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➤ ตั ัวอย่่างการนำำ�  Chatbots ไปประยุุกต์์ใช้้งานใน

องค์์การ

นอกเหนืือจากการนำไปใช้้เพื่่�อให้้บริิการลููกค้้า หรืือผู้้�รับ

บริิการแล้้ว Chatbots ยัังสามารถนำไปประยุุกต์์ใช้้กัับงานภายใน

องค์์การได้้หลากหลายบริิบท อาทิิ

•	 งานบริิการลููกค้้า

Chatbots สามารถนำไปสร้้างเป็็นเจ้้าหน้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ

แบบเสมืือนจริิงที่่�ทำงานได้้ตลอด 24 ชั่่�วโมง ซึ่่�งจะช่่วยยกระดัับ

ความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�เข้้ามาใช้้บริการ นอกจากน้ี้� Chatbots 

ยัังสามารถจััดเก็็บ และตอบรัับคำร้้องต่่าง ๆ ทั้้�งจากเจ้้าหน้้าที่่�ของ

องค์์การ และลููกค้้า รวมถึึงสามารถจััดการกัับธุุรกรรมที่่�มีีความ 

ซัับซ้้อนไม่่มากนัักให้้กัับลููกค้้าได้้โดยอััตโนมััติิ

•	 งานบริิหารทรััพยากรบุุคคล

Chatbots สามารถช่่วยจััดการงานให้้กัับฝ่่ายทรััพยากร

บุุคคล (HR) ได้้ อาทิิ ช่่วยอำนวยความสะดวกแก่่บุุคลากร 

ในเรื่่�องการขออนุุญาตผ่่าน e-form ต่่าง ๆ เช่่น การแจ้้งลา 

การสอบถามหรืือแจ้้งขอเบิิกสิิทธิ์์�สวััสดิิการ แจ้้งบุุคลากรเกี่่�ยวกัับ

การประชาสััมพัันธ์ ์การเปลี่่�ยนแปลงนโยบาย และช่ว่ยให้้บุคุลากร

เข้้าใจ สามารถจััดการสิิทธิิ และประโยชน์์ได้้ด้้วยตนเอง

•	 งานการเงิิน และบััญชีี

Chatbots สามารถช่่วยให้้บุุคลากรสามารถการจััดการ 

การส่่งรายงานค่่าใช้้จ่่าย ทำใบเสนอราคา ใบสั่่�งซื้้�อ รวมถึึงการ

ติิดตามสถานะ และข้้อมููลของคู่่�ค้าแต่่ละราย ได้้สะดวกรวดเร็็ว

มากยิ่่�งขึ้้�น

•	 งานการตลาด

Chatbots สามารถนำมาใช้้ในการจััดส่่งข้้อเสนอไปยััง

ลููกค้้าประจำ และติิดตามความพึึงพอใจของลููกค้้าอย่่างต่่อเนื่่�อง 

พร้อ้มสร้า้งประสบการณ์ร์ายบุคุคลที่่�น่า่ประทับัใจ เพื่่�อดึงึให้ลูู้กค้า้

มีีส่ว่นร่่วมกัับองค์์การอย่า่งสม่่ำเสมอ และมีีการทำธุรุกรรมร่่วมกันั

ในระยะยาว

•	 งานการขาย

Chatbots สามารถนำมาใช้้ในการคััดกรองลููกค้้า เพื่่�อส่่ง

ใบเสนอราคาไปยังลููกค้้าที่่�มีีแนวโน้้มว่า่จะสนใจสิินค้า้และบริการ 

รวมถึึงสร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า เพื่่�อทำให้้ฝ่่ายขายสามารถ

วางแผนการขายได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพมากยิ่่�งขึ้้�น

➤ ตั ัวอย่่างการนำำ�  Chatbots ไปใช้้กัับธุุรกิิจประเภท

ต่่าง ๆ

Chatbots สามารถประยุกุต์ใ์ช้ง้านได้ก้ับัธุรุกิจิหลากหลาย

ประเภท ซึ่่�งธุุรกิิจแต่่ละประเภทก็็มีีวััตถุุประสงค์์ที่่�แตกต่่างกัันออก

ไป อาทิิ

•	ธุุรกิิจ E-Commerce

สำหรัับร้้านค้้าออนไลน์โดยส่่วนใหญ่่จะใช้้งาน Chatbots 

วิิชญ์์ศุุทธ์์ เมาระพงษ์์

ที่่�ปรึึกษาโครงการสารสนเทศของหน่่วยงานภาครััฐ

สัังกััดสถาบัันวิิจััยและให้้คำำ�ปรึึกษา

แห่่งมหาวิิทยาลััยธรรมศาสตร์์

เครื่่�องมืือสำคััญของธุุรกิิจยุุค

Next Normal

Chatbot
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เพื่่�อทำหน้้าที่่�ให้้บริิการลููกค้้า ในเรื่่�องการให้้ข้้อมููลสินค้้า การ 

