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ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้แชทบอทเพ่ือเพิม่ประสิทธิภาพการท างานในองค์กร1 
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TO IMPROVE ORGANIZATIONAL PERFORMANCE 

ปริญดา  ตันติสุวณิชย์กุล2 

 
บทคัดย่อ 

ในยุคดิจิทัล เทคโนโลยีแชทบอทมีบทบาทส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
องคก์ร งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชแ้ชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ในองคก์ร โดยมุ่งเนน้ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีและคุณสมบติัของแชทบอท การวิจยัใช้ระเบียบวิธี
เชิงปริมาณ เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างพนักงานท่ีมีประสบการณ์ใช้งานแชทบอทในการด าเนินงานของ
องคก์ร จ านวน 183 คน ผ่านแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ ความง่ายในการใช้งาน 
อิทธิพลจากสังคม ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองของแชทบอท มีอิทธิพลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการ
ท างานภายในองคก์ร ขณะท่ีความเช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของแชทบอทไม่พบวา่มีอิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญั  

 
 

Abstract 
In the digital era, chatbot technology plays a crucial role in enhancing organizational 

operational efficiency. This research aims to examine factors affecting chatbot usage for 
improving work efficiency in organizations, focusing on technology acceptance factors and 
chatbot attributes. The study employed quantitative methodology, collecting data from a sample 
of 183 employees with experience using chatbots in organizational operations through 
questionnaires. The research findings indicate that perceived usefulness, ease of use, social 
influence, trustworthiness, and chatbot responsiveness have positive influences on operational 
efficiency within organizations. However, confidence in the accuracy of chatbot information 
was not found to have a significant influence. 
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ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 

ในปัจจุบนั องคก์รทั้งภาครัฐและเอกชนต่างให้ความส าคญักบัการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
เพื่อรองรับการแข่งขนัและความเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ แมว้่าองคก์รจะมีความพยายาม
ในการน านวตักรรมดิจิทลัมาใช ้แต่ยงัพบวา่ส่วนใหญ่ประสบปัญหาเก่ียวกบักระบวนการท างานท่ีขาดความ
คล่องตวั มีขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดจากมนุษยซ์ ้ าซ้อน และมีตน้ทุนด าเนินงานท่ีสูง ประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ขององคก์รจึงยงัไม่สามารถตอบสนองเป้าหมายไดอ้ย่างเต็มท่ี การลดภาระงานซ ้ าซอ้น การลดระยะเวลาใน
การท างาน และการลดขอ้ผิดพลาดจึงเป็นประเด็นส าคญัท่ีตอ้งไดรั้บการแกไ้ข เพื่อยกระดบัประสิทธิภาพ
การด าเนินงานใหสู้งขึ้น 

ในกระบวนการปรับใช้เทคโนโลยีแชทบอทเพื่อยกระดบัประสิทธิภาพการด าเนินงานในองค์กร 
ปัจจยัอิสระท่ีส าคญั ไดแ้ก่ การยอมรับเทคโนโลยีและคุณสมบติัของแชทบอท ซ่ึงมีบทบาทส าคญัในการ
ผลกัดนัให้เกิดการน ามาใช้งานอย่างแพร่หลาย แนวคิด Technology Acceptance Model (TAM) อธิบายว่า
การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) และความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) เป็นแรง
ขบัเคล่ือนส าคญัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยีใหม่ (พงศ์พนัธุ์, 2023; นฤมล, 2021) ขณะท่ี
คุณสมบติัของแชทบอท เช่น ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองท่ีรวดเร็ว (Responsiveness) และ
ความถูกตอ้งของขอ้มูล (Information Accuracy) ก็เป็นองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน
และการน าไปประยุกต์ใช้ในกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กร (Leonid Melnyk et al., 2024; Nicolescu & 
Tudorache, 2022) 

