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➤	 ตัวิอยุ�างการื่นำา	 Chatbots	 ไป็ป็รื่ะยุุกต์ใชิ้งานใน

องค์การื่

นอกเห่นือจากการนำไปีใช้ิเพื�อให่้บัริการลิ่กค้า ห่รือผ่้รับั

บัริการแลิ้ว Chatbots ยังสามารถนำไปีปีระยุกต์ใชิ้กับังานภายใน

องค์การไดื้ห่ลิากห่ลิายบัริบัท้ อาท้ิ

•	 งานบุริการลูกคื้า

Chatbots สามารถนำไปีสร้างเป็ีนเจ้าห่น้าท้้�ผ่้ให้่บัริการ

แบับัเสมือนจริงท้้�ท้ำงานได้ืตลิอดื 24 ชิั�วโมง ซิึ�งจะช่ิวยยกระดัืบั

ความพึงพอใจของลิ่กค้าท้้�เข้ามาใชิ้บัริการ นอกจากน้� Chatbots 

ยังสามารถจัดืเก็บั แลิะตอบัรับัคำร้องต่าง ๆ ท้ั�งจากเจ้าห่น้าท้้�ของ

องค์การ แลิะลิ่กค้า รวมถึงสามารถจัดืการกับัธุุรกรรมท้้�ม้ความ 

ซิับัซิ้อนไม่มากนักให่้กับัลิ่กค้าไดื้โดืยอัตโนมัติ

•	 งานบุริหารทรัพยากรบุุคืคืล

Chatbots สามารถชิ่วยจัดืการงานให่้กับัฝ่�ายท้รัพยากร

บัุคคลิ (HR) ไดื้ อาท้ิ ชิ่วยอำนวยความสะดืวกแก่บัุคลิากร 

ในเรื�องการขออนุญาตผ่าน e-form ต่าง ๆ เชิ่น การแจ้งลิา 

การสอบัถามห่รือแจ้งขอเบัิกสิท้ธุิ�สวัสดืิการ แจ้งบัุคลิากรเก้�ยวกับั

การปีระชิาสัมพันธุ ์การเปีลิ้�ยนแปีลิงนโยบัาย แลิะชิว่ยให้่บัคุลิากร

เข้าใจ สามารถจัดืการสิท้ธุิ แลิะปีระโยชิน์ไดื้ดื้วยตนเอง

•	 งานการเงิน และบุัญชี

Chatbots สามารถช่ิวยให้่บุัคลิากรสามารถการจัดืการ 

การส่งรายงานค่าใช้ิจ่าย ท้ำใบัเสนอราคา ใบัสั�งซิื�อ รวมถึงการ

ติดืตามสถานะ แลิะข้อม่ลิของค่่ค้าแต่ลิะราย ไดื้สะดืวกรวดืเร็ว

มากยิ�งขึ�น

•	 งานการตลาด

Chatbots สามารถนำมาใชิ้ในการจัดืส่งข้อเสนอไปียัง

ล่ิกค้าปีระจำ แลิะติดืตามความพึงพอใจของล่ิกค้าอย่างต่อเนื�อง 

พรอ้มสรา้งปีระสบัการณ์ร์ายบัคุคลิท้้�นา่ปีระท้บััใจ เพื�อดืงึให่ล้ิก่คา้

มส้ว่นร่วมกับัองค์การอยา่งสม�ำเสมอ แลิะมก้ารท้ำธุรุกรรมร่วมกนั

ในระยะยาว

•	 งานการขาย

Chatbots สามารถนำมาใช้ิในการคัดืกรองลิ่กค้า เพื�อส่ง

ใบัเสนอราคาไปียังลิก่ค้าท้้�มแ้นวโน้มวา่จะสนใจสินคา้แลิะบัริการ 

รวมถึงสร้างความสัมพันธุ์กับัล่ิกค้า เพื�อท้ำให่้ฝ่�ายขายสามารถ

วางแผนการขายไดื้อย่างม้ปีระสิท้ธุิภาพมากยิ�งขึ�น

➤	 ตัวิอยุ�างการื่นำา	 Chatbots	 ไป็ใชิ้กับธ์ุรื่กิจป็รื่ะเภท

ต�าง	ๆ

Chatbots สามารถปีระยกุตใ์ชิง้านไดืก้บััธุรุกจิห่ลิากห่ลิาย

ปีระเภท้ ซิึ�งธุุรกิจแต่ลิะปีระเภท้ก็ม้วัตถุปีระสงค์ท้้�แตกต่างกันออก

ไปี อาท้ิ

•	ธุรกิจั E-Commerce

สำห่รับัร้านค้าออนไลิน์โดืยส่วนให่ญ่จะใชิ้งาน Chatbots 

วิิชญ์ศุุทธ์์ เมาระพงษ์์

ที่่�ปรึึกษาโครึงการึสารึสนเที่ศของหน่วยงานภาครึัฐ

สังกัดสถาบัันวิจััยและให้คำาปรึึกษา

แห่งมหาวิที่ยาลัยธรึรึมศาสตรึ์

เครื่่�องมื่อสำคัญของธุุรื่กิิจยุุค

Next Normal

Chatbot
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เพื�อท้ำห่น้าท้้�ให่้บัริการลิ่กค้า ในเรื�องการให่้ข้อม่ลิสินค้า การ 