นำเสนอสิินค้้า และโปรโมชั่่�น หรือส่่วนลดแบบรายบุุคคล รวมถึึงยััง

สามารถดำเนิินการเรื่่�องการสั่่�งซื้้�อ และการคืืนสิินค้้าได้้ด้้วย

•	ธุุรกิิจด้้านการเงิิน

ธนาคาร และสถาบันัทางการเงินิจะนำ Chatbots มาใช้ง้าน 

ในบทบาทของเครื่่�องมืือผู้้�ช่่วยส่่วนตััว หรือที่่�ปรึึกษาทางการเงิิน 

แบบเสมืือนของลููกค้้า ที่่�สามารถตอบคำถามลููกค้้า และให้้

ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับเงิินคงเหลือในบััญชีี รายงานทางการเงิิน ข้้อมููล

ประวััติิการทำธุุรกรรมที่่�มีีความซัับซ้้อนไม่่มากนัักให้้กัับลููกค้้า 

รวมถึึงให้้คำแนะนำแนวทางในการออมเงิิน และการลงทุุน ที่่�

สอดคล้อ้งกับัผลิติภัณัฑ์ข์องธนาคาร และสถาบันัทางการเงินิด้ว้ย

•	ธุุรกิิจด้้านการผลิิต

Chatbots สามารถช่่วยธุุรกิิจการผลิิตในแง่่ของการ

บริิหารจััดการ และสร้้างการมีีส่่วนร่่วมกัับคู่่�ค้้า การช่่วยเหลืือ และ

สนับัสนุุนข้้อมููลทางด้้านเทคนิิคให้้กับับุคลากรในสายการผลิติ การ

บำรุุงรัักษาสถานที่่�ทำงาน การเรีียกคืืนสิินค้้า และช่่วยลดภาระ 

ในงานด้้านทรััพยากรบุุคคล

•	ธุรกิจด้านการท่องเที่ยว

ธุรุกิจิสายการบิิน และธุรุกิิจโรงแรมนิิยมใช้ ้Chatbots เป็็น

เจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ช่่วยเสมืือนในการตอบคำถามกัับลููกค้้า และช่่วยเหลืือ

