ จึงหนัไปใช้บริการจากธนาคารอื่น ท าให้ธนาคารเดิมสญูเสีย
โอกาสในการน าเสนอบริการของธนาคารไปยงัลกูค้า ธนาคารจึงเล็งเห็นว่าโปรแกรม Chatbot คือเคร่ืองมือ
ส าคญัที่จะท าให้ธนาคารสามารถเข้าถึงลกูค้าและแก้ไขปัญหาการถาม-ตอบค าถามที่ซ า้ซ้อนได้ตลอดเวลา 
ตอบสนองได้รวดเร็วเมื่อมีการสอบถามเก่ียวกบับริการต่างๆ ของธนาคาร ท าให้ประหยดัเวลาทัง้พนกังาน
ธนาคารและลกูค้า ซึ่งโดยปกติแล้วพนกังานจะไม่สามารถตอบค าถามลกูค้าได้ทุกเร่ือง อาจเนื่องมาจาก            
มีความรู้ในประเด็นท่ีลกูค้าสอบถามไมม่ากพอ และมีประสบการณ์น้อย อีกทัง้อตัราการลาออกของพนกังาน
ค่อนข้างสงู ท าให้ธนาคารต้องฝึกพนกังานใหม่อยู่เนืองๆ สิน้เปลืองทัง้งบประมาณและเวลา แตกต่างจาก
โปรแกรม Chatbot ที่สามารถปฏิบัติงานได้ 24 ชั่วโมงโดยไม่มีวันหยุด และเรียนรู้จดจ าสิ่งที่เกิดขึน้                          
ในการปฏิบตัิการและเหตุการณ์ใหม่ๆ ที่นกัพฒันาก าหนด จึงกล่าวได้ว่าธนาคารในประเทศไทยได้เล็งเห็น
ความส าคญัของโปรแกรม Chabot เป็นกลไกอย่างหนึ่งในการพัฒนาระบบการบริการลูกค้าให้ดียิ่งขึน้ 
สามารถแขง่ขนัได้ในภาคอตุสาหกรรมการเงินการธนาคาร 

นบัตัง้แต่ธนาคารต่างๆ ได้อนุวตัโปรแกรม Chatbot เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการแก่ลกูค้า                
มาระยะเวลาหนึ่งแล้ว แต่ยงัไม่มีการศึกษาถึงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และพฤติกรรมการใ ช้โปรแกรม 
Chatbot ว่าสง่ผลอย่างไรต่อระดบัความพึงพอใจของลกูค้า ผู้วิจยัจึงประสงค์จะศึกษาในประเด็นดงักลา่ว
ของธนาคารในประเทศไทย 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 

 การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อ ก) ประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พฤติกรรมการใช้โปรแกรม 
Chatbot และ ข) พฒันาตวัแบบความสมัพนัธ์ของตวัแปรที่เก่ียวข้องที่น าไปสูค่วามพึงพอใจในการใช้งาน
โปรแกรม Chatbot ธนาคาร ผา่นมมุมองของลกูค้าธนาคารซึง่เป็นผู้ใช้โปรแกรม 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เป็นพืน้ฐานของการวิจัย 

1) แนวคิดของโปรแกรม Chatbot 
 Chatbot คือ ซอฟต์แวร์ปัญญาประดิษฐ์ที่สามารถจ าลองการสนทนาระหว่างโปรแกรมกบัผู้ ใช้งาน
ผา่นแอปพลเิคชนัการสง่ข้อความ หรือ เว็บไซต์ อาจกลา่วได้ว่า โปรแกรม Chatbot คือการสื่อสารที่ทนัสมยั
ระหว่างมนุษย์กับเคร่ืองจักรโดยใช้เทคโนโลยีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Processing-NLP) เพื่อก าหนดค าตอบให้แก่ค าถามที่ผู้ใช้สอบถาม (Expert System, 2019) 

 กลไกการท างานของ Chatbot ประกอบด้วย (Expert System, 2019) 

1. ความเข้าใจเจตนาการใช้งานของผู้ใช้และสามารถดงึข้อมลูที่เก่ียวข้องกบัค าถามที่ผู้ ใช้ต้องการ
ค าตอบ 

2. การให้ค าตอบแก่ผู้ใช้ด้วยถ้อยค าตอบที่ถกูต้องเหมาะสม ค าตอบมีที่มาจาก 
 2.1 ข้อความที่ก าหนดไว้ให้ตอบ 
 2.2 ข้อความที่ดงึมาจากฐานความรู้ตา่งๆ 
 2.3 บริบทของข้อความที่เป็นศพัท์สมัพนัธ์กบับริบทอื่นๆ ที่ก าหนดไว้แล้ว 
 2.4 ข้อมลูที่เก็บไว้ในระบบฐานข้อมลูขององค์กร 
 2.5 ค าถามที่ไม่มีในระบบฐานความรู้ แต่ผู้ ใช้สอบถามเข้ามาในระบบ ท าให้ Chatbot             