นำเสนอสินค้า แลิะโปีรโมชิั�น ห่รือส่วนลิดืแบับัรายบุัคคลิ รวมถึงยัง

สามารถดืำเนินการเรื�องการสั�งซิื�อ แลิะการคืนสินค้าไดื้ดื้วย

•	ธุรกิจัด้านการเงิน

ธุนาคาร แลิะสถาบันัท้างการเงนิจะนำ Chatbots มาใชิง้าน 

ในบัท้บัาท้ของเครื�องมือผ่้ชิ่วยส่วนตัว ห่รือท้้�ปีรึกษาท้างการเงิน 

แบับัเสมือนของลิ่กค้า ท้้�สามารถตอบัคำถามลิ่กค้า แลิะให้่

ข้อม่ลิเก้�ยวกับัเงินคงเห่ลืิอในบััญชิ้ รายงานท้างการเงิน ข้อม่ลิ

ปีระวัติการท้ำธุุรกรรมท้้�ม้ความซิับัซิ้อนไม่มากนักให่้กับัลิ่กค้า 

รวมถึงให่้คำแนะนำแนวท้างในการออมเงิน แลิะการลิงทุ้น ท้้�

สอดืคลิอ้งกบััผลิติภณั์ฑข์องธุนาคาร แลิะสถาบันัท้างการเงนิดืว้ย

•	ธุรกิจัด้านการผลิต

Chatbots สามารถชิ่วยธุุรกิจการผลิิตในแง่ของการ

บัริห่ารจัดืการ แลิะสร้างการม้ส่วนร่วมกับัค่่ค้า การชิ่วยเห่ลิือ แลิะ

สนบััสนุนข้อมล่ิท้างด้ืานเท้คนิคให้่กบัับุัคลิากรในสายการผลิติ การ

บัำรุงรักษาสถานท้้�ท้ำงาน การเร้ยกคืนสินค้า แลิะช่ิวยลิดืภาระ 

ในงานดื้านท้รัพยากรบัุคคลิ

•	ธุรกิจัด้านการท่องเที�ยว

ธุรุกจิสายการบิัน แลิะธุรุกิจโรงแรมนิยมใชิ ้Chatbots เป็ีน

เจ้าห่น้าท้้�ผ่้ชิ่วยเสมือนในการตอบัคำถามกับัลิ่กค้า แลิะชิ่วยเห่ลิือ

ล่ิกค้าในการจัดืการเรื�องตั�วเครื�องบัิน การ check-in การจอง 

ห่้องพัก ข้อม่ลิส่วนลิดื โปีรโมชิั�น รวมถึงชิ่วยเรื�องการจัดืโปีรแกรม

ท้่องเท้้�ยวท้้�เห่มาะสมให่้กับัลิ่กค้า

➤ ประโยชน์จัากการน�า Chatbots ไปประยุกต์ใช้

จากตัวอย่างการใชิ้งาน Chatbots ข้างต้น การขับัเคลิื�อน

องค์การผ่านเท้คโนโลิย้ดืิจิท้ัลิ แลิะระบับับัริการออนไลิน์ท้้�ม้ความ

สะดืวกรวดืเร็ว แลิะม้ปีระสิท้ธิุภาพส่งนั�น ส่งผลิให่้ลิ่กค้าม้ความ

คาดืห่วังท้้�ส่งมากขึ�นเปี็นเงาตามตัวเชิ่นกัน ลิ่กค้าห่ลิาย ๆ คน 

คาดืห่วังให่อ้งคก์ารมค้วามพรอ้มในการให่บ้ัริการตลิอดื 24 ชิั�วโมง 

แลิะม้ความเชิื�อท้้�ว่าปีระสบัการณ์์ใช้ิบัริการของล่ิกค้านั�นสำคัญ 

ไม่น้อยกว่าคุณ์ภาพของสินค้า แลิะบัริการเลิย นอกจากนั�น 

ผ้่บัริโภคในปีัจจุบัันก็สามารถเข้าถึงสินค้า แลิะบัริการไดื้ง่ายมาก

ยิ�งขึ�น เพ้ยงแค่เข้าส่่ระบับัออนไลิน์ แลิะท้ำการค้นห่าข้อม่ลิของ

สนิคา้ แลิะบัรกิารท้้�ตอ้งการ ดืว้ยการแขง่ขนัท้้�สง่ แลิะเขม้ขน้ ท้ำให่้ 

