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 เกริกเกียรติ สมศรี : การปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ในธุรกิจร้าน
ขายยาด้วยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี Chatbot และ Chat GPT.  อาจารย์ที่ปรึกษา : ดร.ภูวดล 
ศิริกองธรรม, 75 หน้า. 

            
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบ CRM ที่ใช้เทคโนโลยี Chatbot 
เช่ือมกับ Chat GPT ในบริบทของร้านขายยา โดยวิเคราะห์ในสามด้านหลัก ได้แก่ ความแม่นยําของ
คําตอบ ความสามารถในการใช้งาน และภาระงานที่ผู้ใช้งานรับรู ้เคร่ืองมือที่ใช้ ได้แก่ แบบสอบถามความ
แม่นยํา (ประเมินโดยผู้เช่ียวชาญ 5 คน), แบบสอบถาม SUS (จากกลุ่มผู้ใช้ 60 คน) และแบบสอบถาม 
NASA-TLX (จากพนักงาน 5 คน) ผลการศึกษาพบว่าการใช้เทคโนโลยี Chatbot เช่ือมกับ Chat GPT 
สามารถช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพ CRM ของร้านขายยาโดยมีความแม่นยํา 98% ขณะที่คะแนนความ 
สามารถในการใช้งานระบบ (SUS) อยู่ที่ 78.96 จาก 100 จัดอยู่ในระดับ “ดี” ส่วนคะแนนภาระงาน 
(NASA-TLX) เฉลี่ย 35.5 จาก 100 แสดงว่าภาระงานโดยรวมอยู่ในระดับ “ตํ่า” การวิจัยน้ีช้ีให้เห็นว่า
ระบบ Chatbot ที่เช่ือมต่อกับ Chat GPT มีศักยภาพในการให้บริการข้อมูลยาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ใช้งานง่าย และช่วยลดภาระงานของพนักงานร้านขายยาอย่างมีนัยสําคัญ การประเมินภาระงานโดยใช้
แบบสอบถาม NASA Task Load Index (NASA-TLX) จากพนักงาน 5 ราย พบว่าคะแนนเฉลี่ยลดลง
จาก 82.4 (ระดับภาระงานสูง) เหลือ 35.5 (ระดับภาระงานตํ่า) แสดงให้เห็นถึงประสิทธิผลของระบบใหม่
ในการลดความเครียดและความซับซ้อนของการทํางาน 
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 This study aimed to improve the efficiency of Customer Relationship 
Management (CRM) in community pharmacies by integrating Chatbot technology with 
ChatGPT. The evaluation covered three key areas: response accuracy, system usability, 
and user-perceived workload. Tools included expert-reviewed accuracy assessments, a 
SUS questionnaire completed by 60 users, and NASA-TLX surveys from five pharmacy 
staff. The system achieved 98% accuracy, exceeding the benchmark. SUS scores 
averaged 78.96, indicating good usability and satisfaction. NASA-TLX scores dropped from 
82.4 to 35.5, reflecting a marked workload reduction. These findings suggest that 
Chatbot–ChatGPT integration enhances CRM performance, improves service accuracy, 
and reduces staff workload in pharmacy operations. 
 
Keywords :  Chatbot, Chat GPT, Pharmacy, Line Chatbot, NASA TLX, CRM, System 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ที่มาและความสาํคญั 
 ร้านขายยาเป็นธุรกิจที่มีความสําคัญในระบบบริการสุขภาพ โดยเฉพาะร้านขายยารายย่อยที่
มีบทบาทสําคัญในการกระจายยาและให้คําปรึกษาด้านสุขภาพเบื้องต้นแก่ประชาชน อย่างไรก็ตาม ใน
ยุคปัจจุบัน ร้านขายยารายย่อยกําลังเผชิญกับความท้าทายจากการขยายตัวของร้านขายยาขนาดใหญ่ใน
รูปแบบเครือข่าย (Chain Stores) ที่เพ่ิมจํานวนสาขาอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้ร้านขายยารายย่อยต้อง
ปรับตัวเพ่ือรักษาฐานลูกค้า และเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 
 หน่ึงในกลยุทธ์ที่สามารถช่วยเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันให้กับร้านขายยารายย่อยคือ 
การนําเทคโนโลยี Chatbot และ ChatGPT มาใช้งานร่วมกับระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer 
Relationship Management - CRM) ซึ่งเป็นระบบที่ออกแบบมาเพ่ือให้ข้อมูลที่ถูกต้องและตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 การใช้ Chatbot ที่ผสานกับ ChatGPT ในการสนับสนุนระบบ CRM จะช่วยให้ร้านขายยา
สามารถให้ข้อมูลเก่ียวกับยาได้อย่างรวดเร็ว ตรงประเด็น และแม่นยํา อีกทั้งยังสามารถเพ่ิมความพึง
พอใจให้กับลูกค้า เน่ืองจากสามารถตอบคําถามได้แบบเรียลไทม์ ช่วยลดภาระงานของพนักงาน และเพ่ิม
ความยืดหยุ่นในการให้บริการลูกค้า 

 

 
 

รูปที่ 1.1 จําลองสถานการณ์ ร้านขายยาแบบเก่า 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.2.1 ออกแบบและพัฒนาระบบ CRM เดิมให้เป็นระบบ Chatbot ที่เช่ือมต่อกับโมเดล
ภาษา Chat GPT โดยทํางานผ่าน Line Official Account เพ่ือให้บริการข้อมูลยาและตอบคําถามลูกค้า
ในร้านขายยารายย่อยแบบอัตโนมัติ 
 1.2.2 ประเมินความแม่นยําของระบบ CRM ในรูปแบบ Chatbot การให้คําแนะนําเกี่ยวกับ
ยา โดยการวัดอัตราความถูกต้องในการตอบคําถาม 20 คําถามจากผู้เช่ียวชาญ จํานวน 5 ท่าน และ 
ความสามารถในการใช้งานของระบบผ่านแบบสอบถาม 10 ข้อ ของระบบ CRM ด้วยแบบสอบถาม System 
Usability Scale (SUS) 
 1.2.3 ประเมินภาระงานของพนักงานร้านขายยาที่ใช้ระบบ Chatbot โดยใช้แบบสอบถาม 
NASA Task Load Index (NASA-TLX) เพ่ือวัดระดับความต้องการทางจิตใจ ความต้องการทางร่างกาย 
ความกดดันทางเวลา ประสิทธิภาพในการทํางาน ความพยายาม และความหงุดหงิด 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 ประชากรที่ศึกษาผู้ใช้บริการร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 1 ร้านขายยา 
ซึ่งเป็นร้านขายยาที่มีการใช้ช่องทางการสื่อสารทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ 
 1.3.2 แชทบอทที่ใช้ในการวิจัย Chatbot ที่พัฒนาขึ้นจะถูกทดสอบในช่องทาง Line Official 
Account เท่าน้ัน โดยให้บริการในภาษาไทย 
 1.3.3 เน้ือหาข้อมูลที่แชทบอทให้บริการจะเก่ียวข้องกับยาและอุปกรณ์ทางการแพทย์ในกลุ่ม
ที่มีการซื้อซ้ําบ่อยๆ เช่น ยาแก้ปวดลดไข้ ยารักษาโรคผิวหนัง ยาเก่ียวกับทางเดินหายใจ และอาหารเสริม 
 1.3.4 เคร่ืองมือพัฒนา: Chatbot พัฒนาด้วย Pythonanywhere และเช่ือมต่อกับ Chat 
GPT เพ่ือเสริมความสามารถในการตอบสนองและให้คําแนะนําที่ซับซ้อนย่ิงขึ้น 
 1.3.5 ผลลัพธ์ที่วัดได้โดยวัดผล 3 ด้านคือ วัดผลด้านความแม่นยําจากคําถามจากผู้เช่ียวชาญ
20คําถามวัดผลด้านการใช้งานของระบบผ่านแบบสอบถาม SUS และวัดผลด้านภาระงานของพนักงาน
ด้วย NASA TLX 
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บทท่ี 2 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในปัจจุบัน ร้านขายยารายย่อยมีบทบาทสําคัญในการให้บริการด้านสุขภาพข้ันพ้ืนฐานแก่
ประชาชน โดยเฉพาะในด้านการให้ข้อมูลเกี่ยวกับยา การแนะนําผลิตภัณฑ์สุขภาพ และการให้คําปรึกษา
เบ้ืองต้นก่อนการตัดสินใจใช้ยาเอง ร้านขายยารายย่อยจํานวนมากยังขาดระบบสนับสนุนด้านข้อมูลที่มี
ประสิทธิภาพ และอาจมีข้อจํากัดด้านทรัพยากรบุคคล ทั้งในแง่จํานวนและความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 
ส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ และอาจนําไปสู่ความผิดพลาดในการให้ข้อมูลแก่ลูกค้าได้ ด้วย
เหตุน้ี จึงมีการนําเทคโนโลยีระบบอัตโนมัติเข้ามาช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ โดยเฉพาะการนํา
ระบบแชทบอท (Chatbot) ซึ่งเป็นระบบโต้ตอบอัตโนมัติด้วยข้อความ ที่สามารถจําลองการสนทนาเสมือน
มนุษย์ เข้ามาช่วยในกระบวนการตอบคําถามลูกค้าและให้ข้อมูลเบ้ืองต้นด้านยา การพัฒนาแชทบอทท่ี
เช่ือมต่อกับเทคโนโลยี ChatGPT ซึ่งเป็นโมเดลภาษาแบบปัญญาประดิษฐ์ (AI Language Model) จะ
ช่วยเพ่ิมศักยภาพในการประมวลผลภาษาให้เข้าใจบริบทและตอบสนองต่อคําถามได้อย่างแม่นยําและ
เป็นธรรมชาติมากขึ้น ในบทน้ีจะนําเสนอแนวคิดที่เก่ียวข้องกับการพัฒนาและประเมินประสิทธิภาพของ
ระบบ Chatbot เพ่ือให้บริการข้อมูลด้านยา โดยอ้างอิงจากแนวคิดสําคัญ ได้แก่ ระบบแชทบอทในบริบท
ของการสื่อสารด้านสุขภาพ โมเดลการทํางานของ ChatGPT ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer 
Relationship Management : CRM) การวัดความสามารถในการใช้งานระบบด้วยแบบสอบถาม System 
Usability Scale (SUS) และการประเมินภาระงานด้วยแบบสอบถาม NASA Task Load Index (NASA-
TLX) ซึ่งทั้งหมดน้ีเป็นกรอบแนวคิดหลักที่ใช้ในการออกแบบ วิเคราะห์ และประเมินระบบ Chatbot ที่
เช่ือมกับ ChatGPT เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของร้านขายยาในยุคดิจิทัลอย่างย่ังยืน 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 2.1.1  Pharmacy (เภสัชกรรม)  
   ร้านขายยาเป็นองค์ประกอบสําคัญในระบบบริการสุขภาพที่เน้นการเข้าถึงและให้
คําปรึกษาด้านการใช้ยาอย่างปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในบริบทของประเทศไทย ร้านขาย
ยาไม่เพียงเป็นจุดจําหน่ายยา แต่ยังเป็นแหล่งข้อมูลสุขภาพที่เข้าถึงง่าย ซึ่งการให้คําแนะนําโดยเภสัชกร
มีความสําคัญในการลดการใช้ยาผิดวิธี เพ่ิมความรู้ด้านสุขภาพของประชาชน และเสริมสร้างความเช่ือมั่น
ในการรักษา ในยุคดิจิทัล ร้านขายยาเริ่มปรับตัวด้วยการนําเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการ เช่น การใช้
ระบบ CRM และ Chatbot เพ่ือสื่อสารกับลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพแบบเรียลไทม์ ตัวอย่างเช่น Pharmasoul 
ได้นําระบบ Chatbot ที่เช่ือมกับ ChatGPT ผ่าน Line Official Account (OA) มาใช้เพ่ือให้ข้อมูลยา 
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แนะนําผลิตภัณฑ์ และสนับสนุนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าอย่างแม่นยําและสะดวกย่ิงขึ้น การใช้ระบบ
ดังกล่าวยังช่วยให้เภสัชกรสามารถลดภาระงานในการตอบคําถามที่ซ้ําซ้อน เพ่ิมเวลาในการให้คําปรึกษา
ที่ซับซ้อน และยังสร้างความแตกต่างในการบริการเมื่อเทียบกับร้านขายยาทั่วไป [1]   
 
 2.1.2  Line Official Account (Line OA)  
   Line OA เป็นแพลตฟอร์มการสื่อสารที่ได้รับความนิยมในภาคธุรกิจไทย โดยเฉพาะใน
ธุรกิจค้าปลีกและบริการสุขภาพ เน่ืองจากมีฐานผู้ใช้งานจํานวนมากและมฟีีเจอรท์ี่เอ้ือต่อการสื่อสารแบบ 
1 ต่อ 1 กับลูกค้า ร้านขายยาสามารถใช้ Line OA เพ่ือส่งข้อความโปรโมช่ัน ข่าวสารสุขภาพ รวมถึงการให้
คําปรึกษาโดยอัตโนมัติผ่านระบบ Chatbot ซึ่งเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการและลดภาระงานของ
พนักงาน อีกทั้งยังสามารถรวบรวมข้อมูลการโต้ตอบเพ่ือนําไปวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
Pharmasoul ได้ประยุกต์ใช้ Line OA เป็นช่องทางหลักในการให้ข้อมูลยา โดยเช่ือมต่อกับ ChatGPT 
เพ่ือให้สามารถตอบคําถามซับซ้อนเก่ียวกับยาและสุขภาพได้อย่างถูกต้อง ทันเวลา และต่อเน่ือง ทั้งยัง
สามารถจัดเก็บประวัติการสนทนาและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพ่ือพัฒนาบริการในอนาคต ความสามารถ
ในการโต้ตอบแบบอัตโนมัติที่มีประสิทธิภาพยังช่วยสร้างความประทับใจและรักษาความสัมพันธ์ระยะ
ยาวกับลูกค้าอีกด้วย [2] 
 
 2.1.3  Application Programming Interface (API)  
   API คือชุดของกฎและโปรโตคอลท่ีช่วยให้ระบบหรือซอฟต์แวร์หลายระบบสามารถ
เช่ือมต่อและสื่อสารกันได้ [3] ในระบบ Chatbot ของร้านขายยา API มีบทบาทสําคัญในการประสาน
การทํางานระหว่าง Line Messaging Platform, OpenAI, ฐานข้อมูล และ Web Application ที่รันอยู่
บน PythonAnywhere โดย API ทําหน้าที่เป็นสะพานกลางที่ช่วยให้ระบบต่าง ๆ ทํางานร่วมกันได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ Line Messaging API ช่วยให้สามารถรับ-ส่งข้อความกับผู้ใช้ผ่าน Line OA ขณะท่ี 
OpenAI API ใช้สําหรับส่งคําถามจากผู้ใช้ไปยังโมเดล Chat GPT และดึงผลลัพธ์กลับมาอย่างอัตโนมัติ 
ความสามารถของ API ในการจัดการข้อมูลแบบเรียลไทม์ทําให้การส่ือสารกับลูกค้ารวดเร็วและแม่นยํา
มากขึ้น อีกทั้งยังสามารถสร้างฟังก์ชันเพ่ิมเติม เช่น การบันทึกข้อมูลในฐานข้อมูล การตรวจสอบสิทธ์ิ หรือ
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้ใช้ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพของระบบให้ตอบโจทย์ผู้ใช้งานได้ดีขึ้น [3] 
 
 2.1.4  แชทบอท (Chatbot) 
   แชทบอท (Chatbot) คือ ระบบโต้ตอบที่ใช้คอมพิวเตอร์เพ่ือจําลองการสนทนากับ
มนุษย์ โดยใช้ปัญญาประดิษฐ์เพ่ือเข้าใจและตอบสนองต่อคําถามและความต้องการของผู้ใช้งาน Chatbot 
ปัญญาประดิษฐ์มีลักษณะทางวิศวกรรมและวิทยาการคอมพิวเตอร์ เน้นการพัฒนาและประยุกต์ทฤษฎี
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และเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร์เพ่ือสร้างระบบที่สามารถเรียนรู้และปรับปรุงการสนทนาตามบทบาทและ
เป้าหมายที่กําหนด นอกจากน้ี Chatbot ปัญญาประดิษฐ์มีพ้ืนฐานที่มาจากหลายสาขาทางด้านปรัชญา 
ซึ่งรวมถึงการศึกษาความรู้ของมนุษย์, คณิตศาสตร์เพ่ือการวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล, จิตวิทยาเพ่ือ
เข้าใจประสิทธิภาพของการสนทนาและการปฏิบัติของมนุษย์, และภาษาศาสตร์เพ่ือเข้าใจภาษาและการ
สื่อสาร ระบบ Chatbot ปัญญาประดิษฐ์มีความสามารถในการพัฒนาเองขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพของการ
เรียนรู้และปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองต่อผู้ใช้ และมีความสามารถในการจําและการรู้จัก
เรียนรู้จากประสบการณ์ ดังน้ัน, Chatbot ปัญญาประดิษฐ์มีศักยภาพในการเสริมสร้างประสิทธิภาพใน
หลายแวดล้อมต่างๆ เช่น การให้บริการลูกค้า, การสนทนาทางการแพทย์, การเรียนรู้ออนไลน์, และอ่ืนๆ 
ที่ต้องการการสนทนาและการตอบสนองอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ประเภทของ Chatbot โดยแต่
ละประเภทจะมีลักษณะและฟังก์ชันการที่แตกต่างกัน ดังนี้: Rule-Based Chatbot ระบบแชทบอทแบบ 
Rule-Based Approach ที่กล่าวถึงข้างต้น ใช้กฎและเง่ือนไขเพ่ือกําหนดการตอบสนองในการสนทนา 
ไม่มีความสามารถในการเรียนรู้จากข้อมูลและไม่มีความฉลาด มีการตอบสนองที่ถูกกําหนดไว้ล่วงหน้าใน
สคริปต์หรือกฎ Machine Learning Chatbot ประเภทนี้ใช้เทคโนโลยีการเรียนรู้ของเคร่ือง (Machine 
Learning) เพ่ือปรับปรุงความสามารถในการตอบสนอง สามารถเรียนรู้จากประสบการณ์ของผู้ใช้และ
ปรับปรุงความสามารถในการสนทนาตามเวลา Natural Language Processing (NLP) Chatbot ใช้
เทคโนโลยีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (NLP) เพ่ือเข้าใจและสร้างความหมายจากข้อความของผู้ใช้ 
สามารถจัดการกับคําถามและข้อความท่ีซับซ้อนและหลากหลายมากขึ้น AI Chatbot ระบบแชทบอทท่ี
ใช้ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) ในการสนทนา สามารถเรียนรู้และปรับปรุงความสามารถใน
การสนทนาจากประสบการณ์และข้อมูลของผู้ใช้ Voice Assistant Chatbot ระบบแชทบอทท่ีสามารถ
สนทนาผ่านเสียงและตระกูลด้วยเทคโนโลยีเสียง ตัวอย่างได้แก่ Siri ของ Apple และ Alexa ของ Amazon 
Social media ระบบแชทบอทท่ีถูกนําไปใช้ในแพลตฟอร์มสื่อสังคมเพ่ือตอบคําถามของผู้ใช้หรือสนทนา
ในบริบทต่างๆ เช่น Line Official Account Chatbot Domain-Specific Chatbot ระบบแชทบอทท่ี
ถูกออกแบบและใช้ในโดเมนหรือเน้ือหาที่เฉพาะเจาะจง เช่น แชทบอททางการแพทย์หรือแชทบอททาง
การเงิน [4] 
 
