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บทคัดย่อ 

  บทความนี้นำเสนอกระบวนการสร้างแนวคำถามและคำตอบสำหรับการพัฒนารูปแบบแชทบอท SMEs ไทย นั้น

เป็นอย่างไร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทบทวนและค้นหาทฤษฎีที่กล่าวถึงขัน้ตอนการแนวทางการสร้างคำถามและคำตอบสำหรับ

ระบบแชทบอท เพื่อค้นหาขั้นตอนการแนวทางการสร้างคำถามและคำตอบสำหรับระบบแชทบอท เพื่อนำแนวทางการสร้าง

คำถามและคำตอบสำหรับการพัฒนารูปแบบแชทบอท SMEs ไทยและนำไปใช้งานทางการตลาดต่อไป โดยดำเนินการศึกษา

บทความวิชาการ บทความวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแนวทางการสร้างคำถามและคำตอบทั้งในและต่างประเทศ ผู้วิจัยได้ทบทวน

วรรณกรรมจากแหลง่ข้อมูลต่าง ๆ ด้วยการวิเคราะห์พร้อมท้ังใช้เทคนิคการสังเคราะห์เชิงทฤษฎีการจัดการสารสนเทศ ผลที่ได้

จากการทบทวนวรรณกรรม การวิเคราะห์และสังเคราะห์เนื้อหาเชิงทฤษฎี พบว่ามีแนวทางการสร้างคำถามและคำตอบ

สำหรับระบบแชทบอท แบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การรวบรวมแนวคำถามและคำตอบ 2) การจัดหมวดหมู่และ

เรียงลำดับความสำคัญแนวคำถามและคำตอบ 3) การประมวลผลแนวคำถามและคำตอบ 4) การบำรุงรักษาแนวคำถามและ

คำตอบ นอกจากนี้เราควรกำหนดพื้นท่ีสำหรับคำถามใหม่ ๆ หรือคำถามที่ไม่ค่อยมีผู้ถามเข้ามาหรือคำถามที่ความถี่ค่อนข้าง

น้อย รวมถึงการใช้ภาษาที่สื่อสารง่ายมีทิศทางบวกทั้งผู้ใช้บริการ จะสร้างการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการและระบบแช

ทบอทขององค์กรมีความราบรื่น เพิ่มความน่าสนใจในการใช้งานและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า ส่งผลให้มอบความ

ไว้วางใจให้การสนับสนุนการดำเนินธุรกิจแก่หน่วยธุรกิจหรือองค์กรต่อไป   
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ABSTRACT 
This article is a presentation how is the process of creating a question and answer for the 

development of a chatbot model for Thai SMEs ? The purpose of this research is to review and explore 
the theory discussed in the question and answer process for chatbot systems. To find out how to create a 
question and answer for a chatbot system. To bring the guidelines for creating questions and answers for 
the development of Thai SMEs chatbot model and Implement for further marketing benefits by 
conducting a study of academic articles. The author reviews literature from various sources by analyzing 
and using theoretical synthesis techniques for information organization theory. In the results from the 
analysis of literature and theoretical content found that there are creating questions and answers 
approach for discussions about dividing into 4 steps. 1) The question and answer collection 2) Categorizing 
and prioritizing the question and answer 3) The question and answer processing 4) The question and 
answer maintenance. We should also set up a space for new or less frequently asked questions or 
relatively low frequency questions. Including the use of language that is easy to communicate, has a 
positive direction for users. To create a interaction between users and the  chatbot system and increase 
usability and create a good experience for customers. As a result, they are entrusted to support business 
operations for business units or organizations in the future. 
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บทนำ 

   ยุค COVID-19 ในปัจจุบันเป็นตัวเร่งการเพิ่มจำนวนการใช้บริการข้อมูลทางออนไ์ลน์เติบโตแบบก้าวกระโดดทีม่ี
ติดต่อสื่อสารในชีวิตประจำวันตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อค้นหาหรือสอบถามข้อมูลหรือข้อสงสัยในประเด็นปัญหาต่าง ๆ  
ผู้บริโภคบางรายมีความต้องการคำตอบทันทีและคำตอบต้องตรงกับคำถามทางออน์ไลน์รวมถึงมีความพึงพอใจต่อคำตอบที่
ได้รับ ซึ่งนับเป็นความท้าทายแก่ผู้ให้บริการทางออน์ไลน์ตอ้งออกแบบเพื่อแก้ปัญหาใหกั้บผู้บริโภคใหต้รงต่อพฤติกรรมการใช้
งานทีม่ีต้องการการตอบสนองอย่างรวดเร็ว การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวส่งผลโดยตรงตอ่วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มหรอื 
SMEs ที่มีความสำคัญต่อเศรษฐกิจและมีอยู่จำนวนมากต้องเร่งปรับตัวให้ทันกับสถานการณ์นี้ โดยเฉพาะ SMEs ไทย
นอกจากต้องเร่งปรับปรุงกระบวนการธุรกิจเพื่อการแข่งขันในยุค COVID-19 แล้วยังประสบปัญหาการเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์หรอืองค์กรทีต่อ้งรวดเรว็และแม่นยำ อีกทั้งไม่สามารถจ้างพนักงานเพื่อจัดการข้อมูลและสารสนเทศ
ที่มีค่าจ้างในอัตราที่สูง ปัญหาเหล่านี้ล้วนเป็นแรงกดดันให้ต้องมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการธุรกิจของตนเอง (สำนักงาน
ส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2564) ฉะนั้นผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs ไทยจะต้องเตรียมคำตอบบางส่วนไว้ใน
การตอบข้อซักคำถามของผู้ใช้บริการ การบริการข้อมูลหรือสารสนเทศเพื่อแก้ปัญหาหรือการสอบถามรายละเอียดการ
ให้บริการเพิ่มเติมต่าง ๆ จึงถือเป็นหัวใจที่สำคัญอย่างยิ่งในการประกอบธุรกิจที่ให้บริการสื่อสารแบบออนไลน์ การรับเรื่อง
และการตอบคำถามแก่ผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการต้องมีการยืนยันกับผู้ใช้บริการด้วยว่าได้รับเรื่องแล้ว เพราะถ้าหากมีการ
ตอบสนองล่าช้าและไม่ตรงตามความต้องการก็จะส่งผลให้ความน่าสนใจหรือความจงรักภักดีที่มีต่ออัตลักษณ์ของผลิตภัณฑ์
หรือองค์กรจะลดลงอย่างต่อเนื่อง การบริหารธุรกิจทางออนไลน์นั้นจึงจำเป็นต้องใช้เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการ
ประชาสัมพันธ์และการติดต่อพูดคุยกับลูกค้า ซึ่งในปัจจุบันทุก ๆ องค์กรก็เริ่มนิยมนำระบบการตอบกลับอัตโนมัติมา
ประยุกต์ใช้ในกระบวนการบริการทางธุรกิจ เพื่อให้คำปรึกษาแก่ลูกค้าด้านต่าง ๆ ได้ตลอดเวลาและพร้อมให้รายละเอียด
ข้อมูลเกี่ยวกับองค์กรและผลิตภัณพ์นั่นก็คือระบบแชทบอท (Chatbot) ที่ใช้แนวคิดแบบ Rule-Based Approach เป็น
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จะโต้ตอบกับผู้ใช้งานด้วยคำสำคัญ (Keyword) หรือวลีต่าง ๆ ที่ใช้ในการตรวจจับความหมายและ
ตอ้งวางเนื้อหาให้ครอบคลมุพร้อมทั้งมีกฎระเบียบในการการกำกับแนวคำถามและแนวคำตอบ จึงมีความจำเป็นอยา่งยิง่ทีต่้อง
เตรียมการรวบรวมและวิเคราะห์เนื้อหาเหล่านี้ก่อนท่ีจะบรรจุข้อมูลและสารสนเทศไว้ในฐานข้อมูลในระบบแชทบอท ถ้าหาก
เนื้อหาที่มีอยู่ในแนวคำถามและแนวคำตอบนอกเหนือจากขอบเขตเหล่านี้ ระบบแชทบอทจะไม่เข้าใจหรือไม่สามารถค้นหา
คำตอบจากคำสำคัญหรือวลีที่ผู้ใช้บริการสอบถามหรือป้อนข้อมูลเข้ามาได้     

