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บทคัดย่อ 
  
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาแชทบอท "น้องดอกแก้วฮีลใจ" ส าหรับช่วยลดความเครียด
แก่นิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เปรียบเทียบประสิทธิภาพการลดระดับ
ความเครียดก่อนและหลังการใช้งานแชทบอท และศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนิสิตที่ใช้      
แชทบอท การวิจัยนี้ใช้กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นนิสิตจ านวน 42 คน โดยเลือกตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง เครื่องมือ
วิจัยประกอบด้วยแชทบอทช่วยลดความเครียด แบบประเมิน ST -5 และแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใช้
งานแชทบอท วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนา t-test  และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า     
แชทบอทช่วยลดระดับความเครียดแก่นิสิตได้อย่างมีนัยส าคัญ โดยมีผลต่อการเพ่ิมความน่าเชื่อถือ          
ความเชี่ยวชาญ การตอบสนอง และความสะดวกในการใช้งาน ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ได้แก่               
การตอบสนอง ความสะดวก การลดความเสี่ยง และความเชื่อใจ ซึ่งสามารถอธิบายความแปรปรวนของ       
ความพึงพอใจได้ถึง 62.90 % (R² = 0.629) ผลการศึกษานี้สนับสนุนให้พัฒนาแชทบอทเพ่ิมเติม โดยปรับปรุง
การตอบสนองและการใช้งานให้เหมาะสมกับผู้ใช้งานเฉพาะกลุ่ม และควรขยายการศึกษาไปยังกลุ่ มประชากร  
ที่หลากหลายเพื่อประเมินผลในบริบทที่กว้างข้ึน 
 
ค าส าคัญ: การพัฒนาแชทบอท, การลดความเครียด, ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน, นิสิตระดับอุดมศึกษา 
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Abstract 
 
 This study aimed to develop the " Nong Dok Kaew Heal Jai"  chatbot to reduce 
stress among students of the Faculty of Humanities and Social Sciences at Burapha 
University. The objectives were to compare the stress-reduction efficiency before and after 
using the chatbot and to investigate factors influencing user satisfaction.  The study 
employed a purposive sampling technique to select a sample of 42 students.  Research 
instruments included the chatbot, pre-test and post-test stress assessment, and a user 
satisfaction questionnaire. Data were analyzed using descriptive statistics, inferential t-tests, 
and multiple regression analysis. The results revealed that the chatbot significantly reduced 
stress levels among students, with noticeable improvements in trustworthiness, expertise, 
responsiveness,and ease of use. Key factors influencing satisfaction included responsiveness, 
ease of use, reduced perceived risk, and trust, collectively accounting for 62.90% of the 
variance in satisfaction(R² = 0.629) These findings suggest that chatbots like "Nong Dok Kaew 
Heal Jai" can reduce stress and enhance user satisfaction.The study recommends further 
development of chatbot features tailored to specificuser groups, particularly in 
responsiveness and usability. Additionally, future research should explorebroader population 
groups to evaluate the chatbot's applicability across diverse contexts. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
  