งานวิจยัจ านวนมากยืนยนัว่าการรับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการน าแชทบอทมาใช้ในองค์กรอย่างมีนัยส าคญั (พงศ์พนัธุ์, 2023; นฤมล, 2021) โดยเฉพาะเม่ือ
พิจารณาร่วมกบัคุณลกัษณะของแชทบอท เช่น ความน่าเช่ือถือและการตอบสนองท่ีรวดเร็ว (Nicolescu & 
Tudorache, 2022) งานศึกษาของ Edy Susanto และ Zahra Dinul (2024) พบว่าการน าแชทบอทท่ีมี
ประสิทธิภาพมาใชส้ามารถลดตน้ทุนการด าเนินงานไดถึ้งร้อยละ 20 และลดเวลาการตอบสนองต่อลูกคา้จาก 
15 นาทีเหลือไม่ถึง 1 นาที นอกจากน้ี Leonid Melnyk และคณะ (2024) ยงัช้ีให้เห็นว่าแชทบอทสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพการด าเนินงานภายในองคก์รในหลากหลายดา้น ทั้งการท างานอตัโนมติั การส่ือสารระหว่าง
หน่วยงาน และการวิเคราะห์ขอ้มูล ส่งผลให้การด าเนินงานมีความรวดเร็ว ลดขอ้ผิดพลาด และสามารถใช้
ทรัพยากรไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น สะทอ้นให้เห็นว่าปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีและคุณสมบติั
ของแชทบอทมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานภายในองคก์ร 

จากท่ีกล่าวไปขา้งตน้ งานวิจยัน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาวิเคราะห์และประเมินปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้
แชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองคก์รโดยมุ่งเนน้ 2 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ คุณสมบติัของแชทบอท 
(Chatbot Features) การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance) ทั้งน้ี เพื่อตรวจสอบว่าปัจจยัเหล่าน้ี
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ส่งผลต่อประสิทธิภาพของกระบวนการท างาน การเพิ่มผลผลิต และการลดตน้ทุนการด าเนินงานอยา่งไร ซ่ึง
การศึกษาน้ีคาดวา่จะใหข้อ้มูลเชิงลึกท่ีสามารถช่วยให้องคก์รต่างๆ สามารถวางแผนและปรับใชแ้ชทบอทได้
อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด ตลอดจนเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชแ้ชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานในองคก์ร 

 
ค าถามในการวิจัย 

1. ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อการใชแ้ชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองคก์ร 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อพรรณนาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชแ้ชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองคก์ร 
 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้แชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานภายในองค์กรมีความ

สมบูรณ์ ผูวิ้จยัได้ด าเนินการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงสามารถแบ่งเน้ือหา
ออกเป็นประเด็นต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 

1. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัแชทบอท 
2. แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model : TAM) 
3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชแ้ชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานในองคก์ร 
4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5. กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชแ้ชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองคก์ร มีวิธีการ
วิจยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 ประชากร (Population) พนักงานในองค์กรท่ีมีการน าแชทบอทมาใช้ในกระบวนการ
ท างาน 
  1.2 กลุ่มตวัอย่าง (Sample) การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การใช้แชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองค์กร ใช้วิธีการวิเคราะห์อ านาจทางสถิติ (Power 
Analysis) ดว้ยโปรแกรม G*Power 3.1.9.7 โดยเลือกวิธีการวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณ (Linear Multiple 
Regression: Fixed Model, R² deviation from zero) ซ่ึงตั้งค่าพารามิเตอร์ ไดแ้ก่ ขนาดผลกระทบ (Effect Size, 
f²) = 0.15 ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (α) = 0.05 อ านาจของการทดสอบ (Power, 1–β) = 0.95 และจ านวนตวั
แปรอิสระ (Predictors) = 6 จากผลการค านวณพบว่าควรมีกลุ่มตวัอย่างอย่างน้อย 146 คน และเพื่อรองรับ
การสูญหายของขอ้มูล ผูวิ้จยัไดเ้ผ่ือส ารองเพิ่มอีก 25% ส่งผลให้จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล
จริงเท่ากบั 183 คน 
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2. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย การศึกษาวิจยัน้ี ผูวิ้จยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
2.1 ตวัแปรสังเกต (Independent Variables) 

ได้แก่ ปัจจยัท่ีคาดว่าจะมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานในองค์กร 
ผา่นการใชแ้ชทบอท แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลกั คือ 

2.1.1 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Factors) 
- การรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลย ี(Perceived Usefulness) 
- การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) 
- อิทธิพลจากสังคม (Social Influence) 

 
2.1.2 ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของแชทบอท (Chatbot Features) 
- ความเช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง (Information Accuracy) 
- ความน่าเช่ือถือของแชทบอท (Chatbot Reliability) 
- การตอบสนองของแชทบอท (Chatbot Responsiveness) 

2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
ได้แก่  ประสิทธิภาพในการท างานขององค์กร (Organizational Operational 