ดังนั้นผู้ประกอบการ SMEs ไทยต้องตระหนักในเรื่องข้อมูลและสารสนเทศทางธุรกิจของตนเอง รวมถึงต้องให้
ความสำคัญกระบวนการสร้างแนวคำถามและคำตอบเป็นอันดับต้นก่อนจะมีการบรรจุเนื้อหาในการบริการข้อมูลและ
สารสนเทศแก่ลูกค้าหรือผู้บริโภค เพื่อนำไปกำหนดและบันทึกเนื้อหาในคลังข้อมูลของระบบแชทบอทที่ผู้ใช้งานสามารถ
สอบถามหรือป้อนข้อมลู ข้อเท็จจริงบนเงือ่นไขทีเ่รากำหนดไวส้ามารถทำการประมวลผลและตอบกลับมาได้ให้ตรงตามความ
ต้องการ (Jiang He & Et al., 2007) การกำหนดเนื้อหาในคลังข้อมูลต้องมีกระบวนการและรูปแบบที่ สอดคล้องกับ
สถานการณ์ต่าง ๆ ตามความคาดหวังหรือประเด็นต่าง ๆ ที่ผู้บริโภคได้สอบถามหรือมีการให้ความคิดเห็นต่าง ๆ ไปยังผู้
ให้บริการ เพื่อให้ผู้บริการได้รับฟังข้อเสนอแนะที่จะนำมาปรับปรุงและปรับเปลี่ยนเพื่อตอบสนองให้การแก้ปัญหาให้แก่ทาง
ผู้บริโภค ซึ่งส่วนเนื้อหาต่าง ๆ เหล่านี้เราต้องจัดเตรียมก่อนนำเนื้อหาไปบันทึกในฐานข้อมูลในระบบแชทบอท ทั้งนี้แนว
คำถามหรือเนื้อหาดังกล่าวจะถูกนำขึ้นไปตอบข้อสงสัยเมื่อมีการแสดงคำสำคัญหรือวลีที่ตรงกับเงื่อนไขหรือกฏระเบียบที่
ระบบแชทบอทกำหนดไว ้การสร้างกระบวนการดังกล่าวจงึจำเป็นต้องใช้การสังเคราะห์เชิงทฤษฎีในการสรา้งแนวคำถามและ
คำตอบเพื่อค้นหาและทบทวนแนวทางหรือองค์ความรู้ การออกแบบกระบวนการจัดเตรียมเนื้อหาแนวคำถามและคำตอบ
รวมถึง รูปแบบข้อมูลและสารสนเทศที่จะต้องให้บริการในการตอบประเด็นต่าง ๆ หรือการสอบถามเบื้องต้นของผู้บริโภคนั้น 
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ควรจะมีขั้นตอนและข้อกำหนดที่เป็นแนวคิดหรือหลักการนั้นควรจะเป็นอย่างไร เพื่อสนับสนุนการทำงานของระบบแช
ทบอทที่ตอบสนองผู้ใช้บริการได้อย่างครอบคลุมและมีประสิทธิภาพ  

 
การสังเคราะหเ์ชิงทฤษฎีการสร้างแนวคำถามและคำตอบ 

การตอบสนองข้อคำถามและประเด็นที่มีความสงสัยต่าง ๆ ถือเป็นสิ่งที่สำคัญอย่างยิ่งในระบบแชทบอทที่ทุก ๆ 

องค์กรต้องตระหนักและให้ความสำคัญเป็นอันดับแรก หลักการในการสร้างแนวคำถามและคำตอบในระบบแชทบอทคล้าย ๆ 

กับการสร้างหน้าคำถามยอดนิยม หรือ Frequently Asked Question (FAQ) ที่มีกระบวนการรวบรวมคำถามยอดนิยม

เกี่ยวกับผลิตภัณฑอย่างเปิดเผย ในขณะเดียวกันก็ลดภาระงานแก่บุคลากรไว้ในหน้าเดียวบนเว็บไซต์ขององค์กร สร้างความ

มั่นใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กรได้มากยิ่งขึ้น (Globallinker, 2019) จากที่เรามักจะเจอคำถามหรือขอ้สงสัยจากลูกค้า

ที่สนใจในผลิตภัณฑ์มักจะมีคำถามซ้ำ ๆ และบ่อย ๆ ที่ผู้ให้บริการมักจะตอบซ้ำ ๆ เช่นกันและเป็นแนวทางใกล้ ๆ กันมาโดย

ตลอด จึงเกิดคำถามว่าเรามีวิธีหรือมีแนวทางอย่างไรที่จะช่วยตอบคำถามลูกค้าให้สะดวกรวดเร็วและได้รับความพึงพอใจใน

คำตอบท่ีได้รับ ซึ่งจะเป็นสิ่งทีย่ืนยันและนำมาบรรจุอยู่ในฐานข้อมูลเพื่อใหบ้ริการข้อมูลพื้นฐานรวมถึงรายละเอียดในด้านต่าง ๆ 

ทำให้องค์กรสามารถกำกับแนวคำตอบเป็นแนวทางเดียวกัน (Sahathust, 2019) แนวคดิเกีย่วกับกระบวนการสร้างแนวคำถาม

และคำตอบเนื้อหา ส่วนมากจะเป็นคำถามที่มักถูกถามบ่อย ๆ และ FAQ มักจะเป็นข้อมูลที่ผู้ให้บริการเตรียมไว้สำหรับสิ่งที่