ความส าคัญและที่มาของปัญหาที่ท าวิจัย 
 ความเครียด (Stress) เป็นสถานะทางจิตที่เกิดขึ้นเมื่อมีการตอบสนองต่อสถานการณ์ที่ท าให้เกิด
ความกดดันหรือภาวะที่ท้าทายต่อบุคคล ภาวะเครียดมีลักษณะที่แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล  และสามารถ
เกิดขึ้นจากสถานการณ์หลายประการ บางครั้งความเครียดอาจท าให้ระบบประสาทท างานเกินไป และมีผลให้
ร่างกายปล่อยสารเคมีที่ส่งผลกระทบต่อร่างกายได้ เมื่อเกิดความเครียด บุคคลจะตอบสนองต่อความเครียด
และท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในด้านต่าง ๆ ทั้งทางร่างกายและอารมณ์ รวมถึงพฤติกรรม แต่เมื่อเวลาผ่านไป
ความเครียดเหล่านี้ก็ลดลง ร่างกายจะกลับสู่สภาวะสมดุลอีกครั้ง (ศรีจันทร์ พรจิราศิลป์ และชญานุตม์ นิรมร, 
2554; Mental Health Foundation, 2020) ความเครียดอาจเป็นผลกระทบทางร่างกายที่เกิดความไม่สมดุล
ของระบบฮอร์โมนที่ท าหน้าที่ควบคุมการท างานของระบบต่าง ๆ ในร่างกาย ท าให้ระบบการท างานของ
ร่างกายบกพร่อง อาจท าให้เกิดอาการปวดศีรษะ ปวดหลัง ปวดท้อง อ่อนเพลีย หรือเกิดโรคทางกายที่มีสาเหตุ
มาจากจิตใจ นอกจากนั้นยังอาจมีผลกระทบต่อด้านจิตใจ ท าให้การรับรู้เสื่อมลง ความสามารถในการ
แก้ปัญหาลดลง ความจ าและสมาธิลดลง อาจมีการแสดงอารมณ์ไม่เหมาะสม โกรธ และหงุดหงิดง่าย อาจท า
ให้สูญเสียความเชื่อมั่นและความสามารถท่ีจะจัดการกับชีวิตของตนเอง (Moawad, 2020) 
 สาเหตุที่ท าให้บุคคลมีปัญหาทางอารมณ์ หรือเกิดความเครียด แบ่งออกเป็น  2 ปัจจัยใหญ่ ๆ คือ     
1) ปัจจัยภายใน เกิดจากความรู้สึกภายในร่างกายและจิตใจของตัวเอง อย่างการมีโรคประจ าตัว เช่น โรค
ซึมเศร้าหรือโรคทางจิตเวช ผู้ที่มีเรื่องกระทบกระเทือนจิตใจมาเป็นเวลานาน หรือบุคลิกภาพบางอย่าง เช่น       
มีความวิตกกังวลมาก และ 2) ปัจจัยภายนอก เกิดจากสภาพแวดล้อมรอบตัว แบ่งออกได้ 4 เรื่องหลัก ๆ ดังนี้
การท างาน ความสัมพันธ์ ปัญหาสุขภาพ และการเปลี่ยนแปลงในชีวิต (จาตุรงค์ ศิริเฑียรทอง, 2565) 
 จะเห็นได้ว่า ความเครียดและการเผชิญกับความเครียดเป็นปัญหาส าคัญส าหรับบุคคลในการด าเนิน
ชีวิตในสังคมที่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ รวมถึงนักศึกษาที่อาจต้องเผชิญกับความเครียดด้วยเช่นกัน ดังนั้น เมื่อ
นักศึกษาพบว่าต้องอยู่ในสถานการณ์ที่ก่อให้เกิดความเครียด อาจพยายามหาวิธีในการจัดการกับความเครียด   
ที่เกิดขึ้น โดยวิธีการของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันออกไป ขึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ เช่น สภาพแวดล้อม 
สังคม เพื่อน ผู้ปกครอง (อนุพงศ์ จันทร์จุฬา และชัยฟุดดีน ช านาญ, 2559) อีกท้ังในวัยนิสิต นักศึกษาเป็นวัยที่
จะประสบปัญหาในการปรับตัวจากการที่อยู่ในระยะจากความเป็นเด็กไปสู่ผู้ใหญ่ ระยะของการพัฒนาการของ