2.2 การประเมินและวัดผล 
 2.2.1  System Usability Scale (SUS)  
                แบบสอบถาม System Usability Scale (SUS) เป็นหน่ึงในเครื่องมือวัดความ สามารถ
ในการใช้งาน (Usability) ของระบบที่ได้รับความนิยมและการยอมรับในระดับนานาชาติ โดยได้รับการ
พัฒนาโดย John Brooke ในปี ค.ศ. 1996 ขณะดํารงตําแหน่งที่บริษัท Digital Equipment Corporation 
จุดเด่นของ SUS คือความเรียบง่ายในการใช้งาน ความยืดหยุ่นในการประยุกต์ใช้กับระบบหลากหลาย
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ประเภท และความสามารถในการประเมินภาพรวมของประสบการณ์ผู้ใช้โดยไม่ต้องใช้เวลาในการตอบ
แบบสอบถามมากนัก  
   1) แนวคิดพ้ืนฐานของ Usability ตามมาตรฐาน ISO 9241-11 (2018)  ความสามารถใน
การใช้งาน (Usability) ถือเป็นพ้ืนฐานสําคัญในการออกแบบระบบหรือผลิตภัณฑ์ที่มุ่งเน้นผู้ใช้เป็น
ศูนย์กลาง (User-Centered Design) โดยเฉพาะในบริบทของเทคโนโลยีสารสนเทศที่เก่ียวข้องกับการ
โต้ตอบระหว่างมนุษย์กับคอมพิวเตอร์ (Human-Computer Interaction: HCI) ซึ่งต้องอาศัยองค์ประกอบ
เชิงประสบการณ์และการรับรู้ของผู้ใช้งานเป็นหลัก ตามนิยามในมาตรฐานสากล ISO 9241-11 ความ 
สามารถในการใช้งาน (Usability) หมายถึง “ระดับที่ผู้ใช้สามารถใช้ผลิตภัณฑ์เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่
ระบุได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Efficiency), ประสิทธิผล (Effectiveness) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ภายใต้บริบทการใช้งานที่กําหนดไว้ (Specified Context of Use)” แนวคิดดังกล่าวเน้นให้เห็นว่าการ
วัด Usability มิได้ขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของระบบเพียงอย่างเดียว แต่ต้องพิจารณาควบคู่กับปัจจัยของ
ผู้ใช้งาน ลักษณะของงาน และสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้อง ทั้งน้ี แนวคิดของ ISO 9241-11 ได้รับการนํามาใช้
เป็นกรอบอ้างอิงหลักในการออกแบบแบบสอบถาม System Usability Scale (SUS) ซึ่งมุ่งเน้นการ
ประเมินคุณภาพของประสบการณ์ผู้ใช้ในภาพรวม โดย SUS ให้ความสําคัญกับมิติต่างๆ ของความ 
สามารถในการใช้งาน ได้แก่ Effectiveness (ความสําเร็จในการทํางาน): ความสามารถของผู้ใช้ในการทํา
ภารกิจให้สําเร็จตามเป้าหมายที่กําหนด Efficiency (ความรวดเร็วและความคล่องตัว) : ระดับของทรัพยากร 
(เวลา ความพยายาม ฯลฯ) ที่ผู้ใช้ต้องใช้เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายน้ัน Satisfaction (ความพึงพอใจ) : ความรู้สึก
พึงพอใจของผู้ใช้ต่อระบบทั้งในด้านรูปลักษณ์ ความง่ายในการใช้งาน และความรู้สึกโดยรวม Learnability 
(ความง่ายในการเรียนรู้) : ความสามารถของผู้ใช้ในการเรียนรู้การใช้งานระบบได้อย่างรวดเร็วต้ังแต่
เริ่มต้น Confidence (ความมั่นใจ) : ระดับความเช่ือมั่นของผู้ใช้ว่าตนเองสามารถใช้งานระบบได้อย่าง
ถูกต้องโดยไม่ต้องพ่ึงพาความช่วยเหลือจากภายนอก การออกแบบ SUS ให้สามารถวัดองค์ประกอบเหล่าน้ี
ได้ผ่านแบบสอบถามเพียง 10 ข้อ โดยใช้มาตรวัดแบบไลเคิร์ต 5 ระดับ สะท้อนให้เห็นถึงความต้ังใจใน
การพัฒนาเครื่องมือที่สามารถใช้งานได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีความครอบคลุมในแง่มุมต่างๆ ของ 
Usability ที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล ในบริบทของการประเมินระบบ Chatbot หรือระบบดิจิทัลใดๆ 
ที่มีปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้งานโดยตรง การนําแนวคิดของ ISO 9241-11 มาประยุกต์ใช้ผ่านการใช้เครื่องมือ
อย่าง SUS จึงเป็นแนวทางที่มีความเหมาะสมและมีความน่าเช่ือถือ ทั้งในแง่ของเชิงโครงสร้างแนวคิด 
(Construct Validity) และความสามารถในการสะท้อนประสบการณ์ที่แท้จริงของผู้ใช้งาน อันนําไปสู่
การวางแผนพัฒนาระบบที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างเป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้นโครงสร้าง
และลักษณะของแบบสอบถาม SUS SUS ประกอบด้วยข้อคําถามจํานวน 10 ข้อ ซึ่งสลับระหว่างประโยค
เชิงบวกและเชิงลบ เพ่ือลดอคติในการตอบ (Response Bias) โดยแต่ละข้อใช้มาตรวัดแบบ Likert 5 
ระดับ (ต้ังแต่ 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง ถึง 5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง) หลังจากรวบรวมข้อมูล ระบบจะนํา
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คะแนนไปปรับค่านํ้าหนัก (Normalize) และคํานวณเป็นคะแนนรวมในช่วง 0–100 ซึ่งมิใช่คะแนน
เปอร์เซ็นต์ แต่เป็นมาตรวัดเฉพาะของ SUS  
   2) ความน่าเช่ือถือและความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม System Usability Scale 
(SUS) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) เป็นคุณลักษณะสําคัญของเคร่ืองมือ
วัดในการวิจัยทางสังคมศาสตร์และพฤติกรรมศาสตร์ รวมถึงการวิจัยด้านประสบการณ์ผู้ใช้ (User Experience) 
และปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับคอมพิวเตอร์ (Human-Computer Interaction: HCI) ซึ่งแบบสอบถาม 
System Usability Scale (SUS) ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางว่าเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือวัดความสามารถ   
ในการใช้งาน (Usability) ที่มีความน่าเช่ือถือสูง แม้จะมีโครงสร้างที่เรียบง่ายและจํานวนคําถามที่จํากัด
เพียง 10 ข้อก็ตาม งานวิจัยเชิงประจักษ์หลายฉบับได้สนับสนุนความน่าเช่ือถือของ SUS โดยเฉพาะใน
ด้านความเช่ือมั่นภายใน (Internal Consistency) ซึ่งเป็นการวัดระดับความสอดคล้องของคําถามภายใน
แบบสอบถามเดียวกัน ค่า Cronbach’s Alpha ซึ่งเป็นดัชนีแสดงระดับความสอดคล้องดังกล่าว มัก
ปรากฏอยู่ในระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยมากกว่า 0.85 อย่างต่อเน่ืองในหลายบริบทการศึกษา ค่าดังกล่าวถือ
ว่าอยู่ในเกณฑ์ “ดีมาก” ตามมาตรฐานการแปลผล ซึ่งกําหนดให้ค่า Cronbach’s Alpha ที่มากกว่า 0.80 
แสดงถึงความน่าเช่ือถือในระดับสูงสําหรับการวิจัยที่เก่ียวข้องกับการตัดสินใจเชิงพฤติกรรม นอกจากน้ี 
SUS ยังแสดงให้เห็นถึงความเสถียร (Stability) ของการวัด เมื่อใช้งานในกลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดจํากัด ซึ่ง
เป็นประเด็นที่สําคัญในงานวิจัยภาคสนามหรือบริบทเฉพาะ เช่น การทดลองใช้ซอฟต์แวร์ใหม่ หรือการ
ประเมินระบบที่มีผู้ใช้จํานวนน้อย การที่แบบสอบถามสามารถสร้างผลลัพธ์ที่มีความน่าเช่ือถือได้แม้ใน
กลุ่มตัวอย่างขนาดเล็ก ถือเป็นข้อได้เปรียบเชิงระเบียบวิธี (Methodological Advantage) ที่ส่งเสริมให้ 
SUS เป็นเคร่ืองมือที่เหมาะสมสําหรับการนําไปใช้อย่างยืดหยุ่นทั้งในงานวิจัยเชิงปริมาณและการประเมิน
ในระดับองค์กร ในแง่ของความเที่ยงตรง (Validity) SUS มีความสามารถในการวัดค่าความสามารถใน
การใช้งานได้ตรงกับแนวคิดที่ต้ังไว้ (Construct Validity) โดยเฉพาะเมื่อเปรียบเทียบกับเคร่ืองมืออ่ืนที่
ซับซ้อนกว่า เช่น SUPR-Q หรือ UMUX-Lite โดยผลคะแนนจาก SUS มักมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญ  
กับคะแนนการประเมินด้านอ่ืนที่เก่ียวข้อง เช่น ความพึงพอใจของผู้ใช้ ระยะเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 
และความต้ังใจในการใช้งานซ้ํา (Intention to Reuse) ซึ่งล้วนเป็นดัชนีสะท้อนความสามารถในการใช้
งานอย่างแท้จริง ด้วยเหตุน้ี จึงอาจกล่าวได้ว่าแบบสอบถาม SUS เป็นเคร่ืองมือที่มีคุณลักษณะเชิงจิตวิทยา  
ที่ดี ทั้งในด้านความน่าเช่ือถือ ความเที่ยงตรง และความเสถียรของการวัด อันส่งผลให้สามารถนํามาใช้ใน
การประเมินระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีดิจิทัลในบริบทต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเป็นใน
ภาคธุรกิจ การศึกษา การแพทย์ หรือการออกแบบบริการภาครัฐ ซึ่งล้วนต้องการข้อมูลเชิงคุณภาพจาก
ผู้ใช้เพ่ือนําไปพัฒนาและปรับปรุงระบบให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมายอย่างแท้จริง 
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   3) การตีความผลคะแนนจากแบบสอบถาม System Usability Scale (SUS) เป็น
ขั้นตอนที่สําคัญในการวิเคราะห์ระดับความสามารถในการใช้งานของระบบ (System Usability) และ
เพ่ือประเมินประสบการณ์ของผู้ใช้งานในเชิงคุณภาพแบบปริมาณ SUS มีช่วงคะแนนรวมตั้งแต่ 0 ถึง 
100 แต่ลักษณะของคะแนนไม่ใช่สัดส่วนร้อยละโดยตรง และจึงไม่สามารถตีความเช่นเดียวกับคะแนน
ร้อยละในระบบการวัดทั่วไปได้ ด้วยเหตุน้ี จึงมีการกําหนดแนวทางในการแปลผลคะแนน SUS ให้
สามารถใช้อ้างอิงได้อย่างเป็นระบบมากขึ้นในเชิงการประเมิน ได้มีการกําหนดเกณฑ์ค่าเฉลี่ยของคะแนน 
SUS ไว้ที่ 68 คะแนน โดยคะแนนดังกล่าวถือเป็น “เกณฑ์มาตรฐาน” สําหรับการประเมินระบบทั่วๆ ไป 
หากระบบที่ได้รับการประเมินมีคะแนนสูงกว่าเกณฑ์น้ี จะสามารถแปลได้ว่าเป็นระบบที่มีระดับความ 
สามารถในการใช้งานอยู่ในเกณฑ์ที่ “ดี” หรือ “สูงกว่าค่าเฉลี่ย” ในทางกลับกัน หากคะแนนที่ได้ตํ่ากว่า 
68 คะแนน มักสะท้อนถึงปัญหาบางประการของระบบในด้านการใช้งาน ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับความ
ซับซ้อนในการทําความเข้าใจ ความไม่ชัดเจนของอินเทอร์เฟซ หรือการโต้ตอบที่ไม่ตรงกับความคาดหวัง
ของผู้ใช้ ทั้งน้ีจําเป็นต้องมีการวิเคราะห์เชิงคุณภาพเพ่ิมเติมเพ่ือระบุสาเหตุเชิงลึก เพ่ือให้การตีความ
คะแนน SUS มีความละเอียดและตรงกับบริบทการใช้งานมากย่ิงขึ้น ได้พัฒนาแนวทางการตีความเชิงขั้น
สูง โดยเสนอการจําแนกผลคะแนนในลักษณะ “ระดับความพึงพอใจ” (Satisfaction Ratings) หรือ 
“เกรดตัวอักษร” (Letter Grade System) ซึ่งอ้างอิงจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติกว่า 500 การ
ประเมิน โดยคะแนน SUS จะถูกแปลงเป็นเกรด เช่น A (Excellent), B (Good), C (OK), D (Poor), และ 
F (Awful) หรือแปลงเป็นระดับคําอธิบาย เช่น ดีมาก (Excellent), ดี (Good), ปานกลาง (OK), ตํ่ากว่า
มาตรฐาน (Poor) และแย่มาก (Awful) ซึ่งช่วยให้ผู้ประเมินหรือผู้พัฒนาระบบสามารถเข้าใจผลลัพธ์ได้
ชัดเจนย่ิงขึ้นในเชิงการสื่อสาร และสามารถนําผลการประเมนิไปใช้ในการวางแผนปรับปรุงผลติภัณฑ์หรือ
บริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้ได้มากย่ิงขึ้น การตีความในลักษณะน้ีมีประโยชน์อย่างย่ิงในบริบท
ของธุรกิจและการออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้ (User Experience Design: UX Design) โดยเฉพาะเมื่อ
องค์กรต้องการนําผลการประเมินไปใช้สื่อสารกับทีมพัฒนา ผู้บริหาร หรือแม้กระทั่งผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อ่ืนๆ ที่อาจไม่ได้มีพ้ืนฐานทางสถิติหรือวิจัย การใช้กรอบการแปลผลแบบ Letter Grade จึงช่วยลดความ
ซับซ้อนในการทําความเข้าใจผลลัพธ์เชิงเทคนิค และเพ่ิมความชัดเจนในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ได้เป็น
อย่างดี ด้วยเหตุน้ี การตีความคะแนน SUS อย่างเหมาะสมจึงไม่เพียงแต่เป็นกระบวนการวิเคราะห์ข้อมูล
เชิงตัวเลขเท่าน้ัน หากแต่เป็นเคร่ืองมือสําคัญในการแปล “เสียงของผู้ใช้” ให้กลายเป็นข้อมูลที่มีความหมาย
และสามารถนําไปสู่การพัฒนาและออกแบบระบบที่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างแท้จริง 
   4) การประยุกต์ใช้แบบสอบถาม System Usability Scale (SUS) ในบริบทของ
ระบบ Chatbot และแอปพลิเคชันบริการ ในยุคดิจิทัลที่การให้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์มีความ 
สําคัญเพ่ิมมากขึ้น ระบบ Chatbot ได้กลายเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือหลักที่ถูกนํามาใช้ในหลากหลายภาค
ส่วน โดยเฉพาะในบริบทของธุรกิจบริการ อาทิ ร้านขายยาออนไลน์ แพลตฟอร์มด้านสุขภาพ การให้
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คําปรึกษาอัตโนมัติ หรือระบบตอบกลับอัตโนมัติที่ใช้ในสื่อสังคมออนไลน์และเว็บไซต์องค์กรต่างๆ ระบบ
เหล่าน้ีมีบทบาทสาํคัญในการลดภาระของเจ้าหน้าที่บริการลูกคา้ เพ่ิมความรวดเร็วในการตอบสนอง และ
ยกระดับประสบการณ์ของผู้ใช้ให้มีความต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น อย่างไรก็ตาม การออกแบบและ
ประเมินผลระบบ Chatbot ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างมีประสิทธิผล จําเป็น 
ต้องอาศัยเครื่องมือที่สามารถสะท้อนประสบการณ์ของผู้ใช้ได้อย่างเป็นระบบ ซึ่งแบบสอบถาม System 
Usability Scale (SUS) ได้รับการยอมรับว่าเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือที่เหมาะสมสาํหรับวัตถุประสงค์ดังกล่าว 
การนําแบบสอบถาม SUS มาใช้ในบริบทของ Chatbot มีความสอดคล้องกับหลักการของการประเมิน
ความสามารถในการใช้งาน (Usability Assessment) โดย SUS สามารถให้ข้อมูลเชิงปริมาณเก่ียวกับ
ระดับความเป็นมิตรต่อผู้ใช้ ความง่ายในการโต้ตอบ ความสามารถในการเรียนรู้วิธีการใช้งาน และความ
พึงพอใจโดยรวมจากประสบการณ์ที่ได้รับ SUS ช่วยให้สามารถวัดได้ว่า ผู้ใช้เข้าใจวิธีการโต้ตอบกับระบบ
ได้ง่ายเพียงใด ระบบตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้ได้มากน้อยเพียงใด และผู้ใช้รู้สึกมีความมั่นใจใน
การใช้งานหรือไม่ ซึ่งข้อมูลเหล่าน้ีล้วนเป็นองค์ประกอบสําคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อความย่ังยืนของการใช้
ระบบในระยะยาว ในบริบทของแอปพลิเคชันบริการ เช่น ร้านขายยาออนไลน์ SUS มีความสําคัญไม่
เพียงแต่ในแง่ของการประเมินผลการใช้งานของระบบ แต่ยังมีบทบาทในการสนับสนุนกระบวนการออกแบบ
เชิงประสบการณ์ผู้ใช้ (User Experience Design: UX Design) ให้สามารถสอดคล้องกับพฤติกรรมและ
ความคาดหวังของกลุ่มเป้าหมายเฉพาะได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในบริบทของบริการด้านสุขภาพ 
ซึ่งมีลักษณะเฉพาะของเน้ือหา ความน่าเช่ือถือ และความไวต่อบริบทของผู้ใช้ SUS สามารถช่วยระบุจุดอ่อน
ของการออกแบบ เช่น การใช้ภาษาที่ซับซ้อนเกินไป ความล่าช้าในการโต้ตอบ หรือการนําเสนอข้อมูลที่
ไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ ซึ่งเป็นประเด็นที่มักพบในการใช้งานจริงของ Chatbot นอกจากน้ี การ
ใช้ SUS ในการประเมินระบบ Chatbot ยังเปิดโอกาสให้สามารถนําคะแนนที่ได้ไปเปรียบเทียบกับค่า
มาตรฐานอุตสาหกรรม หรือระบบอ่ืนที่คล้ายคลึงกัน เพ่ือติดตามแนวโน้มและวางแผนการปรับปรุงใน
รอบถัดไปอย่างเป็นระบบ อีกทั้งยังสามารถใช้เป็นเคร่ืองมือสนับสนุนการสื่อสารภายในทีมพัฒนา เพ่ือให้
การปรับปรุงระบบเกิดขึ้นบนพ้ืนฐานของข้อมูลจริงจากผู้ใช้ ไม่ใช่เพียงความคาดการณ์หรือสมมุติฐาน
จากทีมงานเท่าน้ัน กล่าวโดยสรุป การประยุกต์ใช้แบบสอบถาม SUS ในบริบทของระบบ Chatbot และ
แอปพลิเคชันบริการนับเป็นแนวทางที่มีความเหมาะสม ทั้งในด้านความสะดวกในการเก็บข้อมูล ความ
น่าเช่ือถือของผลการประเมิน และศักยภาพในการนําไปใช้เพ่ือพัฒนาระบบให้ตอบสนองต่อประสบการณ์    
ผู้ใช้ได้อย่างครอบคลุมในระยะยาว [5] 
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 2.2.2  NASA TLX (Task Load Index)  
                 การประเมินภาระงาน (Workload Assessment) ถือเป็นองค์ประกอบสําคัญในการศึกษา
ประสิทธิภาพของระบบ เทคโนโลยี หรือกระบวนการทํางานในสภาพแวดล้อมที่มีการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
มนุษย์กับระบบ โดยเฉพาะในบริบทของการใช้งานระบบสารสนเทศหรือระบบอัตโนมัติ ซึ่งผู้ใช้อาจต้อง
เผชิญกับปริมาณข้อมูลที่ซับซ้อน และภาระด้านความคิด การตัดสินใจ และอารมณ์ที่หลากหลาย หน่ึงใน
เคร่ืองมือที่ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในการประเมนิภาระงานคือแบบสอบถาม NASA Task Load 
Index (NASA-TLX) ซึ่งพัฒนาโดย Hart และ Staveland ในปี ค.ศ. 1988 ภายใต้โครงการของ National 
Aeronautics and Space Administration (NASA) สหรัฐอเมริกา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินภาระ
งานที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานในบริบทที่ต้องใช้ความพยายามทางจิตใจและร่างกายสูง เช่น นักบิน 
นักบินอวกาศ หรือเจ้าหน้าที่ควบคุมภารกิจ ทั้งน้ี NASA-TLX ได้ถูกนํามาประยุกต์ใช้อย่างแพร่หลายใน
บริบทอ่ืนๆ ทั้งด้านวิศวกรรม มนุษยศาสตร์ การแพทย์ การศึกษา และระบบดิจิทัล NASA-TLX มีพ้ืนฐาน
มาจากแนวคิดเชิงจิตวิทยาเกี่ยวกับการรับรู้ภาระงาน (Perceived Workload) ซึ่งมองว่าภาระงานเป็น
ประสบการณ์เชิงอัตวิสัย (Subjective Experience) ของผู้ใช้มากกว่าจะเป็นค่าทางกายภาพหรือกลไก
เท่าน้ัน “Workload” คือการประเมินโดยผู้ปฏิบัติงานว่าปริมาณงานที่ต้องจัดการน้ันสัมพันธ์กับทรัพยากร 
ที่ตนมีอยู่มากน้อยเพียงใด ภาระงานท่ีมากเกินไปจะนําไปสู่ความเครียด ความล้า และอาจลดประสิทธิภาพ
ของผู้ปฏิบัติงาน ในขณะที่ภาระงานท่ีน้อยเกินไปอาจทําให้เกิดความเบ่ือหน่ายและขาดแรงจูงใจ เคร่ืองมือ 
NASA-TLX ประกอบด้วยมิติจํานวน 6 ด้าน ได้แก่  
   1) Mental Demand (ภาระทางจิตใจ) องค์ประกอบสําคัญในการประเมินภาระงาน
ตามกรอบของแบบสอบถาม NASA-TLX โดยมุ่งเน้นการวัดระดับของความต้องการในด้านความคิด การ
ใช้เหตุผล การตัดสินใจ และการประมวลผลข้อมูลที่ผู้ใช้ต้องเผชิญในระหว่างการปฏิบัติงานหรือการใช้
งานระบบ โดยเฉพาะในสภาพแวดล้อมที่มขี้อมูลจํานวนมาก หรือกระบวนการทํางานที่มีความซับซ้อนสูง 
ผู้ใช้งานอาจต้องใช้ทักษะทางปัญญาอย่างต่อเน่ือง ไม่ว่าจะเป็นการวิเคราะห์ การจําแนกประเภทข้อมูล 
การตีความคําสั่ง หรือการคาดการณ์ผลลัพธ์ ซึ่งล้วนแต่มีผลต่อระดับของภาระทางจิตใจที่รับรู้ การรับรู้
ภาระทางจิตใจจะเพ่ิมสูงขึ้นเมื่อผู้ใช้งานต้องจัดการกับข้อมูลที่ซับซ้อน มีความคลุมเครือ หรือมีปริมาณ
มากเกินกว่าที่ระบบความจําระยะสั้นจะสามารถรองรับได้ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในระบบที่มีการโต้ตอบ
แบบเรียลไทม์ หรือมีคําสั่งที่ไม่ชัดเจน เช่น ระบบ Chatbot ที่ต้องการให้ผู้ใช้ตีความเจตนาของข้อความ 
หรือเลือกทางเลือกที่เหมาะสมจากตัวเลือกที่มีอยู่อย่างจํากัด หากรูปแบบการนําเสนอข้อมูลไมส่อดคลอ้ง
กับความสามารถทางปัญญาของผู้ใช้ หรือไม่สอดรับกับประสบการณ์ที่ผู้ใช้เคยมีมาก่อน อาจทําให้ผู้ใช้งาน
รู้สึกสับสนและเกิดภาระทางจิตใจในระดับที่สูง นอกจากน้ี ภาระทางจิตใจยังสัมพันธ์กับทฤษฎี Cognitive 
Load Theory ซึ่งระบุว่า ความสามารถในการเรียนรู้และการปฏิบัติงานจะลดลงเมื่อปริมาณข้อมูลที่ต้อง
ประมวลผลเกินขีดความสามารถของระบบความจําในการจัดการ การออกแบบระบบที่ไม่เหมาะสม เช่น 
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การใช้คําศัพท์เชิงเทคนิคโดยไม่ช้ีแจง ความไม่สอดคล้องของการไหลของข้อมูล หรือการเปลี่ยนแปลง
บริบทของหน้าจออย่างรวดเร็ว ล้วนสามารถเพ่ิมภาระทางจิตใจให้กับผู้ใช้งานได้ การประเมินภาระทาง
จิตใจด้วยแบบสอบถาม NASA-TLX จึงช่วยให้นักวิจัยสามารถระบุได้ว่าผู้ใช้งานรู้สึกว่าต้องใช้ความคิด 
ความต้ังใจ หรือสมาธิมากเพียงใดขณะใช้งานระบบ ซึ่งข้อมูลดังกล่าวสามารถนําไปใช้เพ่ือปรับปรุงรูปแบบ
การออกแบบระบบ อินเทอร์เฟซ หรือเน้ือหาที่แสดงผลให้มีความเหมาะสมกับระดับความ สามารถของ
ผู้ใช้มากย่ิงขึ้น ส่งเสริมให้เกดิประสบการณ์การใช้งานท่ีราบรื่น และลดความเครียดหรือข้อผิดพลาดที่เกิด 
   2) Physical Demand (ภาระทางร่างกาย) หน่ึงในหกมิติหลักของแบบสอบถาม 
NASA-TLX ที่ใช้ประเมินระดับของความพยายามหรือการใช้แรงกายที่ผู้ใช้งานต้องใช้ในการดําเนินกิจกรรม
หรือโต้ตอบกับระบบ มิติน้ีเน้นการวัดว่าผู้ใช้รู้สึกว่าต้องใช้พละกําลัง กล้ามเน้ือ หรือการเคลื่อนไหวทาง
กายภาพมากน้อยเพียงใดในการบรรลุเป้าหมายที่ระบบกําหนดให้ โดยเฉพาะในกรณีที่ระบบต้องการการ
ควบคุมหรือปฏิสัมพันธ์ทางกาย เช่น การพิมพ์ข้อความ การคลิกเมาส์ การเลื่อนหน้าจอ การสัมผัสบน
อุปกรณ์พกพา หรือแม้แต่การสลับระหว่างหน้าจอหรือโปรแกรมต่างๆ แม้ในระบบดิจิทัลส่วนใหญ่ 
โดยเฉพาะระบบที่เน้นการโต้ตอบผ่านข้อความ เช่น Chatbot หรือระบบสนทนาอัตโนมัติ ภาระทาง
ร่างกายจะอยู่ในระดับตํ่า เน่ืองจากรูปแบบการใช้งานส่วนใหญ่ไม่ต้องใช้แรงกายมากนัก อย่างไรก็ตาม 
ปัจจัยด้านอุปกรณ์และบริบทของการใช้งานสามารถส่งผลให้ภาระทางร่างกายเพ่ิมขึ้นได้อย่างมีนัยสําคัญ 
ตัวอย่างเช่น หากผู้ใช้งานต้องพิมพ์ข้อความยาวบนหน้าจอขนาดเล็กของสมาร์ตโฟน หรือใช้งานระบบใน
สภาพแวดล้อมที่มีข้อจํากัดด้านการเคล่ือนไหว เช่น ในขณะเดินทาง หรือในที่ที่ไม่มีพ้ืนที่วางมือ อาจ
ส่งผลให้เกิดความล้าทางกล้ามเน้ือ ความไม่สะดวก หรือความรู้สึกไม่สบายขณะใช้งาน ซึ่งสะท้อนถึง
ภาระทางร่างกายที่เพ่ิมข้ึน นอกจากน้ี ความถี่ของการเคลื่อนไหวซ้ําๆ (Repetitive Movements) และ
ระยะเวลาในการใช้งานอย่างต่อเนื่องก็เป็นอีกปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับของภาระทางร่างกาย เช่น การต้อง
เลื่อนหน้าจอซ้ําหลายคร้ังเพ่ือค้นหาขอ้มูลที่ต้องการ หรือการพิมพ์คําถามหลายครั้งเน่ืองจากระบบไม่เข้า
ใจความต้องการของผู้ใช้ในครั้งแรก การออกแบบระบบที่ไม่สอดคล้องกับหลักสรีรศาสตร์ (Ergonomics) 
เช่น ตําแหน่งของปุ่มกด ขนาดฟอนต์ หรือช่องกรอกข้อความท่ีเล็กเกินไป ก็อาจก่อให้เกิดแรงกดดันทาง
ร่างกายและความไม่สะดวกในการใช้งานเช่นกัน การประเมินมิติน้ีจึงมีความสําคัญอย่างย่ิงในการออกแบบ
ระบบที่รองรับการใช้งานในระยะยาว โดยเฉพาะในกรณีที่กลุ่มเป้าหมายเป็นผู้สูงอายุ หรือผู้ที่มีข้อจํากัด
ทางร่างกาย ซึ่งมีความเสี่ยงที่จะได้รับผลกระทบจากภาระทางกายภาพมากกว่าผู้ใช้งานทั่วไป การลด
ภาระทางร่างกายสามารถทําได้โดยการออกแบบอินเทอร์เฟซท่ีเรียบง่าย ใช้งานได้ด้วยการกระทําเพียง
ไม่กี่ขั้นตอน รวมถึงการเลือกใช้คําตอบแบบป้อนอัตโนมัติ (Auto-Suggestion) หรือเมนูแบบเลือกตอบ 
เพ่ือลดภาระจากการพิมพ์ 
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   3) Temporal Demand (ความกดดันด้านเวลา) เป็นหน่ึงในองค์ประกอบสําคัญของ
แบบสอบถาม NASA-TLX ซึ่งสะท้อนถึงระดับความรู้สึกของผู้ใช้งานท่ีเก่ียวข้องกับข้อจํากัดด้านเวลา 
ความเร่งด่วน และความจําเป็นในการดําเนินงานให้แล้วเสร็จภายในกรอบเวลาที่กําหนด ผู้ใช้งานจะ
ประเมินว่าภารกิจหรือกิจกรรมท่ีตนดําเนินการน้ันต้องอาศัยความรวดเร็วเพียงใด หรือรู้สึกว่ามีเวลา
จํากัดเพียงใดในการคิด วิเคราะห์ ตัดสินใจ หรือดําเนินการต่างๆ ในบริบทของระบบดิจิทัลและเทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่น ระบบ Chatbot หรือแอปพลิเคชันบริการออนไลน์ ผู้ใช้งานมักคาดหวังว่าการโต้ตอบจะ
เป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ หากระบบมีความล่าช้า ตอบสนองช้า หรือมีขั้นตอนที่ยุ่งยาก
และใช้เวลานาน อาจทําให้ผู้ใช้งานเกิดความรู้สึกว่า “เสียเวลา” และรู้สึกว่ากําลังเผชิญกับความกดดัน
ด้านเวลา ทั้งน้ี แม้ผู้ใช้งานจะไม่ได้ถูกกําหนดเวลาชัดเจนจากระบบโดยตรง แต่การรับรู้ถึงความเร่งรีบ
อาจเกิดขึ้นจากปัจจัยแวดล้อม เช่น สถานการณ์เฉพาะหน้า ความคาดหวังของงานที่ต้องเสร็จอย่างรวดเร็ว 
หรือความรู้สึกว่าโอกาสบางอย่างอาจสูญหายไปหากดําเนินการล่าช้า ตัวอย่างของสถานการณ์ที่ผู้ใช้จะ
รู้สึกว่ามีภาระทางเวลา เช่น การกรอกข้อมูลเพ่ือยืนยันคําสั่งซื้อภายในช่วงเวลาที่จํากัด การรีบตัดสินใจ
จากคําแนะนําที่ระบบให้โดยไม่สามารถย้อนกลับไปดูข้อมูลก่อนหน้าได้ หรือการพยายามค้นหาคําตอบ
จากระบบที่ให้ข้อมูลช้าเกินไป ซึ่งปัจจัยเหล่าน้ีสามารถเพ่ิมระดับของภาระทางเวลาได้อย่างมีนัยสําคัญ 
โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ผู้ใช้ต้องทําหลายอย่างพร้อมกัน (Multitasking) หรือมีความเครียดจาก
ภายนอกประกอบ การออกแบบระบบที่ดีจึงควรให้ความสําคัญกับการจัดการ “จังหวะของการโต้ตอบ” 
(Pace of Interaction) ซึ่งรวมถึงระยะเวลาการตอบสนอง (Response Time) ความราบรื่นของการ
เปลี่ยนผ่านในแต่ละขั้นตอน และการให้ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) อย่างทันท่วงที เช่น แสดงสถานะ
กําลังประมวลผล หรือคาดการณ์เวลาที่ต้องรอ เพ่ือช่วยลดความรู้สึกไม่แน่นอนที่นําไปสู่ความกดดันด้าน
เวลา นอกจากน้ี ยังมีความสัมพันธ์ระหว่างมิติน้ีกับประสิทธิภาพการตัดสินใจของผู้ใช้งาน หากผู้ใช้รู้สึก
ว่าต้องรีบตัดสินใจภายใต้เวลาที่จํากัด อาจทําให้เกิดการตัดสินใจที่ผิดพลาดหรือขาดความรอบคอบ โดยเฉพาะ
ในระบบที่เก่ียวข้องกับข้อมูลด้านสุขภาพหรือยา ซึ่งต้องการความแม่นยําสูง ความกดดันด้านเวลาที่ไม่
จําเป็นจึงอาจกลายเป็นปัจจัยเสี่ยงต่อคุณภาพของผลลัพธ์และความพึงพอใจของผู้ใช้โดยรวม 
   4) Performance (การประเมินความสําเร็จในการทํางาน) มิติของ Performance 
หรือการประเมินความสําเร็จในการทํางาน เป็นมิติที่มีลักษณะเฉพาะในแบบสอบถาม NASA-TLX เน่ือง 
จากไม่ได้เน้นการวัดภาระงานเชิงปริมาณเช่นเดียวกับมิติอ่ืน แต่สะท้อนถึงการรับรู้ของผู้ใช้งานต่อ ผลลัพธ์ 
ที่ตนเองได้รับจากการปฏิบัติงาน หรือการใช้งานระบบ โดยเน้นการประเมินว่า “ตนเองทําสําเร็จเพียงใด” 
ตามเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่ระบบกําหนดไว้ มิติน้ีจึงเช่ือมโยงโดยตรงกับประสบการณ์ผู้ใช้ในด้าน
ความสําเร็จ ความภาคภูมิใจ และความมั่นใจในความสามารถของตนเองในการบรรลุภารกิจ ระดับของ
การรับรู้ว่าประสบความสําเร็จมีความสัมพันธ์กับหลายปัจจัย เช่น ความชัดเจนของวัตถุประสงค์ ความ
เข้าใจในกระบวนการใช้งาน ความสามารถของระบบในการให้ข้อมูลหรือบริการที่ตรงความต้องการ และ
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ความรู้สึกของผู้ใช้ว่าตนเองสามารถควบคุมสถานการณ์ได้ หากระบบมีการออกแบบที่เป็นมิตรต่อผู้ใช้ 
(User-Friendly) มีขั้นตอนที่ไม่ซับซ้อน และให้ผลลัพธ์ที่ชัดเจน ตรงจุด และตรวจสอบได้ ผู้ใช้งานมักจะ
รู้สึกว่าตนเองสามารถดําเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้คะแนนในมิติน้ีอยู่ในระดับสูง ในทาง
ตรงกันข้าม หากระบบมีลักษณะที่ไม่ชัดเจน ไม่ให้ Feedback ที่เพียงพอ หรือทําให้ผู้ใช้รู้สึกสับสน ไม่
แน่ใจ หรือไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ด้วยตนเอง ผู้ใช้งานจะประเมินตนเองว่าไม่สามารถทําภารกิจสําเร็จ
ตามเป้าหมาย ส่งผลให้คะแนนในมิติ Performance ตํ่าลง ตัวอย่างเช่น ในกรณีของระบบ Chatbot 
หากผู้ใช้ถามคําถามและได้รับคําตอบที่ไม่ตรงประเด็น ไม่มีการเสนอทางเลือกเพิ่มเติม หรือไม่สามารถ
เข้าถึงข้อมูลที่ต้องการได้ ก็อาจทําให้ผู้ใช้รู้สึกว่าการใช้งาน “ล้มเหลว” แม้ว่าตนจะพยายามอย่างเต็มที่
แล้วก็ตาม นอกจากนี้ ความสําเร็จที่รับรู้ยังเกี่ยวข้องกับทฤษฎีด้านแรงจูงใจ (Motivation Theory) และ
ทฤษฎีความคาดหวังของผู้ใช้ (Expectancy Theory) ซึ่งอธิบายว่า ความรู้สึกว่าสามารถควบคุมผลลัพธ์
ได้ (Perceived Control) จะช่วยส่งเสริมความเช่ือมั่นในการใช้งาน และมีแนวโน้มทําให้ผู้ใช้เกิดความ
ต้ังใจท่ีจะใช้งานระบบในอนาคต ความรู้สึกของ “ความสําเร็จ” ในบริบทการใช้งานระบบจึงไม่ใช่เพียง
การทํางานสําเร็จตามหน้าที่ แต่รวมถึงประสบการณ์เชิงบวกที่เกิดจากการโต้ตอบกับระบบด้วย 
   5) Effort (ความพยายาม) เป็นตัวช้ีวัดที่สะท้อนถึงระดับของทรัพยากรทั้งทางกายภาพ
และจิตใจที่ผู้ใช้งานต้องใช้ในการดําเนินงานให้สําเร็จตามวัตถุประสงค์ มิติน้ีมิได้วัดเฉพาะพลังงานทาง
ร่างกายท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน เช่น การเคลื่อนไหวหรือการพิมพ์ข้อความ แต่ยังครอบคลุมถึงความพยายาม  
ในเชิงจิตใจ เช่น การใช้สมาธิ ความต้ังใจ การควบคุมความเครียด และการฟ้ืนตัวจากความล้มเหลวใน
การใช้งานระบบ Effort ถือเป็นมิติที่มีความสําคัญในเชิงภาพรวม เพราะเป็นผลสะท้อนโดยตรงจากภาระ
งานในมิติอ่ืนๆ เช่น ภาระทางจิตใจ (Mental Demand) ความกดดันด้านเวลา (Temporal Demand) 
และความหงุดหงิด (Frustration) กล่าวคือ หากระบบมีความซับซ้อน ต้องใช้เวลามาก หรือมีการตอบสนอง   
ที่ไม่สม่ําเสมอ ผู้ใช้มักจะรู้สึกว่าตนเองต้องใช้ความพยายามมากขึ้นในการทํางานให้สําเร็จ นอกจากนี้ 
ความพยายามยังอาจเพ่ิมขึ้นเมื่อระบบมีอินเทอร์เฟซที่ไม่เป็นมิตรต่อผู้ใช้ (Non-Intuitive Interface) 
หรือไม่มีคําแนะนําที่ชัดเจนสําหรับการใช้งาน ส่งผลให้ผู้ใช้ต้อง “ลองผิดลองถูก” ซึ่งเป็นภาระที่ไม่จําเป็น   
ในแง่ของประสบการณ์ผู้ใช้ (User Experience : UX) มิติ Effort จึงสามารถใช้เป็นตัวบ่งช้ีถึงความเหมาะสม
ระหว่างความสามารถของผูใ้ช้ (User Capability) กับความต้องการของระบบ (Task Demand) ได้อย่าง
ชัดเจน หากคะแนนความพยายามอยู่ในระดับสูง แต่อัตราความสําเร็จในการใช้งานกลับตํ่า หรือผู้ใช้รู้สึก
หงุดหงิดมาก น่ันอาจเป็นสัญญาณของ “ความไม่สมดุลระหว่างระบบกับผู้ใช้” (User–System Mismatch) 
ซึ่งควรได้รับการวิเคราะห์เพ่ิมเติมและนําไปสู่การออกแบบใหม่ที่ลดภาระที่ไม่จําเป็นลง การลดความพยายาม
ของผู้ใช้งานสามารถทําได้หลายแนวทาง เช่น การใช้การออกแบบแบบมุ่งเน้นผู้ใช้ (User-Centered 
Design) การเพ่ิมฟังก์ชันช่วยเหลือ เช่น ระบบค้นหาอัตโนมัติ (Auto-Suggestion) การออกแบบเส้นทาง
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การใช้งานให้ชัดเจนและมีลําดับขั้นตอนที่เรียบง่าย หรือแม้แต่การใช้ภาษาที่เหมาะสมกับระดับความ
เข้าใจของผู้ใช้ ทั้งหมดน้ีล้วนเป็นแนวทางที่ช่วยลด Effort และเพ่ิมประสิทธิภาพในการใช้งาน 
   6) Frustration (ความรู้สึกหงุดหงิดหรือไม่พอใจ) ในแบบสอบถาม NASA-TLX เป็น
ตัวช้ีวัดที่สําคัญในการประเมินภาระงานทางอารมณ์ (Emotional Workload) ที่ผู้ใช้งานรับรู้ขณะโต้ตอบ
กับระบบ มิติน้ีมีลักษณะเฉพาะซึ่งแตกต่างจากมิติอ่ืนๆ ที่มุ่งเน้นด้านปริมาณของความพยายามหรือข้อจํากัด
เชิงกายภาพและจิตใจ โดยมิติ Frustration ให้ความสําคัญกับปฏิกิริยาเชิงอารมณ์ที่เกิดขึ้นจากประสบการณ์
ใช้งาน เช่น ความไม่พอใจ ความกังวล ความหงุดหงิด ความโกรธ ความรู้สึกไม่สามารถควบคุมสถานการณ์ได้ 
หรือการรู้สึกว่าไม่สามารถพ่ึงพาระบบได้อย่างมั่นใจ Frustration มักเป็นผลสะท้อนจากปัจจัยหลาย
ประการ ทั้งภายในระบบ เช่น ความซับซ้อนของอินเทอร์เฟซ ความไม่แน่นอนของผลลัพธ์ ความล่าช้าใน
การตอบสนอง และความผิดพลาดท่ีระบบไม่สามารถอธิบายหรือแก้ไขได้โดยอัตโนมัติ ตลอดจนปัจจัย
ภายนอก เช่น ความกดดันทางเวลา หรือความเหนื่อยล้าสะสมจากภาระงานในมิติก่อนหน้า เช่น ภาระ
ทางจิตใจ (Mental Demand) และความพยายาม (Effort) โดยเฉพาะอย่างย่ิงในระบบที่ออกแบบไม่ดี 
ความหงุดหงิดสามารถทวีความรุนแรงขึ้นได้หากผู้ใช้งานรู้สึกว่าตนเองต้องพยายามซ้ําแล้วซ้ําอีกเพ่ือให้
บรรลุเป้าหมายที่ไม่ควรซับซ้อน มิติ Frustration ยังมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญกับแนวคิดด้าน 
User Experience และ User Acceptance โดยตรง งานวิจัยในด้านปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับ
คอมพิวเตอร์ (Human-Computer Interaction: HCI) ช้ีให้เห็นว่าผู้ใช้งานที่ประสบกับความหงุดหงิด
ระดับสูงจะมีแนวโน้มลดความเช่ือมั่นในระบบ ไม่ต้องการกลับมาใช้งานซ้ํา และอาจแนะนําให้ผู้อื่นหลีกเลี่ยง
การใช้ระบบดังกล่าว แม้ว่าระบบน้ันจะมีประสิทธิภาพทางเทคนิคที่สูงก็ตาม ความหงุดหงิดจึงถือเป็น
อุปสรรคสําคัญต่อการยอมรับเทคโนโลยีในระดับปัจเจกและองค์กร ในบริบทของระบบ Chatbot ซึ่งเป็น
ระบบสนทนาอัตโนมัติที่ไม่มีการปฏิสัมพันธ์กับมนุษย์โดยตรง ผู้ใช้งานมักคาดหวังว่า Chatbot จะเข้าใจ
คําถามของตนได้โดยไม่ต้องพยายามปรับเปลี่ยนคําถามหลายครั้ง หรือสามารถให้คําตอบที่ชัดเจน ตรง
ประเด็น และดําเนินกระบวนการอย่างต่อเน่ืองได้ หากระบบมีข้อจํากัดในการตีความข้อความจากผู้ใช้ 
ทําให้ผู้ใช้งานต้องวนกลับไปมา หรือพบคําตอบที่ไม่เก่ียวข้อง ความรู้สึกหงุดหงิดจะเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว 
ซึ่งอาจนําไปสู่การละทิ้งระบบกลางคนั เพ่ือป้องกันและลดระดับของ Frustration นักออกแบบระบบควร
ให้ความสําคัญกับแนวทางที่เรียกว่า Error-Tolerant Design และ Empathic Interaction Design ซึ่ง
เน้นการสร้างระบบที่สามารถรับมือกับความไม่สมบูรณ์ของภาษาธรรมชาติ เข้าใจความคลุมเครือของ
ข้อความ และเสนอแนวทางแก้ไขที่ผู้ใช้สามารถเลือกได้โดยไม่รู้สึกว่าตนเอง “ทําผิด” นอกจากน้ี การ
เพ่ิมข้อความตอบกลับที่ให้ความรู้สึกเห็นใจ (Empathetic Responses) และให้คําอธิบายอย่างสุภาพ
เมื่อไม่สามารถตอบคําถามได้ จะช่วยลดผลกระทบทางอารมณ์และเพ่ิมความพึงพอใจโดยรวมได้เป็น
อย่างดี 
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   แต่ละมิติเป็นการประเมินเชิงอัตวิสัยที่สะท้อนถึงประสบการณ์ที่ผู้ใช้รู้สึกในระหว่าง
การปฏิบัติงานหรือการใช้งานระบบ คะแนนในแต่ละด้านจะถูกรวบรวมผ่านการให้คะแนนด้วยมาตรวัด 
(Scale-Based Rating) และนํามาคํานวณเพ่ือหาค่าภาระงานรวม โดยสามารถวิเคราะห์ได้ทั้งในลักษณะ 
Raw TLX (การเฉลี่ยคะแนนทั้ง 6 มิติ) และ Weighted TLX (การถ่วงนํ้าหนักตามความสําคัญที่ผู้ใช้
ให้กับแต่ละมิติผ่านเทคนิค Pairwise Comparison) งานวิจัยที่ใช้ NASA-TLX หลายฉบับได้ยืนยันถึง
คุณสมบัติของเคร่ืองมือในด้าน ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) ทั้งในเชิง
โครงสร้าง (Construct Validity) และเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยเฉพาะในสภาพแวดล้อมที่มี
ความซับซ้อนและข้อจํากัดด้านเวลา เช่น ห้องควบคุมการจราจร ห้องผ่าตัด หรือระบบ Chatbot อัตโนมัติ 
ที่ผู้ใช้ต้องรับข้อมูลและตอบสนองภายในระยะเวลาสั้นๆ ความสามารถของ NASA-TLX ในการแยกแยะ
องค์ประกอบของภาระงานออกเป็นรายมิติ ทําให้สามารถวิเคราะห์จุดที่เป็นปัญหาได้อย่างละเอียด และ
สามารถนําข้อมูลไปใช้เพ่ือออกแบบระบบที่ลดภาระงานที่ไม่จําเป็น เพ่ิมประสิทธิภาพการโต้ตอบ และ
ปรับปรุงประสบการณ์ของผู้ใช้งานได้อย่างเป็นระบบ นอกจากนี้ ภาระงานยังมีความเก่ียวข้องกับทฤษฎี
ทางจิตวิทยา เช่น Cognitive Load Theory ซึ่งระบุว่าความซับซ้อนของข้อมูลที่ต้องประมวลผลใน
หน่วยความจําระยะสั้นจะส่งผลโดยตรงต่อการเรียนรู้และการตัดสินใจ หากระบบมีลักษณะการนําเสนอ
ข้อมูลที่ไม่เหมาะสม หรือมีปฏิสัมพันธ์ที่ไม่สอดคล้องกับความสามารถของผู้ใช้ ก็อาจทําให้ภาระงานด้าน
จิตใจเพ่ิมสูงข้ึนโดยไม่จําเป็น และส่งผลลบต่อผลสัมฤทธ์ิในการใช้งาน ด้วยเหตุน้ี การใช้แบบสอบถาม 
NASA-TLX จึงมีความเหมาะสมอย่างย่ิงในการประเมินระบบที่ต้องอาศัยการโต้ตอบระหว่างมนุษย์กับ
เทคโนโลยี เช่น ระบบ Chatbot ซึ่งมีความจําเป็นต้องเข้าใจความรู้สึกของผู้ใช้งานทั้งในแง่ปริมาณข้อมูล 
เวลาในการตัดสินใจ และอารมณ์ที่เกิดข้ึนระหว่างการโต้ตอบ เพ่ือนําข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางในการ
ออกแบบและปรับปรุงระบบให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ทั้งในเชิงการใช้งานและความพึงพอใจของผู้ใช้ [6] 
 