ผู้บริโภคที่คาดว่าจะถามถึงประเด็นต่าง ๆ ในการซื้อผลิตภัณฑ์หรือการใช้บริการ สามารถแสดงรายละเอียดในผลิตภัณฑ์ใน

รูปแบบการให้ข้อมูลเพิ่มเติมจากส่วนที่ไม่ได้แสดงในการโฆษณาหลักในรูปแบบข้อมูลหรือสารสนเทศท่ีมากกว่าตัวเลข ตัวอักษร 

ในรูปแบบภาพ วิดิทัศน์ เสียง เป็นต้น เพื่อช่วยลดภาระการตอบคำถามของบุคลากร (ณัฐพัชญ์ วงษ์เหรียญทอง, 2561) การ

บริการส่งมอบคำตอบต่าง ๆ แก่ผู้บริโภคในยุค COVID-19 ที่มีการปฎิสัมพันธ์กันแบบออนไลน์นั้นจึงมีความจำเป็นหรือเป็น

มาตรฐานในการบริการข้อมูลเบื้องต้นแก่ผู้ใช้บริการสอบถามข้อมูลทางธุรกิจ  

การประยุกต์กระบวนการจัดเตรียมเนื้อหาเพื่อบรรจุลงในระบบแชทบอทมีความสำคัญอย่างยิ่ง (Jiang He & Et al., 

2007) การส่งมอบคำตอบแก่ผู้ใช้บริการที่ป้อนข้อมูลหรือคำถามเข้ามาที่มากมายและมีความหลากหลายรวมถึงมีความซับซ้อน

เป็นอย่างมากและเป็นอุปสรรคของบริหารและจัดการในแนวคำตอบที่ต้องจัดการในระบบที่ไร้รูปแบบ ปัญหาดังกล่าวจึง

จำเป็นต้องมีการสร้างแนวคำถามและคำตอบในระบบแชทบอทให้มีรูปแบบ มีความชัดเจนและมีประสิทธิภาพ ผู้วิจัยได้

ดำเนินการทบทวนวรรณกรรมจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ โดยได้คัดเลือกและทบทวนวรรณกรรมมาที่มีแนวทางในการสร้างแนว

คำถามและคำตอบตามที่ได้และใช้เทคนิคการสังเคราะห์เชิงทฤษฎีการจัดการสารสนเทศ มาจัดกลุ่มหัวข้อเพือ่ใช้อธิบายในการ

ทบทวนวรรณกรรมโดยแยกได้เป็น 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การรวบรวมสารสนเทศ เป็นการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศ จาก

แหล่งต่าง ๆ  2) การจัดหมวดหมู่ข้อมูลและสารสนเทศ  3) การประมวลผลข้อมูลและสารสนเทศ  4) การบำรุงรักษาข้อมูล

และสารสนเทศ (สมพร พุทธาพิทักษ์ผล, 2546) ผู้วิจัยได้ปรับเปลี่ยนหัวข้อให้สอดคล้องกระบวนการจัดการแนวคำถามและ

คำตอบ ดังนี ้  

 ขั้นตอนที่ 1: การรวบรวมแนวคำถามและคำตอบ เราสามารถรวบรวมได้จากทุกช่องทาง ซึ่งมักจะเกิดขึ้นจากการ

พูดคุยกับลูกค้าในเรื่องต่าง ๆ (ณัฐพัชญ์ วงษ์เหรียญทอง, 2561) ที่ผู้ใช้บริการได้ร้องขอและส่งคำถามเข้ามาในปรากฏการณ์

จริงและน่าเช่ือถือ (Jiang He & et al., 2007 ; ชลนที รอดสว่างและคนอื่น ๆ, 2020 ; นิติยา ชุ่มอภัยและอัคริมา สุ่มมาตย์, 

2018 ; ณภาภัช ทรัพย์เณร, 2562) และมักจะพบกบัคำถามทีเ่กิดขึ้นเป็นประจำ ไม่ว่าถามพนักงานที่หน้าร้าน จากการสนทนา
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ทางโทรศัพท ์ส่งข้อความหรือถามบนโซเชียลมีเดียทุกชนิด เราต้องรวบรวมคำถามที่เกิดทั้งหมดและทดลองค้นหาและลองอ่าน

แนวคำถามและคำตอบของคู่แข่งขันทางธุรกิจ โดยพิจารณาว่ามีลูกค้าเข้ามาถามในส่วนใดบ้าง เพื่อใช้เป็นแนวทางให้แก่

องค์กรของเรา (Sahathust, 2019) รวมถึงต้องแน่ใจว่าคำถามนั้นเป็นคำถามที่พบบ่อย ๆ ที่ตรงกับความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ ไม่ควรคาดเดาแทนผู้ใช้บริการว่าอาจจะต้องการรู้ ซึ่งอาจส่งผลให้การเตรียมหนา้คำถามที่พบบ่อยจะไม่มีประโยชน์

สำหรับลูกค้าและสิน้เปลอืงเวลาในการเตรียมข้อมูล ต้องรวบรวมข้อมูลที่เป็นจริงเกี่ยวกับชนิดของคำถามทีผู่้ใช้บริการสอบถาม

เข้ามาบ่อย ๆ  อีกแนวทางหนึ่งที่เพิ่มเติมก็คือเราสามารถสอบถามบุคลากรภายในองค์กร โดยตั้งแนวคำถามว่าพนักงานไม่พึง

ประสงค์ที่จะบริการตอบคำถามเรื่องอะไรของลูกค้าบ้างและหัวข้อใดที่ผู้ใช้บริการมักจะมีความสับสนมากท่ีสุดในแนวคำตอบ 

นอกจากนี้การตรวจสอบผ่านอีเมลหรือบันทึกข้อความการโทรติดต่อฝ่ายบริการลูกค้าก่อนหน้านั้น สามารถนำมาให้ในการ

พัฒนาแนวคำถามและคำตอบที่มีประโยชน์อย่างมาก (Litwin, 2018) หรืออาจจะคาดเดาถึงคำถามต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้น

เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์แต่ละประเภทที่ผู้บริโภคอาจจะสอบถามเข้ามาในรายละเอียดต่าง ๆ (Globallinker, 2019) ดังนั้นเราต้อง

รวบรวมคำถามต่าง ๆ จากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการและแนวคำตอบที่ได้จากภายในและภายนอกองค์กรทุก ๆ ช่องทางที่ส่งผ่าน

เข้ามา นำมารวมไว้ในฐานข้อมูลกลางเพื่อเป็นข้อมูลและสารสนเทศเอาไว้ใช้สำหรับบริการข้อมูลและสารสนเทศที่ตรงตาม