วัยรุ่นในช่วงนี้จะมีการเปลี่ยนแปลงด้านร่างกาย อารมณ์ จิตใจ พฤติกรรม และบทบาทในสังคม ซึ่งการ
เปลี่ยนแปลงดังกล่าวอาจก่อให้เกิดความเครียด เนื่องจากนิสิต นักศึกษายังต้องปรับตัวเองให้เข้ากับสังคมใหม่ 
วิธีการเรียนใหม่ และต้องรับผิดชอบในการเรียนด้วยตนเองเป็นส่วนใหญ่ เช่น การเลือกวิชาเรียน การสร้าง
ความสัมพันธ์กับเพ่ือน รุ่นพ่ี และอาจารย์ นอกจากนั้นนิสิตต้องเรียนรู้ในการแบ่งเวลาในการเรียน ต้องพ่ึงพา
ตนเองมากข้ึน หากนิสิต นักศึกษายังปรับตัวไม่ได้ อาจก่อให้เกิดความเครียด หดหู่ ท้อแท้ หมดหวัง เบื่อหน่าย 
และวิตกกังวล (ธัญญารัตน์ จันทรเสนา, 2555) 
 ในการศึกษาระดับอุดมศึกษา ผู้เรียนหรือนักศึกษาอยู่ในช่วงวัยที่ต้องมีการพัฒนาด้านกระบวน   
การคิดและต้องมีการปรับตัวให้เหมาะสมต่อช่วงวัยที่มีการเปลี่ยนแปลง การด าเนินชีวิตของนักศึกษาต้องมีการ
ปรับตัวหลายประการ ไม่ว่าจะเป็นการพบเจอสังคม เพ่ือนฝูง สถานที่อยู่อาศัย และกิจกรรมใหม่ ๆ การเลื่อน
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ระดับชั้นปีต่าง ๆ มีการปรับตัวต่อวิธีการเรียนการสอนในมหาวิทยาลัยที่ต้องมีการรับผิดชอบตนเองมากขึ้น 
รวมไปถึงเนื้อหาการเรียนที่มีความยากและซับซ้อนขึ้น ดังนั้น การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวท าให้นักศึกษาต้องมี
การเตรียมตัวเข้าสู่บทบาทหน้าที่ที่ต้องรับผิดชอบตนเองเพ่ืออนาคตมากข้ึน จึงอาจส่งผลให้เกิดความเครียดขึ้น
ได้ นอกจากนี้ สภาพแวดล้อมอ่ืน ๆ รอบตัว ไม่ว่าจะเป็นสภาวะทางสังคม เศรษฐกิจ ครอบครัว กลุ่มเพ่ือนและ
ความสัมพันธ์กับบุคคลในระดับต่าง ๆ รวมถึงความคาดหวังในตนเอง ครอบครัว และจากบุคคลอ่ืน ๆ ก็อาจ
เป็นปัจจัยเสริมความเครียดให้กับนักศึกษาได้ (วารุณี มีมุ่งบุญ, 2562) 
 ผลงานวิจัยที่ผ่านมาเกี่ยวกับระดับความเครียดของนักศึกษา ได้แก่ งานวิจัยของตรีธิดา ปกาสิทธิ์ 
(2556) บงกช นักเสียง และคณะ (2563) ระชานนท์ ทวีผล และประสพชัย พสุนนท (2558) Buchanan & 
Jogaratnam (2004) และ Mensah et al. (2020) พบว่า นักศึกษามีความเครียดอยู่ในระดับสูง ในขณะที่
งานวิจัยของธัญญารัตน์ จันทรเสนา (2555) ภูวสิทธิ์ ภูลวรรณ และคณะ (2563) และ Bataineh (2013) 
พบว่า นักศึกษามีความเครียดระดับปานกลาง ส่วนการวิจัยของสรวิชญ์ ก้วยไข่มุข และชนิกา แสงทองดี 
(2562) และดุลยลักษณ์ สุทธิงาม (2563) พบว่า นักศึกษามีระดับความเครียดในระดับต่ า จากข้อมูลข้างต้น
สะท้อนให้เห็นว่าการวิจัยเกี่ยวกับระดับความเครียดของนักศึกษามีความแตกต่างในระดับความเครียด          
ที่นักศึกษาเผชิญอยู่ โดยมีการพบผลลัพธ์ที่แสดงให้เห็นถึงระดับความเครียดตั้งแต่ระดับต่ าถึงระดับสูง 
แนวโน้มนี้อาจมีความแตกต่างตามปัจจัยต่าง ๆ เช่น ปัจจัยทางชีวสังคมของนักศึกษา การแพร่ระบาดของโรค 