ลููกค้้าในการจััดการเรื่่�องตั๋๋�วเครื่่�องบิิน การ check-in การจอง 

ห้้องพััก ข้้อมููลส่่วนลด โปรโมชั่่�น รวมถึึงช่่วยเรื่่�องการจััดโปรแกรม

ท่่องเที่่�ยวที่่�เหมาะสมให้้กัับลููกค้้า

➤ ประโยชน์จากการนำ�ำ Chatbots ไปประยุกต์ใช้

จากตััวอย่่างการใช้้งาน Chatbots ข้้างต้้น การขัับเคลื่่�อน

องค์์การผ่่านเทคโนโลยีีดิิจิิทััล และระบบบริิการออนไลน์์ที่่�มีีความ

สะดวกรวดเร็็ว และมีีประสิิทธิภาพสููงนั้้�น ส่่งผลให้้ลููกค้้ามีีความ

คาดหวัังที่่�สููงมากขึ้้�นเป็็นเงาตามตััวเช่่นกััน ลููกค้้าหลาย ๆ คน 

คาดหวังให้อ้งค์ก์ารมีีความพร้อ้มในการให้บ้ริการตลอด 24 ชั่่�วโมง 

และมีีความเชื่่�อที่่�ว่่าประสบการณ์์ใช้้บริิการของลููกค้้านั้้�นสำคััญ 

ไม่่น้้อยกว่่าคุุณภาพของสิินค้้า และบริิการเลย นอกจากนั้้�น 

ผู้้�บริิโภคในปััจจุุบัันก็็สามารถเข้้าถึึงสิินค้้า และบริิการได้้ง่่ายมาก

ยิ่่�งขึ้้�น เพีียงแค่่เข้้าสู่่�ระบบออนไลน์์ และทำการค้้นหาข้้อมููลของ

สินิค้า้ และบริกิารที่่�ต้อ้งการ ด้ว้ยการแข่ง่ขันัที่่�สููง และเข้ม้ข้น้ ทำให้้ 

ผู้้�บริิโภคมีีแนวโน้้มที่่�จะมีีความจงรัักภัักดีีกัับองค์์การน้้อยลง การ

รัักษาฐานลููกค้้าจึึงเป็็นงานที่่�มีีความท้้าทายเป็็นอย่่างมาก ซึ่่�ง 

Chatbots สามารถตอบสนองกัับการเปลี่่�ยนแปลงของพฤติิกรรม

ของผู้้�บริิโภคในส่่วนนี้้�ได้้เป็็นอย่่างดีี ซึ่่�งประโยชน์์ที่่�องค์์การจะได้้

จากการนำ Chatbots มาใช้้งาน มีีตััวอย่่างดัังนี้้�

•	สามารถยกระดัับการให้้บริิการลููกค้้าได้้

เมื่อมีการนำ�ำ Chatbots มาใช้ องค์การส่วนใหญ่สามารถ

ลดระยะเวลาการรอคอยบริการของลูกค้าลงได้ค่อนข้างมาก และ

ทำ�ำให้บริการลูกค้าหลาย ๆ คนพร้อมกันได้ อีกทั้งยังให้บริการได้

ตลอด 24 ชั่วโมง พร้อมลดโอกาสเกิดสถานการณ์ที่ไม่พึงประสงค์

จากการให้บริการด้วยบุคคล ภายใต้สถานการณ์ที่กดดน การใช้

อารมณ์ เพราะ Chatbots และ AI ไม่ได้ใช้อารมณ์ในการทำ�ำงานซ่ึง

ทำ�ำให้ลูกค้าทุกคนได้รบับรกิารที่มีคุณภาพมาตรฐานเดียวกนัอย่าง

เท่าเทียม ที่สำ�ำคญัสามารถให้บรกิารได้ตรงความต้องการของลูกค้า

แบบรายบุคคลได้เป็นอย่างดี

•	ธุุรกิิจด้้านสุุขภาพ

โรงพยาบาล สถานพยาบาล และคลิินิิกต่่าง ๆ มีีการใช้้ 

Chatbots ในการจััดการเรื่่�องนััดหมายคนไข้้ มีีการให้้คำปรึึกษา 

เกี่่�ยวกัับอาการป่่วย คำแนะนำการรัักษาพยาบาลในเบื้้�องต้้น และ

ให้้ข้้อมููลคนไข้้เกี่่�ยวกัับสถานพยาบาลที่่�อยู่่�ใกล้้ที่่�สุุด

•	ธุุรกิิจด้้านการศึึกษา

สถานศึึกษามีีการนำ Chatbots มาใช้้ในการสอบถามผล

สััมฤทธิ์์�ทางการศึึกษากัับนัักเรีียน นัักศึึกษา ประเมิินการเรีียน

การสอนของอาจารย์์ และการจััดการทั่่�ว ๆ ไปภายในสถานศึึกษา 

ทั้้�งในระดัับโรงเรีียน และมหาวิิทยาลััย

•	ธุุรกิิจด้้านการประกัันภััย

ในธุรุกิิจประกัันภััยนั้้�น Chatbots จะถููกใช้้เป็็นผู้้�ช่วยเสมือืน

ที่่�ให้้คำปรึึกษาในการทำธุุรกรรมต่่าง ๆ ของลููกค้้าผู้้�เอาประกััน  

รวมถึึงช่่วยในการจััดทำ และนำส่่งเอกสารที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการ 

เอาประกันั สินิไหมทดแทน การเวรคืนืกรมธรรม์ ์การติดิตามสถานะ

ของเรื่่�องที่่�ส่่งคำร้้องไป รวมถึึงทำหน้าที่่�อื่่�น ๆ ที่่�มีีความซัับซ้้อน 

ไม่่มากนััก ทำให้้เจ้้าหน้าที่่�สามารถใช้้เวลากัับงานที่่�มีีความ 

ซัับซ้้อนได้้มากขึ้้�น
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ในการใช้้งาน Chatbots แล้้ว องค์์การมีีการเตรีียมสภาพ