ความต้องการของผูใ้ช้บริการให้มีประสิทธิภาพมากที่สุด ก่อนการดำเนินการจัดหมวดหมู่ของแนวคำถามและแนวคำตอบใหม่   

ขั้นตอนที่ 2 : การจัดหมวดหมู่แนวคำถามและคำตอบ การจัดการตามแนวคำถามมักจะแบ่งกลุ่มตามความสนใจ

ของลูกค้าตามหลักการแบ่งส่วนการตลาดด้านหลักจิตวิทยา (ณภาภัช ทรัพย์เณร, 2562) เมื่อรวบรวมคำถามจากแหล่งต่าง ๆ 

แล้วนำมาจัดกลุ่มโดยแยกตามประเภทของแนวคำถาม เช่น การใช้เวลาในการส่งสินค้าภายในกี่วัน สินค้านี้ได้รวมค่าจัดส่งด้วย

หรือไม่ ตัวอย่างในสองคำถามที่กล่าวมานี้ เราสามารถนำมารวมกันในหมวดคำถามสำหรับการจัดส่งสินค้าไว้เป็นประเภท

เดียวกันได้ พร้อมทั้งใช้เป็นแนวทางในการตอบคำถามแก่ลูกค้าเกี่ยวกับการส่งสินค้า เชื่อมโยงความเข้าใจกระบวนการในการ

สั่งซื้อและการขนส่งของลูกค้า เป็นต้น (Sahathust, 2019  ; ชลนที รอดสว่างและคนอื่น ๆ, 2020) การจัดระเบียบคำถามให้

เป็นหมวดหมู่ที่ครอบคลุม เช่น การสั่งซื้อสินค้าหรือการชำระเงิน วิธีนี้จะช่วยให้แนวคำถามที่พบบ่อยอยู่ภายใต้การควบคุม

สถานการณ์ของเราเอง (Litwin, 2018) เราสามารถแบ่งคำถามที่มีความถี่จากผู้ใช้บริการ ออกเป็น 3 กลุ่ม ตามช่วงเวลาการ

ตัดสินใจ ด้วยการจัดประเภทของคำถามตามการใช้งานแต่ละกลุ่มในระบบแชทบอทเพื่อทำงานได้สะดวกยิ่งขึ้น ได้แก่ 1) ช่วง

ลูกค้าหาข้อมูลเพือ่จะนำมาประกอบการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ ต้องเก็บและรวบรวมและคัดแยกข้อมูลว่ามีคำถามใดที่

ลูกค้าถามเข้ามาเป็นจำนวนมาก ก่อนทีลู่กค้าจะนำข้อมูลนั้นไปตัดสินใจ ซึง่สว่นนี้ค่อนข้างสำคัญอย่างยิ่งเพราะถ้าหากขาดการ

ให้คำตอบที่ชัดเจนและประกอบกับกลุ่มเป้าหมายนัน้ไม่เคยสัมผัสประสบการณ์ในการใช้งานผลิตภัณฑ์มาก่อนก็จะส่งผลทำให้

เกิดจากความไม่มั่นใจในผลิตภัณฑ์ เช่น ผลิตภัณฑ์ของเราเหมาะสมหรือไม่เหมาะสมกับบุคคลใดบ้าง มีความโดดเดน่เหนือกว่า

คู่แข่งด้านไหนบ้าง มีตัวอย่างที่ชัดเจนในผลลัพธ์ที่ได้หรือไม่ 2) คำถามที่เกิดขึ้นระหว่างการใช้ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ การดูแล

บำรุงรักษา การเก็บผลิตภัณฑ์ให้คงทน เป็นต้น 3) คำถามที่เกี่ยวกับการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และอยากได้รับคำแนะนำเพิ่มเติม

เพื่อนำมาแก้ไขปัญหาของตนเองจากการที่ใช้งานมายาวนาน (Tantisajjatham, 2018 ; นิติยา ชุ่มอภัยและอัคริมา สุ่มมาตย์, 

2018) จากการจัดกลุ่มในแต่ละคำถามเราควรจะเลือกคำถามทีส่ำคญั ๆ ก่อนนำมาเรียงลำดับแล้วเขียนแนวคำตอบเพื่ออธิบาย

ในรายละเอียดในแต่ละแนวคำถามที่เรียงลำดับความสำคัญแล้ว (ณัฐพัชญ์ วงษ์เหรียญทอง, 2561)  การให้ความสำคัญของ

การจัดหมู่นั้นสำคัญอย่างยิ่งในการเริ่มต้นของการสร้างแนวคำถามและคำตอบที่จัดเป็น 3 หมวดหมู่ ได้แก่ 1) คำถามที่มี
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ความถี่ในการถามสูง 2) คำถามเกี่ยวกับกระบวนการใช้ผลิตภัณฑ์ 3) คำถามเชิงแนะนำในการพัฒนาหรือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ 

เราจัดหมวดหมู่ตามลำดับความสำคัญของเนื้อหาและแนวทางคำตอบทีย่ังไม่ขัดเกลาคำตอบเอาไว้ก่อนเบื้องต้น 

ขั้นตอนที่ 3 : การประมวลผลแนวคำถามและคำตอบ วิธีทีเ่ขียนคำตอบสำหรับแนวคำถามที่พบเป็นประจำนั้นเป็น

สิ่งสำคัญอย่างยิ่ง เปรียบเสมือนคำตอบพระคัมภีร์เพราะเราต้องการให้สิ่งเหล่านี้เป็นค่าเริ่มต้นของคำตอบที่ต้องตอบไปทุก ๆ 

คำถามในรายการ น่ันหมายความว่าเราควรใช้เวลาในการเขียนคำตอบท่ีชัดเจนและเหนอืสิ่งอื่นใดคำตอบแต่ละข้อควรมีความ

กระชับตรงไปตรงมาและเป็นจริงอยา่งแน่นอน วิธีการเขยีนคำตอบที่มีประสิทธิภาพ เราสามารถใช้รูปภาพหรือคลิปวิดีโอเมื่อมี

ความจำเป็นเพื่อใช้แสดงประกอบกับแนวคำตอบ วธิีการใช้มัลติมีเดียนี้มีประโยชน์อย่างมากต่อผู้ใช้บริการเพื่อความชัดเจนมาก

ขึ้น (Litwin, 2018) และหลีกเหลี่ยงการอธิบายของคำตอบที่มีเนื้อหามากเกินไป ควรสรุปให้กระชับได้ใจความอ่านเข้าใจง่าย 

ๆ เข้าประเด็นคำถามอย่างรวดเร็ว (Sahathust, 2019 ; นิติยา ชุ่มอภัยและอัคริมา สุ่มมาตย์, 2018) ควรเขียนเนื้อหาภาษาที่

ใช้ในมุมมองของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจะเป็นการดีและใช้ภาษาทีเ่ข้าถึงง่าย ควรจะหลีกเลี่ยงศัพท์เฉพาะทางให้ได้มากที่สุดและ