นโยบายการจ้างงาน ปัจจัยด้านสังคมและวัฒนธรรม ความมั่นคงทางการเมือง ความมั่นคงทางเศรษฐกิจ      
เป็นต้น จึงสามารถสรุปได้ว่าการวิจัยเกี่ยวกับความเครียดของนักศึกษามีความแตกต่างในระดับความเครียด
และผลการวิจัยต่าง ๆ อาจมีผลกระทบจากปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอยู่ในสังคมและสภาพแวดล้อมที่นักศึกษาเผชิญอยู่
ในปัจจุบัน 
 นอกจากนี้ ยังมีการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยทางชีวสังคมด้านต่าง ๆ ของนักศึกษา เช่น ธนากร      
ธีรการุณย์วงศ์ (2559) ศึกษาความเครียดนักศึกษาต่างชาติ พบว่า เพศชายหญิงมีความเครียดแตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญ สอดคล้องกับชวิศา แก้วอนันต์ และคณะ (2562) พบว่า เพศหญิงมีค่าเฉลี่ยความเครียดสูงกว่าเพศ
ชายอย่างมีนัยส าคัญ และรายได้เกี่ยวข้องกับความเครียดของนักศึกษา ซึ่งสอดคล้องกับรัศมี ศรีนนท์ และคณะ 
(2565) พบว่า ส่วนใหญ่สาเหตุของความเครียดของนักศึกษามาจากการเรียน และสิรินิตย์ พรรณหาญ และ
คณะ (2561) ศึกษาจากนักศึกษาแพทย์ชั้นปีที่  4-6 พบว่า การเรียนการสอนเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อ
ความเครียด ซึ่งเกี่ยวข้องกับผลการเรียนได้ในระดับหนึ่ง แต่ไม่ใช่ทั้งหมด จึงอาจท าให้ผลการวิจัยครั้งนี้ไม่พบ
ความแตกต่างของระดับความเครียดที่นักศึกษามีผลการเรียนแตกต่างกัน หรือเป็นเพราะนักศึกษาส่วนใหญ่
ของสาขานี้มีผลการเรียนค่อนข้างดี จึงไม่ใช่ปัจจัยส าคัญต่อการเกิดความเครียด ในขณะเดียวกันนันทิพย์      
หาสิน และคณะ (2559) วิจัยกับศึกษาชั้นปีที่ 1 จากคณะต่าง ๆ จ านวน 396 คน พบว่า บิดามารดาที่มีอาชีพ
แตกต่างกันมีผลต่อความเครียดของนักศึกษาไม่แตกต่างกัน ซึ่งอาชีพของบิดามารดาสามารถสะท้อนถึงรายได้
ครอบครัวได้เหมือนกัน สอดคล้องกับพรรณภา เรืองกิจ และคณะ (2562) พบว่า รายได้ของครอบครัว และ
สถานภาพสมรสของบิดามารดา มีความเครียดไม่แตกต่างกัน ส่วนรายได้ที่ตนได้รับ และชั้นปีที่ศึกษาต่างกัน   
มีความเครียดแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ จะเห็นได้ว่าระดับของความเครี ยดของนักศึกษานั้น มีปัจจัยที่
เกี่ยวข้อง ได้แก่ เพศ บ่งชี้ได้ว่า นักศึกษาเพศหญิงมักจะมีระดับความเครียดที่สูงกว่านักศึกษาเพศชาย รายได้ 
นักศึกษาที่มีรายได้น้อยอาจต้องเผชิญกับความกดดันทางเศรษฐกิจและความไม่แน่นอนในการจัดการทาง
การเงิน ซึ่งสามารถสร้างความเครียดได้ การเรียนการสอน และชั้นปี นักศึกษาในชั้นปีที่ต่างกันอาจมี
ประสบการณ์และความกดดันที่แตกต่างกันในการเรียน นักศึกษาในชั้นปีสูงอาจมีความกดดันจากงานวิจัยหรือ
การเตรียมตัวส าหรับการเข้าสู่ตลาดแรงงานที่มากขึ้น ซึ่งสามารถสร้างความเครียดได้ การพิจารณาปัจจัย
