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วารสารการเงินธนาคาร                                                                        ฉบบักมุภาพนัธ ์2560 
ฝ่ายวจิยัธรุกจิ 

 

Chatbot : ผูช่้วยมืออาชีพในยคุ...ใครเรว็กว่า ได้เปรียบ 
 

จากกระแส E-commerce ทีเ่ตบิโตอย่างคกึคกัในปัจจุบนั และจะยิง่เตบิโตมากขึน้อกีในอนาคต ดงึดูด
ใหผู้ป้ระกอบการจ านวนมากเขา้มาลงเล่นในสนามดงักล่าว ท าให้การแขง่ขนัในตลาดนี้รุนแรงขึน้ทุกขณะ และ
หนึ่งในเครือ่งมอืทีผู่เ้ชีย่วชาญดา้นการตลาดหลายท่านแนะน าใหผู้ป้ระกอบการ E-commerce เลอืกหยบิมาใช้
เพื่อชงิความได้เปรยีบ คอื Chatbot ซึ่งเป็นโปรแกรมคอมพวิเตอรท์ี่ถูกพฒันาใหส้ามารถสนทนาตอบโต้กบั
มนุษยผ์า่นตวัอกัษรและเสยีงพดูไดโ้ดยอตัโนมตั ิเพราะเป็นทีท่ราบกนัดวี่าการคา้ในรปูแบบ E-commerce นัน้ 
การตอบค าถามจากลูกคา้มคีวามส าคญัมาก เพราะยิง่ตอบได้รวดเรว็มากเท่าใดกจ็ะยิง่สรา้งความพงึพอใจใหก้บั
ลกูคา้และแปรเป็นโอกาสทางการคา้ไดม้ากขึน้เทา่นัน้ จงึไมน่่าแปลกใจว่าหากมรีา้นขายสนิคา้ทีค่ลา้ยคลงึกนั ลูกคา้จะ
ตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้จากรา้นทีต่อบค าถามของลูกคา้ไดก้่อน เนื่องจากพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้ทาง Online ซึ่ง
ลูกคา้ไม่สามารถเหน็สนิค้าจรงิได้เหมอืนการไปซื้อด้วยตนเองจากร้านค้า ท าใหลู้กคา้มกัมคี าถามมากมาย อาท ิ
สนิคา้นี้มขีนาดใดบา้ง มรีสอะไรบา้ง และเหลอืสอีะไรอยูบ่า้ง รวมถงึค าถามอื่นๆ เช่น ใชเ้วลาจดัส่งกีว่นั โอนเงนิ
ค่าสินค้าได้ทางใดบ้าง เป็นต้น แต่ละวันจึงมีค าถามเข้ามามากมายหลายร้อยหลายพนัค าถามจนยากที่
ผูป้ระกอบการจะสามารถตอบค าถามทัง้หมดไดใ้นเวลาอนัสัน้  