2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเก่ียวกับ Chatbot กับ ระบบ CRM 
 การนําเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ โดยเฉพาะ Chatbot เข้ามาประยุกต์ใช้ในระบบบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) ได้รับความสนใจอย่างแพร่หลาย
ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล เน่ืองจากสามารถเสริมสร้างประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการ และการตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว สม่ําเสมอ และต่อเนื่อง โดยไม่จํากัดเวลาและสถานที่ การประยุกต์ 
ใช้ Chatbot ในบริบทของ CRM ช่วยให้องค์กรสามารถให้บริการที่มีคุณภาพในต้นทุนที่เหมาะสม และ
สามารถบริหารจัดการฐานข้อมูลลูกค้าอย่างเป็นระบบ ทั้งยังสามารถนําข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์เพ่ือวางกล
ยุทธ์การตลาดเชิงลึกได้อย่างมีประสิทธิภาพ Chatbot ในระบบ CRM ทําหน้าที่เป็น “ตัวแทนเสมือน” 
(Virtual Agent) ที่ทํางานตลอด 24 ช่ัวโมง มีบทบาทในการต้อนรับลูกค้า ให้ข้อมูลเบ้ืองต้น ตอบคําถาม
ซ้ําๆ (Frequently Asked Questions) รับคําสั่งซื้อ ติดตามสถานะบริการ ตลอดจนเสนอคําแนะนําหรือ
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สินค้าที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยระบบสามารถเรียนรู้จากประวัติการใช้งานและพฤติกรรมของ
ลูกค้าแต่ละราย ทําให้สามารถนําเสนอประสบการณ์แบบเฉพาะบุคคล (Personalized Experience) ได้ดี
ย่ิงขึ้น การประยุกต์ใช้ Chatbot ใน CRM ยังช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดเก็บและจัดการข้อมูลลูกค้า
อย่างเป็นระบบ ซึ่งเอ้ือต่อการสร้างแคมเปญทางการตลาด การวิเคราะห์แนวโน้มความต้องการของลูกค้า 
รวมถึงการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าแบบเรียลไทม์ นอกจากน้ี ยังสามารถลดภาระของเจ้าหน้าที่
ฝ่ายบริการลูกค้า ทําให้สามารถโฟกัสที่งานเชิงกลยุทธ์และการจัดการปัญหาที่ซับซ้อนมากข้ึน ในเชิง
ทฤษฎี การประยุกต์ใช้ Chatbot กับ CRM สอดคล้องกับแนวคิดของ การบริหารความสัมพันธ์เชิงลึกกับ
ลูกค้า (Relationship Marketing) ซึ่งมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวมากกว่าการขายเพียงคร้ัง
เดียว อีกทั้งยังสัมพันธ์กับ ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
และแนวคิด Customer Experience (CX) ที่เน้นการออกแบบประสบการณ์ของลูกค้าให้ราบรื่น ตอบโจทย์ 
และมีความประทับใจ ตัวอย่างการประยุกต์ใช้ที่เห็นได้ชัด เช่น ธุรกิจร้านขายยาออนไลน์ที่ใช้ Chatbot 
ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ยา การเตือนเวลารับประทานยา หรือแนะนําผลิตภัณฑ์เสริมสุขภาพตามความ
ต้องการของลูกค้า โดยข้อมูลการโต้ตอบเหล่าน้ีสามารถนําเข้าสู่ระบบ CRM เพ่ือจัดเก็บประวัติ วิเคราะห์
พฤติกรรม และวางแผนการดูแลลูกค้าในระยะยาวได้อย่างมีระบบ [7] 
 