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เหล่านี้อาจช่วยให้สามารถเข้าใจและจัดการกับความเครียดของนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพและเหมาะสม
มากขึ้นในอนาคต 
 เพ่ือป้องกันและบรรเทาความเครียดกับบุคคล ไม่ว่าจะอยู่ในวัยใดก็ตาม กรมสุขภาพจิต กระทรวง
สาธารณสุขได้มีแนวทางการใช้เครื่องมือด้านสุขภาพจิตในลักษณะของแบบสอบถามเพ่ือประเมินความเครียด 
ST-5 ซึ่งเครื่องมือเหล่านี้จะสามารถใช้เพ่ือประเมินอาการหรือความรู้สึกที่เกิดขึ้นในระยะเวลา  2-4 สัปดาห์ 
โดยบุคลากรสาธารณสุขจะเป็นผู้แนะน าเกี่ยวกับอาการและวิธีการบ าบัดในเบื้องต้นหรือผู้มีอาการสามารถหา
ข้อมูลของกรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข จากสื่อ เช่น หนังสือ เอกสาร หรือเว็บไซต์ต่าง ๆ ได้ด้วย
ตน เอง (Guidelines for Using Mental Health Tools for Healthcare Workers in the Community 
Hospital (Clinical Chronic Disease) Revised Edition, 2015) อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันสื่อที่ มีอยู่ยังไม่
อ านวยความสะดวกในการเข้าใช้งานด้วยตนเองของประชาชนมากนัก การรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับอาการต่าง ๆ 
เพ่ือท าความเข้าใจกับเนื้อหาที่ เกี่ยวข้องยังมีความยุ่ งยาก และล่าช้าต่อการน าข้อมูลไปปฏิบัติจริง              
(กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข, 2563) 
 จากรายงานผลการส ารวจพฤติกรรมผู้ใช้ อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยปี 2563 พบว่า ปัจจุบัน
เทคโนโลยีมีการพัฒนาและปรับเปลี่ยนอย่างรวดเร็วจากการเกิดขึ้นของปัญญาประดิษฐ์  (Artificial 
intelligence)เทคโนโลยีการใช้ทรัพยากรร่วมกันบนอินเทอร์เน็ต (Cloud) และอินเทอร์เน็ตในทุกสิ่ ง 
(Internet of things) ส่งผลให้การด าเนินชีวิตและพฤติกรรมการใช้ชีวิตเปลี่ยนแปลงไป อินเตอร์เน็ตช่วยให้เรา
เข้าถึงข้อมูลได้มากขึ้น เร็วขึ้น ท าให้วิธีการเรียนรู้ เปลี่ยนไปจากเดิมการพัฒนาปรับตัวให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงจึงเป็นสิ่งส าคัญ นอกจากส่งผลดีกับตัวเองแล้วยังส่งผลดีต่อครอบครัวองค์กรและประเทศชาติ 
(ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ , 2563) และจากพฤติกรรมของคนยุคใหม่หรือที่ เรียกว่า         
“ยุคดิจิทัล” สิ่งแรกที่คนในยุคดิจิทัลต้องหยิบขึ้นมาหลังจากตื่นนอนคือ สมาร์ทโฟน เพ่ือเช็คข้อมูลข่าวสาร     
โซเชียลเน็ตเวิร์ก เพราะว่าข้อมูลต่าง ๆ ถูกอัปเดตแบบ Real time ท าให้รับรู้เรื่องราวต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
รวดเร็วไม่ว่าจะอยู่ที่ไหนก็ตามยุคดิจิทัลเป็นยุคที่คนพูดคุยกันต่อหน้าน้อยลง ใช้การส่งข้อความและการพิมพ์
แทนเทคโนโลยีแชทบอทถูกสร้างเพ่ือให้ช่วยสนทนาแทนมนุษย์สามารถพูดคุยโต้ตอบสื่อสารกับมนุษย์ผ่านทาง