สถานการณ์ดงักล่าวผลกัดนัใหม้กีารน า Chatbot เขา้มาใช้ และมแีนวโน้มจะถูกน ามาใชม้ากขึน้ตาม
การเตบิโตของตลาด E-commerce ซึง่ปัจจุบนั Chatbot ด าเนินการอยูใ่นเวบ็ไซต์ แอพพลเิคชัน่ และโปรแกรม
แชตต่างๆ เช่น Line Wechat และ Facebook Messenger  ทัง้นี้ ประเดน็ทีน่่าสนใจ คอื หลายธุรกจิทีแ่มม้ใิช ่
E-commerce อาท ิธุรกจิโรงพยาบาล ธุรกจิประกนั และสถาบนัการเงนิ ต่างเริม่น า Chatbot มาใชด้ว้ยเช่นกนั 
เพราะนอกจาก Chatbot จะสามารถเพิม่ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ และสรา้งความภกัดใีนตราสนิคา้แลว้ ยงัช่วย
ลดการจา้งแรงงาน ลดตน้ทุน และช่วยลดภาระของผูป้ระกอบการในการดูแลลูกคา้ในช่องทางต่างๆ ได ้อกีทัง้ 
Chatbot ยงัมจีุดเด่นทีส่ามารถจดัการขอ้มลู Big Data ไดอ้ย่างด ีจนสามารถท าหน้าทีผู่ช้่วยประจ าตวัของผูใ้ชง้าน 
(ทัง้ตวัผูป้ระกอบการเองและลูกคา้) โดยจะเชื่อมโยง รวบรวม และประมวลผลขอ้มูลมาใหผู้ใ้ชไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ 
จงึชว่ยลดเวลาอยา่งมากในการเขา้ถงึขอ้มลูทีผู่ใ้ชต้อ้งการจรงิๆ เพราะเพยีงแค่สอบถามกจ็ะไดค้ าตอบทีต่อ้งการ 
ไม่ตอ้งเสยีเวลาไล่หาขอ้มลูในเวบ็ไซต์ ดว้ยจุดเด่นเหล่านี้จงึดงึดูดใหห้ลายธุรกจิเริม่น า Chatbot มาใชม้ากขึน้ 
สอดคล้องกบัรายงานของ Juniper Research (บริษัทผู้เชี่ยวชาญด้านการวิจ ัยในอุตสาหกรรมไอทีของ 
สหราชอาณาจกัร) ทีค่าดการณ์ว่า ภายในปี 2565 Chatbot จะชว่ยลดตน้ทุนใหก้บัธุรกจิไดม้ากกว่าปีละ 8 พนัลา้น
ดอลลารส์หรฐั โดยธุรกจิดูแลสุขภาพและสถาบนัการเงนิจะเป็นธุรกจิทีไ่ด้ประโยชน์จากการใช้ Chatbot มากทีสุ่ด 
พรอ้มประเมนิว่า Chatbot จะช่วยใหธุ้รกจิการดูแลสุขภาพและสถาบนัการเงนิประหยดัเวลาในการใหบ้รกิาร
ลกูคา้ไปไดร้าว 4 นาทตี่อการสอบถาม และประหยดัคา่ใชจ้่ายไดร้าว 0.50-0.70 ดอลลารส์หรฐัต่อครัง้ 
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ตวัอย่างการให้บริการข้อมูลท่ีพกัและสายการบินผ่าน Chatbot ของ Expedia 
 

 

 

 

 

 

 

 

                ทีม่า : จากการทดลองพูดคุยกบั Chatbot ใน Line Official Account ของ Expedia (@expedia.co.th) 

 
ทัง้นี้ Chatbot ทีน่ิยมใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัแบ่งได ้2 แบบใหญ่ คอื แบบทีท่ างานตามกฎทีก่ าหนดไว ้(Rules-

based Bot) และแบบทีม่ปัีญญาประดษิฐ ์(AI Bot) ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 
 Chatbot ท่ีท างานตามกฎท่ีก าหนดไว้ (Rule-based Bot) Chatbot ประเภทนี้จะถูกโปรแกรมให้

สนทนาโตต้อบตามกฎหรอืเงือ่นไขทีก่ าหนดไวล้่วงหน้า เช่น ตัง้กฎไวว้่าเมื่อมคี าถามเรื่องไซส ์ตอ้งตอบว่า
อะไรบา้ง ดงันัน้ ทนัททีีม่คีนถามว่า “มไีซสอ์ะไรบา้ง” Chatbot กจ็ะตอบทนัทวี่า “มเีฉพาะไซส ์M และ L” 
ตามที่ได้โปรแกรมไว้แล้ว เป็นต้น แต่เนื่องจากการตัง้กฎหรือเงื่อนไขให้ครอบคลุมทุกกรณีที่อาจ
เกดิขึน้ตอ้งใชเ้วลามาก และในความเป็นจรงิกแ็ทบเป็นไปไม่ไดท้ีจ่ะตัง้กฎใหค้รบถว้นในทุกมติิ Chatbot 
แบบนี้จงึมขีอ้จ ากดัคอื หากค าถามไมต่รงกบักฎหรอื Key Word ทีก่ าหนดไว ้Chatbot กจ็ะไม่สามารถ
ตอบไดห้รอือาจใหค้ าตอบทีผ่ดิพลาดได ้

 Chatbot แบบท่ีมีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence Bot : AI Bot) ฝังอยู่ Chatbot ประเภทนี้
จะเขา้ใจภาษามนุษย ์รปูประโยค และบรบิททีผู่ใ้ช้ตอ้งการจะสื่อไดด้กีว่า Rule-based Bot เพราะมกีาร
น าระบบการประมวลผลภาษาของมนุษย ์หรอื NLP (Natural Language Processing) มาใชร้่วมกบั 
Machine Learning เพือ่ให ้Chatbot เกดิการเรยีนรูผ้า่นกระบวนการรูค้ดิดว้ยตนเองอยา่งมปีระสทิธภิาพ  
 