ได้เรียนรู้ค าถามดงักล่าวพร้อมค้นหาค าตอบ และบนัทึกค าถาม-ค าตอบไว้ในระบบเพื่อพร้อมดึงมาใช้ใน
อนาคต 

2) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้โปรแกรม Chatbot 

 ผู้วิจยัได้สงัเคราะห์งานวิจยัในตา่งประเทศจ านวนหนึ่งพบว่าปัจจยัด้าน ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และ พฤติกรรม ท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้ Chatbot มีดงันี ้(ตารางที่ 1) 
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ตารางที่ 1 ปัจจยัด้าน ประสทิธิภาพ ประสทิธิผล และ พฤติกรรม ท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้ Chatbot 

ปัจจยัที่มีผลตอ่ความพงึ

พอใจในการใช้งาน
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ความเร็วในการตอบโต้
ระหวา่ง Chatbot กบัลกูค้า 

         

ความสามารถของ 
Chatbot ในการให้ค าตอบ
เก่ียวกบัแนวทางการแก้ไข 
ปัญหาของลกูค้า  

       

 

 

ความสามารถของ 
Chatbot ในการรับมือกบั
ค าถามที่ไมค่าดคิดและ
สามารถควบคมุเหตกุารณ์
ดงักลา่วได้  

       

 

 

การก าหนดฟังก์ชนัท่ี
เหมาะสมให้แก่ลกูค้า  

         

การมีปฏิสมัพนัธ์ที่เป็น
ธรรมชาติระหวา่ง Chatbot 
กบัลกูค้า 

       
 

 

ความสามารถของ 
Chatbot ในการตอบ
ค าถามเฉพาะทาง 

       
 

 

การสงัเคราะห์ข้อความได้
อยา่งถกูต้องของ Chatbot 

         
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ปัจจยัที่มีผลตอ่ความพงึ

พอใจในการใช้งาน
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ความราบร่ืนในการสนทนา
ระหวา่ง Chatbot กบัลกูค้า 

    
     

Chatbot มีวิธีการใช้งานท่ี
ง่ายและไมซ่บัซ้อน 

         

ความสามารถของ 
Chatbot ในการรับรู้
รูปแบบค าถาม-ค าตอบ
อยา่งหลากหลาย  

    

     

การใช้ภาษาได้อยา่ง
ถกูต้องของ Chatbot 

         

พฤติกรรมการใช้งาน 
Chatbot 

         

 
 

ขอบเขตการวิจัย 

ก) ขอบเขตด้านแนวคิดและทฤษฎีที่เป็นพืน้ฐานของการวิจัย ได้แก่ แนวคิดในการประเมิน
ประสิทธิภาพของ Chatbot (Vyas, 2017; Morrissey & Kirakowski, 2013; Staven, 2017)                        
แนวคิดในการประเมินประสิทธิผลของ Chatbot (Morrissey & Kirakowski, 2013; Kuligowska, 2015; 
Koksal, 2017; Eeuwen, 2017; Cohen & Lane, 2016; Wallace, 2003)  แนวคิดในการประเมิน                     
ความพึงพอใจในการใช้ Chatbot (Ramos, 2017; Meira & Canuto, 2015; Eeuwen, 2017; Miner, 
Milstein, Schueller, Hegde, Mangurian, & Linos,  2016) และแนวคิดในการประเมินพฤติกรรมการใช้ 
Chatbot (Jarrett, 2018) 
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ข) ขอบเขตด้านประชากรการวิจยั ได้แก่ ลกูค้าของธนาคารในประเทศไทย ที่มีประสบการณ์การใช้ 
Chatbot ผา่น Facebook Messenger  

ค) ขอบเขตด้านตัวแปรการวิจัย ได้แก่ ก) ตัวแปรพยากรณ์ ประกอบด้วย ประสิทธิภาพ                      
ของ Chabot ประสิทธิผลของ Chatbot และพฤติกรรมการใช้ Chatbot และ ข) ตวัแปรเกณฑ์ ประกอบด้วย 
ความพงึพอใจในการใช้ Chatbot 

 

กรอบการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง ผู้วิจยัได้พฒันากรอบแนวคิดของการวิจยั ดงันี ้
(รูปท่ี 1) 

 
 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดของการวจิยั 
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 จากกรอบการวิจยั มีตวัแปรยอ่ยรวมทัง้สิน้ 32 ตวัแปร ดงันี ้ 

 
 

รูปท่ี 2 ค าอธิบายตวัแปรตามกรอบแนวคิดของการวจิยั 

 

สมมติฐานการวิจัย  

 ประกอบด้วย 3 กลุ่มสมมติฐาน แต่ละกลุ่มประกอบด้วย 5 สมมติฐานย่อยรวมทัง้สิน้ 15 
สมมติฐาน ดงันี ้
 

H1:  ประสิทธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการใช ้Chatbot 

H1.1:  ประสิทธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัการมีสว่นร่วมของ Chatbot ในการตัง้ค าถาม
ไปพร้อมๆ กบัผู้ใช้ด้วยการโต้ตอบกนัไป-มา  