เสียงหรือข้อความได้ 24 ชั่วโมง รวดเร็ว และตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้ในยุคดิจิทัล แชทบอทจึงถูก
น ามาประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรมต่าง ๆ ด้านธุรกิจ เช่น ใช้ส าหรับตอบค าถามแทน  Call Center ใช้แนะน า
สินค้าและบริการ เป็นต้น รวมถึงสามารถน ามาใช้ประโยชน์ในวงการศึกษาได้เช่นกัน 
 อย่างไรก็ตาม นักศึกษาในระดับอุดมศึกษาอาจยังไม่มีวุฒิภาวะเพียงพอที่จะสามารถจัดการกับ
ความเครียดได้ด้วยตนเอง ยังคงต้องการที่ พ่ึงผู้รับฟัง หรือค าแนะน าต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นจากผู้ปกครอง 
ครูผู้สอน หรือคนใกล้ชิด ซึ่งหากได้รับค าปรึกษาและความช่วยเหลือในเวลาที่ต้อ งการก็จะสามารถท าให้
ปรับตัวและจัดการกับความเครียดได้อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ส่งผลให้มีความสุขกับการเรียน
และใช้ชีวิตในช่วงวัยได้อย่างมีคุณภาพ ผู้วิจัยจึงมีแนวคิดในการพัฒนานวัตกรรมแชทบอท (Chatbot) 
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จ าลองบทสนทนาของมนุษย์ที่สามารถสื่อสารผ่านข้อความหรือเสียงได้แบบ Real 
time โดยใช้เทคโนโลยี Artificial Intelligent AI หรือปัญญาประดิษฐ์ในการโต้ตอบกับคู่สนทนาซึ่งตัว
โปรแกรมนี้จะถูกฝังตัวอยู่บน  Server หรือ Application หรือโปรแกรม chat ต่าง ๆ โดยในปัจจุบันมี 
Chatbot 2 รูปแบบหลัก คือ Rule-Based Bot หรือ Script Bot และ AI-Based Bot หรือ Intelligent Bot 
รูปแบบแรก คือ Bot ที่ท างานตามกฎและสคริปต์ที่ก าหนดไว้ หากผู้ใช้พิมพ์ผิดหรือถามไม่ตรงกับคีย์เวิร์ดที่
ก าหนดไว้ ระบบจะไม่สามารถตอบค าถามหรืออาจให้ค าตอบที่ไม่ถูกต้องได้ ส่วนรูปแบบที่สอง คือ  Bot         
ที่พัฒนาด้วยเทคโนโลยี Natural Language Processing (NLP) และ Machine Learning ท าให้ Bot เรียนรู้
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ค าพูดและข้อความจากผู้ใช้ การใช้ AI ช่วยในการประมวลผลท าให้ Bot สามารถแสดงผลลัพธ์ได้อย่างยืดหยุ่น
มากกว่า Rule-Based Bot และมีความสามารถในการเรียนรู้และปรับปรุงตนเองเพ่ือตอบสนองต่อค าถามที่
หลากหลายขึ้นรูปแบบนี้ท าให้ Bot ได้รับความนิยมและความสนใจจากผู้ใช้มากขึ้น (Mr. Digital, 2562) เพ่ือ
จัดการการเข้าถึงและความตระหนักรู้ให้แพร่หลายมากขึ้น ให้ผู้ใช้งานสามารถสนทนา สอบถามข้อมูลได้ตลอด 
24 ชั่วโมง เข้าถึงง่าย ไม่ต้องเสียเวลาสืบค้น รวมถึงให้ผู้ใช้ได้สามารถทราบวิธีการจัดการกับความเครียดได้ด้วย
ตนเอง 
 ทั้งนี้ มหาวิทยาลัยบูรพาเป็นสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาของรัฐ มีหน้าที่หลักในการผลิต
บัณฑิตที่มีศักยภาพ ความรู้ ทักษะ และความสามารถท่ีจะใช้ในการด ารงชีวิตและเป็นส่วนส าคัญในการพัฒนา