 2.3.1  Customer Relationship Management (CRM)  
             Customer Relationship Management (CRM) หรือระบบบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้า เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่มีเป้าหมายเพ่ือบริหารจัดการความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้าอย่าง
เป็นระบบและต่อเน่ือง โดยมีจุดมุ่งหมายหลักในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ิมคุณค่าของ
ความสัมพันธ์ และรักษาฐานลูกค้าให้เกิดความย่ังยืนในระยะยาว ทั้งน้ี CRM มิได้เป็นเพียงเคร่ืองมือทาง
เทคโนโลยีเท่าน้ัน หากแต่รวมถึงปรัชญา กระบวนการ และแนวทางการบริหารที่มุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
(Customer-Centric Approach) ระบบ CRM ประกอบด้วยกระบวนการสําคัญที่ครอบคลุมต้ังแต่การ
รวบรวมข้อมูลลูกค้า การวิเคราะห์พฤติกรรม การแบ่งกลุ่มลูกค้า การสื่อสารอย่างตรงเป้าหมาย ตลอดจน
การวัดผลและปรับปรุงความสัมพันธ์อย่างต่อเน่ือง ซึ่งทั้งหมดน้ีล้วนเป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยให้องค์กร
สามารถพัฒนากลยุทธ์ที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม ตอบสนองความต้องการเฉพาะราย และสร้าง
ความภักดีในแบรนด์ การประยุกต์ใช้ระบบ CRM มีความสําคัญในหลากหลายอุตสาหกรรม ทั้งในภาค
การบริการ การค้า การผลิต และเทคโนโลยีสารสนเทศ โดย CRM สามารถช่วยให้องค์กรสามารถให้ 
บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดการสูญเสียลูกค้า (Customer Churn) เพ่ิมอัตราการซื้อซ้ํา 
(Customer Retention) และส่งเสริมการเติบโตของยอดขายโดยรวม นอกจากนี้ ยังส่งผลเชิงบวกต่อการ
รับรู้ของลูกค้า (Customer Perception) และความช่ืนชมในแบรนด์ (Brand Appreciation) ประโยชน์
ของการใช้ CRM ยังครอบคลุมถึงการวางแผนการตลาดที่แม่นยํามากขึ้น การปรับปรุงการให้บริการหลัง
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การขาย การเสริมสร้างความร่วมมือระยะยาวกับลูกค้า ตลอดจนการจัดการข้อมูลเชิงลึก (Customer 
Insights) ที่สามารถนํามาใช้ในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ด้วยเหตุน้ี ระบบบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้าจึงเป็นองค์ประกอบที่สําคัญในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในยุคดิจิทัล ที่พฤติกรรม
ของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา และการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว
และแม่นยํา คือปัจจัยที่มีอิทธิพลโดยตรงต่อความสําเร็จของธุรกิจในระยะยาว [8] 
 
 2.3.2  Chat GPT  (Chat Generative Pre-trained Transformer)  
   ChatGPT (Chat Generative Pre-trained Transformer) เป็นหน่ึงในนวัตกรรมที่
สําคัญในยุคของปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) โดยเฉพาะในด้านการประมวลผลภาษา 
ธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) ซึ่งเป็นศาสตร์ที่มุ่งเน้นการทําให้เครื่องคอมพิวเตอร์
สามารถเข้าใจ วิเคราะห์ และสร้างภาษาของมนุษย์ได้อย่างถูกต้องและใกล้เคียงกับการสื่อสารจริงของ
มนุษย์มากที่สุด ChatGPT ได้รับการพัฒนาบนพ้ืนฐานของโครงข่ายประสาทเทียมแบบทรานส์ฟอร์เมอร์ 
(Transformer Architecture) ซึ่งถูกเสนอคร้ังแรก ในปี ค.ศ. 2017 และได้กลายเป็นรากฐานที่สําคัญใน
การพัฒนาโมเดลภาษา (Language Model) ขนาดใหญ่ในเวลาต่อมา โมเดล ChatGPT ของ OpenAI 
เป็นการประยุกต์แนวคิดของการฝึกอบรมแบบ Generative Pre-training ร่วมกับการปรับปรุงเชิง
พฤติกรรมผ่าน Reinforcement Learning from Human Feedback (RLHF) เพ่ือให้โมเดลสามารถ
ตอบสนองต่อคําถามหรือคําสั่งจากผู้ใช้ได้อย่างเหมาะสมและเป็นธรรมชาติ การฝึกอบรมของ ChatGPT 
อาศัยชุดข้อมูลขนาดใหญม่หาศาลจากแหล่งข้อมลูหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นบทความทางวิชาการ เว็บไซต์
ข่าว บล็อก บทสนทนาในสื่อสังคมออนไลน์ และฐานข้อมูลสาธารณะอ่ืนๆ โดยโมเดลจะเรียนรู้รูปแบบ
ของภาษา บริบท (Context) และความสัมพันธ์ระหว่างคํา เพ่ือให้สามารถสร้างข้อความที่มีความต่อเน่ือง
และสอดคล้องกับความหมายที่มนุษย์ต้องการสื่อสาร คุณลักษณะเด่นของ ChatGPT คือความสามารถ
ในการ “เข้าใจ” ข้อความท่ีผู้ใช้ป้อนเข้ามาในระดับความหมายเชิงบริบท และสร้างข้อความตอบกลับที่มี
ความสมเหตุสมผล ทั้งยังสามารถปรับรูปแบบการใช้ภาษาให้เหมาะสมกับผู้ใช้แต่ละประเภทได้ เช่น การ
ตอบคําถามเชิงวิชาการ การอธิบายเน้ือหาให้เข้าใจง่าย หรือการสนทนาในรูปแบบที่เป็นมิตรและไม่เป็น
ทางการ ในแง่ของการประยุกต์ใช้งาน ChatGPT ได้รับการนําไปใช้ในหลากหลายบริบท ไม่ว่าจะเป็น 
ระบบตอบกลับอัตโนมัติ (Conversational Agents) ใช้ในการสนับสนุนลูกค้าในระบบบริการออนไลน์ 
ตลอด 24 ช่ัวโมง โดยสามารถตอบคําถามทั่วไป แนะนําผลิตภัณฑ์ หรือช่วยแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้นได้ การ
สนับสนุนทางการแพทย์เบ้ืองต้น เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับยา อาการเจ็บป่วยเบ้ืองต้น หรือแนวทางการ
ดูแลตนเอง ซึ่งแม้ไม่ใช่การวินิจฉัยทางการแพทย์โดยตรง แต่ก็เป็นเครื่องมือที่ช่วยลดภาระของบุคลากร
สาธารณสุข การสร้างเน้ือหาอัตโนมัติ (Content Generation) เช่น การเขียนบทความ โพสต์ในสื่อสังคม 
หรือเน้ือหาในเว็บไซต์ ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการผลิตเน้ือหาในเชิงพาณิชย์ การช่วยงานด้านการศึกษา 
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เช่น การอธิบายแนวคิดทางคณิตศาสตร์ วิทยาศาสตร์ หรือภาษาศาสตร์แก่ผู้เรียน ตลอดจนการสรุป
บทเรียน การแปลภาษา หรือการช่วยร่างเอกสารรายงาน การแนะนําด้านพฤติกรรมผู้บริโภค เช่น การ
แนะนําเมนูอาหาร การออกกําลังกาย หรือสินค้าบริการที่เหมาะสมตามความต้องการของผู้ใช้ แม้ว่า 
ChatGPT จะมีศักยภาพในการประยุกต์ใช้สูงในหลายด้าน แต่อย่างไรก็ดี ยังมีข้อจํากัดที่ควรพิจารณา 
เช่น ความถูกต้องของข้อมูลที่ให้ ซึ่งขึ้นอยู่กับข้อมูลที่ถูกฝึกมา ความสามารถในการเข้าใจบริบทซับซ้อน 
หรือการระบุความหมายในสถานการณ์ที่มีความคลุมเครือ รวมถึงปัญหาทางจริยธรรม เช่น การใช้ข้อมูล
ที่อาจมีอคติ (bias) หรือการให้คําตอบที่อาจนําไปสู่ความเข้าใจผิดในบางกรณี การวิจัยและพัฒนาระบบ
ปัญญาประดิษฐ์เชิงสนทนา เช่น ChatGPT จึงยังคงเป็นประเด็นที่ท้าทายทั้งในเชิงเทคนิค วิชาการ และ
จริยธรรม แต่ในขณะเดียวกัน ก็เป็นเคร่ืองมือที่มีศักยภาพสูงในการยกระดับการสื่อสารระหว่างมนุษย์กับ
เคร่ืองจักร และสามารถนําไปประยุกต์ใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในหลายภาคส่วนได้อย่างมีนัยสําคัญ [9] 
 
 2.3.3 กรณีศึกษาที่เก่ียวข้องกับปัญหาการขาดแคลนบุคลากร (Talent Shortage) 
   การแข่งขันในการแย่งชิงบุคลากร (Talent War) ซึ่งเป็นประเด็นสําคัญที่ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพขององค์กรอย่างมีนัยสาํคัญ โดยมีการศึกษาในบริบทของบริษัท True Corporation ที่ต้อง
เผชิญกับปัญหาดังกล่าว และได้มีการนําแนวคิดด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์และการเปลี่ยนแปลง
องค์กรมาใช้ในการวิเคราะห์ทฤษฎี Social Exchange Theory (SET) ระบุว่าการที่องค์กรให้ผลตอบแทน
และการสนับสนุนที่เหมาะสมแก่พนักงาน จะนําไปสู่ความผูกพันและการทํางานที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
เพราะพนักงานจะรู้สึกได้รับคุณค่าและเต็มใจที่จะอยู่กับองค์กร Force Field Theory ถูกใช้เพ่ือวิเคราะห์
แรงผลักและแรงต้านในการเปลี่ยนแปลง โดยองค์กรจําเป็นต้องสร้างสมดุลระหว่างสองแรงน้ี เพ่ือให้การ
เปลี่ยนแปลงสามารถเกิดขึ้นได้อย่างราบร่ืน Lewin’s Change Management Model ซึ่งประกอบด้วย 
3 ขั้นตอน คือ Unfreezing, Changing, และ Refreezing ช่วยอธิบายกระบวนการเปลี่ยนผ่านในองค์กร 
เพ่ือให้พนักงานปรับตัวและมีส่วนร่วมกับการเปลี่ยนแปลงอย่างมีประสิทธิภาพ 
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รูปที่ 2.1 กลยทุธ์การรักษาบุคลากร 
 

   นอกจากน้ี การแบ่งปันองค์ความรู้ (Knowledge Sharing) และความรู้สึกเป็นส่วน
หนึ่งขององค์กรก็เป็นปัจจัยหลักที่ช่วยสร้างความภักดีในระยะยาว [10] 
 
 2.3.4 เครื่องมือวัดความสามารถในการใช้งานของระบบ: System Usability Scale (SUS) 
 
ตารางที่ 2.1 สรุปหัวข้อและรายละเอียดเครื่องมือวัดความสามารถการใช้งานระบบ SUS  

หัวข้อหลัก รายละเอียด 
ช่ือเคร่ืองมือ System Usability Scale (SUS) 
ผู้พัฒนา John Brooke  

จุดประสงค์ ใช้ประเมินความสามารถในการใช้งานของระบบจากมุมมองของผู้ใช้งาน 
โครงสร้าง

แบบสอบถาม 
จํานวน 10 ข้อ เป็นมาตราส่วนลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดับ 