H1.2: ประสทิธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัการรับรู้ทางอารมณ์ของผู้ใช้ขณะก าลงัใช้งาน 
H1.3: ประสทิธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความรู้สกึเป็นมิตรในขณะท าธุรกรรม  
H1.4 :ประสิท ธิภาพของ Chatbot มีอิท ธิพลต่อระดับความเ ช่ือมั่น  ความปลอดภัย  และ                        

ความเป็นสว่นตวัของผู้ใช้งาน 
H1.5: ประสทิธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความนา่เช่ือถือของข้อมลู 
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H2: ประสิทธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการใช้ Chatbot 

H2.1: ประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลตอ่การมีสว่นร่วมของ Chatbot ในการตัง้ค าถาม
ไปพร้อมๆ กบัผู้ใช้ด้วยการโต้ตอบกนัไป-มา   

H2.2: ประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัการรับรู้ทางอารมณ์ของผู้ใช้ ขณะก าลงั
ใช้งาน 

H2.3: ประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความรู้สกึเป็นมิตรในขณะท าธุรกรรม  
H2.4: ประสิทธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัความเช่ือมัน่ ความปลอดภยั และ 

ความเป็นสว่นตวัของผู้ใช้งาน 
H2.5: ประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความนา่เช่ือถือของข้อมลู 

H3: พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความพงึพอใจในการใช้ Chatbot 

H3.1: พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลต่อการมีส่วนร่วมของ Chatbot ในการตัง้ค าถาม                    
ไปพร้อมๆ กบัผู้ใช้ด้วยการโต้ตอบกนัไป-มา   

H3.2: พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัการรับรู้ทางอารมณ์ของขณะก าลงัใช้งาน 
H3.3: พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความรู้สกึเป็นมิตรในขณะท าธุรกรรม 
H3.4:พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดับความเช่ือมั่น ความปลอดภัย และ                   

ความเป็นสว่นตวัของผู้ใช้งาน 
H3.5   พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความนา่เช่ือถือของข้อมลู 

 
เคร่ืองมือวิจัย 

 ผู้ วิจัยพัฒนาแบบสอบถามเพื่ อใ ช้ เ ป็นเค ร่ืองมือในการเ ก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง                          
โดยมีผู้ ทรงคุณวุฒิ 5 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรงทัง้เชิงโครงสร้างและเนือ้หา ผลการพิจารณา                       
จากผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้ วิจัยได้น าไปค านวณหาค่าเฉลี่ยพบว่ามีค่าเฉลี่ยรวมทัง้ฉบบัเท่ากับ .95 และเกิน .5                      
ในทกุข้อค าถามหมายความว่าแบบสอบถามนีม้ีความเที่ยงตรงทัง้ในเชิงเนือ้หาและโครงสร้างจากนัน้ผู้วิจยั
ได้น าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตวัอย่าง 30 คนที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างในการวิจัย แล้วน าค าตอบ                         
ไปค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่นหรือสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค (Cronbach, 1951)                         
ได้ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.724 นั่นคือ แบบสอบถามมีความเช่ือมั่นในระดับสูง (Garrett, 1979)                         
สามารถน าไปเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งของการวิจยัในครัง้นีไ้ด้ 
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การก าหนดกลุ่มตัวอย่างและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรของการวิจยัในครัง้นีค้ือลกูค้าของธนาคาร ที่มีประสบการณ์ใช้ Chatbot เป็นช่องทาง             
ในการติดต่อกับธนาคาร ซึ่งในที่นี ไ้ม่สามารถระบุจ านวนที่แน่ชัดได้ ผู้ วิจัยจึงใช้สูตรในการก าหนด                    
ขนาดตวัอย่างของ Cochran (1977) ได้จ านวนตวัอย่าง 385 คน ผู้วิจัยใช้วิธีสุม่แบบมีความน่าจะเป็น 
(Probability Random Sampling) โดยมีกลไกการคดักรองผู้ เข้าร่วมวิจยั กลา่วคือผู้ เข้าร่วมวิจยัจะถกูสุ่ม             
ให้ตอบแบบสอบถามด้วยการสุม่อย่างมีระบบ (Systematic Random Sampling) โดยผู้วิจยัสุม่เลือกพืน้ที่                     
ในกรุงเทพมหานคร 1 พืน้ที่ ด้วยการจับสลาก ได้พืน้ที่เขตปทุมวัน จากนัน้ส ารวจว่าในพืน้ที่ดังกล่าว                      
มีธนาคารใดบ้างตัง้อยู่ในเขตพืน้ที่นัน้ จากนัน้เลือกสุ่มด้วยการจับสลากได้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ผู้วิจยัแจกแบบสอบถามไปยงักลุม่ตวัอย่าง ณ ประตทูางเข้าธนาคารกรุงศรีอยธุยา โดยทุกๆ คนที่ 
5 ของลกูค้าที่เดินเข้ามาใช้บริการของธนาคารจะถกูสุม่ให้ท าตอบแบบสอบถาม 