ส าหรบัหน่วยงานทีใ่ช ้ Chatbot ในประเทศไทยยงัจ ากดัอยู่เฉพาะบรษิทัขนาดใหญ่ทีม่ลีูกคา้จ านวนมาก 
ขณะทีผู่ป้ระกอบการ SMEs ยงัไม่นิยมใช ้ต่างจากผูป้ระกอบการ SMEs ในบางประเทศทีน่ า Chatbot มาใช้
มากขึน้ ทัง้ดว้ยจุดประสงคเ์พื่อใหบ้รกิารลูกคา้ และเพื่อเป็นผูช้่วยส่วนตวัหรอืเพิม่ความสะดวกใหก้บัพนักงาน 
เชน่ การใช ้Chatbot ตอบค าถามพนกังานแทนฝ่าย HR เนื่องจากค าถามจากพนักงานส่วนใหญ่มกัเป็นค าถามเดมิๆ 
หรอืใช ้Chatbot ท าหน้าทีเ่ป็นผูแ้นะน าองคก์รใหแ้ก่พนกังานใหม ่

 

เมือ่พจิารณาในแงข่องประเภทธุรกจิ พบว่าธุรกจิการซือ้ขายสนิคา้ผ่านระบบ Online เป็นหนึ่งในธุรกจิ
ทีม่กีารน า Chatbot มาใชอ้ยา่งแพรห่ลาย โดย Chatbot จะท าหน้าทีเ่ป็นพนกังานตอ้นรบั แนะน าสนิคา้ ตอบขอ้
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ซกัถามเกีย่วกบัสนิคา้ อาท ิราคา ขนาด วธิกีารส่ง วธิกีารช าระเงนิ จนกระทัง่ปิดการขาย ในบาง Chatbot ยงั
สามารถท าหน้าทีพ่นกังานเรยีกเกบ็เงนิดว้ยการใหล้กูคา้ช าระเงนิภายในระบบ Chat นัน้ไดโ้ดยไมต่อ้งเปลีย่นไป
ทีร่ะบบอืน่ รวมถงึยงัสามารถแจง้ใหล้กูคา้ทราบถงึสถานะการจดัสง่สนิคา้ ตัง้แต่สนิคา้ออกจากผูข้ายไปจนถงึมอื
ผูร้บั จงึไมแ่ปลกใจที ่Chatbot จะกลายเป็นหนึ่งในอาวุธทีผู่ป้ระกอบการ E-commerce เลอืกน ามาใชเ้พื่อสรา้ง
ความประทบัใจในการใหบ้รกิารแกล่กูคา้ อยา่งไรกต็าม ยงัมอีกีหลายธุรกจิทีเ่ริม่น า Chatbot มาใชแ้ลว้เชน่กนั อาท ิ

 

 ธรุกิจประกนัภยั เมือ่ลกูคา้เขา้ไปใช ้Chatbot นอกจากจะสอบถามรายละเอยีดของผลติภณัฑป์ระกนัภยั
แต่ละประเภทของบรษิทัไดแ้ลว้ Chatbot ของบางบรษิทัยงัเปิดใหลู้กคา้สามารถซื้อประกนั เคลมประกนั 
หรอืตดิตามผลความคบืหน้าของการด าเนินการต่างๆ ดว้ยการส่งค าถามหรอืขอ้สงสยัไปใน Chatbot 
ซึง่จะไดร้บัค าตอบในเวลาอนัรวดเรว็ แทนทีลู่กคา้จะตอ้งเสยีเวลาไล่ดูตามเมนูต่างๆ ในเว็บไซต์หรอื
โทรตดิต่อสอบถามจากเจ้าหน้าที ่โดยบรษิทัประกนัภยัทีน่ า Chatbot มาใหบ้รกิารแล้ว อาท ิบรษิทั 
Allianz (Allie Chatbot) RBC Insurance (Arbie Chatbot) AXA (AXA Facebook Chatbot)  