ช่วงคะแนน 0 - 100 (แปลงจากคะแนนดิบโดยการคูณ 2.5) 

รูปแบบคําถาม 
คําถามเลขคี่ : เชิงบวก (หัก 1 จากคะแนนทีไ่ด้) 
คําถามเลขคู่ : เชิงลบ (5 ลบคะแนนที่ได้) 
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ตารางที่ 2.1 สรุปหัวข้อและรายละเอียดเครื่องมือวัดความสามารถการใช้งานระบบ SUS (ต่อ) 
หัวข้อหลัก รายละเอียด 

การแปลผลเบ้ืองต้น 
(ตัวอย่าง) 

85 - 100 = ยอดเย่ียม 
70 - 84 = ดีมาก 
50 - 69 = ปานกลาง 
< 50 = ควรปรับปรุง 

จุดเด่น 

- ใช้งานง่ายและรวดเร็ว 
- ต้นทุนตํ่า 
- เหมาะกับการทดสอบภาคสนาม 
- ใช้เปรียบเทียบระบบได้ 

สอดคล้องตามแนวคิด 
ISO 9241-11 

ครอบคลุม 3 มิติ : Effectiveness, Efficiency, Satisfaction 

 
   การประเมินความสามารถในการใช้งานของระบบหรือซอฟต์แวร์ (System Usability) 
จําเป็นต้องมีเครื่องมือที่สามารถสะท้อนมุมมองของผู้ใช้งานได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน และมีความน่าเช่ือถือ 
System Usability Scale (SUS) ซึ่งพัฒนาโดย John Brooke ในปี ค.ศ. 1986 จึงกลายเป็นหน่ึงใน
เครื่องมือที่ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในด้านการประเมินความสามารถในการใช้งานของระบบ 
ด้วยคุณสมบัติที่เรียบง่าย ใช้งานได้รวดเร็ว และมีต้นทุนตํ่า จึงเหมาะสมอย่างย่ิงสําหรับการประเมิน
ระบบในภาคสนามหรือบริบทที่มีข้อจํากัดด้านเวลาและทรัพยากร เช่น ISO 9241-11 การวัด Usability 
ควรครอบคลุม 3 มิติหลัก ได้แก่: Effectiveness - ความสามารถของผู้ใช้งานในการบรรลุเป้าหมายของ
งาน Efficiency - ทรัพยากรที่ใช้ในการดําเนินงานให้สําเร็จ Satisfaction - ความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อ
ประสบการณ์ใช้งานระบบ ความจําเป็นของเครื่องมือวัดที่เรียบง่าย ในการประเมินระบบในสภาพแวดล้อม
ทางอุตสาหกรรมหรือการทดสอบระบบต้นแบบ การวิเคราะห์เชิงลึกอาจเป็นไปได้ยากหรือใช้ทรัพยากร
มากเกินไป เคร่ืองมือที่สามารถใช้ได้อย่างรวดเร็ว เช่น SUS จึงตอบโจทย์ เน่ืองจากใช้เวลาน้อย (ประมาณ 
20-60 นาที หลังการใช้งานระบบ) และไม่จําเป็นต้องอาศัยการวิเคราะห์บริบทอย่างละเอียด แต่ยังสามารถ
ให้ผลที่เช่ือถือได้ในเชิงประเมินเชิงเปรียบเทียบ โครงสร้างของแบบสอบถาม SUS SUS ประกอบด้วย 
คําถามจํานวน 10 ข้อ โดยแต่ละข้ออยู่ในรูปแบบมาตราส่วนลิเคริ์ต 5 ระดับ (1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง ถึง 
5 - เห็นด้วยอย่างย่ิง) โครงสร้างของแบบสอบถามถูกออกแบบให้มีการสลับระหว่างคําถามเชิงบวกและ
เชิงลบ เพ่ือหลีกเลี่ยงอคติในการตอบคําถามโดยไม่ต้ังใจของผู้ใช้งาน วิธีการให้คะแนน การคํานวณคะแนน 
SUS ดําเนินการโดย: สําหรับคําถามเลขคี่ (ข้อ 1, 3, 5, 7, 9): ให้นําคะแนนที่ตอบลบด้วย 1 สําหรับ
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คําถามเลขคู่ (ข้อ 2, 4, 6, 8, 10): ให้นํา 5 ลบคะแนนที่ตอบ รวมคะแนนจากคําถามทั้ง 10 ข้อ จากน้ัน
คูณด้วย 2.5 เพ่ือแปลงเป็นคะแนนเต็ม 100 SUS จึงให้คะแนนรวมในช่วง 0-100 ซึ่งสามารถแปลผลเป็น
ระดับของความสามารถในการใช้งานได้อย่างง่ายดาย จุดเด่นของ SUS ใช้งานง่ายและรวดเร็ว เหมาะ
สําหรับระบบต้นแบบและการประเมินเชิงภาคสนาม มี ความเช่ือถือได้สูง และสามารถใช้เปรียบเทียบ
ระหว่างระบบต่างๆ ได้ ครอบคลุมมิติที่สําคัญของ Usability ทั้งด้านความสะดวก ความซับซ้อน ความ
มั่นใจในการใช้งาน และความต้องการการสนับสนุนจากบุคลากรทางเทคนิค [11] 
 
 2.3.5 แบบสอบถาม SUS ที่มีคุณสมบัติด้านจิตวิทยา ประเมินความสามารถการใช้งาน
ของระบบ 
   การวิเคราะห์เพ่ิมเติมในภายหลังเก่ียวกับ System Usability Scale (SUS) พบว่าการ
ใช้งานแบบสอบถามนี้มีคุณสมบัติด้านจิตวิทยาการวัดที่น่าเช่ือถือและเหมาะสมสําหรับการประเมิน
ความสามารถในการใช้งานของระบบในบริบทต่างๆ โดยเฉพาะในการวิเคราะห์คุณลักษณะทางจิตวิทยา
ของเคร่ืองมือวัด SUS ได้รับการศึกษาทั้งในแง่ของโครงสร้างของแบบสอบถาม ความสัมพันธ์ระหว่าง
สเกล และค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ซึ่งสะท้อนถึงคุณภาพของเคร่ืองมือ การวิเคราะห์นํ้าหนักของข้อ
คําถาม (Item Weighting) ระบุว่า แม้จะมีแนวโน้มที่นักวิจัยบางกลุ่มจะให้นํ้าหนักข้อคําถามต่างกันตาม
ค่า Factor Loading ช้ีให้เห็นว่าการให้นํ้าหนักแบบน้ีมักไม่ก่อให้เกิดความได้เปรียบเชิงสถิติอย่างแท้จริง 
เพราะมีค่าสหสัมพันธ์สูงกับการให้นํ้าหนักเท่ากัน (unit weighting) โดยเฉพาะในแบบวัด Usable และ 
Learnable ซึ่งมีค่าสหสัมพันธ์ระหว่าง Weighted และ Unweighted อยู่ที่ .993 และ .997 ตามลําดับ 
(p < .0001) จึงสนับสนุนว่าการใช้ Unit Weighting ยังคงมีความเหมาะสม ด้านความสัมพันธ์ระหว่าง
สเกล (Scale Correlation) พบว่าแบบวัด Usable มีค่าสหสัมพันธ์กับ SUS รวมเท่ากับ .985 ส่วน 
Learnable มีค่าสหสัมพันธ์ที่ .784 (p < .0001 ทั้งคู่) ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับสูง เน่ืองจากมีข้อคําถามบาง
ข้อที่ใช้ร่วมกันกับ SUS เดิม นอกจากนี้ ค่าสหสัมพันธ์ระหว่าง Usable กับ Learnable เท่ากับ .664   
(R² ≈ 44%) แสดงว่าทั้งสองสเกลมีความสัมพันธ์กันบางส่วนแต่ยังสามารถแยกวิเคราะห์ได้ในมิติที่ต่างกัน 
สนับสนุนแนวคิดที่ว่า SUS สามารถใช้ได้ทั้งในรูปแบบคะแนนรวม และแบบจําแนกเป็นองค์ประกอบ
ย่อยเพ่ือการวิเคราะห์เชิงลึก ในแง่ของความเช่ือมั่นของเครื่องมือ (Reliability) ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
ของ SUS รวมอยู่ที่ .92 ซึ่งอยู่ในระดับสูงมาก สอดคล้องกับค่าที่ .91 ในขณะที่ Usable ได้ค่า .91 และ 
Learnable แม้จะประกอบด้วยเพียงสองข้อคําถาม แต่ยังคงมีค่าความเช่ือมั่นถึง .70 ซึ่งผ่านเกณฑ์ขั้นตํ่า
สําหรับเคร่ืองมือวิจัยในกลุ่มน้ี ผลการศึกษาทั้งหมดน้ีสนับสนุนว่า SUS เป็นเครื่องมือที่มีคุณสมบัติด้าน
จิตวิทยาการวัดที่เช่ือถือได้ ทั้งในแง่ของโครงสร้างแบบสอบถาม ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบ และ
ความเช่ือมั่นของแบบวัด โดยสามารถใช้ได้ทั้งแบบรวมและแบบจําแนกย่อยตามวัตถุประสงค์ของการ
วิจัยในบริบทต่างๆ ได้อย่างยืดหยุ่นและมีประสิทธิภาพ 
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ตารางที่ 2.2 โมเดลวิเคราะห์แบบสอบถามคุณสมบัติด้านจิตวิทยา 

โมเดลวิเคราะห์ 
จํานวนปัจจัย 
(Factors) 

Variance 
Explained 

(%) 

องค์ประกอบ 
ที่ 1 

องค์ประกอบ 
ที่ 2 

มิติที่สะท้อน 

A. Bangor  
et al. [5] 

2 55.81 
Q1, Q3, Q5, 
Q6, Q7, Q8, 

Q9 
Q4, Q10 

Usability/ 
Learnability 

Current 2 58.01 
Q1, Q3, Q5, 
Q6, Q7, Q8, 

Q9 
Q4, Q10 

Usability/ 
Learnability 

 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบของแบบสอบถาม System Usability Scale (SUS) ได้รับความสนใจ
ในวงการวิจัยเพ่ือศึกษาว่าข้อคําถามในแบบสอบถามสะท้อนมิติด้านการใช้งานอย่างไร จากการศึกษาของ   
A. Bangor et al. [5] พบว่า SUS สามารถวิเคราะห์ออกเป็นโครงสร้างแบบ 2 องค์ประกอบ ได้แก่ 
“Usability” และ “Learnability” โดยมีข้อคําถามที่มีค่านํ้าหนักสูงสอดคล้องกับมิติดังกล่าว งานวิจัย
ปัจจุบันได้เปรียบเทียบกับชุดข้อมูลของ Bangor และพบว่า แบบจําลอง 2 องค์ประกอบสามารถอธิบาย
ความแปรปรวนรวมได้ถึง 58.01% ซึ่งใกล้เคียงกับของ Bangor ที่อยู่ที่ 55.81% การแยกแบบสอบถาม 
SUS ออกเป็นสององค์ประกอบหลักช่วยเพ่ิมความเข้าใจเชิงลึกในการประเมินประสบการณ์ของผู้ใช้ โดย 
Usability มุ่งเน้นที่ความสะดวก ความเข้าใจง่าย และความมั่นใจในการใช้งาน ขณะที่ Learnability เน้น
การเรียนรู้และการพ่ึงพาการสนับสนุนทางเทคนิค แม้แบบสอบถาม SUS เดิมจะมีจุดประสงค์เพ่ือให้เป็น
แบบประเมินภาพรวมท่ีเรียบง่าย แต่การวิเคราะห์เชิงปัจจัยแสดงให้เห็นว่าการตีความแบบแยกมิติสามารถ
ให้ข้อมูลเชิงลึกย่ิงขึ้นสําหรับการพัฒนาและประเมินระบบ การยืนยันโครงสร้าง 2 ปัจจัยในงานวิจัยน้ีว่า 
SUS สามารถแยกออกเป็น Usability และ Learnability และยังได้รับการสนับสนุนโดยผลค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์สูงระหว่างองค์ประกอบของทั้งสองชุดข้อมูล ซึ่งช่วยเพ่ิมความน่าเช่ือถือและความแม่นยําใน
การใช้งาน SUS ในงานประเมินด้านต่างๆ โดยเฉพาะในภาคอุตสาหกรรมและระบบต้นแบบดิจิทัล  
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บทท่ี 3 
ข้อมูลและวธีิการศึกษา 

 
3.1 ภาพรวมของกระบวนการวิจัย 
 แนวทางในการพัฒนาระบบสนับสนุนการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) ในบริบทของร้านขายยารายย่อย ได้รับการปรับประยุกต์ให้สอดคล้องกับแนวโน้ม
ของการใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) และการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language Processing: NLP) โดยเฉพาะการใช้โมเดล Chat GPT ร่วมกับระบบ Chatbot 
ผ่านแพลตฟอร์ม LINE Official Account (LINE OA) 

 

 
 

รูปที่ 3.1 ขั้นตอนและกระบวนการทํางาน (ส่วนของการสร้าง Model) 
 
 การดําเนินงานของระบบสามารถแบ่งออกเป็นหกข้ันตอนหลักที่เช่ือมโยงกันเป็นกระบวนการ
แบบอัตโนมัติ เริ่มจากขั้นตอนแรกคือผู้ใช้บริการส่งข้อความหรือคําถามที่เกี่ยวข้องกับยาและผลิตภัณฑ์
สุขภาพผ่าน LINE OA โดยข้อความดังกล่าวจะถูกส่งต่อไปยัง Webhook ของระบบซึ่งทําหน้าที่รับข้อความ
แบบทันทีและเรียลไทม์ในขั้นตอนที่สอง หลังจากนั้นในขั้นตอนที่สามข้อความจะถูกส่งเข้าสู่ระบบ Chat 
GPT ที่ฝังอยู่ใน Backend ของระบบเพ่ือทําการวิเคราะห์เจตนา (intent) และบริบทของคําถามผ่าน
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กลไกของ NLP ซึ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในการประมวลผลภาษาที่มีโครงสร้างหลากหลายและ
เป็นภาษาพูดของผู้ใช้  
 

 
 

รูปที่ 3.2 กระบวนการทํางานของแชท Line OA เช่ือมกับ Chat GPT โดยใช้ API 
 
 การออกแบบระบบ Chatbot สําหรับร้านขายยาโดยใช้ PythonAnywhere และ OpenAI 
API 
 1.  เก่ียวกับระบบ 
  ระบบ Chatbot สําหรับร้านขายยาถูกออกแบบมาเพ่ือให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับยาและ
คําแนะนําทางสุขภาพแก่ลูกค้า ผ่านแพลตฟอร์ม LINE Messaging API โดยใช้ OpenAI API ในการ
วิเคราะห์และตอบคําถาม ระบบน้ีได้รับการพัฒนาและโฮสต์บน PythonAnywhere พร้อมทั้งมีฐาน 
ข้อมูล MySQL สําหรับจัดเก็บข้อมูลคําถามและคําตอบของผู้ใช้ 
 
 2.  โครงสร้างระบบ (System Architecture) 
  ระบบน้ีประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก ได้แก่ 
  • ผู้ใช้ (Users): ลูกค้าร้านขายยาที่ใช้ LINE ในการสอบถามข้อมูล 
  • Chatbot (Flask-based Web App): ทําหน้าที่รับและส่งข้อความ 
  • OpenAI API: ใช้ประมวลผลและตอบคําถามของผู้ใช้ 
  • MySQL Database: ใช้สําหรับจัดเก็บประวัติการถาม-ตอบของลูกค้า 
  • LINE Messaging API: เป็นช่องทางหลักในการสื่อสารกับลูกค้า 
 
 3.  องค์ประกอบของระบบ (System Components) 
  3.1  Frontend (LINE Messaging API) 
   • รับข้อความจากผู้ใช้และส่งไปยัง Chatbot 
   • เช่ือมต่อกับ Webhook ที่ PythonAnywhere 
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  3.2  Backend (Flask Web App บน PythonAnywhere) 
   • รับข้อความจาก LINE 
   • ใช้ OpenAI API ประมวลผลคําถามและสร้างคําตอบ 
   • จัดเก็บข้อมูลใน MySQL Database 
   • ส่งคําตอบกลับไปยัง LINE API 
  3.3  Database (MySQL) 
   • เก็บบันทึกคําถามและคําตอบของผู้ใช้ 
   • ใช้ BM25 Algorithm เพ่ือช่วยในการค้นหาข้อมูลที่เก่ียวข้อง 
 
 4.  กระบวนการทํางาน (Workflow) 
  4.1 ผู้ใช้ส่งข้อความผ่าน LINE 
  4.2 LINE API ส่งข้อความไปยัง Webhook (Flask Web App) 
  4.3 Flask Web App ส่งคําถามไปยัง OpenAI API 
  4.4 OpenAI API ประมวลผลและส่งคําตอบกลับมา 
  4.5 Flask Web App จัดเก็บข้อมูลลงใน MySQL Database 
  4.6 Flask Web App ส่งข้อความกลับไปยัง LINE API เพ่ือแสดงผลให้ผู้ใช้ 
 
 5.  รายละเอียดการพัฒนา (Implementation Details) 
  5.1  การต้ังค่าระบบบน PythonAnywhere 
   • สมัครและสร้างบัญชีบน PythonAnywhere 
   • อัพโหลดไฟล์โค้ด Flask (gpt.py และ flask_app.py) 
   • ติดต้ังไลบรารีที่จําเป็นโดยใช้คําสั่ง 
   • pip install flask mysql-connector-python pythainlp rank-bm25 openai 
  5.2  การเช่ือมต่อกับ OpenAI API 
   • สมัครและรับ API Key จาก OpenAI 
   • กําหนด API Key ในไฟล์ gpt.py 
   • client = OpenAI(api_key=“<YOUR_API_KEY>”) 
  5.3  การติดต้ังและต้ังค่าฐานข้อมูล MySQL 
   • เปิด MySQL Console บน PythonAnywhere 
   • สร้างฐานข้อมูลและตาราง:  
   • CREATE DATABASE chatbot_db; 
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   • USE chatbot_db; 
   • CREATE TABLE user_questions  
   • id INT AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY, 
   • user_id VARCHAR(255) NOT NULL, 
   • question TEXT NOT NULL, 
   • created_at TIMESTAMP DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP 
  5.4  การต้ังค่า LINE Messaging API และ Webhook 
   • สมัครและสร้างโปรเจ็กต์บน LINE Developer Console 
   • รับ Channel Secret และ Access Token 
   • ต้ังค่าใน flask_app.py  
   • channel_secret = “<Channel Secret>” 
   • channel_access_token = “<Access Token>” 
 

 
 

รูปที่ 3.3 Pythonanywhere ตัวกลางในการเช่ือมระหว่าง Line OA กับ Chat GPT 
 
 6.  ความปลอดภัยของระบบ (Security Considerations) 
  • ป้องกัน API Key โดยเก็บใน environment variables 
  • เข้ารหัสข้อมูลใน MySQL และป้องกัน SQL Injection 
  • ใช้ HTTPS เพ่ือความปลอดภัยในการรับ-ส่งข้อมูล 
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 7.  การทดสอบระบบ (Testing & Deployment) 
  • ทดสอบ Webhook โดยใช้ PythonAnywhere Web App 
  • ตรวจสอบการรับ-ส่งข้อความผ่าน LINE Developer Console 
  • ทดสอบการตอบกลับของ AI Chatbot และวิเคราะห์ความแม่นยําของคําตอบ 
 
3.2 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการพัฒนาระบบ 
 1. Line Official Account  
 2. Chat GPT  
 3. PythonAnywhere 
 4. Flask 
 5. MySQL 
 6. LINE Messaging API 
 7. PyThaiNLP 
 8. Rank-BM25 
 9. WSGI (Web Server Gateway Interface) 
 10. Bash Console (PythonAnywhere Terminal) 
 11. Postman 
 12. LINE Developer Console 
 13. VS Code / PyCharm 
 14. Requests Library (Python) 
 15. Gunicorn 
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3.3 การรับข้อความจากลูกค้า 
 

 
 

รูปที่ 3.4 ขั้นตอนและกระบวนการทํางาน (การรับข้อความจากลูกค้า) 
 
 จากรูปที่ 3.4 แสดงขั้นตอนการดําเนินงานในกระบวนการรับข้อความจากลูกค้าผ่านระบบ 
Chatbot ซึ่งประกอบด้วยสามส่วนหลักได้แก่การส่งข้อความผ่านแพลตฟอร์ม LINE Official Account 
โดยผู้ใช้ซึ่งเป็นลูกค้าของร้านขายยา 
 

 
 

รูปที่ 3.5 ตัวอย่างขั้นตอนและกระบวนการทํางาน (การรับข้อความจากลูกค้า) 
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 1. ข้อมูลจะถูกส่งเข้าสูเ่ซริ์ฟเวอร์ PythonAnywhere ซึ่งทําหน้าที่เป็นตัวกลางในการจัดการ
ข้อมูลและรันโค้ดโปรแกรมแบบออนไลน์  
 2. เมื่อระบบรับข้อความแล้วจะถูกส่งต่อไปยัง Webhook  
 3. ส่งข้อมูลแบบอัตโนมัติแบบทันที (Real-Time) ไปยังโมเดลปัญญาประดิษฐ์ Chat GPT 
เพ่ือประมวลผลและเตรียมการตอบกลับ 
 