ประเทศชาติต่อไป อย่างไรก็ตามในสังคมปัจจุบันมีปัจจัยหลากหลายที่ส่งผลให้นิสิตมีความเครียดและอาจ
กระตุ้นให้เกิดความเครียดได้ง่าย เรื่องการปรับตัวต่าง ๆ ในสภาวะใหม่ ๆ ที่ต้องเผชิญ อาทิ การเปลี่ยนสถานที่
อยู่อาศัย การใช้ชีวิตแบบอิสระ การปรับตัวในสังคม และการเรียนรู้ในรูปแบบที่แตกต่าง เป็นต้น นอกจากนี้ยัง
มีนโยบายจากมหาวิทยาลัยที่มีระบบอาจารย์ที่ปรึกษาให้ค าแนะน าและดูแลนิสิต แต่อาจยังไม่เพียงพอในการ
ตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมของนิสิตในปัจจุบันอย่างครอบคลุม จึงกล่าวได้ว่าเมื่อนิสิตพบปัญหา   
แต่ไม่สามารถปรึกษาหรือหาผู้ให้ค าแนะน าได้ในเวลาที่ต้องการ อาจเกิดความเครียดและเป็นโรคซึมเศร้าได้ 
ดังนั้น ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะพัฒนาแชทบอทเพ่ือช่วยลดความเครียดดังกล่าว และศึกษาความพึงพอใจของ
นิสิตที่มีการใช้แชทบอทเพ่ือช่วยลดความเครียด ว่านิสิตมีความพึงพอใจในระดับใด เพ่ือพิจารณาการน า        
แชทบอทไปใช้งานต่อในอนาคต เนื่องจากการพัฒนาแชทบอทเพ่ือช่วยลดความเครียดให้กับนิสิต เป็นงานที่
น่าจะมีประโยชน์ รวมถึงอาจพัฒนาต่อไปส าหรับคนทั่วไปด้วย อย่างไรก็ดี ยังคงมีความจ าเป็นที่จะต้องมี 
รูปแบบ หลักการ หรือแนวคิดทฤษฎีในการลด (หรือการจัดการ) ความเครียดของนิสิตประกอบด้วย ซึ่งจะท า
ให้ เข้าใจแนวคิดเบื้องหลักแชทบอท 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพ่ือพัฒนาแชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์
มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบความเครียดของนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา
ก่อนและหลังการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด 
 3.  เพ่ือศึกษาความพึงพอในของผู้ใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิต คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากร ได้แก่ นิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวน  3,821 คน (กองทะเบียน
ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา, 2563-2566) โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ จ านวน 
42 คน  
 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย ประกอบด้วย 
 1.  ตัวแปรอิสระ (Independent variable) ได้แก่ การใช้งานแชทบอทของนิสิตคณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent variable) ได้แก่ ความเครียด และความพึงพอใจของนิสิตคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ความเครียดของนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ลดลงหลังการใช้
แชทบอทช่วยลดความเครียด 
 2.  นิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพามีความพึงพอในกับแชทบอทช่วย
ลดความเครียดในระดับมาก 
 