 
ข้อค้นพบจากการวิจัย 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 57.7) มีอายุ 36-40 ปี (ร้อยละ 29.9)                  
เป็นพนกังานเอกชน (ร้อยละ 82.6) มีรายได้ มากกว่า 300,000 บาท แต่ไม่เกิน 500,000 บาทต่อปี (ร้อยละ 
33.2) สว่นใหญ่ใช้บริการโปรแกรม Chatbot ของธนาคารเพื่อสอบถามข้อมลูบริการด้านการท าธุรกรรมผ่าน 
Mobile Banking Application (ร้อยละ 83.4) รองลงมาคือ บตัรเครดิต (ร้อยละ 74.8) และน้อยที่สดุคือ 
ร้องเรียน (ร้อยละ 7.0) 

ผู้ วิจัยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุในการทดสอบสมมติฐานเพื่อพัฒนาตัวแบบ                     
ของประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และพฤติกรรมการใช้ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานโปรแกรม 
Chatbot ข้อมลูที่เก็บรวบรวมมาจากกลุ่มตวัอย่าง ผู้ วิจัยได้น ามาทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นของการใช้สถิติ
การวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นแบบพห ุตามเกณฑ์ดงัตอ่ไปนี ้(Osborne & Waters, 2002)  

 1. ตรวจสอบความสมัพนัธ์ภายในของข้อมลู โดยพิจารณาจากค่า Durbin-Watson ซึ่งค่าที่ได้จาก
การทดสอบต้องอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 จึงจะถือวา่ข้อมลูไมม่ีความสมัพนัธ์ภายในตนเอง 

 2. ตรวจสอบสภาวะร่วมของตวัแปรพยากรณ์ โดยพิจารณาจากค่าไอเก้น (Eigen) ของตวัแปร
พยากรณ์ ซึง่จะต้องไมเ่กิน 10 หมายถึง ตวัแปรพยากรณ์ไมม่ีความสมัพนัธ์กนัเอง 
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 3. ตรวจสอบการแจกแจงปกติของความคลาดเคลื่อนที่เกิดจากการพยากรณ์ ซึ่งจะต้องมีค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 0  

 4. ทดสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นระหว่างตวัแปรพยากรณ์ต่างๆ กับตวัแปรเกณฑ์โดยพิจารณา              
จากค่าความน่าจะเป็น (p-value) ซึ่งจะต้องมีค่าน้อยกว่า .05 จึงจะถือว่าตวัแปรพยากรณ์มีความสมัพนัธ์   
เชิงเส้นกบัตวัแปรเกณฑ์ 

 5. ตรวจสอบคา่ความคลาดเคลือ่นท่ีเกิดจากการพยากรณ์ โดยพิจารณาจากคา่ความคลาดเคลื่อน 
ที่มีการแจกแจงปกติ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 0 และมีความแปรปรวนคงที่ 

 

 ผลการทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นดงักลา่ว แสดงรายละเอียดในตารางที่ 2  
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จากตารางที่ 2 จะเห็นวา่ทกุสมมติฐานเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้น
แบบพหุ ผู้ วิจัยจึงทดสอบสมมติฐานดังกล่าวด้วยสถิติการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ได้ผลลพัธ์                
ดงัตารางที่ 3 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐาน ให้ผลลัพธ์เป็นตัวแบบอิทธิพลของ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และ 
พฤติกรรมตอ่ความพงึพอใจการใช้งาน Chatbot รวมทัง้สิน้ 15 ตวัแบบ (ตารางที่ 3) 
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จากตารางที่ 3 จ าแนกตวัแบบอิทธิพลเป็น 3 กลุม่ ดงันี ้

 

กลุ่มที่ 1 ตัวแบบอิทธิพลของประสิทธิภาพ Chatbot ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (H1.1-H1.5) 

ตวัแบบในกลุ่มนีท้ี่มีขนาดอิทธิพลสงูสุดคือตวัแบบที่  H1.1 (R
2 = .33) มีความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน  ±.65  อธิบายได้ว่าเมื่อ   ก) โปรแกรม Chatbot ที่มีฟังก์ชนัที่ประกอบด้วยปุ่ ม สญัลกัษณ์ และ
ลิงก์ต่างๆ (EF7)   ข) โปรแกรม Chatbot สามารถตอบโต้กับผู้ ใช้ได้แบบทนัที (EF1)  และ ค)โปรแกรม 
Chatbot สามารถตอบค าถามเก่ียวกบัธุรกรรมของธนาคารได้ทกุค าถาม (EF3) มีคา่เทา่กบั 0 การมีสว่นร่วม
ของ Chatbot ในการตัง้ค าถามไปพร้อมๆ กบัผู้ ใช้ด้วยการโต้ตอบกันไป-มา (SF1) จะมีค่าเพิ่มขึน้ 1.078            
เมื่อ  EF7, EF1 และ EF3 เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้การมีสว่นร่วมของ Chatbot ในการตัง้ค าถามไปพร้อมๆ 
กบัผู้ใช้ด้วยการโต้ตอบกนัไป-มา (SF1) เพิ่มขึน้ .269, .270 และ .128 หนว่ย ตามล าดบั 