3.4 การประมวลผลข้อความ 

 

 
 

รูปที่ 3.6 ขั้นตอนและกระบวนการทํางาน (การประมวลผลข้อความ) 
 
 จากรูปที่ 3.6 แสดงขั้นตอนการดําเนินงานในส่วนที่สองของระบบซึ่งมุ่งเน้นการประมวลผล
ข้อความโดยระบบจะนําข้อมูลที่ได้รับจากผู้ใช้ไปผ่านกระบวนการวิเคราะห์และประมวลผลด้วยแบบ 
จําลองปัญญาประดิษฐ์ ChatGPT ซึ่งมีบทบาทในการวิเคราะห์บริบทของคําถามและสร้างคําตอบท่ี
เหมาะสมบนพื้นฐานฐานความรู้ที่ฝังอยู่ในระบบจากนั้นข้อมูลที่ได้รับการประมวลผลจะถูกจัดเก็บใน
ระบบฐานข้อมูล MySQL เพ่ือความเป็นระเบียบสามารถเรียกใช้งานย้อนหลังและนําไปใช้ประเมินคุณภาพ
ของบริการในภายหลังได้กระบวนการนี้ช่วยเพ่ิมความถูกต้องและประสิทธิภาพของการให้บริการในระบบ
การสื่อสารอัตโนมัติของร้านขายยา 
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3.5 การส่งคําตอบกลับไปยังลูกค้า 
 

 
  

รูปที่ 3.7 ขั้นตอนและกระบวนการทํางาน (การส่งคําตอบกลับไปยังลูกค้า) 
 
 จากรูปที่ 3.7 แสดงขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการดําเนินงานซึ่งเป็นการส่งคําตอบกลับไป
ยังลูกค้าโดยคําตอบที่ถูกสร้างขึ้นโดยแบบจําลองภาษา ChatGPT จะถูกส่งผ่านระบบ LINE Official Account 
(LINE OA) ไปยังผู้ใช้งานปลายทางในรูปแบบเรียลไทม์กระบวนการน้ีเน้นการสื่อสารแบบทันทีทันใด
เพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับข้อมูลอย่างรวดเร็วและแม่นยําโดยไม่เกิดความล่าช้าซึ่งถือเป็นองค์ประกอบสําคัญของ
ระบบบริการอัจฉริยะในยุคดิจิทัลโดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของร้านขายยาที่ต้องให้คําปรึกษาเกี่ยวกับ
ยาและสุขภาพแก่ลูกค้าอย่างทันท่วงทีและถูกต้องตามหลักวิชาชีพ 
 1. การสร้างคําตอบโดยปัญญาประดิษฐ์ (AI-Generated Response): ChatGPT ทําหน้าที่
วิเคราะห์คําถามจากผู้ใช้งานโดยอ้างอิงจากฐานข้อมูลและบริบทที่ได้รับ ก่อนดําเนินการสร้างคําตอบที่มี
ความถูกต้องและเหมาะสม ระบบจะประมวลผลอย่างอัตโนมัติเพ่ือผลิตข้อความในลักษณะภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language) ที่ผู้ใช้งานเข้าใจได้ง่าย สอดคล้องกับหลักเกณฑ์การให้ข้อมูลในบริบทของร้านขาย
ยา ซึ่งเน้นความแม่นยําและความปลอดภัยเป็นสําคัญ  
 2. การส่งข้อมูลผ่านระบบ LINE Official Account (LINE OA): เมื่อคําตอบถูกสร้างขึ้น ระบบจะ
เช่ือมต่อกับ LINE OA เพ่ือส่งข้อมูลกลับไปยังผู้ใช้งานในช่องทางที่สะดวกและเป็นที่นิยมในกลุ่มผู้บริโภคไทย 
การเลือกใช้ LINE OA เป็นช่องทางหลักในการสื่อสารสะท้อนถึงความเข้าใจในพฤติกรรมผู้บริโภคที่
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คุ้นเคยกับแพลตฟอร์มน้ี ซึ่งช่วยเสริมสร้างประสบการณ์ผู้ใช้งาน (User Experience) ที่ราบรื่นและมี
ประสิทธิภาพ  
 3. การสื่อสารแบบเรียลไทม์ (Real-Time Communication): การตอบกลับในรูปแบบเรียลไทม์
มีบทบาทสําคัญในการยกระดับคุณภาพของบริการ เน่ืองจากช่วยลดระยะเวลาในการรอข้อมูล เพ่ิมความ
พึงพอใจของผู้ใช้งาน และช่วยให้ลูกค้าสามารถตัดสินใจซื้อหรือเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ได้รวดเร็วขึ้น โดยเฉพาะ  
ในกรณีที่เกี่ยวข้องกับปัญหาสุขภาพหรือการใช้ยาอย่างเร่งด่วน ซึ่งต้องการการตอบสนองที่แม่นยําและ
ทันเวลา 
 

 
  

รูปที่ 3.8 ตัวอย่างขั้นตอนและกระบวนการทํางาน (การสง่คําตอบกลับไปยังลูกค้า) 
 
 จากรูปที่ 3.8 แสดงตัวอย่างคําถามจากผู้ใช้จริงผ่าน LINE Official Account ซึ่งสอบถามถึง
วิธีใช้พ่นจมูกสําหรับอาการภูมิแพ้ ระบบสามารถสร้างคําตอบโดยละเอียดเป็นขั้นตอนอย่างเหมาะสม 
เช่น การเป่าจมูกก่อนพ่น การเงยศีรษะ และการหลีกเลี่ยงการสูดพ่นลึกเกินไป พร้อมคําแนะนําหลังการ
ใช้ รวมทั้งเตือนให้ผู้ใช้ปฏิบัติตามคําแนะนําของแพทย์หรือเภสัชกร นอกจากนี้ยังระบุว่าเป็นการตอบโดย 
ChatGPT เพ่ือแสดงแหล่งที่มาของข้อมูล คําตอบที่ปรากฏจึงเป็นผลจากการผสานการทํางานระหว่างระบบ
ฐานข้อมูลและโมเดลภาษา AI ซึ่งสนับสนุนการให้บริการด้านสุขภาพในร้านขายยาได้อย่างมีประสิทธิภาพ
และปลอดภัยในเชิงวิชาการ. 
 



32 

3.6 การประเมินผล 
 การวิจัยน้ีใช้วิธีการประเมินผลในสามมิติ คือ ผลจากแบบสอบถาม System Usability Scale 
(SUS) ผลจากแบบสอบถามภาระงานของพนักงานร้านขายยา และการประเมินความแม่นยําของระบบ 
เพ่ือวิเคราะห์ประสิทธิภาพของระบบ CRM ที่ผสานเทคโนโลยี Chatbot กับ ChatGPT ในบริบทของ
ร้านขายยา โดยมีรายละเอียดดังน้ี  
 1)  การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ด้วยแบบสอบถาม System Usability Scale (SUS) 
ซึ่งแปลงผลคะแนนให้อยู่ในช่วง 0-100 และเกณฑ์คะแนนมาตรฐานที่ 68 คะแนนขึ้นไปถือว่าผ่านเกณฑ์  
 2) การประเมินภาระงานโดยใช้แบบสอบถาม NASA-TLX ซึ่งวัดภาระงานทางจิตใจของ
ผู้ปฏิบัติงานในหกมิติ ได้แก่ ความต้องการทางจิตใจ ทางร่างกาย ด้านเวลา ประสิทธิภาพ ความพยายาม 
และความหงุดหงิด โดยเป็นเครื่องมือที่ได้รับการยอมรับในวงวิชาการว่ามีประสิทธิภาพในการวิเคราะห์
ภาระงานในบริบทระบบที่มีความซับซ้อนสูง  
 3)  การประเมินความแม่นยําของระบบ (Accuracy Rate) โดยใช้เกณฑ์แบบ dichotomous 
ให้คะแนน 100% สําหรับคําตอบที่ถูกต้องและ 0% สําหรับคําตอบที่ไม่ถูกต้อง  
 
 3.6.1  การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ (System Usability Scale: SUS) 
   ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้งานระบบ CRM ดังกล่าว ถูกประเมินโดยใช้แบบสอบถาม
มาตรฐาน System Usability Scale (SUS) ซึ่งประกอบด้วยคําถามจํานวน 10 ข้อ ครอบคลุมมิติการใช้
งานของระบบ ได้แก่ ความง่ายในการใช้งาน ความสะดวก ความเช่ือมั่น ความพึงพอใจในภาพรวม และ
ความต้ังใจที่จะใช้งานซ้ําอีกในอนาคต การตอบแบบสอบถามจะใช้มาตราส่วนลิเคิร์ต 5 ระดับ (ต้ังแต่ 
“ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง” ถึง “เห็นด้วยอย่างย่ิง”) และทําการแปลงคะแนน เพ่ือให้ได้คะแนนรวมในช่วง   
0-100 ซึ่งสะท้อนระดับการใช้งานของระบบ โดยคะแนนที่มากกว่าหรือเท่ากับ 68 ถือว่าผ่านเกณฑ์
มาตรฐาน 
 
ตารางที่ 3.1 คําถามประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ SUS 
ลําดับข้อ คําถาม 

1 
LINE Chatbot ของร้านขายยานี้ช่วยให้คุณเข้าถึงข้อมูลเกี่ยวกับยาและผลิตภัณฑ์ได้
สะดวกข้ึนหรือไม่? 

2 
LINE Chatbot ของร้านขายยานี้ระบบน้ีซับซ้อนเกินไปจนทําให้เกิดความสับสน
ระหว่างการใช้งาน 
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ตารางที่ 3.1 คําถามประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ SUS (ต่อ) 
ลําดับข้อ คําถาม 

3 
LINE Chatbot ของร้านขายยานี้ช่วยให้คุณได้รับคําแนะนําที่ตรงกับความต้องการ
ของคุณมากข้ึนหรือไม่? 

4 
LINE Chatbot ของร้านขายยานี้จําเป็นต้องมีบุคลากรหรอืคําแนะนําเฉพาะทางเพ่ือ
ใช้งานระบบน้ีได้ 

5 
LINE ChatBot ของร้านขายยานี้ช่วยเพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของร้านขาย
ยาหรือไม่? 

6 LINE ChatBot ของร้านขายยานี้ให้ข้อมูลคลุมเครือหรือไม่ตรงกับสิ่งที่ฉนัต้องการ 
7 LINE Chatbot ของร้านขายยานี้สามารถเรียนรู้และใช้งานระบบนี้ได้อย่างรวดเร็ว 
8 LINE Chatbot ของร้านขายยานี้ต้องผ่านหลายข้ันตอนและใช้เวลานานเกินไป 

9 
คุณคิดว่า LINE Chatbot ของร้านขายยาน้ีมีประโยชน์ในการช่วยการตัดสินใจซื้อยา 
หรือผลิตภัณฑ์ต่างๆ ภายในร้านมากแค่ไหน? 

10 
LINE Chatbot ของร้านขายยานี้ทําให้ฉันรูส้ึกไม่มั่นใจในความน่าเช่ือถือของข้อมูลที่
ได้รับจากระบบน้ี 

 
 ขั้นตอนการคํานวณคะแนน SUS มีรายละเอียดดังน้ี 
 สําหรับคําถามเลขคี่ (1, 3, 5, 7, 9) ซึ่งเป็นคําถามเชิงบวก ให้ นําคะแนนที่ผู้ตอบเลือกมาลบ
ด้วย 1  
 สําหรับคําถามเลขคู่ (2, 4, 6, 8, 10) ซึ่งเป็นคําถามเชิงลบ ให้ นํา 5 ลบด้วยคะแนนที่ผูต้อบ
เลือก  
 รวมคะแนนทั้งหมดที่ได้จากทัง้ 10 ข้อ ผลรวมท่ีได้จะมีค่าอยู่ในช่วง 0 ถงึ 40 คะแนน ปรับ
คะแนนให้อยู่ในช่วง 0 ถึง 100 คะแนน ให้นําผลรวมจากขั้นตอนที่ 2 มาคูณด้วย 2.5 ซึ่งจะได้คะแนน 
SUS ที่อยู่ในช่วง 0-100  
 สูตรคํานวณ 

 

    SUS Score  =  5.2ScoreAdjusted
10

1i
1 








 (3.1) 
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   การคํานวณคะแนนตามแนวทางนี้ได้รับการนําไปใช้ในงานวิจัย เร่ือง “การศึกษาปัญหา
และอุปสรรคในการใช้แอปพลิเคชันโทรเวชกรรมของผู้สูงอายุ โดยการประเมินความสามารถในการใช้
งานกรณีศึกษาแอปพลิเคชันรักษา” ซึ่งได้นําแบบสอบถาม SUS ไปใช้ประเมินการใช้งานของผู้สูงอายุใน
บริบทของบริการสุขภาพทางไกล โดยเน้นการแปลงคะแนนด้วยวิธีการเดียวกัน และใช้เกณฑ์ 68 คะแนน 
เป็นเกณฑ์ตัดสินว่าระบบมีความเหมาะสมในการใช้งานหรือไม่ 
 
 3.6.2  การประเมินด้วยแบบสอบถาม NASA TLX 
   NASA Task Load Index (NASA-TLX) เป็นเคร่ืองมือที่ได้รับการพัฒนา เพ่ือใช้ประเมิน
ภาระงานทางจิต (Workload) ของผู้ปฏิบัติงานในระบบที่มคีวามซับซ้อน โดยเฉพาะในบริบทที่ต้องอาศัย
การตัดสินใจ ความแม่นยํา และความรวดเร็วแบบเรียลไทม์ ซึ่งเป็นบริบทที่พบได้บ่อยในงานอุตสาหกรรม 
เทคโนโลยี และระบบอัจฉริยะ เครื่องมือน้ีประกอบด้วย 6 มิติหลัก ได้แก่ Mental Demand (ความ
ต้องการทางจิตใจ) วัดระดับความซับซ้อนของงานที่ต้องใช้ความคิด การตัดสินใจ และสมาธิ Physical 
Demand (ความต้องการทางร่างกาย) วัดระดับความพยายามทางกายที่ต้องใช้ในงาน Temporal Demand 
(ความต้องการด้านเวลา) วัดระดับความกดดันจากข้อจํากัดทางเวลา Performance (ประสิทธิภาพ) วัด
ความรู้สึกของผู้ใช้งานต่อผลสัมฤทธ์ิของตนเอง Effort (ความพยายาม) วัดระดับความทุ่มเทท่ีต้องใช้
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย Frustration (ความหงุดหงิด) วัดระดับความเครียดหรือความไม่พอใจระหว่าง
ปฏิบัติงาน 
 
ตารางที่ 3.2 NASA Task Load Index (TLX) 
Mental Demand (ความต้องการทางจติใจ): 
ต่ํา           สูง 

Physical Demand (ความต้องการทางร่างกาย): 
ต่ํา           สูง 

Temporal Demand (ความต้องการทางเวลา): 
ต่ํา           สูง 

Performance (ประสิทธิภาพ): 
ต่ํา           สูง 

Effort (ความพยายาม): 
ต่ํา           สูง 

Frustration (ความหงุดหงิด): 
ต่ํา           สูง 



35 

 วิธีการทําแบบสอบถาม 
            ให้คะแนนแต่ละด้าน (1-100) โดยผู้ใช้งานประเมินภาระที่รู้สึกในแต่ละด้านหลังทํางานเสร็จ  
การจับคู่เปรียบเทียบ (Pairwise Comparison) มีทั้งหมด 15 คู่ (เปรียบเทียบระหว่าง 6 ตัวแปรทุกคู่) 
ผู้ตอบต้องเลือกว่าในแต่ละคู่ ตัวแปรใด “สําคัญกว่า” ในการที่ทําให้เกิดภาระงาน ตัวแปรที่ถูกเลือกมาก 
จะได้รับ “นํ้าหนัก” (Weight) มาก คํานวณนํ้าหนัก (Weight) ของแต่ละตัวแปร นับจํานวนคร้ังที่แต่ละ
ตัวแปรถูกเลือกจาก 15 คู่  จะได้ค่าระหว่าง 0 ถึง 100 
 โดยการแปลผลคะแนนรวมจากแบบสอบถาม NASA-TLX สามารถจําแนกระดับภาระงาน
ออกเป็น 5 ระดับหลัก ตามช่วงคะแนน ดังนี้   
 0-20 คะแนน: จัดอยู่ในระดับ “ตํ่ามาก” สะท้อนว่า งานมีลักษณะไม่ซับซ้อน ใช้ทรัพยากร
น้อย และไม่ก่อให้เกิดความเครียดหรือความพยายามมากนัก 
 21-40 คะแนน: จัดอยู่ในระดับ “ตํ่า” หมายถึง งานอยู่ในระดับที่สามารถควบคุมได้ มีความ
ซับซ้อนเล็กน้อย แต่ยังไม่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
 41-60 คะแนน: จัดอยู่ในระดับ “ปานกลาง” ซึ่งบ่งช้ีว่าผู้ปฏิบัติงานต้องใช้ความพยายามมาก
ขึ้น อาจเกิดความเหน่ือยล้าในระดับหน่ึง และอาจส่งผลต่อคุณภาพของการทํางานได้ 
 61-80 คะแนน: จัดอยู่ในระดับ “สูง” หมายถึง งานมีความซับซ้อน ต้องใช้ความคิด ความ
ระมัดระวัง และการจัดการเวลาอย่างมาก ส่งผลให้เกิดความเครียดหรือความหงุดหงิดได้ 
 81-100 คะแนน: จัดอยู่ในระดับ “สูงมาก” แสดงถึงภาระงานที่มากเกินไป มีผลกระทบต่อ
สุขภาพกายและใจของผู้ปฏิบัติงาน 
 
 3.6.3  การประเมินความแม่นยําของระบบ (Accuracy Rate) 
   ในการประเมินความแม่นยําของระบบ Chatbot ที่ให้ข้อมูลเก่ียวกับยาในบริบทของ
ร้านขายยา งานวิจัยน้ีใช้เกณฑ์การประเมินแบบ Dichotomous หรือการวัดผลแบบสองค่าคือ “แม่นยํา” 
และ “ไม่แม่นยํา” โดยกําหนดให้คําตอบที่ผู้เช่ียวชาญด้านเภสัชกรรมพิจารณาว่า ถูกต้อง ครบถ้วน และ
สอดคล้องกับหลักวิชาการ จะได้รับคะแนน 100% ในขณะที่คําตอบที่มีข้อมูลผิดพลาด ไม่สมบูรณ์ หรือ
ขัดต่อหลักวิชาการจะได้รับคะแนน 0% แนวทางการให้คะแนนในลักษณะน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้เกิด
ความชัดเจนในการประเมินผล และลดอคติจากการใช้คะแนนก่ึงกลาง ซึ่งอาจเกิดจากความคลุมเครือของ
ผู้ประเมิน ทั้งน้ี วิธีการวัดผลแบบ Dichotomous ได้รับการสนับสนุนจากงานวิจัยในประเทศไทย ซึ่ง
ศึกษา “การประยุกต์ใช้ Chatbot ในงานสอบสวนที่สถานีตํารวจภูธรเบตง” โดยกําหนดให้คําตอบที่
ระบบ Chatbot ตอบได้ตรงประเด็นและถูกต้องตามข้อกฎหมายได้รับคะแนนเต็ม ขณะที่คําตอบที่ไม่
ตรงประเด็นหรือไม่สมบูรณ์จะไม่ได้รับคะแนน ซึ่งแนวทางนี้ช่วยให้การวิเคราะห์ผลมีความเที่ยงตรงและ
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สามารถสรุปความแม่นยําของระบบได้อย่างชัดเจน การคํานวณค่าความแม่นยํา (Accuracy Rate) ใช้
สูตรดังน้ี 
 
ตารางที่ 3.3 แบบสอบถามประเมินความแม่นยําโดยผู้เช่ียวชาญ 

การตีความผลลัพธ์ของคะแนน 
ผลลัพธ ์ เปอรเ์ซ็นต์ 
แม่นยํา 100% 

ไม่แม่นยํา 0% 
 

    Accuracy Rate (%)  =  100
ทั้งหมดจํานวนคําถาม
 ่นยําคําตอบที่แม

  (3.2) 

 
   เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของ CRM ในการให้คําแนะนําเกี่ยวกับยา ระบบ 
Chatbot ถูกทดสอบผ่านชุดคําถามมาตรฐานจํานวน 20 ข้อ โดยคําตอบของ Chatbot ถูกเปรียบเทียบ
กับคําตอบอ้างอิงจากผู้เช่ียวชาญด้านเภสัชกรรม หากคําตอบของระบบถูกต้องหรือเหมาะสมตามหลัก
วิชาชีพ จะได้รับคะแนนเต็มในข้อน้ัน  
   การประเมินความแม่นยําของระบบ Chatbot ได้ดําเนินการโดยเชิญผู้เช่ียวชาญหรือ
เภสัชกรจํานวน 5 ท่าน ร่วมตรวจสอบความถูกต้องของคําตอบที่ได้จาก ChatGPT ผ่านแบบสอบถาม
จํานวน 20 ข้อ ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 หมวด  
 