ผ่้บัริโภคม้แนวโน้มท้้�จะม้ความจงรักภักดื้กับัองค์การน้อยลิง การ

รักษาฐานล่ิกค้าจึงเปี็นงานท้้�ม้ความท้้าท้ายเปี็นอย่างมาก ซิึ�ง 

Chatbots สามารถตอบัสนองกับัการเปีล้ิ�ยนแปีลิงของพฤติกรรม

ของผ่้บัริโภคในส่วนน้�ไดื้เปี็นอย่างดื้ ซิึ�งปีระโยชิน์ท้้�องค์การจะไดื้

จากการนำ Chatbots มาใชิ้งาน ม้ตัวอย่างดืังน้�

•	สามารถยกระดับุการให้บุริการลูกคื้าได้

เมื�อม้การนำา Chatbots มาใชิ้ องค์การส่วนให่ญ่สามารถ

ลิดืระยะเวลิาการรอคอยบัริการของลิ่กค้าลิงไดื้ค่อนข้างมาก แลิะ

ท้ำาให่้บัริการลิ่กค้าห่ลิาย ๆ คนพร้อมกันไดื้ อ้กท้ั�งยังให่้บัริการไดื้

ตลิอดื 24 ชิั�วโมง พร้อมลิดืโอกาสเกิดืสถานการณ์์ท้้�ไม่พึงปีระสงค์

จากการให่้บัริการดื้วยบุัคคลิ ภายใต้สถานการณ์์ท้้�กดืดัืน การใชิ้

อารมณ์์ เพราะ Chatbots แลิะ AI ไม่ได้ืใช้ิอารมณ์์ในการท้ำางานซึิ�ง

ท้ำาให้่ลิก่ค้าทุ้กคนได้ืรบัับัรกิารท้้�ม้คุณ์ภาพมาตรฐานเดืย้วกนัอย่าง

เท่้าเท้ย้ม ท้้�สำาคญัสามารถให้่บัรกิารได้ืตรงความต้องการของลิก่ค้า

แบับัรายบัุคคลิไดื้เปี็นอย่างดื้

•	ธุรกิจัด้านสุขภาพ

โรงพยาบัาลิ สถานพยาบัาลิ แลิะคลิินิกต่าง ๆ ม้การใชิ้ 

Chatbots ในการจัดืการเรื�องนัดืห่มายคนไข้ ม้การให่้คำปีรึกษา 

เก้�ยวกับัอาการปี�วย คำแนะนำการรักษาพยาบัาลิในเบัื�องต้น แลิะ

ให่้ข้อม่ลิคนไข้เก้�ยวกับัสถานพยาบัาลิท้้�อย่่ใกลิ้ท้้�สุดื

•	ธุรกิจัด้านการศึึกษา

สถานศึกษาม้การนำ Chatbots มาใชิ้ในการสอบัถามผลิ

สัมฤท้ธุิ�ท้างการศึกษากับันักเร้ยน นักศึกษา ปีระเมินการเร้ยน

การสอนของอาจารย์ แลิะการจัดืการท้ั�ว ๆ ไปีภายในสถานศึกษา 

ท้ั�งในระดืับัโรงเร้ยน แลิะมห่าวิท้ยาลิัย

•	ธุรกิจัด้านการประกันภัย

ในธุรุกิจปีระกันภัยนั�น Chatbots จะถก่ใช้ิเป็ีนผ่ช่้ิวยเสมอืน

ท้้�ให่้คำปีรึกษาในการท้ำธุุรกรรมต่าง ๆ ของลิ่กค้าผ้่เอาปีระกัน  

รวมถึงชิ่วยในการจัดืท้ำ แลิะนำส่งเอกสารท้้�เก้�ยวข้องกับัการ 

เอาปีระกนั สนิไห่มท้ดืแท้น การเวรคนืกรมธุรรม ์การตดิืตามสถานะ

ของเรื�องท้้�ส่งคำร้องไปี รวมถึงท้ำห่น้าท้้�อื�น ๆ ท้้�ม้ความซัิบัซิ้อน 

ไม่มากนัก ท้ำให้่เจ้าห่น้าท้้�สามารถใชิ้เวลิากับังานท้้�ม้ความ 

ซิับัซิ้อนไดื้มากขึ�น
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ในการใชิ้งาน Chatbots แลิ้ว องค์การม้การเตร้ยมสภาพ