เมื่อพิจารณาตวัแปรที่ปรากฏในตวัแบบกลุม่ที่ 1 นี ้จะพบว่า EF7 (โปรแกรม Chatbot ที่มีฟังก์ชนั     
ที่ประกอบด้วยปุ่ ม สญัลกัษณ์ ลงิก์ต่างๆ) EF4 (โปรแกรม Chatbot สามารถให้ค าตอบผู้ ใช้ได้แม้ไม่เก่ียวกบั
ธุรกรรมของธนาคาร) และ EF1 (โปรแกรม Chatbot สามารถตอบโต้กับผู้ ใช้ได้แบบทนัที) ปรากฏอยู่ใน
เกือบจะทกุตวัแบบ 
 

กลุ่มที่ 2 ตัวแบบอิทธิพลของประสิทธิผล Chatbot ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (H2.1-H2.5) 

 ตวัแบบมีขนาดอิทธิพลสงูสดุในกลุ่มที่ 2 นี ้คือตวัแบบที่ H2.3 (R
2 = .43) มีความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน ±.70 อธิบายได้ว่าเมื่อ ก) โปรแกรม Chatbot สามารถตอบค าถามได้เสมือนหนึ่งเป็นพนกังาน
จริงๆ (EC1)  ข) โปรแกรม Chatbot สามารถตอบค าถามได้เสมือนหนึ่งเป็นผู้ เช่ียวชาญ (EC3) ค) Chatbot 
สามารถรับรู้ค าถามในหลากหลายรูปแบบ (EC7) ง) โปรแกรม Chatbot มีการจัดล าดับความส าคัญ                 
ของข้อค าถามและค าตอบ (EC5) จ) โปรแกรม Chatbot สามารถเข้าถึงได้ผ่านหลายแพลตฟอร์ม (EC9) 
และ ฉ) โปรแกรม Chatbot สามารถใช้ภาษาได้อย่างเหมาะสม (EC10) มีค่าเท่ากบั 0 ความรู้สกึเป็นมิตร
ในขณะท าธุรกรรม (SF3) จะมีค่าเพิ่มขึน้ .776 เมื่อ EC1, EC3, EC7, EC5 และ EC10 เพิ่มขึน้ 1 หน่วย                 
จะท าให้ SF3 เพิ่มขึน้ .328, .177, .167, .103 และ .191 หนว่ย ตามล าดบั เมื่อ EC9 ลดลง 1 หน่วยจะท าให้ 
SF3 ลดลง .185 หนว่ยตามล าดบั 

 เมื่อพิจารณาตวัแปรทัง้หมดที่ปรากฏในกลุม่ที่ 2 นีจ้ะพบว่า EC1 (โปรแกรม Chatbot สามารถ
ตอบค าถามได้เสมือนหนึ่งเป็นพนกังานจริง) ปรากฏอยู่ในเกือบจะทกุตวัแบบ รองลงมาคือ EC7 (โปรแกรม 
Chatbot สามารถรับรู้ค าถามในหลากหลายรูปแบบ) 
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กลุ่มที่ 3 ตัวแบบอิทธิพลของพฤติกรรมการใช้ Chatbotต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (H3.1-H3.5) 

 ตวัแบบที่มีขนาดอิทธิพลสงูสดุคือตวัแบบที่ H3.2 (R
2 = .33) มีความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน ±.83 

อธิบายได้ว่าเมื่อ ก) ต้องการสร้างปฏิสมัพนัธ์ที่ดีกบัธนาคาร (BH3) ข) ต้องการการแก้ไขเก่ียวกบัธุรกรรม 
(BH1)  ค) ยตุิการใช้งาน Chatbot (BH8) และ ง) สนทนากบัผู้ที่เก่ียวข้อง Chatbot (BH9) มีค่าเท่ากบั 0 
ระดบัการรับรู้อารมณ์ของผู้ใช้ Chatbot (SF2) จะมีคา่เพิ่มขึน้ เมื่อ BH3, BH1 และ BH8 เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะ
ท าให้ SF2 เพิ่มขึน้ .372,  .217 และ .263 หน่วย ตามล าดบั เมื่อ BH9 ลดลง 1 หน่วย จะท าให้ SF2 ลดลง 
1.62 หนว่ย ตามล าดบั 