Efficiency) ซ่ึงวดัผา่นองคป์ระกอบต่างๆ ไดแ้ก่ 
- การลดเวลาการท างาน (Time Reduction) 
- การลดขอ้ผิดพลาดในการปฏิบติังาน (Error Reduction) 
- การตน้ทุนการด าเนินงาน (Operational Cost) 
- ลดภาระงานซ ้าซอ้นของพนกังาน (Workload Reduction) 

3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ผูว้ิจยัได้ทบทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการศึกษาและพฒันาแบบสอบถามให้เหมาะสมกบัการวิจยัคร้ัง
น้ี ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งแบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ค  าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิดเพื่อตรวจสอบว่าเคยมี
ประสบการณ์ในการใชแ้ชทบอทหรือไม่ จ านวน 1 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิดเก่ียวกบัลกัษณะทัว่ไป 
เช่น เพศ อาย ุและประสบการณ์การใชแ้ชทบอท จ านวน 3 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลย ีเป็นแบบสอบถามปลายปิดท่ีแบ่งออกเป็น 3 ดา้น 
ได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยี การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และอิทธิพลจาก
สังคม (รวมทั้งหมด 10 ขอ้) 
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ส่วนท่ี 4 ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของแชทบอท เป็นแบบสอบถามปลายปิดท่ีแบ่งออกเป็น 3 

ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ความน่าเช่ือถือของแชทบอท และการตอบสนองของแช
ทบอท (รวมทั้งหมด 10 ขอ้) 

ส่วนท่ี 5 ประสิทธิภาพการท างานภายในองคก์ร เป็นแบบสอบถามปลายปิดท่ีวดัผลกระทบ
ของการใช้แชทบอทต่อการท างาน โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ การลดเวลาการท างาน การลด
ข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงาน การลดต้นทุนการด าเนินงาน และการลดภาระงานซ ้ าซ้อนของ
พนกังาน (รวมทั้งหมด 10 ขอ้) 

ทั้งน้ี แบบสอบถามในส่วนท่ี 3–5 ไดใ้ชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตาม
รูปแบบของ Likert’s Scale โดยก าหนดค่า 5 หมายถึง “เห็นดว้ยอย่างยิ่ง” ไปจนถึงค่า 1 หมายถึง 
“ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่”  
4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

ในการพฒันาเคร่ืองมือวิจยั ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามในสอง
ดา้น ไดแ้ก่ ความตรงตามเน้ือหา (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 
4.1 การทดสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) 

เพื่อใหแ้น่ใจวา่แบบสอบถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั ผูว้ิจยัไดน้ า
แบบสอบถามฉบบัร่างท่ีพฒันาขึ้นเสนอใหผู้ท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ ดร.สรัลชนา อาสาฬห์
ประกิต, ดร.ญาณภทัร แสงชาติ และ ดร.พงศกร ล่ิมนา ซ่ึงมีความเช่ียวชาญดา้นการใชแ้ชทบอทใน
องคก์ร ท าการประเมินความตรงของเน้ือหาโดยใชวิ้ธีการวดัค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม
กบัวตัถุประสงค ์(Index of Item-Objective Congruence: IOC) เกณฑก์ารยอมรับค่า IOC คือ ตอ้งมี
ค่าตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป ขอ้ค าถามใดท่ีผา่นเกณฑด์งักล่าวจึงจะถูกรวมไวใ้นแบบสอบถามฉบบั
สมบูรณ์ ผลการประเมินพบว่าทุกขอ้ค าถามมีค่า IOC อยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม (≥ 0.50) และ
สามารถน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจริงได ้
4.2 การทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability Testing) 

ผูวิ้จยัไดท้ดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยน าแบบสอบถามฉบบัท่ีผา่นการ
ตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งทดลองจ านวน 30 ราย ซ่ึงมี
ลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งจริง จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach's Alpha Coefficient) เพื่อวดัระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดย
ก าหนดเกณฑข์ั้นต ่าไวท่ี้ 0.70 ในกรณีท่ีค่าความเช่ือมัน่ต ่ากวา่เกณฑด์งักล่าว จะมีการพิจารณาตดัขอ้
ค าถามท่ีมีค่าความสอดคลอ้งภายในต ่า (Item-Total Correlation) ออก เพื่อปรับปรุงเคร่ืองมือใหมี้
ความเช่ือมัน่ท่ีเพียงพอส าหรับการเก็บขอ้มูลจริง 
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ผลการทดสอบพบวา่ แบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach's 
Alpha Coefficient) เท่ากบั 0.936 ซ่ึงอยูใ่นระดบัท่ีสูง แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ในระดบั
ดีมาก และสามารถน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริงไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
รูปแสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability)  