ตารางที่ 3.4 แบบสอบถามแบ่ง 5 หมวดหมู่ 20 คําถาม  

หมวด รหัส คําถาม 

ข้อมูลยา 

P1 ยา amoxicillin ที่ได้รับมา ต้องทานก่อนหรือหลังอาหาร 
P2 ยาแก้ปวดไอบูโพรเฟน สามารถใช้บรรเทาอาการปวดประจําเดือนได้หรือไม่ 
P3 วิธีการใช้ยาพ่นจมูกสําหรับรกัษาอาการภูมิแพ้ 
P4 หากลืมทานยาคุมกําเนิด 1 วัน ควรทําอย่างไร 
P5 ระยะเวลาในการเก็บรักษายาปฏิชีวนะที่ผสมนํ้าแล้ว 
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ตารางที่ 3.4 แบบสอบถามแบ่ง 5 หมวดหมู่ 20 คําถาม (ต่อ) 
หมวด รหัส คําถาม 

อาการ
ของโรค 

P6 อาการของโรคไข้หวัดใหญ่ และความแตกต่างจากไข้หวัดธรรมดา 
P7 อาการปวดท้องแบบใดที่ควรรีบไปพบแพทย์ 
P8 วิธีดูแลตัวเองเบ้ืองต้นเมื่อมีอาการท้องเสีย 
P9 อาการเจ็บคอแบบใดที่อาจเป็นสัญญาณของโรคคออักเสบจากเช้ือแบคทีเรีย 
P10 ความแตกต่างระหว่างอาการแพ้ยา และผลข้างเคียงจากยา 

วิตามิน 
อาหาร 
เสริม 

P11 ประโยชน์ของการทานวิตามินดี และปริมาณที่แนะนําต่อวัน 

P12 
อาหารเสริมประเภทใดที่ช่วยบํารุงสายตาและเหมาะสําหรับผู้ที่ทํางาน
หน้าจอคอมพิวเตอร์เป็นเวลานาน 

P13 ข้อควรระวังในการทานวิตามินซีเสริม หากมีโรคประจําตัวเป็นโรคไต 
P14 วิตามินบีรวม ช่วยลดอาการอ่อนเพลีย และเพ่ิมพลังงานได้จริงหรือไม่ 

ข้อห้าม 
ข้อควร 
ระวัง 

P15 
ผู้ป่วยสอบถามเก่ียวกับ "ความแตกต่างระหว่าง Probiotics และ 
Prebiotics และประโยชน์ต่อสุขภาพ 

P16 ข้อห้ามและผลข้างเคียงที่พบบ่อยของยาแก้แพ้ Chlorpheniramine 
P17 ยาปฏิชีวนะ Doxycycline มีข้อห้ามใช้ในผูป่้วยกลุ่มใดบ้าง 

P18 
ปฏิกิริยาระหว่างยา Warfarin (ยาต้านการแข็งตัวของเลือด) กับอาหารหรือ
ยาอ่ืนๆ ที่ควรหลีกเลี่ยง 

ปฏิกิริยา 
ระหว่าง 

ยา 

P19 ยาแก้ปวด Tramadol มีข้อหา้มใช้ในผู้ทีม่ีโรคประจําตัวเป็นโรคอะไรบ้าง 

P20 
ข้อควรระวังในการใช้ยาสเตียรอยด์ชนิดทาภายนอก (Topical 
Corticosteroids) และระยะเวลาที่ควรใช้ 

 
 กลุ่มที่  1  คําถามเกี่ยวกับการใช้ยา (P1-P5) ตัวอย่าง: ยา Amoxicillin ต้องทานก่อนหรือหลัง
อาหาร? ที่มา: คําถามน้ีถูกต้ังข้ึนเพราะยาแต่ละชนิดมีเง่ือนไขการใช้แตกต่างกัน ซึ่งอาจมีผลต่อประสิทธิภาพ
ของยา  
 กลุ่มที่  2 คําถามเกี่ยวกับอาการโรคและแนวทางปฏิบัติ (P6-P10) ตัวอย่าง: อาการของโรค
ไข้หวัดใหญ่ และความแตกต่างจากไข้หวัดธรรมดา? ที่มา: ลูกค้าร้านขายยามักสับสนระหว่างอาการของ
ไข้หวัดธรรมดาและไข้หวัดใหญ่ ซึ่งต้องการคําแนะนําที่ถูกต้องจากเภสัชกร  
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 กลุ่มที่  3 คําถามเกี่ยวกับวิตามินและอาหารเสริม (P11-P14) ตัวอย่าง: วิตามินบีรวมช่วยลด
อาการอ่อนเพลีย และเพ่ิมพลังงานได้จริงหรือไม่? ที่มา: มีความต้องการสูงจากลูกค้าเกี่ยวกับประโยชน์
ของวิตามินและการใช้ที่เหมาะสม  
 กลุ่มที่  4  คําถามเก่ียวกับข้อควรระวังในการใช้ยา (P15-P18) ตัวอย่าง: ยาปฏิชีวนะ Doxycycline 
มีข้อห้ามใช้ในผู้ป่วยกลุ่มใดบ้าง? ที่มา: คําถามน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้มั่นใจว่า Chatbot สามารถแนะนํา
ข้อควรระวังในการใช้ยาได้อย่างถูกต้อง  
 กลุ่มที่  5  คําถามเก่ียวกับปฏิกิริยาของยา (P19-P20) ตัวอย่าง: ยาแก้ปวด Tramadol มีข้อ
ห้ามใช้ในผู้ที่มีโรคประจําตัวเป็นโรคอะไรบ้าง? ที่มา: ยาบางชนิดมีผลกระทบต่อผู้ป่วยที่มีโรคประจําตัว 
ซึ่งต้องมีการให้ข้อมูลที่แม่นยําเพ่ือหลีกเลี่ยงอันตราย วิธีการประเมินความแม่นยําของคําตอบ ผู้เช่ียวชาญ
ด้านเภสัชกรรมจะตรวจสอบคําตอบของ Chat GPT โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานการใช้ยา  
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
4.1 ผลการประเมินความแม่นยําของระบบ Chatbot (Accuracy Rate) 
 การประเมินความแม่นยําของระบบ Chatbot ที่พัฒนาเพ่ือให้ข้อมูลด้านยาและผลิตภัณฑ์
สุขภาพแก่ผู้ใช้บริการร้านขายยา ได้ดําเนินการโดยใช้ชุดคําถามมาตรฐานจํานวน 20 ข้อ ครอบคลุม 5 
หมวดหมู่หลัก ได้แก่ (1) การใช้ยา (2) อาการโรคและแนวทางปฏิบัติ (3) วิตามินและอาหารเสริม (4) ข้อ
ควรระวังในการใช้ยา และ (5) ปฏิกิริยาของยา ทั้งน้ี คําถามถูกออกแบบตามหลักวิชาการเภสัชกรรมและ
พฤติกรรมการสอบถามของผู้ใช้บริการจริง โดยคําตอบจากระบบ Chatbot ถูกประเมินความถูกต้องโดย
ผู้เช่ียวชาญด้านเภสัชกรรมจํานวน 3 ราย เพ่ือให้เกิดความเที่ยงตรงสูงสุด เกณฑ์การให้คะแนนความแม่นยํา
ของคําตอบใช้วิธีวิเคราะห์ตามมาตราส่วนลิเคิร์ต (Likert’s Scale) 5 ระดับ โดยพิจารณาความถูกต้อง 
ครบถ้วน และเหมาะสมของเน้ือหาที่ Chatbot ตอบกลับในแต่ละข้อ หากคําตอบสอดคล้องกับหลัก
วิชาชีพและแนวทางปฏิบัติทางคลินิก จะได้รับคะแนนเต็มในข้อนั้น สําหรับคําตอบที่ไม่ถูกต้องหรือคลุมเครือ
จะได้รับคะแนนลดหลั่นตามลําดับ 
 

 
 

รูปที่ 4.1 คําตอบของแชท GPT เมื่อทดสอบด้วยคําถามจากผู้เช่ียวชาญ 
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ตารางที่ 4.1 ผลการประเมินความแม่นยําของระบบ Chatbot 
 

หมวดหมู่ รหัส แม่นยํา ไม่แม่นยํา เปอรเ์ซ็นต์

คําถามเกี่ยวกับการใช้ยา 

P1 5 0 100% 
P2 5 0 100% 
P3 5 0 100% 
P4 5 0 100% 
P5 4 1 75% 

คําถามเกี่ยวกับอาการโรคและแนวทางปฏิบัติ 

P6 4 1 75% 
P7 5 0 100% 
P8 5 0 100% 
P9 5 0 100% 
P10 5 0 100% 

คําถามเกี่ยวกับวิตามินและอาหารเสริม 

P11 5 0 100% 
P12 5 0 100% 
P13 5 0 100% 
P14 5 0 100% 

คําถามเกี่ยวกับข้อควรระวังในการใช้ยา 

P15 5 0 100% 
P16 5 0 100% 
P17 5 0 100% 
P18 5 0 100% 

คําถามเกี่ยวกับปฏิกิริยาของยา 
P19 5 0 100% 
P20 5 0 100% 

รวม 98 2 98% 
 
 การทดสอบความแม่นยําของระบบ Chatbot ดําเนินการโดยให้ผู้เช่ียวชาญหรือเภสัชกร
จํานวน 5 คน ประเมินความถูกต้องของคําตอบจาก Chat GPT ผ่านชุดคําถามจํานวน 20 ข้อ ซึ่งแบ่ง
ออกเป็น 4 หมวด ได้แก่ (1) คําถามเกี่ยวกับยา (2) คําถามเกี่ยวกับอาการโรคและแนวทางปฏิบัติ (3) 
คําถามเกี่ยวกับวิตามินและอาหารเสริม และ (4) คําถามเกี่ยวกับยาและข้อห้าม (5) คําถามเกี่ยวกับ
ปฏิกิริยาของยา  
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 จากการประเมิน พบว่า Chatbot มีอัตราความถูกต้องเฉลี่ยอยู่ 98% ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์มาตรฐาน
ที่ต้ังไว้ที่ 90% โดยแต่ละหมวดมีค่าความถูกต้องดังน้ี:  
 หมวดที่ 1 คําถามเก่ียวกับการใช้ยา 96.84%  
 หมวดที่ 2 คําถามเก่ียวกับอาการโรคและแนวทางปฏิบัติ 96.84%  
 หมวดที่ 3 คําถามเก่ียวกับวิตามินและอาหารเสริม 100%  
 หมวดที่ 4 คําถามเก่ียวกับยาและข้อห้าม 100%  
 หมวดที่ 5 คําถามเก่ียวกับปฏิกิริยาของยา 100% 
 
 วิธีคํานวณการประเมินความแม่นยําของระบบ Chatbot  
 การประเมินความแม่นยําของระบบ Chatbot ในการตอบคําถามใช้สูตรคํานวณดังน้ี  
 

Accuracy (%) = (จํานวนคําตอบทีแ่ม่นยํา / จํานวนคําถามทั้งหมด) × 100 
 
 โดยที่ 
 -  จํานวนคําตอบที่แม่นยํา คือ จํานวนคร้ังที่ผู้เช่ียวชาญพิจารณาว่าคําตอบของ Chatbot 
ถูกต้อง  
 -  จํานวนคําถามทั้งหมด คือ จํานวนคําถามที่ถูกทดสอบ  
 
 ตัวอย่างการคํานวณ  
 ตัวอย่างที่ 1 (P1) - จํานวนคําตอบที่แม่นยํา = 5 - จํานวนคําถามทั้งหมด = 5 Accuracy 
(%) = (5/5) × 100 = 100%  
 ตัวอย่างที่ 2 (P5) - จํานวนคําตอบที่แม่นยํา = 4 - จํานวนคําถามทั้งหมด = 5 Accuracy 
(%) = (4/5) × 100 = 75%  
 ตัวอย่างที่ 3 (P6) - จํานวนคําตอบที่แม่นยํา = 4 - จํานวนคําถามทั้งหมด = 5 Accuracy 
(%) = (4/5) × 100 = 75% การคํานวณความแม่นยํารวมของระบบ ใช้ค่าเฉลี่ยจากทุกคําถามที่ทําการ
ทดสอบ: Accuracy (%) = (98/100) × 100 = 98% ซึ่งหมายความว่า ระบบ Chatbot มีความแม่นยํา
โดยรวม 98% ในการตอบคําถาม 20 ข้อ 
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4.2 ผลการประเมินของผู้ใช้ระบบ CRM ด้วย SUS (System Usability Scale : SUS) 
 การประเมินความสามารถในการใช้งานของระบบ (Usability) โดยใช้แบบสอบถาม System 
Usability Scale (SUS) กับผู้ใช้งานจํานวน 60 คน ซึ่งผลการคํานวณคะแนน SUS เฉลี่ยอยู่ที่ 78.96 
คะแนน จากคะแนนเต็ม 100 แสดงให้เห็นว่าระบบมีความสามารถในการใช้งานอยู่ในระดับ “ดี” ตาม
เกณฑ์การแปลความหมายของ SUS ผลการศึกษานี้สะท้อนให้เห็นว่าระบบ Chatbot ที่พัฒนาบนฐาน
ของโมเดล ChatGPT มีศักยภาพในการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนการให้ข้อมูลด้านยาและสุขภาพได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ทั้งในด้านความแม่นยําของข้อมูลและความสามารถในการใช้งานของผู้ใช้ 
 
 คํานวณคะแนนดิบ (Raw Score)  
 ตามสูตร SUS ข้อเลขค่ี (1, 3, 5, 7, 9) → คะแนน - 60 (เพราะต้องทําแบบ คะแนนเฉล่ีย - 
1, และคะแนนเฉลี่ยของแต่ละข้อคือ "คะแนนรวม / 60")  
 ข้อ 1: 283 ÷ 60 = 4.717 → 4.717 - 1 = 3.717  
 ข้อ 3: 268 ÷ 60 = 4.467 → 4.467 - 1 = 3.467  
 ข้อ 5: 271 ÷ 60 = 4.517 → 4.517 - 1 = 3.517  
 ข้อ 7: 276 ÷ 60 = 4.600 → 4.600 - 1 = 3.600  
 ข้อ 9: 269 ÷ 60 = 4.483 → 4.483 - 1 = 3.483  
 รวมข้อเลขคี่: 3.717 + 3.467 + 3.517 + 3.600 + 3.483 = 17.784  
 
 ข้อเลขคู่ (2, 4, 6, 8, 10) → 5 - คะแนนเฉล่ีย  
 ข้อ 2: 126 ÷ 60 = 2.100 → 5 - 2.100 = 2.900  
 ข้อ 4: 135 ÷ 60 = 2.250 → 5 - 2.250 = 2.750  
 ข้อ 6: 144 ÷ 60 = 2.400 → 5 - 2.400 = 2.600  
 ข้อ 8: 138 ÷ 60 = 2.300 → 5 - 2.300 = 2.700  
 ข้อ 10: 129 ÷ 60 = 2.150 → 5 - 2.150 = 2.850  
 รวมข้อเลขคู่: 2.900 + 2.750 + 2.600 + 2.700 + 2.850 = 13.800  
 
 รวมคะแนนดิบทั้งหมด 17.784 (ข้อคี่) + 13.800 (ข้อคู่) = 31.584  
 SUS Score = Raw Score × 2.5 31.584 × 2.5 = 78.96  
 สรุปผล คะแนน SUS เฉลี่ยรวมของทั้ง 60 คน = 78.96 การแปลผล: อยู่ในช่วง “ดี” (คะแนน 
SUS มากกว่า 68 ถือว่าใช้งานได้ดี) 
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4.3 ผลการประเมินภาระงานของพนักงานร้านขายยา โดยใช้ แบบสอบถาม NASA TLX 
 เพ่ือวัดภาระงานของพนักงาน ก่อนและหลังการใช้ระบบ Chatbot ผ่านแบบสอบถาม NASA 
Task Load Index (NASA-TLX) ซึ่งวัดภาระงานใน 6 มิติ ได้แก่ ความต้องการทางจิตใจ (Mental Demand), 
ความต้องการทางร่างกาย (Physical Demand), ความกดดันทางเวลา (Temporal Demand), ประสิทธิภาพ
ในการทํางาน (Performance), ความพยายาม (Effort) และ ความหงุดหงิด (Frustration) 

 

 
 
รูปที่ 4.2 ตอบคําถามลูกค้าภายใน 30 วินาที และพนักงานสามารถ Monitor คําตอบหากเป็นคําถาม

เชิงลึกสามารถเข้าไปตอบแทน Chat GPT ได้ 
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รูปที่ 4.3 ตัวอย่างคําตอบของ Chat GPT ใน Line OA ร้านขายยา 
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รูปที่ 4.4 ไม่มอัีตราการบล็อกของลูกค้าหลงัจากใช้งาน Chat GPT ตอบคําถาม 
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 ผลลัพธ์จากการคํานวณ NASA-TLX 
 

NASA-TLX Score  =  



6

1i
ii )RW(  

 
 Wi คือ ค่านํ้าหนักของมิติที่ i ซึ่งได้จากการเปรียบเทียบแบบจับคู่ของผู้ประเมิน เพ่ือแสดง
ระดับความสําคัญของแต่ละมิติภาระงาน 
 Ri คือ ค่าคะแนนที่ผู้ประเมินให้กับมิติที่ i จากระดับความรู้สึกหรือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นจริง 
มีช่วงคะแนนระหว่าง 0 ถึง 100 
 i คือ ดัชนีของมิติในการประเมิน ซึ่งในแบบสอบถาม NASA-TLX ประกอบด้วย 6 มิติ ได้แก่ 
Mental Demand - ความต้องการทางจิตใจ Physical Demand - ความต้องการทางร่างกาย Temporal 
Demand - ความต้องการด้านเวลา Performance - ประสิทธิภาพในการทํางาน Effort - ความพยายาม 
Frustration - ความหงุดหงิด 
  คือ เคร่ืองหมายผลรวม แสดงว่าคะแนนสุดท้ายได้จากการนําผลคูณของค่านํ้าหนักและ
ค่าคะแนนในแต่ละมิติมารวมกัน 
 การประเมินภาระงานของผู้ใช้งานโดยใช้แบบสอบถาม NASA Task Load Index (NASA-
TLX) ในรูปแบบการถ่วงนํ้าหนัก (Weighted TLX) เป็นกระบวนการที่ได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลาย
ในการวิเคราะห์ภาระงานในระบบที่มีความซับซ้อนสูง โดยเฉพาะในบริบทที่ต้องใช้การตัดสินใจ ความ
แม่นยํา และความเร็วในเวลาเดียวกัน กระบวนการประเมินประกอบด้วยสองขั้นตอนหลัก  
  1)  การให้คะแนนภาระงาน (Rating Scores) ซึ่งผู้ใช้งานจะประเมินระดับภาระงานในแต่ละ
มิติทั้งหก ได้แก่ Mental Demand, Physical Demand, Temporal Demand, Performance, Effort 
และ Frustration โดยใช้ช่วงคะแนนต้ังแต่ 0 ถึง 100 ทั้งน้ี สําหรับมิติ Performance จะต้องกลับค่า
คะแนนก่อนนําไปคํานวณ เพราะคะแนนที่สูงในมิติน้ีสะท้อนถึงผลสัมฤทธ์ิที่ดี ซึ่งหมายถึงภาระงานที่ตํ่า  
 2)  การคํานวณค่านํ้าหนัก (Weighting) จากการเปรียบเทียบความสําคัญแบบจับคู่ (Pairwise 
Comparison) โดยให้ผู้ใช้งานเลือกว่ามิติใดสําคัญกว่าในการทํางานจริงในแต่ละคู่ทั้งหมด 15 คู่ จํานวน
คร้ังที่แต่ละมิติถูกเลอืกจะถูกนํามาคํานวณเป็นค่านํ้าหนักของมิติน้ันในรูปแบบร้อยละ (Weight Proportion) 
คะแนนรวมภาระงานแบบถ่วงนํ้าหนักจะได้จากการนําคะแนนในแต่ละมิติคูณด้วยค่านํ้าหนักของมิติน้ัน 
และรวมค่าทั้งหมดเพ่ือแสดงระดับภาระงานโดยรวมของผู้ใช้งาน ทั้งน้ี กระบวนการดังกล่าวมีความแม่นยํา
ในการสะท้อนประสบการณ์ของผู้ใช้งานที่แท้จริง และเหมาะสมสําหรับการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของ
ระบบในเชิงมนุษยศาสตร์และวิศวกรรมมนุษย์-คอมพิวเตอร์อย่างเป็นระบบ  
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Wi  =  
15

ถูกเลือกiท่ีมิติจํานวนครั้ง
 

 
ตารางที่ 4.2 ผลการประเมินภาระงานของพนักงาน A ด้วย NASA TLX 

มิติของภาระงาน 
ก่อน (ระบบเดิม) หลัง (ระบบใหม่) 