 เมื่อพิจารณาตวัแปรที่ปรากฏในกลุม่ที่ 3 นีโ้ดยรวม จะพบว่า BH3 (ต้องการสร้างปฏิสมัพนัธ์ที่ดี  
ตอ่ธนาคาร) ปรากฏอยูใ่นทกุตวัแบบ รองลงมาคือ BH1 (ต้องการการแก้ไขเก่ียวกบัธุรกรรม) ซึง่ปรากฏอยู่ใน
เกือบจะทกุตวัแบบ 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

ผลการทดสอบสมมติ ฐานในกลุ่มตัว แบบของประสิ ท ธิภาพของ โปรแกรม  Chatbot                               
ต่อความพึงพอใจ บ่งชีว้่าโปรแกรม Chatbot ที่ประกอบด้วยฟังก์ชนัในลกัษณะ ปุ่ ม สญัลกัษณ์ ลิงก์ต่างๆ 
(EF7) สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในทกุประเด็น ยกเว้นการรับรู้อารมณ์ของผู้ ใช้ Chatbot (SF2) ทัง้นีเ้ป็นเพราะ                     
การใช้ฟังก์ชนันัน้เป็นตวัช่วยเหลอืผู้ใช้ในลกัษณะ ปุ่ ม สญัลกัษณ์ หรือ ลงิก์ ท่ีไม่ใช่การพิมพ์จึงท าให้การรับรู้
อารมณ์นัน้ไม่สามารถรู้ได้ ข้อค้นพบนีส้อดคล้องกบัข้อค้นพบของ Jain, Kumar, Kota & Patel (2018)               
ที่ชีว้่าการมีปุ่ มต่างๆ ให้เลือกใช้งานจะช่วยประหยัดเวลาในการค้นหาข้อมูลเพื่อได้ค าตอบตามต้องการ 
นอกจากนี ้การที่โปรแกรม Chatbot ยงัสามารถตอบค าถามที่ไม่เก่ียวข้องกบัธุรกรรมของธนาคารได้ (EF4) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในทุกประเด็น ยกเว้นการมีส่วนร่วมในการตัง้ค าถามและค าตอบไปพร้อมๆ                    
กับผู้ ใช้งาน (SF1) ทัง้นีเ้ป็นเพราะ Chatbot ควรจะสามารถตอบค าถามที่ไม่เก่ียวข้องกับธนาคารได้                      
เพื่อท่ีจะสามารถสือ่สารกบัผู้ใช้ได้ตอ่เนื่อง ซึง่สอดคล้องกบัข้อค้นพบของ Chung, Ko, Joung & Kim (2018) 
ที่วา่การท่ี Chatbot มีค าตอบที่หลากหลายและถกูต้องจะท าให้ผู้ใช้พงึพอใจ  

ผลการทดสอบสมมติฐานในกลุม่ตวัแบบของประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot ตอ่ ความพงึพอใจ 
บ่งชีว้่า โปรแกรม Chatbot ควรจะสามารถตอบค าถามได้เหมือนเป็นพนักงานจริงๆ (EC1) ส่งผลต่อ                 
ความพงึพอใจในทกุประเด็น ซึง่สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Xu, Liu, Guo, Sinha & Akkiraju (2017) ที่ว่า 
Chatbot สามารถเรียนรู้แบบเชิงลึกเพื่อให้สามารถสนทนาได้เหมือนมนุษย์ นอกจากนี ้การที่โปรแกรม 
Chatbot สามารถรับรู้ค าถามในหลากหลายรูปแบบ (EC7) ส่งผลต่อความพึงพอใจทุกประเด็น ยกเว้น                
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การมีส่วนร่วมในการตัง้ค าถามและค าตอบไปพร้อมๆ กับผู้ ใช้ (SF1) ทัง้นีเ้ป็นเพราะ โปรแกรม Chatbot               
อาจไม่สามารถรับรู้ค าถามได้มากเนื่องจากไม่มีค าถามในระบบที่มากพอ ซึ่งสอดคล้องกับข้อค้นพบของ 
Lalwani, Bhalotia, Pal, Bisen & Rathod (2018) ที่ว่า การสร้างระบบสนทนาควรมีการรับรู้ค าที่เก่ียวข้อง
กบัค าถามที่ผู้ใช้ถามให้หลากหลายค ามากขึน้ เพื่อท่ีจะสามารถดงึข้อมลูมาตอบค าถามผู้ใช้ได้อยา่งถกูต้อง 

ผลการทดสอบสมมติฐานในกลุ่มตัวแบบของพฤติกรรมการใช้ โปรแกรม Chatbot ต่อ                            
ความพึงพอใจ บ่งชีว้่า การสร้างปฏิสมัพนัธ์กบัธนาคาร (BH3) สง่ผลต่อความพึงพอใจในทกุประเด็น และ 
ความต้องการแก้ไขรายการเก่ียวกับธุรกรรม (BH1) ส่งผลต่อความพึงพอใจในเกือบจะทุกประเด็น ยกเว้น 
ประเด็นความเช่ือมั่น ความปลอดภยั และ ความเป็นส่วนตัว ของผู้ ใช้งาน (SF4) ทัง้นีเ้ป็นเพราะบริการ                   
ของธนาคารที่มีอยู่มีความมั่นคงปลอดภัยอยู่แล้ว ผู้ ใช้มีความเช่ือใจในระบบเดิมของธนาคารอยู่แล้ว                    
ซึ่งสอดคล้องกับข้อค้นพบของ Kaczorowska-Spychalska (2019)  ที่ ว่า  Chatbot คือช่องทางใหม่                          
ในการสร้างปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้ใช้ เป็นเคร่ืองมือใหมท่ี่เพิ่มความสะดวกให้แก่ผู้ ใช้ และเข้าใจ
ในสิง่ที่ผู้ใช้ต้องการและให้ค าตอบได้  
 

ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจยัไปประยุกต์ใช้ 

 ธนาคารสามารถน าตัวแบบอิทธิผลของทัง้  15 ตัวแบบไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์                     

ได้อยา่งเหมาะสมตามข้อเสนอแนะดงันี ้ 

1. ด้านประสิทธิภาพ 
1.1 ควรจะเพิ่ม ฟังก์ชนั ปุ่ ม สญัลกัษณ์ และลิงก์ต่างๆ เพื่อเป็นทางเลือกและเป็นเคร่ืองมือเพื่อให้

ผู้ใช้ใช้งานโปรแกรม Chatbot ได้ง่ายขึน้นอกเหนือจากการพิมพ์โต้ตอบอยา่งเดียว 
1.2 ควรจะมีการสอนโปรแกรม Chatbot อยู่สม ่าเสมอให้สามารถเข้าใจค าถามได้ทุกประโยค                     

แม้วา่จะไมเ่ก่ียวข้องกบัธนาคารเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีตอ่ผู้ใช้  
 

2. ด้านประสิทธิผล  
 2.1 ควรจะพัฒนา Chatbot ให้ใช้ภาษาที่เป็นธรรมชาติให้มากขึน้ เพราะจะท าให้ผู้ ใช้รู้สึก                
เหมือนก าลงัติดตอ่อยูก่บัพนกังานจริง  
 2.2 ควรมีการสอน Chatbot ให้รับรู้ค าถามในเชิงลึกมากขึน้เพื่อที่จะสามารถรับมือกบัค าถาม                 

ได้หลายรูปแบบ 
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3. ด้านพฤติกรรม  
 3.1 ธนาคารควรพฒันาแนวทางการแก้ไขปัญหาเก่ียวกบัธุรกรรมทกุชนิดผา่นโปรแกรม Chatbot 
 3.2 ธนาคารควรสร้างปฏิสมัพนัธ์ที่ดีกบัผู้ ใช้ผ่านโปรแกรม Chatbot เพื่อให้ผู้ ใช้มีปฏิสมัพนัธ์กับ
ธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ 
 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยในอนาคต 

1. ควรศึกษาการใช้โปรแกรม Chatbot ให้ครอบคลมุทุกสถาบนัการเงินเพื่อให้ทราบภาพรวม                 

ในระดบัประเทศ 

2. ควรศึกษาการเปรียบเทียบตวัแบบอิทธิพลของโปรแกรม Chabot ต่อความพึงพอใจของลกูค้า

สถาบนัการเงินในประเทศ เพื่อพฒันาเป็นตวัแบบมาตรฐาน 

 

-------------------------------------------------------------- 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      134 

 
   

 

 
 

เอกสารอ้างอิง 

 

Chung, M., Ko, E., Joung, H., & Kim, S. J. (2018). Chatbot e-service and customer 

 satisfaction regarding luxury brands. Journal of Business Research, 110(3), 4-7. 

doi:10.1016/j.jbusres.2018.10.004.  

Cochran, W. (1977). Sampling techniques (3rd ed.). New York: J. Wiley & Sons. 

Cohen, D., & Lane, I. (2016). An oral exam for measuring a dialog system's capabilities. 

Proceedings of the Thirtieth AAAI Conference on Artificial Intelligence (AAAI-16), 835-

841. Retrieved February 21, 2016 from https://pdfs.semanticscholar.org/a161/47fb2b 

40bf190 ecbc46fc 2821a82e857cb8e.pdf.  

Cronbach, Lee J. (1951). Coefficient alpha and the internal structure of tests. Psychometrika, 

16(3), 297–334. doi:10.1007/bf02310555. 

Eeuwen, M. (2017). Mobile conversational commerce: messenger chatbots as the next 

 interface between businesses and consumers (Master's thesis). University of Twente, 

Netherlands. 

Elliott, C. (2018). Chatbots are killing customer service. here's why. Retrieved August 27, 2017 

from https://www.forbes.com/sites/christopherelliott/2018/08/27/chatbots-are-killing-custo 

mer-service-heres-why/#600e752d13c5. 

Expert System. (2019). Chatbot: What is chatbot? Why are chatbots important?.   Retrieved June 
09, 2019 from https://www.expertsystem.com/chatbot/. 