แวดล้อ้มในการทำงานของระบบได้อ้ย่่างมีีเสถีียรภาพ ก็เ็ป็น็ไปได้้ที่่�

จะสามารถให้้บริิการลููกค้้าหลายพัันคนพร้้อม ๆ กัันได้้ในทีีเดีียว  

ซึ่่�งถืือว่่าเป็็นเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการให้้บริิการอย่่างสููง และ

สามารถเก็็บเกี่่�ยวข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องมาวิิเคราะห์์เชิิงสถิิติิ เพื่่�อ

วางแผนการดำเนิินงานได้้อย่่างเป็็นระบบ นำไปสู่่�การคาดการณ์์

แนวโน้้มทางธุุรกิิจที่่�แม่่นยำ และตรงกลุ่่�มเป้้าหมาย

•	มีความคุ้มค่าในการลงทุน

การนำ�ำเอา Chatbots มาใช้งานนับว่าเป็นการลงทุนแบบ

ทำ�ำครั้งเดียวที่สามารถทำ�ำได้อย่างรวดเร็ว และมีต้นทุนที่ถูกกว่า

เมื่อเทียบกับการลงทุนเพื่อสร้างระบบการทำ�ำงานที่ครบวงจร หรือ

การจ้างบุคลากรด้านการบริการเพิ่มเติม นอกจากนั้น Chatbots 

ยังสามารถลดโอกาสของความผิดพลาดที่เกิดจากการทำ�ำงานของ

บุคลากร และลดภาวะความเครียดของบุคลากรลงได้อย่างมาก 

•	สามารถลดเวลาในการทำงานได้้อย่่างมีีคุุณภาพ

องค์์การสามารถกำหนดเวลาการตอบสนองในการให้้

บริิการของ Chatbots ได้้ ทำให้้สามารถประหยััดเวลาที่่�ใช้้ในการ

จััดการงานลง ทำให้้บุุคลากรสามารถให้้ความสำคััญกัับงานที่่�มีี

ความซัับซ้้อนมากกว่่าได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพมากยิ่่�งขึ้้�น

• ผลัักดัันให้้เกิิดบริิการลููกค้้าในเชิิงรุุก

โดยปกติิองค์์การจะต้้องดำเนิินกิิจกรรมทางการตลาด 

และรอคอยให้้ลููกค้้าติิดต่่อเข้้ามา แล้้วจึึงมีีการปฏิิสััมพัันธ์์เพื่่�อ

สร้้างโอกาสในการทำธุุรกรรมร่่วมกััน แต่่เมื่่�อมีี Chatbots ทำให้้

องค์์การสามารถสร้้างปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าแบบเชิิงรุุกได้้ โดยที่่�

ไม่่ต้้องรอให้้ลููกค้้าติิดต่อมาก่่อน เนื่่�องจาก Chatbots สามารถ

เป็็นคนเริ่่�มบทสนทนาได้้เอง ด้้วยการดููจากข้้อมููลที่่�ลููกค้้าให้้ความ

สนใจเข้้าถึึงผ่่านช่่องทางบริการออนไลน์ขององค์์การ และองค์์การ

ก็็ยัังสามารถใช้้ข้้อมููลที่่�รวบรวมได้้เหล่่านี้้�นำไปวิิเคราะห์์เพื่่�อสร้้าง

กิิจกรรมทางการตลาดอย่่างต่่อเนื่่�องเพื่่�อดึึงดููดลููกค้้า และช่่วย

ให้้ลููกค้้าได้้รัับคำตอบที่่�ต้้องการจากการเข้้าถึึงช่่องทางบริการ

ออนไลน์์ขององค์์การ

•	ติดิตามพฤติกิรรม และวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูเพื่่�อประเมินิ

ลููกค้้ากลุ่่�มเป้้าหมายได้้

Chatbots นั้้�น จะมีีการเก็็บข้้อมููล และคำแนะนำติิชมที่่�ได้้

จากลููกค้า้ มาช่่วยทำให้อ้งค์์การสามารถปรับปรุงสินิค้า้ และบริกิาร

ได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง นอกจากนี้้� Chatbots ยัังสามารถเก็็บรวบรวม