แวดืลิอ้มในการท้ำงานของระบับัไดือ้ย่างมเ้สถย้รภาพ กเ็ปีน็ไปีได้ืท้้�

จะสามารถให่้บัริการลิ่กค้าห่ลิายพันคนพร้อม ๆ กันไดื้ในท้้เด้ืยว  

ซิึ�งถือว่าเปี็นเพิ�มปีระสิท้ธุิภาพในการให่้บัริการอย่างส่ง แลิะ

สามารถเก็บัเก้�ยวข้อม่ลิท้้�เก้�ยวข้องมาวิเคราะห่์เชิิงสถิติ เพื�อ

วางแผนการดืำเนินงานไดื้อย่างเปี็นระบับั นำไปีส่่การคาดืการณ์์

แนวโน้มท้างธุุรกิจท้้�แม่นยำ แลิะตรงกลิุ่มเปี้าห่มาย

•	มีคืวามคืุ้มคื่าในการลงทุน

การนำาเอา Chatbots มาใชิ้งานนับัว่าเปี็นการลิงทุ้นแบับั

ท้ำาครั�งเด้ืยวท้้�สามารถท้ำาไดื้อย่างรวดืเร็ว แลิะม้ต้นทุ้นท้้�ถ่กกว่า

เมื�อเท้้ยบักับัการลิงทุ้นเพื�อสร้างระบับัการท้ำางานท้้�ครบัวงจร ห่รือ

การจ้างบัุคลิากรดื้านการบัริการเพิ�มเติม นอกจากนั�น Chatbots 

ยังสามารถลิดืโอกาสของความผิดืพลิาดืท้้�เกิดืจากการท้ำางานของ

บัุคลิากร แลิะลิดืภาวะความเคร้ยดืของบัุคลิากรลิงไดื้อย่างมาก 

•	สามารถลดเวลาในการทำงานได้อย่างมีคืุณภาพ

องค์การสามารถกำห่นดืเวลิาการตอบัสนองในการให่้

บัริการของ Chatbots ไดื้ ท้ำให่้สามารถปีระห่ยัดืเวลิาท้้�ใชิ้ในการ

จัดืการงานลิง ท้ำให่้บุัคลิากรสามารถให่้ความสำคัญกับังานท้้�ม้

ความซิับัซิ้อนมากกว่าไดื้อย่างม้ปีระสิท้ธุิภาพมากยิ�งขึ�น

•	ผลักดันให้เกิดบุริการลูกคื้าในเชิงรุก

โดืยปีกติองค์การจะต้องดืำเนินกิจกรรมท้างการตลิาดื 

แลิะรอคอยให้่ลิ่กค้าติดืต่อเข้ามา แล้ิวจึงม้การปีฏิิสัมพันธุ์เพื�อ

สร้างโอกาสในการท้ำธุุรกรรมร่วมกัน แต่เมื�อม้ Chatbots ท้ำให่้

องค์การสามารถสร้างปีฏิิสัมพันธุ์กับัลิ่กค้าแบับัเชิิงรุกได้ื โดืยท้้�

ไม่ต้องรอให่้ลิ่กค้าติดืต่อมาก่อน เนื�องจาก Chatbots สามารถ

เปี็นคนเริ�มบัท้สนท้นาไดื้เอง ดื้วยการดื่จากข้อม่ลิท้้�ลิ่กค้าให่้ความ

สนใจเข้าถึงผ่านช่ิองท้างบัริการออนไลิน์ขององค์การ แลิะองค์การ

ก็ยังสามารถใชิ้ข้อม่ลิท้้�รวบัรวมไดื้เห่ลิ่าน้�นำไปีวิเคราะห่์เพื�อสร้าง

กิจกรรมท้างการตลิาดือย่างต่อเนื�องเพื�อดืึงดื่ดืลิ่กค้า แลิะช่ิวย

ให่้ลิ่กค้าไดื้รับัคำตอบัท้้�ต้องการจากการเข้าถึงชิ่องท้างบัริการ

ออนไลิน์ขององค์การ

•	ตดิตามพฤตกิรรม และวเิคืราะหข์อ้มลูเพื�อประเมนิ

ลูกคื้ากลุ่มเป้าหมายได้

Chatbots นั�น จะม้การเก็บัข้อม่ลิ แลิะคำแนะนำติชิมท้้�ไดื้

จากลิก่คา้ มาช่ิวยท้ำให่อ้งค์การสามารถปีรับัปีรุงสนิคา้ แลิะบัรกิาร