เลือกประเด็นที่เฉพาะเจาะจงแล้วเขียนคำตอบให้ตรงประเด็นและพยายามตอบทุก ๆ คำถามให้ตรงประเด็น บางครั้งเราควร

ตอบคำถามต่าง ๆ เหมือนการผ่านน้ำเสียงของมนุษย์ที่สะท้อนถึงความจริงใจไปสู่ลูกค้าให้มากที่สุดหรืออาจจะต้องจ้าง

ผู้เช่ียวชาญหรือที่ปรึกษาเฉพาะทางมาเพื่อช่วยเขียนแนวคำตอบให้มีความชัดเจน (Globallinker, 2019 ; ชลนที รอดสว่าง

และคนอื่น ๆ, 2020) ควรระมัดระวังเนื้อหาคำตอบที่ต้องการใช้ตอบคำถามของผู้ใช้บริการที่จะทำให้รู้สึกว่าเมื่อได้รับแล้ว

ก่อให้เกิดความสับสนในความเข้าใจและไม่มีประโยชน์ เพราะสิ่งนี้จะกลายมาเป็นต้นเหตุของทัศนคติเชิงลบท่ีผู้ใช้บริการมีต่อ

เราหรือบางครั้งอาจจะเข้าประเด็นเรื่องการให้ความรู้ที่มอบแก่ผู้รับบริการน้ำหนักเบาไปกลายเป็นผลกระทบเชิงลบในสมัพนัธ์

จากกลุ่มเป้าหมายขององค์กรที่ยังไม่มาเป็นลูกค้าหรือลูกค้าประจำอาจจะเลิกจากการสนับสนุนผลิตภัณฑ์ของเราไปเลยก็

เป็นได้ (Tantisajjatham, 2018 ; ณภาภัช ทรัพย์เณร, 2562) จากการประมวลผลแนวคำถามเพื่อกำหนดเนื้อหาของคำตอบ

แต่ละคำถามต้องมีความระมัดระวังอย่างยิ่ง ต้องเข้าใจง่าย ใช้ภาษาท่ีตรงไปตรงมา มีความกระชับ การผลิตคำตอบอาจจะต้อง

จ้างผู้เช่ียวชาญมาตรวจสอบ ส่วนรูปแบบของการตอบนั้นเราสามารถใช้ตัวหนังสือ รูปภาพ คลิปวิดีโอหรือภาพเคลื่อนไหวมา

ประกอบในแนวคำตอบเพื่อความชัดเจนในข้อคำถาม 

  ขั้นตอนที่ 4 : การบำรุงรักษาแนวคำถามและคำตอบ แนวคำถามและแนวตอบบางครั้งอาจจะเหมาะกับช่วงเวลา

ใดช่วงเวลาหนึ่งและบางครั้งก็ไม่ตรงกับข้อคำถามแก่ผู้ใช้บริการในปัจจุบัน แนวคำถามและคำตอบนั้นมีความล้าสมัยอย่าง

รวดเร็วและอาจจะไม่เป็นประโยชน์กับผู้ใช้บริการตามที่เขาต้องการ ควรตรวจสอบให้แน่ใจว่าการปรับปรุงข้อมูล รูปภาพหรือ

คลิปวิดีโอของเราอย่างสม่ำเสมอ ควรตรวจสอบเพื่อให้แน่ใจว่าคำตอบทั้งหมดที่อยู่ในนั้นยังคงถูกต้องและแนวคำถามทั้งหมด

ยังคงเกี่ยวข้องกับแนวคำตอบให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ เพราะถ้าหากไม่ดำเนินการอาจจะพบปัญหา เช่น คำตอบที่ยังคงมีการ

โต้ตอบสำหรับคำค้นหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เราได้เลิกผลิตแล้ว นอกจากนี้เราต้องการประเมินผลแนวคำตอบเป็น

ระยะ ๆ บางทีต้องเขียนแนวคำตอบใหม่เพื่อความชัดเจนยิ่งขึ้น (Litwin, 2018) ) เมื่อผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการตอบกลบัมกัจะมี

ความผูกพันกับผลิตภัณฑ์ จนน าไปสู่ความพึงพอใจหรือไดร้ับการตอบรับที่ดีส่งผลต่อด้านอารมณ์ไปในทิศทางบวก 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีที่เกิดความขดัขอ้งในการใชบ้ริการของเรานัน้ ลกูคา้ตอ้งการรบัค าตอบที่ดีและรวดเร็ว (นิติยา 

ชุ่มอภัยและอัคริมา สุ่มมาตย์, 2018) ถ้าหากเป็นไปได้ควรนำแนวคำถามและคำตอบในฐานข้อมูลของระบบแชทบอทมา

นำเสนอในที่ประชุมและทบทวนกับทีมงาน ยกตัวอย่างแนวคำถามขึ้นมาแล้วช่วยกันหาคำตอบ รวมถึงการทดลองให้ทีมงาน
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อื่น ๆ ช่วยกันทบทวนแนวคำตอบเพื่อตรวจสอบความชัดเจนว่าตรงประเด็นหรือไม่จากแนวคำถามดังกล่าว (Sahathust, 

2019) ขณะที่เรากำลังทบทวนแนวคำตอบหลายครั้ง เรามักจะทำการเปลี่ยนแปลงคำตอบของเราบ่อยครั้งที่ส่งผลกระทบต่อ

เนื้อหาในระบบแชทบอทในวงกว้าง ดังนั้นเราควรทำการตรวจสอบข้อมูลและสารสนเทศที่เราเตรียมเนื้อหาใหม่เพื่อจะบรรจุลง

ในระบบแชทบอทและต้องปรับปรุงในฐานข้อมูลอย่างสม่ำเสมอ (Globallinker,  2019) รวมถึงการป้องกันไม่ให้ผู้ใช้บริการ

เกิดคำถามที่สะท้อนเกี่ยวกับความไม่มั่นใจในการใช้งานของระบบแชทบอทจะส่งผลต่อความเช่ือมั่นในบริการขององค์กร เรา

สามารถวิเคราะห์ความซับซ้อนของคำถาม สามารถแยกออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ คำถามที่ไม่มีคำตอบและคำถามที่คำตอบ

ไม่ตรงเพื่อนำมาปรับปรุงเนื้อหาในฐานข้อมูลต่อไป (ชลนที รอดสว่างและคนอื่น ๆ, 2020) และต้องตั้งทีมงานมาเพื่อบริหาร

และจัดการข้อมูลเหล่านี้ให้สอดคล้องต่อเหตุการณ์  (ณภาภัช ทรัพย์เณร, 2562) การค้นหาและปรับปรุงแนวคำตอบให้เป็น