Rating Weight Rating Weight 
Mental 60 0.20 60 0.20 
Physical 80 0.27 20 0.07 

Temporal 80 0.27 20 0.07 
Performance 40 0.20 60 0.13 

Effort 60 0.20 60 0.20 
Frustration 40 0.13 60 0.20 
คะแนนรวม 80.0 46.7 

 
 จากการประเมินภาระงานของพนักงาน A โดยใช้แบบสอบถาม NASA Task Load Index 
(NASA-TLX) ซึ่งพิจารณาภาระงานใน 6 มิติ ได้แก่ Mental Demand, Physical Demand, Temporal 
Demand, Performance, Effort และ Frustration พบว่า ก่อนการใช้งานระบบ CRM ใหม่ที่เช่ือมต่อ
กับเทคโนโลยี Chatbot และ ChatGPT พนักงาน A มีคะแนนรวมเท่ากับ 80.0 คะแนน ซึ่งสะท้อนให้
เห็นถึงระดับภาระงานที่สูง โดยเฉพาะในมิติ Physical Demand และ Temporal Demand ที่ได้รับค่า
น้ําหนัก (Weight) สูงถึง 0.27 และมีค่า Rating เท่ากับ 80 แสดงว่าพนักงานรับรู้ถึงภาระงานด้านกายภาพ
และความกดดันจากเวลาอย่างมีนัยสําคัญ หลังจากมีการใช้งานระบบ CRM ที่พัฒนาขึ้นใหม่ พนักงาน A 
มีคะแนนรวมลดลงเหลือ 46.7 คะแนน ซึ่งจัดอยู่ในระดับภาระงานตํ่าถึงปานกลาง โดยเฉพาะมิติ Physical 
Demand และ Temporal Demand มีค่า Rating ลดลงจาก 80 เหลือเพียง 20 และค่านํ้าหนักลดลง
จาก 0.27 เหลือ 0.07 ซึ่งแสดงถึงการลดลงอย่างชัดเจนของภาระทางร่างกายและแรงกดดันด้านเวลา 
ขณะเดียวกัน มิติต่างๆ เช่น Performance, Effort และ Frustration มีค่า Rating เพ่ิมขึ้น แต่ค่านํ้าหนักที่
ตํ่ากว่าทําให้ผลกระทบโดยรวมไม่สูงนัก  
 ผลการประเมินน้ีช้ีให้เห็นว่า ระบบ CRM ใหม่ที่มีการผสานเทคโนโลยี Chatbot และ ChatGPT 
สามารถช่วยลดภาระงานของพนักงาน โดยเฉพาะการลดภาระงานทางกายภาพและแรงกดดันด้านเวลา 
ลดความซ้ําซ้อน และเพ่ิมความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน 
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ตารางที่ 4.3 ผลการประเมินภาระงานของพนักงาน B ด้วย NASA TLX 

มิติของภาระงาน 
ก่อน (ระบบเดิม) หลัง (ระบบใหม่) 

Rating Weight Rating Weight 
Mental 80 0.27 20 0.07 
Physical 80 0.27 20 0.07 

Temporal 60 0.20 40 0.13 
Performance 40 0.20 60 0.13 

Effort 60 0.20 60 0.20 
Frustration 40 0.13 60 0.20 
คะแนนรวม 80.0 40.0 

 
 จากการประเมินภาระงานของพนักงาน B โดยใช้แบบสอบถาม NASA Task Load Index 
(NASA-TLX) ซึ่งครอบคลุมภาระงานใน 6 มิติ ได้แก่ Mental Demand, Physical Demand, Temporal 
Demand, Performance, Effort และ Frustration พบว่า ก่อนการใช้งานระบบ CRM ที่เช่ือมกับเทคโนโลยี 
Chatbot และ ChatGPT พนักงาน B มีคะแนนรวมอยู่ที่ 80.0 คะแนน ซึ่งจัดอยู่ในระดับ ภาระงานสูง 
โดยเฉพาะในมิติ Mental Demand และ Physical Demand ซึ่งได้รับค่านํ้าหนักสูง (Weight = 0.27) 
และค่า Rating สูงถึง 80 แสดงถึงการรับรู้ภาระงานด้านการใช้ความคิดและแรงกายอย่างมากในการ
ปฏิบัติงาน หลังจากนําระบบ CRM ใหม่มาใช้งาน พบว่าคะแนนรวมลดลงอย่างชัดเจนเหลือเพียง 40.0 
คะแนน ซึ่งจัดอยู่ในระดับ ภาระงานตํ่าถึงปานกลาง โดยเฉพาะมิติ Mental Demand และ Physical 
Demand มีค่า Rating ลดลงจาก 80 เหลือ 20 และค่าน้ําหนักก็ลดลงจาก 0.27 เหลือ 0.07 เช่นเดียวกัน 
ในขณะที่มิติ Performance, Effort และ Frustration มีค่า Rating เพ่ิมข้ึน แต่มีนํ้าหนักที่เหมาะสม ทํา
ให้ไม่ส่งผลกระทบมากต่อคะแนนรวม  
 ผลการประเมินนี้สะท้อนให้เห็นว่า ระบบ CRM ที่ได้รับการปรับปรุงโดยใช้ Chatbot และ 
ChatGPT สามารถลดภาระงานได้ โดยเฉพาะในด้านที่เก่ียวข้องกับความเหนื่อยล้าทางกายและความ
ซับซ้อนในการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งส่งผลให้พนักงานสามารถทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีความรู้สึก
เครียดลดลงในการปฏิบัติงาน   
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ตารางที่ 4.4 ผลการประเมินภาระงานของพนักงาน C ด้วย NASA TLX 

มิติของภาระงาน 
ก่อน (ระบบเดิม) หลัง (ระบบใหม่) 

Rating Weight Rating Weight 
Mental 80 0.27 20 0.07 
Physical 80 0.27 20 0.07 

Temporal 60 0.20 40 0.13 
Performance 40 0.20 60 0.13 

Effort 80 0.27 20 0.07 
Frustration 60 0.20 40 0.13 
คะแนนรวม 9.6 22.7 

 
 จากผลการประเมินภาระงานของพนักงาน C โดยใช้แบบสอบถาม NASA Task Load Index 
(NASA-TLX) ซึ่งเป็นเคร่ืองมือมาตรฐานในการวัดภาระงานใน 6 มิติ ได้แก่ Mental Demand, Physical 
Demand, Temporal Demand, Performance, Effort และ Frustration พบว่า ก่อนการใช้งานระบบ 
CRM ที่เช่ือมต่อกับเทคโนโลยี Chatbot และ ChatGPT พนักงาน C มีคะแนนรวมเท่ากับ 96.0 คะแนน 
ซึ่งจัดอยู่ในระดับ ภาระงานสูงมาก โดยเฉพาะในมิติ Mental Demand, Physical Demand และ Effort 
ซึ่งได้รับคะแนน Rating สูงถึง 80 พร้อมค่านํ้าหนักที่สูง (Weight = 0.27) แสดงถึงความตึงเครียดและ
ความพยายามที่มากในกระบวนการทํางานเดิม ภายหลังจากการนําระบบใหม่มาใช้งาน พบว่าคะแนน
รวมลดลงอย่างมีนัยสําคัญเหลือเพียง 22.7 คะแนน ซึ่งจัดอยู่ในระดับ ภาระงานต่ํามาก โดยเฉพาะมิติ 
Mental Demand และ Physical Demand มีค่า Rating ลดลงเหลือ 20 พร้อมค่านํ้าหนักที่ลดลงเหลือ 
0.07 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าระบบใหม่ช่วยลดความจําเป็นในการคิดวิเคราะห์และแรงกายลงได้อย่างชัดเจน 
ในขณะที่มิติ Performance มีค่า Rating เพ่ิมขึ้นเป็น 60 พร้อมค่านํ้าหนักที่เหมาะสม (0.13) ซึ่งสะท้อน
ถึงความรู้สึกว่าการทํางานสําเร็จตามเป้าหมายมีประสิทธิภาพมากข้ึน จากการเปรียบเทียบคะแนนก่อน
และหลังใช้งานระบบ CRM ใหม่  
 ช่วยลดภาระงานของพนักงาน C ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งในด้านความคิด แรงกาย ความ
พยายาม และระดับความหงุดหงิด 
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ตารางที่ 4.5 ผลการประเมินภาระงานของพนักงาน D ด้วย NASA TLX 

มิติของภาระงาน 
ก่อน (ระบบเดิม) หลัง (ระบบใหม่) 

Rating Weight Rating Weight 
Mental 80 0.27 20 0.07 
Physical 80 0.27 20 0.07 

Temporal 60 0.20 40 0.13 
Performance 60 0.20 40 0.20 

Effort 60 0.13 40 0.13 
Frustration 60 0.20 40 0.13 
คะแนนรวม 86.7 26.7 

 
 จากการประเมินภาระงานของพนักงาน D ด้วยแบบสอบถาม NASA Task Load Index (NASA-
TLX) ซึ่งครอบคลุม 6 มิติของภาระงาน ได้แก่ Mental Demand, Physical Demand, Temporal Demand, 
Performance, Effort และ Frustration พบว่าก่อนการใช้งานระบบ CRM ที่เช่ือมกับ Chatbot และ 
ChatGPT พนักงาน D มีคะแนนรวมอยู่ที่ 86.7 คะแนน ซึ่งจัดอยู่ในระดับ ภาระงานสูงมาก โดยเฉพาะใน
มิติ Mental Demand และ Physical Demand ที่ได้รับคะแนน Rating สูงถึง 80 และมีค่านํ้าหนัก (Weight) 
เท่ากับ 0.27 แสดงให้เห็นถึงความหนักหน่วงของงานที่ต้องใช้ความคิดและแรงกายอย่างต่อเน่ือง หลังจาก
การนําระบบใหม่เข้ามาใช้ พบว่าคะแนนรวมลดลงเหลือเพียง 26.7 คะแนน ซึ่งจัดอยู่ในระดับ ภาระงาน
ตํ่ามาก โดยในมิติที่เคยมีค่าคะแนนสูงก่อนหน้า ได้แก่ Mental และ Physical มีค่า Rating ลดลงอย่าง
ชัดเจนเหลือเพียง 20 พร้อมกับค่านํ้าหนักที่ลดลงเหลือ 0.07 เช่นเดียวกับ Temporal Demand และ 
Frustration ที่มีการลดภาระงานลง และมิติ Performance ซึ่งสะท้อนการรับรู้ถึงผลสําเร็จของการทํางาน
เพ่ิมขึ้นเล็กน้อยจากเดิม โดยมีคะแนน Rating คงที่หรือสูงขึ้นร่วมกับค่านํ้าหนักที่เหมาะสม  
 ผลลัพธ์โดยรวมบ่งช้ีว่าระบบ CRM ที่พัฒนาขึ้นโดยใช้เทคโนโลยี Chatbot ร่วมกับ ChatGPT 
ส่งผลในการลดภาระงานของพนักงาน D ในทุกมิติ  
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ตารางที่ 4.6 ผลการประเมินภาระงานของพนักงาน E ด้วย NASA TLX 

มิติของภาระงาน 
ก่อน (ระบบเดิม) หลัง (ระบบใหม่) 

Rating Weight Rating Weight 
Mental 40 0.13 40 0.13 
Physical 40 0.13 40 0.13 

Temporal 40 0.13 60 0.20 
Performance 60 0.13 40 0.20 

Effort 60 0.13 40 0.13 
Frustration 100 0.33 40 0.13 
คะแนนรวม 69.3 41.3 

 
 จากผลการประเมินภาระงานของพนักงาน E โดยใช้แบบสอบถาม NASA Task Load Index 
(NASA-TLX) แสดงให้เห็นถึงการเปลีย่นแปลงของระดับภาระงานหลังจากการเปลีย่นมาใช้ระบบ CRM ที่
เช่ือมต่อกับเทคโนโลยี Chatbot และ ChatGPT โดยมีการวัดคะแนนทั้งก่อนและหลังใช้งานใน 6 มิติ 
ได้แก่ ความต้องการทางจิตใจ (Mental Demand), ความต้องการทางร่างกาย (Physical Demand), 
ความต้องการด้านเวลา (Temporal Demand), ประสิทธิภาพ (Performance), ความพยายาม (Effort) 
และ ความหงุดหงิด (Frustration) ก่อนการใช้งานระบบใหม่ พนักงาน E มีคะแนนรวมเท่ากับ 69.3 ซึ่ง
อยู่ในระดับภาระงานปานกลาง โดยเฉพาะในมิติความหงุดหงิด (Frustration) ซึ่งมีค่าคะแนนสูงถึง 100 
และมีค่านํ้าหนักสูงถึง 0.33 แสดงถึงระดับความตึงเครียดทางอารมณ์ที่เกิดขึ้นระหว่างการทํางานจาก
ระบบเดิม หลังจากการนําระบบใหม่มาใช้ คะแนนรวมลดลงเหลือเพียง 41.3 สะท้อนถึงการลดลงของ
ภาระงานในภาพรวม โดยเฉพาะในมิติ Frustration ที่ลดลงอย่างมีนัยสําคัญจาก 100 เหลือเพียง 40 
และน้ําหนักลดลงเหลือ 0.13 เช่นเดียวกับมิติอ่ืน ๆ เช่น Performance และ Effort ที่มีค่าคะแนนลดลง 
และในบางมิติ เช่น Temporal Demand มีการเพ่ิมข้ึนของคะแนนและค่านํ้าหนักเล็กน้อย สะท้อนถึง
การเปลี่ยนแปลงลักษณะของงานที่ต้องมีการตอบสนองที่รวดเร็วมากขึ้น 
 การใช้งานระบบ Chatbot ที่เช่ือมต่อกับ ChatGPT ส่งผลให้ภาระงานของพนักงาน E ลดลง
โดยเฉพาะในด้านอารมณ์และความพยายามในการทํางาน 
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ตารางที่ 4.7 ผลการประเมินภาระงานของพนักงาน A-E ด้วย NASA TLX และ ค่าเฉลี่ย 
พนักงาน คะแนนรวม (ระบบเก่า) คะแนนรวม (ระบบใหม่) 

A 80.0 46.7 
B 80.0 40 
C 96.0 22.7 
D 86.7 26.7 
E 69.3 41.3 

ค่าเฉลี่ย 82.4 35.5 
 
 จากการประเมินภาระงานของพนักงานจํานวน 5 ราย (พนักงาน A ถึง E) โดยใช้แบบสอบถาม 
NASA-TLX ซึ่งครอบคลุม 6 มิติ ได้แก่ ความต้องการทางจิตใจ ความต้องการทางร่างกาย ความต้องการ
ด้านเวลา ประสิทธิภาพ ความพยายาม และความหงุดหงิด พบว่าระบบใหม่ที่เช่ือมต่อกับเทคโนโลยี 
Chatbot และ ChatGPT ส่งผลให้ระดับภาระงานโดยรวมของพนักงานลดลงอย่างมีนัยสําคัญเมื่อ
เปรียบเทียบกับระบบเดิม คะแนนรวมเฉลี่ยจากระบบเดิมอยู่ที่ 82.4 ซึ่งอยู่ในช่วงระดับภาระงาน “ปานกลาง
ถึงสูง” ตามเกณฑ์การแปลผลของ NASA-TLX ขณะที่คะแนนรวมเฉลี่ยหลังการใช้ระบบใหม่ลดลงเหลือ
เพียง 35.5 ซึ่งจัดอยู่ในช่วงระดับภาระงาน “ตํ่า” แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของระบบใหม่ในการลด
ภาระงานของพนักงาน โดยเฉพาะพนักงาน C และ D มีคะแนนรวมหลังการใช้งานลดลงอย่างเด่นชัดจาก 
96.0 และ 86.7 เหลือเพียง 22.7 และ 26.7 ตามลําดับ แสดงถึงผลเชิงบวกของการใช้ระบบอัตโนมัติที่
ช่วยลดความซับซ้อนและภาระในการทํางาน ส่วนพนักงาน E ซึ่งมีคะแนนเริ่มต้นตํ่ากว่าผู้อ่ืน ก็ยังพบว่า
ระบบใหม่ช่วยลดภาระงานได้ 
 ผลการวิเคราะห์น้ีช้ีให้เห็นว่าการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี Chatbot และ ChatGPT ในระบบ 
CRM ของร้านขายยา ช่วยเพ่ิมความแม่นยําและประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าและลดภาระงาน
ของบุคลากรทุกมิติของการประเมิน NASA-TLX 
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บทท่ี 5 
สรุปและอภปิรายผล 

 
 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) ในบริบทของร้านขายยา โดยประยุกต์ใช้เทคโนโลยี 
Chatbot ที่เช่ือมต่อกับระบบ ChatGPT เพ่ือเสริมสร้างความสามารถในการให้บริการข้อมูลยาแก่ผู้บริโภค
อย่างมีประสิทธิภาพ การประเมินผลครอบคลุม 3 มิติหลัก ได้แก่ ความแม่นยําของคําตอบ ความสามารถใน
การใช้งานของระบบ และภาระงานที่ผู้ปฏิบัติงานรับรู้ จากผลการวิจัยพบว่า ระบบมีระดับความแม่นยํา
สูงถึงร้อยละ 98 ซึ่งเกินเกณฑ์ที่กําหนดไว้ (ร้อยละ 90) โดยพิจารณาจากการประเมินคําตอบของระบบที่
ให้แก่ผู้ใช้งานโดยผู้เช่ียวชาญด้านเภสัชกรรมจํานวน 5 คน สะท้อนให้เห็นว่าระบบสามารถประมวลและ
ส่งมอบข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ยาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ และมีความสอดคล้องกับแนวทางการใช้ยาที่
เหมาะสมทางวิชาชีพ ในส่วนของความสามารถในการใช้งาน ระบบ Chatbot ที่เช่ือมต่อกับ ChatGPT 
ได้รับการประเมินผ่านแบบสอบถาม System Usability Scale (SUS) จากกลุ่มผู้ใช้งานจํานวน 60 คน 
ผลการประเมินได้คะแนนเฉล่ียอยู่ที่ 78.96 จากคะแนนเต็ม 100 ซึ่งจัดอยู่ในระดับ “ดี” ตามเกณฑ์การ
แปลผลของ SUS ที่แสดงให้เห็นถึงความง่ายในการใช้งาน ความเป็นมิตรต่อผู้ใช้ และความพึงพอใจต่อ
ประสบการณ์การใช้งานโดยรวมของระบบ นอกจากน้ี จากผลการประเมินภาระงานของพนักงานจํานวน 
5 ราย (A ถึง E) โดยใช้แบบสอบถาม NASA Task Load Index (NASA-TLX) ระบบ CRM ที่ประยุกต์ใช้
เทคโนโลยี Chatbot และ ChatGPT สามารถลดระดับภาระงานของพนักงานได้ทุกมิติของการประเมิน 
ทั้งด้านความต้องการทางจิตใจ ร่างกาย เวลา ความพยายาม ความหงุดหงิด และประสิทธิภาพในการทํางาน 
ค่าคะแนนเฉลี่ยของภาระงานจากระบบเดิมอยู่ที่ 82.4 ซึ่งจัดอยู่ในระดับ “สูงมาก” ขณะที่คะแนนภายหลัง
การใช้ระบบใหม่ลดลงเหลือ 35.5 ซึ่งอยู่ในระดับ “ตํ่า” ตามเกณฑ์การแปลผลของ NASA-TLX สะท้อน
ถึงการลดภาระงานที่ชัดเจน โดยเฉพาะในกลุ่มพนักงาน C และ D ที่มีค่าคะแนนลดลงอย่างมาก แสดงให้
เห็นถึงผลลัพธ์เชิงบวกของระบบที่สามารถลดความซับซ้อนในการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผล
การประเมินน้ีสนับสนุนข้อเสนอว่าการใช้ Chatbot และ ChatGPT ในระบบการให้บริการลูกค้า สามารถ
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน ลดความเหนื่อยล้า และลดภาระทางจิตใจส่งผลต่อคุณภาพของการให้ 
บริการหลังการขายที่ดีขึ้นในภาพรวมของร้านขายยา 
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ภาคผนวก ก.  
แบบสอบถามเรื่อง การวดัผลความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ Line OA ของรา้นขายยา ท่ีใช้ 
Chat GPT เป็นไปตามมาตรฐาน System Usability Scale (SUS) ใน Google Form 
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ภาคผนวก ข.  
แบบสอบถามเรื่อง ประเมินความพึงพอใจต่อระบบ Chatbot เชื่อม Chat GPT  
ให้ข้อมูลยาและสขุภาพของร้านขายยา (มุมมองผู้เชี่ยวชาญ) ใน Google Form 
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ภาคผนวก ค.  
แบบสอบถามเรื่อง ประเมินภาระงานต่อระบบ CRM รูปแบบ  Chatbot เชื่อม Chat 

GPT ให้ข้อมูลยาและสขุภาพของรา้นขายยา NASA TLX (มุมมองพนักงาน)  
ใน Google Form 
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ภาคผนวก ง.  
ตัวอย่างคําถาม ใน Line Official Account 
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