ไดื้อย่างต่อเนื�อง นอกจากน้� Chatbots ยังสามารถเก็บัรวบัรวม

ข้อม่ลิผ่้ใช้ิงานเพื�อเฝ่้าดื่พฤติกรรมการสั�งซิื�อสินค้า แลิะอื�น ๆ ท้้�

เก้�ยวขอ้ง ขอ้มล่ิเชิงิลิกึเห่ลิา่น้�ท้ำให่อ้งคก์ารสามารถนำไปีวางแผน

ท้ำการตลิาดืไดื้อย่างตรงจุดืมากยิ�งขึ�น

ในปีจัจบุันัน้� มก้ารพฒันา Chatbots จากผ่พ้ฒันา AI ชิั�นนำ

จากท้ั�วโลิก ให่้เลิือกใชิ้บัริการห่ลิากห่ลิายร่ปีแบับัท้้�เปี็นท้้�นิยมของ

องคก์ารชิั�นนำอาท้ ิLobster by EBI AI, Chatfuel, MobileMonkey, 

Aivo, ItsAlive, Imperson,  

Pandorabots, Bold360, MeyaAI, ManyChat, Botsify, 

Live Chat, Userlike, Pure Chat, Jivochat เป็ีนตน้ โดืยส่วนให่ญ่ 

Chatbots เห่ลิ่าน้�จะถ่กนำมาใชิ้งานร่วมกับั Social media chat 

ยอดืนิยมอย่างเชิ่น Facebook Messager ซิึ�งม้การใช้ิงานอย่าง

แพร่ห่ลิายในปีัจจุบััน

ในยุค Next normal ซิึ�งเท้คโนโลิย้กลิายเปี็นเรื�องพื�นฐานท้้�

ทุ้กคนเข้าถึงไดื้ ความสะดืวกรวดืเร็วในการให่้บัริการจึงกลิายเปี็น

ปีัจจัยสำคัญในการแข่งขัน ท้ั�งเรื�องการแก้ปีัญห่า การสร้างความ

สัมพันธุ์กับัลิ่กค้าเพื�อเพิ�มยอดืขาย ฯลิฯ จากคุณ์สมบััติต่าง ๆ ท้้�ม้ 

ท้ำให้่ Chatbots กลิายเป็ีนตัวเลืิอกท้้�เห่มาะสมลิำดืับัต้น ๆ ของ

องค์การไปีโดืยปีริยาย

ผ่ใ้ชิง้านห่ลิาย ๆ  ท้า่น อาจจะไดืพ้ด่ืคยุกบัั Chatbots อยา่ง

ไม่ร่้ตัวในชิ้วิตปีระจำวัน เชิ่น เมื�อได้ืติดืต่อไปีท้้�ศ่นย์บัริการลิ่กค้า 

ห่รือผ่านชิ่องท้างต่าง ๆ ไม่ว่าจะท้างโท้รศัพท้์ ห่รือการพ่ดืคุยผ่าน

ระบับัสนท้นาเพื�อสอบัถามข้อม่ลิ ห่รือการท้ำธุุรกรรม จึงท้ำให่้

ผ่้คนในปีัจจุบัันค่อนข้างคุ้นเคยกับัเท้คโนโลิย้ Chatbots ท้้�ท้ำงาน

สอดืคลิอ้ง แลิะกลิมกลินืไปีกบััการให่บ้ัรกิาร ดืงันั�นจากพฤตกิรรม 

แลิะความคาดืห่วงัของล่ิกคา้ในปีจัจบุันั ท้ำให่อ้งคก์ารตอ้งปีรบััตัว

ให้่ทั้นกับัความต้องการของล่ิกค้า เพื�อสร้างความปีระทั้บัใจ แลิะ

ท้ำให่้ลิ่กค้ากลิับัมา ซิื�อสินค้า แลิะบัริการอย่างต่อเนื�อง Chatbots 

จงึเป็ีนอก้ห่นึ�งเท้คโนโลิยท้้้�น่าสนใจ แลิะไดืร้บััความนิยมจากห่ลิาย ๆ  

องค์การ เพื�อนำไปีช่ิวยเพิ�มปีระสิท้ธิุภาพ แลิะยกระดัืบัการให้่

บัริการ สร้างความปีระท้ับัใจให่้กับัลิ่กค้า แลิ้วองค์การของท้่าน 

ม้การใชิ้งานเจ้า Chatbots บั้างห่รือยังครับั
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