5. การเก็บรวบรวมข้อมูล ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใชแ้บบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยด าเนินการแจกจ่ายแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน
ทั้งส้ิน 183 คน การเก็บขอ้มูลด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
5.1 การแจกแบบสอบถาม จะท าการแจกแบบสอบถามใหก้บัพนกังานท่ีใชง้านแชทบอทในองคก์ร 

โดยสามารถแจกผา่นทางออนไลน์ (Google Forms)  

5.2 ช่วงเวลา ก าหนดระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลประมาณ 2-4 สัปดาห์ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความ

หลากหลายและครบถว้น 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล เม่ือด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างครบถว้น และตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกชุดแลว้ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อหาค่าสถิติและวิเคราะห์ขอ้มูล แบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
6.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 

6.1.1  การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ประเภทบุคลากร ระยะเวลาในการท างาน และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใช้สถิติ ไดแ้ก่ 
ความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

6.1.2  การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี 
ได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of 
Use) และอิทธิพลจากสังคม (Social Influence) โดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

6.1.3 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัจจยัด้านคุณสมบัติของแช
ทบอท ไดแ้ก่ ความถูกตอ้งของขอ้มูล (Information Accuracy) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และการ
ตอบสนอง (Responsiveness) โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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6.1.4 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการท างานภายในองคก์ร ทั้งใน
ดา้นการลดเวลาในการท างาน ลดขอ้ผิดพลาด ลดตน้ทุน และลดภาระงานซ ้ าซ้อน โดยใช้ค่าเฉล่ีย
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

การแปลผลระดบัความคิดเห็นพิจารณาจากค่าเฉล่ียของคะแนนท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม โดย
แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
6.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 

6.2.1 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรอิสระแต่ละด้าน โดยใช้สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient) เพื่อตรวจสอบว่าตวัแปรอิสระไม่มี
ความสัมพนัธ์กนัสูงเกินไป (Multicollinearity) 

6.2.2 การวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรอิสระต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานในองคก์ร โดย
ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) เพื่อทดสอบสมมติฐานของการวิจยั 
การแปลความหมายของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีระดบัดงัน้ี 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.01 – 0.20 หมายถึง ความสัมพนัธ์ต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.21 – 0.40 หมายถึง ความสัมพนัธ์ค่อนขา้งต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.41 – 0.60 หมายถึง ความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.61 – 0.80 หมายถึง ความสัมพนัธ์สูง 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.81 – 0.99 หมายถึง ความสัมพนัธ์สูงมาก 

ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้แชทบอทเพื่อ เพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองค์กร 
สรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 183 คน พบวา่ เพศของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อย

ละ 52.5 รองลงมาคือเพศหญิง ร้อยละ 47.0 และเพศทางเลือก ร้อยละ 0.5 ช่วงอายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 
31-40 ปี ร้อยละ 40.4 รองลงมาคือช่วงอาย ุ21-30 ปี ร้อยละ 33.3 ช่วงอายุ 41-50 ปี ร้อยละ 18.6 และอ่ืน 
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ๆ ประมาณร้อยละ 7.7 ส าหรับประสบการณ์ในการใชแ้ชทบอท พบวา่ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 1-2 ปี ร้อยละ 
31.1 รองลงมาคือนอ้ยกวา่ 6 เดือน ร้อยละ 27.9 
2. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี 

ผลการวิเคราะห์พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบั “มาก” (ค่าเฉล่ียรวม 4.19) เรียงล าดบัจากมากไป
นอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลย ีค่าเฉล่ีย 4.30 ดา้นอิทธิพลจากสังคม ค่าเฉล่ีย 4.18 
และดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน ค่าเฉล่ีย 4.09 
3. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัของแชทบอท 

โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” (ค่าเฉล่ียรวม 3.76) เรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการ
ตอบสนองของแชทบอท ค่าเฉล่ีย 4.17 ด้านความเช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 3.64 และความ
น่าเช่ือถือของแชทบอท ค่าเฉล่ีย 3.48 
4. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการท างานในองคก์ร 