 ธรุกิจการเงิน สถาบนัการเงนิในต่างประเทศทีเ่ริม่ทดลองใช ้Chatbot เป็นทีเ่รยีบรอ้ยแลว้มอียู่หลายแห่ง 
เช่น AMEX, Capital One, Bank of America และ Mastercard โดยในระยะแรก Chatbot จะมุ่งเน้น
บทบาทไปทีก่ารเป็นผูใ้หข้อ้มลูดา้นการเงนิแก่ลูกคา้เป็นส าคญั แต่มกีารคาดการณ์ว่า Chatbot ของ
สถาบนัการเงนิจะถูกพฒันาใหม้คีวามสามารถหลากหลายขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการท าหน้าทีเ่ป็นผูช้่วยใน
การวางแผนทางการเงนิ คดัเลอืกและแนะน าผลิตภณัฑ์ทางการเงนิทีเ่หมาะสมใหก้บัลูกคา้ รวมทัง้
เตอืนการท ารายการทีส่ าคญั ส าหรบัสถาบนัการเงนิของไทยบางแห่งกเ็ริม่มกีารใช ้Chatbot บา้งแลว้ 
เมื่อกลางปี 2560 เพื่อเพิม่ปฏสิมัพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถงึเพิม่ทางเลอืกใหลู้กคา้สามารถสอบถามขอ้มลู
ผลติภณัฑข์องธนาคาร เป็นตน้ 

 ธรุกิจสุขภาพและโรงพยาบาล Chatbot เริม่มบีทบาทในการเป็นทีป่รกึษาปัญหาสุขภาพ โดย Chatbot 
จะดงึ Big Data ทัง้หมดมาประมวลผลเป็นค าแนะน าเบือ้งตน้ใหแ้ก่ผูเ้ขา้มาปรกึษาปัญหาสุขภาพ เพื่อ
ประหยดัเวลา และคา่ใชจ้่ายในการเดนิทางไปพบแพทย์ส าหรบัผูท้ีไ่ม่ไดม้อีาการเจบ็ป่วยรุนแรง ธุรกจิ
สขุภาพทีน่ า Chatbot มาใชแ้ลว้ อาท ิโรงพยาบาลสมติเิวชทีน่ า Chatbot มาท าหน้าทีต่อบปัญหาสุขภาพ
เบือ้งตน้ (Health Chat) ใหแ้กล่กูคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

 ธรุกิจร้านอาหาร อาท ิStarbucks ซึง่ม ีChatbot ชื่อ My Starbucks Barista ท าหน้าทีเ่ป็นพนักงาน
รบัค าสัง่ซื้อและรบัช าระค่าสนิค้า ลูกค้าจึงสามารถสัง่กาแฟหรอืขนมและจ่ายเงนิล่วงหน้าผ่าน My 
Starbucks Barista และรบักาแฟและขนมทนัททีีม่าถงึรา้น 
 

จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ จะเหน็ไดว้่าหลายอุตสาหกรรมเริม่ปรบัตวัมาใชป้ระโยชน์จาก Chatbot กนัมากขึน้ 
แมปั้จจุบนัการใช ้Chatbot อาจยงัมขีอ้จ ากดัจากปรมิาณขอ้มลูทีม่ไีม่มากนัก ซึง่ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการสะสม
ขอ้มลู อาท ิการตอบปัญหาทางการแพทยท์ีใ่นระยะแรกทกุค าตอบของ Chatbot อาจจะตอ้งไดร้บัการตรวจสอบ
จากแพทย์ก่อน เพื่อให้ Chatbot ได้เรยีนรู้จนสามารถตอบค าถามได้ถูกต้องแม่นย ามากขึ้นในครัง้ต่อๆ ไป 
แต่คงไม่สามารถปฏเิสธได้ว่า Chatbot ก าลงัก่อใหเ้กดิการเปลี่ยนรูปแบบการด าเนินธุรกจิ ผูป้ระกอบการจงึ
จ าเป็นตอ้งเขา้ใจและเรยีนรูเ้พือ่ปรบัสนิคา้และการบรกิารใหพ้รอ้มรบัมอืกบัการเปลีย่นแปลงดงักล่าว 
 

Disclaimer : ขอ้มลูต่างๆ ทีป่รากฏ เป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแหล่งขอ้มลูทีห่ลากหลาย และการเผยแพร่ขอ้มลูเป็นไปเพือ่วตัถุประสงค์ในการให้
ขอ้มลูแก่ผูท้ ีส่นใจเท่านัน้ โดยธนาคารเพือ่การส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทยจะไมร่บัผดิชอบในความเสยีหายใดๆ ทีอ่าจเกดิขึน้จากการ
ทีม่บีุคคลน าขอ้มลูนี้ไปใชไ้มว่่าโดยทางใด 

https://www.axa.co.th/th/How-to-buy-travel-insurance-via-facebook-message-chatbot