ปัจจุบันมากที่สุดเป็นส่วนสำคัญในการบำรุงรักษาข้อมูล ยิ่งเป็นแนวคำถามเกี่ยวกับเทคโนโลยีของการผลิตมักจะมีอายุใน

ช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง ควรระมัดระวังในส่วนคำตอบท่ีคิดว่าต้องมั่นปรับปรุงข้อมูลเกี่ยวกับข้อความ รูปภาพ คลิปวิดีโอต่าง ๆ ที่

เป็นส่วนประกอบในการตอบคำถามแก่ผู้ใช้บริการ 

 

สรุปและอภิปรายผล 

การสังเคราะห์เชิงทฤษฎีการจัดการสารสนเทศด้วยมุมมองจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ

จัดการแนวคำถามและคำตอบ ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้อธิบายรายละเอียดของการจัดการและได้ดำเนินการสังเคราะห์

เอกสารและจัดกลุ่มสรุปเป็นขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีมีความสอดคล้องกับหลักการการจัดการสารสนเทศของ สมพร พุทธาพิทักษ์ผล 

(2546) ที่ได้นำเสนอไว้มีอยู่ 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศ  2) การจัดหมวดหมู่ข้อมูลและสารสนเทศ 

3) การประมวลผลข้อมูลและสารสนเทศ และ  4) การบำรุงรักษาข้อมูลและสารสนเทศ หลักการดังกล่าวนี้ได้ใช้กันอย่าง

แพร่หลาย ผู้วิจัยจึงได้นำมาเป็นกรอบแนวคิดทางทฤษฎีในการสร้างแนวคำถามและคำตอบสำหรับระบบแชทบอทด้วยการใช้

เทคนคิการสังเคราะห์เชิงทฤษฎี โดยผลจากการวิเคราะห์และสังเคราะห์เชงิทฤษฎีได้นำมาเรียบเรียงและสร้างแนวคิดเกี่ยวกับ

การสร้างแนวคำถามและคำตอบสำหรับระบบแชทบอทใหม่ได้สรุปเป็นข้ันตอน 4 ขั้นตอน ดังแสดงในตารางที่ 1 ดังนี ้
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ตารางที ่1 การสังเคราะห์เชิงทฤษฎีกระบวนการจัดการแนวคำถามและคำตอบ  
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1) การรวบรวมแนวคำถามและคำตอบ √ √ √ √  √ √ √ √ 

2) การจัดหมวดหมู่และเรียงลำดับความสำคัญ

แนวคำถามและคำตอบ 

 √ √ √ √ √ √  √ 

3) การประมวลผลแนวคำถามและคำตอบ    √ √  √ √ √ √  

4) การบำรุงรักษาแนวคำถามและคำตอบ √ √ √   √ √ √ √ 

 

จากตารางที ่1 การสังเคราะห์เชิงทฤษฎีกระบวนการจัดการแนวคำถามและคำตอบ ได้มีนักวิชาการหรือคณะต่าง ๆ 

ที่ได้ให้เหตุผลและมุมมองที่สอดคล้องในการจัดกลุ่มของขั้นตอนกระบวนการจัดการแนวคำถามและคำตอบ 1) การรวบรวม

ข้อมูลและสารสนเทศ  2) การจัดหมวดหมู่ข้อมูลและสารสนเทศ 3) การประมวลผลข้อมูลและสารสนเทศ และ 4) การ

บำรุงรักษาข้อมูลและสารสนเทศ ที่เป็นหมวดหมู่ดังกล่าว สามารอธิบายตามในรายละเอียดในแต่ละขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

 ขั้นตอนที่ 1: การรวบรวมแนวคำถามและคำตอบจากทกุแหล่งที่เกี่ยวข้อง เป็นขั้นตอนเริ่มต้นทีส่ำคัญและไมค่วร

ละเลยขอ้คำถามทุก ๆ คำถามที่เกีย่วข้องกับองค์กรหรือผลติภณัฑ์ จากทุกแหล่งท่ีผลติข้อคำถาม ข้อสงสัยหรือข้อสอบถามสิ่ง

ต่าง ๆ เหล่านั้นข้ึนมา สามารถแยกการรวบรวมแนวคำถามได้จาก 2 แหล่ง ได้แก่ 

1.1 แนวคำถามจากภายนอก เราสามารถสังเกตุได้จากประวัติในการดำเนินการทางธุรกิจหรือการ
ปฏิบัติงานขององค์ในการฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการหรือผู้บริโภค เช่น จากการพูดคุย สนทนา ตอบปัญหาโทรศัพท์ การรับส่ง
ข้อความและข้อความเสียง การประชุมกับผู้ที่เกียวข้องและการสื่อสารผ่านช่องทางโซเชียลเน็ตเวิร์ก เป็นต้น ควรรวบรวมและ
บันทึกรายระเอียดเนื้อความแนวคำถามและถ้ามีคำตอบเบื้องต้นที่เคยตอบบ้างแล้วก็นำมารวมอยู่ด้วยกันแล้วค่อยทำการคัด
แยกตามประเภทและนำมาวิเคราะห์ภายหลัง  
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1.2 แนวคำถามจากแหล่งภายใน เราสามารถสอบถามหรือระดมสมองจากบุคลากรภายใน โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งส่วนงานที่มีหน้าที่ให้บริการข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการโดยตรง เพื่อทราบจำนวนความถี่เกี่ยวกับข้อคำถามหรือข้อสงสัยซ้ำ ๆ 

ว่ามีคำถามหรือข้อสงสัยประเภทใดที่ผู้ใช้บริการมักจะถามเข้ามาในองค์กรอยู่เสมอเป็นประจำทุกวัน รวมถึงยังมีแหล่งแนว

คำถามอีกกลุ่มหนึ่งก็คือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ มักจะมีข้อคำถามหรือข้อสงสัยเกี่ยวกับองค์กรหรือผลิตภัณฑ์ เป็นต้น  

นอกจาการรวบรวมแนวคำถามจากภายนอกและภายในดังกล่าว เราควรระมัดระวังการคัดแนวคำถาม

ทีเ่กี่ยวข้องว่าเป็นเรื่องที่จำเป็นต้องตอบหรือไม่ เพราะบางส่วนเป็นความลับทางการค้าหรือธุรกิจซึ่งมีผลกระทบตามมาอย่าง

กว้างขวาง ควรคัดกรองแนวคำถามกำหนดช้ันความลับไว้กำกับด้วยโดยเฉพาะแนวคำถามที่มีความถี่สูงและมีความจำเป็น

จะต้องเผยแพร่แนวคำตอบสู่สาธารณชนภายนอก  

ขั้นตอนที่ 2 : การจัดกลุ่มและเรียงลำดับความสำคัญแนวคำถามและคำตอบ เมื่อดำเนินการรวบรวมคำถามหรือ