โดยรวมอยู่ในระดบั “มาก” (ค่าเฉล่ียรวม 3.98) ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลดภาระงาน
ซ ้ าซ้อนของพนักงาน ค่าเฉล่ีย 4.17 ด้านลดเวลาการท างาน ค่าเฉล่ีย 4.09 ด้านตน้ทุนการด าเนินงาน 
ค่าเฉล่ีย 3.95 และดา้นลดขอ้ผิดพลาดในการปฏิบติังาน ค่าเฉล่ีย 3.72 
5. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้แชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานใน

องค์กร สรุปผลไดว้่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้แชทบอทเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองค์กร
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลย ีการรับรู้ถึงความ
ง่ายในการใชง้าน อิทธิพลจากสังคม ความน่าเช่ือถือของแชทบอท และการตอบสนองของแชทบอท 
ขณะท่ีปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของแชทบอทไม่พบว่ามีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
การท างานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากผลการวิจยัท่ีแสดงให้เห็นว่าปัจจยัอิสระ 5 ตวั ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยี การ
รับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน อิทธิพลจากสังคม ความน่าเช่ือถือของแชทบอท และการตอบสนองของแช
ทบอท มีอิทธิพลอย่างมีนยัส าคญัต่อประสิทธิภาพการท างานภายในองคก์ร ผูว้ิจยัขอเสนอแนะแนวทางใน
การส่งเสริมการใชง้านแชทบอทในองคก์ร ดงัน้ี 

1. การส่งเสริมการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยี 
องคก์รควรให้ขอ้มูลท่ีชดัเจนแก่พนกังานเก่ียวกบัประโยชน์ของการใชแ้ชทบอท โดยเนน้ย  ้าว่าแชทบอทสา
มารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน ลดขั้นตอนในการปฏิบติังานประจ าวนั และช่วยให้สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว ตรงประเด็น ซ่ึงจะช่วยสร้างทศันคติเชิงบวกและกระตุน้ใหเ้กิดการน าแชทบอทมาใช้
ในงานมากยิง่ขึ้น 
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2. การออกแบบแชทบอทให้ใช้งานง่ายและไม่ซับซ้อน 
ควรพฒันาแชทบอทให้มีอินเทอร์เฟซท่ีใชง้านง่าย มีเมนูหรือค าสั่งท่ีชดัเจน เพื่อให้พนกังานทัว่ไปสามารถ
ใชง้านไดโ้ดยไม่จ าเป็นตอ้งมีความรู้ทางเทคนิคเฉพาะ การส่งเสริมให้พนกังานรู้สึกว่าเรียนรู้การใชง้านแช
ทบอทเป็นเร่ืองง่าย จะช่วยใหเ้กิดการน าไปใชใ้นวงกวา้งมากขึ้น 

3. การใช้กลยุทธ์สร้างแรงจูงใจจากอทิธิพลทางสังคม 
องคก์รควรใชก้ารส่ือสารภายในเพื่อแสดงให้เห็นวา่หน่วยงานอ่ืน ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคก์รเร่ิมน าแช
ทบอทมาใชใ้นการท างานแลว้ เช่น การเผยแพร่กรณีตวัอยา่งความส าเร็จของการใชง้านแชทบอท รวมถึงการ
สนบัสนุนจากหัวหนา้งานหรือผูน้ าทีม ซ่ึงจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยัและส่งเสริมแรงจูงใจในการใช้
งานในหมู่พนกังาน 

4. การปรับปรุงคุณภาพด้านความน่าเช่ือถือของแชทบอท 
แมว้่าความน่าเช่ือถือจะอยู่ในระดบัปานกลาง แต่ก็มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการท างานอย่างมีนัยส าคัญ 
องคก์รควรปรับปรุงระบบให้สามารถให้บริการไดอ้ย่างสม ่าเสมอ ลดขอ้ผิดพลาดในการตอบค าถาม และมี
การประเมินความแม่นย  าของขอ้มูลท่ีแชทบอทน าเสนออยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชง้าน 

5. การพฒันาแชทบอทให้ตอบสนองได้อย่างรวดเร็วและทันเวลา 
เน่ืองจากการตอบสนองของแชทบอทเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด องค์กรควรให้ความส าคญักับการ
ปรับปรุงความเร็วในการตอบกลบัค าถามของแชทบอท การจดัระบบให้สามารถสนบัสนุนพนกังานในงาน
ประจ าวนัไดอ้ย่างทนัท่วงทีจะช่วยลดภาระในการติดต่อหน่วยงานสนับสนุน และท าให้พนักงานสามารถ
ด าเนินงานไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
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