ข้้อมููลผู้้�ใช้้งานเพื่่�อเฝ้้าดููพฤติิกรรมการสั่่�งซื้้�อสิินค้้า และอื่่�น ๆ ที่่�

เกี่่�ยวข้อ้ง ข้อ้มููลเชิงิลึกึเหล่า่นี้้�ทำให้อ้งค์ก์ารสามารถนำไปวางแผน

ทำการตลาดได้้อย่่างตรงจุุดมากยิ่่�งขึ้้�น

ในปัจัจุบุันันี้้� มีีการพัฒันา Chatbots จากผู้้�พัฒันา AI ชั้้�นนำ

จากทั่่�วโลก ให้้เลืือกใช้้บริิการหลากหลายรููปแบบที่่�เป็็นที่่�นิิยมของ

องค์ก์ารชั้้�นนำอาทิ ิLobster by EBI AI, Chatfuel, MobileMonkey, 

Aivo, ItsAlive, Imperson,  

Pandorabots, Bold360, MeyaAI, ManyChat, Botsify, 

Live Chat, Userlike, Pure Chat, Jivochat เป็็นต้น้ โดยส่่วนใหญ่ 

Chatbots เหล่่านี้้�จะถููกนำมาใช้้งานร่่วมกัับ Social media chat 

ยอดนิิยมอย่่างเช่่น Facebook Messager ซึ่่�งมีีการใช้้งานอย่่าง

แพร่่หลายในปััจจุุบััน

ในยุุค Next normal ซึ่่�งเทคโนโลยีีกลายเป็็นเรื่่�องพื้้�นฐานที่่�

ทุุกคนเข้้าถึึงได้้ ความสะดวกรวดเร็็วในการให้้บริิการจึึงกลายเป็็น

ปััจจััยสำคััญในการแข่่งขััน ทั้้�งเรื่่�องการแก้้ปััญหา การสร้้างความ

สััมพัันธ์์กัับลููกค้้าเพื่่�อเพิ่่�มยอดขาย ฯลฯ จากคุุณสมบััติิต่่าง ๆ ที่่�มีี 

ทำให้้ Chatbots กลายเป็็นตััวเลืือกที่่�เหมาะสมลำดัับต้น ๆ ของ

องค์์การไปโดยปริิยาย

ผู้้�ใช้ง้านหลาย ๆ  ท่า่น อาจจะได้พูู้ดคุยุกับั Chatbots อย่า่ง

ไม่่รู้้�ตัวในชีีวิตประจำวััน เช่่น เมื่่�อได้้ติิดต่อไปที่่�ศููนย์์บริิการลููกค้้า 

หรืือผ่่านช่่องทางต่่าง ๆ ไม่่ว่่าจะทางโทรศััพท์์ หรืือการพููดคุุยผ่่าน

ระบบสนทนาเพื่่�อสอบถามข้้อมููล หรืือการทำธุุรกรรม จึึงทำให้้

ผู้้�คนในปััจจุุบัันค่่อนข้้างคุ้้�นเคยกัับเทคโนโลยีี Chatbots ที่่�ทำงาน

สอดคล้อ้ง และกลมกลืนืไปกับัการให้บ้ริกิาร ดังันั้้�นจากพฤติกิรรม 

และความคาดหวังัของลููกค้า้ในปัจัจุบุันั ทำให้อ้งค์ก์ารต้อ้งปรับัตัว

ให้้ทัันกัับความต้้องการของลููกค้้า เพื่่�อสร้้างความประทัับใจ และ

ทำให้้ลููกค้้ากลัับมา ซื้้�อสิินค้้า และบริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง Chatbots 

จึงึเป็็นอีีกหนึ่่�งเทคโนโลยีีที่่�น่่าสนใจ และได้ร้ับัความนิิยมจากหลาย ๆ  

องค์์การ เพื่่�อนำไปช่วยเพิ่่�มประสิิทธิภาพ และยกระดัับการให้้

บริิการ สร้้างความประทัับใจให้้กัับลููกค้้า แล้้วองค์์การของท่่าน 

มีีการใช้้งานเจ้้า Chatbots บ้้างหรืือยัังครัับ

ข้้อมููลอ้้างอิิง:

influencermarketinghub.com

rainmaker.in.th

blog.btrax

blog.skooldio.com

techsauce.co

techtalkthai.com

everydaymarketing.co

businessnewsdaily.com

iplandigital.co.th

aigencorp.com