ข้อสงสัยจากแหล่งทั้งภายในและภายนอกมาแล้ว เราต้องนำมาพิจารณาจัดการแต่ละประเภทคำถามและเรียงลำดับ

ความสำคัญ อาจจะแยกกลุ่มแนวคำถามตามประเภทต่าง ๆ ได้หลายกรณี ดังนี ้

2.1 ประเภทการประชาสัมพันธ์ขององค์กร เช่น เมื่อมีผลิตภัณฑ์หรือนวัตกรรมใหม่ ๆ ข่าวสารที่

เผยแพร่เกี่ยวกับช่ือเสียงขององค์กร การเผยแพร่ทางเทคนิคใหม่ ๆ เป็นต้น  

     2.2 ประเภทเพื่อการตัดสินใจในการใช้ผลิตภัณฑ์ แบ่งออกเป็น 3 ช่วง ได้แก่ ช่วงที่ผู้บริโภคต้องการ

ข้อมูลเบื้องต้นหรือความโดดเดน่ของผลิตภัณฑ์ ก่อนการตัดสินใจสั่งซื้อผลิตภณัฑน์ั้น ช่วงระหว่างการใช้ผลิตภัณฑ์นั้นมีการเก็บ

รักษาสินค้าให้ยาวนานเป็นอย่างไรและช่วงสุดท้ายจะเป็นคำถามที่เกี่ยวกับความต้องการคำแนะนำเพิ่มเติมและปรับเปลี่ยน

การใช้งานหรือเทคนิคใหม่ ๆ เป็นต้น 

      2.3 ประเภทการให้บริการสอบถามตามกระบวนการทางธุรกิจ เช่น การสมัครสมาชิก การสอบถาม

เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การสั่งซื้อ การยืนยันคำสั่งซื้อ วันที่ส่งมอบสินค้า การขนส่งสินค้า การชำระเงินหรือคู่มือการใช้งาน

ผลิตภัณฑ์ เป็นต้น  

 2.4 ประเภทการร้องเรียน เช่น การใช้งานยุ่งยาก ความคงทนของผลิตภัณฑ์ การตอบคำถามของ

เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ ค่าธรรมเนียมที่ซับซ้อน การคิดค่าสินค้าหรือบริการที่ไม่ถูกต้อง เป็นต้น 

เมื่อแยกประเภทของแนวคำถามตามที่ยกตัวอย่างมาข้างต้นแล้ว เราจะนำมาพิจารณาแต่ละรายการ

เพื่อพิจารณาตามลำดับความสำคัญและความถี่ที่ได้สำรวจเบื้องต้นจากขั้นตอนที่ 1 โดยการรวบรวมจำนวนหัวข้อคำถามมา

เรียงลำดับความสำคัญในแต่ละประเภทที่จัดกลุ่มและลองพิจารณาให้ลำดับความสำคัญและความจำเป็นของแนวคำถามนั้น 

เพือ่จะได้รับทราบแนวคำตอบท่ีเราจะเตรียมไวเ้พื่อจะกำหนดการตอบคำถามเหล่านั้นในข้ันตอนถัดไป  

ขั้นตอนที่ 3 : การประมวลผลแนวคำถามและคำตอบ การเขียนคำตอบท่ีชัดเจนสำหรับคำถามแต่ละข้อ ควรเขียน

แนวคำตอบในการอธิบายรายละเอียดเพื่อให้สอดคล้องกับข้อคำถามด้วยการใช้ภาษากระชับ สวยงาม ตรงไปตรงมา มีความ

เป็นจริง ง่ายต่อการอ่าน ชัดเจนในประเด็นของแนวคำถาม ควรจะใช้ภาษาระดับเดียววกับที่ผู้ใช้บริการเมื่ออ่านแล้วไม่ต้อง

นำมาตีความทำให้เข้าถึงและเข้าใจง่ายในคำตอบ บางครั้งอาจจะต้องจัดจ้างผู้ชำนาญการเฉพาะเรื่องที่ทราบในรายละเอียด

หรือเช่ียวชาญเฉพาะทางมาช่วยกำหนดทิศทางของคำตอบและควรอ้างอิงเชิงหลักทางวิชาการเพื่อความน่าเชื่อถือประกอบกับ

คำตอบ เพื่อเพิ่มน้ำหนักของแนวคำตอบในเชิงลึก บางครั้งควรจะเพิ่มหลักฐานประกอบคำตอบด้วยภาพ คลิบวิดีโอ กราฟสถิติ
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ต่าง ๆ จะใช้ให้แนวคำตอบมีความน่าสนใจยิ่งขึ้น ควรหลีกเลี่ยงการใช้ภาษาที่คลุมเครือ อ่านแล้วเข้าใจยาก ไม่เหมาะหรือ

สอดคล้องกับแนวคำถามเพราะจะส่งผลในทิศทางลบลดความน่าเช่ือถือแก่องค์กรหรือผลิตภัณฑ์ จนกลายเป็นผลกระทบต่อ

จำนวนยอดผู้ใช้บริการหรือลูกค้ากลุ่มเป้าหมายลดลงอย่างต่อเนื่อง การเลือกคำตอบควรระมัดระวังและบางครั้งต้องลอง

ทดสอบคำตอบนี้กับทีมงานหลาย ๆ ครั้ง หลาย ๆ กลุ่มเพื่อดูปฏิกิริยาตอบสนองและผลกระทบเบื้องต้น ก่อนท่ีจะนำไปบรรจุ

จริงในฐานข้อมูลธุรกิจในระบบแชทบอท  

 ขั้นตอนที่ 4 : การบำรุงรักษาแนวคำถามและคำตอบ ด้วยการปรับปรุงแนวคำตอบพร้อมท้ังทบทวนความเข้าใจใน

แนวคำถาม ควรหมั่นตรวจสอบคำตอบวา่เนื้อหาหรอืข้อมูลที่เตรียมไว้ลา้สมยัหรือเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบันหรือไม่ ควร

ปรับเปลี่ยนเป้าหมายในการสื่อสาร ข้อมูลใหม่ ๆ สำหรับลูกค้าหรือกลุ่มเป้าหมายใหม่ ๆ พร้อมทั้งกำหนดรอบระยะเวลาการ

ตรวจสอบแนวคำถามและคำตอบในระบบแชทบอท รวมถึงเรื่องการกำหนดช้ันความลับของคำถามและคำตอบที่ให้บริการ

พิเศษเฉพาะสมาชิกของเราด้วยหรือไม่ การเขา้ถึง ความนิยม ความถี่ในการซักถาม ความคิดเห็นท่ีได้จากการได้รับคำตอบของ

ระบบแชทบอท การประกาศข้อมูล ข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจใหม่ ๆ ปีทีรายงานแก่ผู้ใช้บริการอาจจะกำหนดไว้ไม่เกิน 3 ปี