Garrett, H. E. (1979). Statistics in psychology and education (9th Indian Reprint ed.). Bombay : 
Valks, Feffer and Simons. 

https://pdfs.semanticscholar.org/
https://www.forbes.com/sites/christopherelliott/2018/08/27/chatbots-are-killing-custo%20mer
https://www.forbes.com/sites/christopherelliott/2018/08/27/chatbots-are-killing-custo%20mer


รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      135 

 
   

 

 
 

Hootsuite. (2018). Digital in 2018 in Southeast Asia. Retrieved May 02, 2018 from 
https://hootsuite.com. 

Jain, M., Kumar, P., Kota, R., & Patel, S. N. (2018). Evaluating and Informing the Design of 
Chatbots. Proceedings of the 2018 on Designing Interactive Systems Conference 2018, 
18, 5-6. doi:10.1145/3196709.3196735. 

Jarrett, C. (2018). Identifying and measuring chatbot KPIs. Retrieved March 13, 2018 from 
https://blogs. sap.com/ 2018/03/13/identifying-and-measuring-chatbot-kpis/. 

Kaczorowska-Spychalska, D. (2019). How chatbots influence marketing. Management, 23(1), 
251-270. doi:10.2478/manment-2019-0015. 

Koksal, I. (2017). 5 key metrics for measuring chatbot success. Retrieved June 12, 2017 from 
https://www.business.com/articles/iilker-koksal-five-metrics-for-measuring-chatbotsucc 
ess/. 

Kuligowska, K. (2015). Commercial chatbot: Performance evaluation, usability metrics and quality 
standards of embodied conversational agents. Professionals Center for Business 
Research, 2(2), 1-16. 

Lalwani, T., Bhalotia, S., Pal, A., Bisen, S., & Rathod, V. (2018). Implementation of a chatbot 
system using AI and NLP. International Journal of Innovative Research in Computer 
Science & Technology, 6(3), 26-30. doi:10.21276/ijircst.2018.6.3.2. 

MacDonald, S. (2019). Why customer complaints are good for your business. Retrieved April 05, 
2019 from https://www.superoffice.com/blog/customer-complaints-good-for-business/. 

Meira, M. O., & Canuto, A. M. P. (2015). Evaluation of emotional agents' architectures: an 
approach based on quality metrics and the influence of emotions on users. Paper 
presented at Imperial College, London, UK. 

Miner, A. S., Milstein, A., Schueller, S., Hegde, R., Mangurian, C., & Linos, E. (2016). Smartphone-
based conversational agents and responses to questions about mental health, 
interpersonal violence, and physical health. JAMA Internal Medicine, 176(5), 619-625. 
doi:10.1001/jamainternmed.2016.0400. 

https://www.business.com/articles/iilker-koksal-five-metrics-for-measuring-chatbot


รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      136 

 
   

 

 
 

Morrissey, K., Kirakowski, J. (2013). Realness in chatbots: establishing quantifiable criteria. In 
International Conference on Human-Computer Interaction (pp. 87-96). Berlin, Germany: 
Springer-Verlag. 

Okuda, T. & Shoda, S. (2018). AI-based chatbot service for financial industry. FUJITSU Sci. Tech. 
J., 54(20), 4-8. Retrieved April 12, 2018 from https://www.fujitsu.com/global/ 
documents/about/ resources/publications/fstj/archives/vol54-2/paper01.pdf.  

Osborne. J.W., & Waters, E. (2002). Four assumptions of multiple regression that researchers 
should always test. Practical Assessment, Research & Evaluation, 8(2), 1-5. Retrieved 
January 02, 2002 from https://pareonline.net/getvn.asp?v=8&n=2. 

Ramos, R. (2017). Screw the Turing test chatbots don’t need to act human. Retrieved  April 12, 
2018 from https://venturebeat.com/2017/02/03/screw-the-turing-test-chatbots-dont-
need-to-act-human/. 

Staven, T. (2017). What makes a good bot (or not)? unit4 newsletter. Retrieved April 28, 2017 
from https:// www.unit4.com/blog/2017/03/what-makes-a-good-bot-or-not. 

Wallace R., 2003. The elements of AIML style ALICE AI foundation. Retrieved June 23, 2003 from 
http://www.alicebot.org/style.pdf. 

Xu, A., Liu, Z., Guo, Y., Sinha, V., & Akkiraju, R. (2017). A new chatbot for customer service on 
social media. Proceedings of the 2017 CHI Conference on Human Factors in 
Computing Systems CHI(17), 3506-3510. doi:10.1145/3025453. 3025496. 

Vyas, B. (2017). 6 key metrics to measure the performance of your chatbot. Retrieved November 
08, 2017 from https:// chatbotslife.com/6-key-metrics-to-measure-the-performance-of-
your-chatbot-5fd0adfd0b5b. 

 
 
 

https://venturebeat.com/2017/02/03/screw-the-turing-test-chatbots-dont-need
https://venturebeat.com/2017/02/03/screw-the-turing-test-chatbots-dont-need