ย้อนหลังเพื่อไวใ้ช้ในการอ้างอิง ต้องกำหนดทีมงานเพื่อบริหารและจัดการ รวมถึงการประเมินผลระบบแชทบอทในเรื่องความ

พึงพอใจต่อการใช้งานของระบบด้วยการประชุมทีมงานให้มีความสม่ำเสมอ กำหนดรอบในการตรวจสอบกำกับดูแลข้อมูลและ

สารสนเทศทางธุรกิจ ถ้าผลการประเมินของเราพบเนื้อหาที่มีความจำเป็นจะต้องเปลี่ยนแปลงหรือเตรียมคำตอบใหม่ให้ชัดเจน

ก็ต้องเร่งดำเนินการเขียนคำตอบใหม่ให้ทันสมัยอยู่เสมอ บางทีก็อาจจะเปลี่ยนรูปแบบในการนำเสนอเป็นในรูปแบบเสียง

โต้ตอบ รูปปภาพ คลิปวิดีโอคลิป กราฟ เป็นต้น  

  

 
 

ภาพท่ี 1 กระบวนการจัดการแนวคำถามและคำตอบสำหรับระบบแชทบอท 
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นอกจากกระบวนการจัดการที่กล่าวมาข้างต้นแล้ว ยังส่วนที่ต้องเตรียมเพิ่มเติมอย่างหนึ่งก็คือ เราควรกำหนดพื้นที่
สำหรับคำถามใหม่ ๆ หรือคำถามที่ไม่ค่อยมีผู้ถามเข้ามาหรือคำถามที่ความถี่ค่อนข้างน้อยซึ่งสอดคล้องคำอธิบายของ 
CharathBank (2015) ที่ได้อธิบายถึง Frequently Unasked Questions (FUQ) ที่สามารถแบ่งได้เป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่ม
แรกนั้นเป็นคำถามทีเ่ราไม่เคยรับรู้มาก่อนทีไ่ด้รับแนวคำถามมาจากผู้ใช้บริการหรือผู้ที่สนใจในผลิตภัณฑ์ทีม่ักจะเกิดขึ้นนาน ๆ 
ครั้ง กลุ่มที่สองเป็นคำถามน่าจะเป็นประเด็นสำคัญอย่างยิ่งแต่ยังไม่เคยมีผู้ใดได้นำมาตั้งเป็นคำถามเลยและกลุ่มสุดท้ายจะเป็น
กลุ่มคำถามที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการอยากจะทราบแต่ไม่ได้รับคำตอบ ขาดความชัดเจนในระบบแชทบอท แต่อย่างไรก็ตามไม่ว่า
จะเป็นแนวคำถามที่ถูกถามบ่อย ๆ หรือเป็นคำถามที่มีความถี่ค่อนข้างน้อยล้วนแล้วแต่เป็นประเด็นท่ีเราต้องเตรียมคำตอบท่ีมี
ความชัดเจน การใช้ภาษาที่สื่อสารง่ายมีทิศทางบวกทั้งผู้ใช้บริการและองค์กรนั้นเป็นสิ่งที่จะช่วยให้การปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ใช้บริการและระบบแชทบอทขององค์กรมีความราบรื่น เพิม่ความน่าสนใจในการใช้งาน ความครอบคลุมด้วยเนื้อหาที่ตอบข้อ
สงสัยแก่ผู้ใช้บริการ เราควรปรับปรุงและเพิ่มข้อมูลรายละเอียดในส่วนที่ยังไม่มีในการประชาสัมพันธ์หรือการโฆษณาของ
ผลิตภัณฑ์ที่ยังไม่ครอบคลุมหรือเพิ่มเติมในสิ่งที่ต้องการจะเน้นย้ำการพัฒนาอัตลักษณ์ ช่วยให้ผู้ใช้บริการมีพื้นฐานข้อมูลและ
สารสนเทศของผลิตภัณฑ์หรือองค์กรไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อลดภาระงานของบุคลากร สร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า
ส่งผลใหม้อบความไว้วางใจให้การสนับสนุนการดำเนินธุรกิจแก่หน่วยธุรกิจหรือองค์กรต่อไป   

จากรายละเอียดของกระบวนการจัดการแนวคำถามและคำตอบที่กล่าวมาข้างต้นนี้ ผู้ประกอบการ SMEs ไทย

จำเป็นในยุค COVID-19 จะต้องใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพในกระบวนการธุรกิจ การจัดการให้ข้อมูลและ

สารสนเทศในส่วนลูกค้าสัมพันธ์ถือว่าเป็นหัวใจที่สำคัญอย่างยิ่ง เมื่อผู้ประกอบการ SMEs ต้องการนำระบบแชทบอทบน

แพลตฟอร์มใด ๆ มาประยุกต์ในกระบวนการธุรกิจต้องให้ความสำคัญเกี่ยวกับการจัดการฐานข้อมูลธุรกิจของตนเองในการ

เตรียมการและมอบหมายหน้าที่ในแต่ละกระบวนการแก่ทีมงานตนเอง ด้วยการประยุกต์ใช้กระบวนการใหม่ที่กล่าวมา

ข้างต้นทั้ง 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การรวบรวมแนวคำถามและคำตอบ 2) การจัดหมวดหมู่และเรียงลำดับความสำคัญแนว

คำถามและคำตอบ 3) การประมวลผลแนวคำถามและคำตอบ 4) การบำรุงรักษาแนวคำถามและคำตอบ นอกจากนี้

ผู้ประกอบการ SMEs ควรกำหนดพืน้ท่ีสำหรับคำถามใหม่ ๆ หรือคำถามที่ไม่ค่อยพบบอ่ยหรือคำถามทีม่ีความถีค่่อนข้างน้อย 

รวมถึงการใช้ภาษาที่สื่อสารง่ายมีทิศทางบวกทั้งผู้ใช้บริการ สร้างการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการและระบบแชทบอทของ

องค์กรมีความราบรื่น เพิ่มความน่าสนใจในการใช้งานและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า ส่งผลให้มอบความไว้วางใจให้

การสนับสนุนการดำเนินธุรกิจแก่หน่วยธุรกิจหรือองค์กรและสุดท้ายผู้ประกอบการ SMEs ควรเพิ่มช่องทางในการฝากที่อยู่

หรือลิงก์ของแชทบอทเพื่อการประชาสัมพันธ์ให้แพร่กระจายไปให้ทั่วถึง เพิ่มช่องทางการรับรู้ข่าวสารและผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ 

หรือการบริการหลังการขายท่ีเหนือกว่าคู่แข่งสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจในยุค COVID-19 ที่ต้องมีข้อมูลและสารสนเทศท่ี

ผ่านกระบวนการกลั่นกรอง แม่นยำ รวดเร็วและทันต่อเหตุการณ์ปัจจุบัน  
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