กรอบแนวคิด 

                                          ตัวแปรตาม 
              ตัวแปรอิสระ 
 

  

 

  

 

 

 

 

 

  

  

 ภาพที ่1  กรอบแนวคิดการศึกษาวิจัย 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  ผลการศึกษาสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการจัดการความเครียดให้กับนิสิต / นักศึกษาใน
คณะอ่ืน หรือมหาวิทยาลัยอื่น 
 2.  มหาวิทยาลัยบูรพาได้ยกระดับการผลิตบัณฑิตให้มีศักยภาพ มีความรู้ ทักษะ และความสามารถ
เพ่ือใช้ด ารงชีวิตและพัฒนาประเทศชาติ 
 3.  ผลการศึกษาสามารถใช้เป็นแนวทางให้กับผู้ที่สนใจการท าวิจัยด้านการพัฒนาแชทบอท 
 
 

 

การใช้งานแชทบอท 
 

 

การใช้งานแชทบอท 
 

 

การใช้งานแชทบอท 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 แชทบอทช่วยลดความเครียด (Chatbot) หมายถึง ประสิทธิภาพในการลดระดับความเครียดโดย
แบ่งเป็น 5 ด้าน คือ ความน่าเชื่อถือ (Trustworthiness) ความเชี่ยวชาญและความสามารถ (Expertise)    
การตอบสนอง (Responsiveness) ความสะดวกในการใช้งาน (Ease of use) ความรู้สึกและสุขภาพจิต
(Emotional Impact) 
 ความเครียด หมายถึง สภาวะทางอารมณ์หรือความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคลประสบปัญหาต่าง ๆ     
ท าให้ผู้คนรู้สึกเครียด ไม่สบายใจ สับสน กลัว วิตกกังวล และหดหู่ เมื่อบุคคลเชื่อหรือประเมินว่าปัญหาเหล่านี้  
เป็นภัยคุกคามต่อจิตวิญญาณ หรืออาจส่งผลเสียต่อร่างกายอาจท าให้ความสมดุลของร่างกายและจิตใจ
หยุดชะงักได้ โดยใช้แบบประเมินความเครียด แบบประเมินความเครียด ST – 5  
 ความพึงพอใจต่อการใช้งานแชทบอท หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ใช้งานโดยแบ่งออกเป็น 3 ด้าน
คือ ด้านการตอบสนอง ด้านความสะดวกในการใช้งาน และด้านการลดความเสี่ยงสุขภาพจิต  
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บทท่ี 2 
ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 วิจัยเรื่อง การพัฒนาแชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือเปรียบเทียบระดับความเครียดของนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ก่อนและหลังการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด และศึกษาระดับความพึงพอในของผู้ใช้
แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัยได้
ท าการศึกษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการวิจัย ตามหัวข้อดังต่อไปนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเครียด 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินความเครียด 
 3.  หลักการพัฒนาแชทบอทและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเครียด 
 นันท์ณิชา สิงหเดชวีระชัย (2562) กล่าวไว้ว่า ความเครียด หมายถึง ปฏิกิริยาของร่างกายที่ตอบโต้
ต่อสภาพแวดล้อมและมักจะเกิดข้ึนในมนุษย์ได้เองตามธรรมชาติ เป็นสิ่งที่คุกคามทางจิตใจของมนุษย์ ท าให้ถูก
กระตุ้นทางความรู้สึกและอารมณ์ เมื่อมีความเครียดเกิดขึ้นจะก่อให้เกิดผลเสียกับบุคคลนั้นและยังท าลาย
สุขภาพ โดยแต่ละบุคคลจะมีวิธีการรับมือกับความเครียดที่แตกต่างกันออกไป ความเครียดสามารถจ าแนก
ออกได้หลายประเภท ซึ่งความเครียดมีทั้งชนิดเฉียบพลันและชนิดต่อเนื่อง อีกรูปแบบ คือ แบบระยะสั้น และ
ระยะยาว แต่ละประเภทก็จะมีลักษณะอาการที่แตกต่างกันออกไปทั้งนี้ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลด้วย 
 สาเหตุของการเกิดความเครียดเกิดได้จาก 4 สาเหตุ ซึ่งได้แก่ 1) ด้านร่างกาย เช่น การเคลื่อนไหว
ร่างกายที่ ไม่สะดวก ไม่คล่องแคล่วว่องไว เจ็บปวดตามไขข้อ และกระดูก รวมถึงการมีโรคประจ าตัว 2) ด้าน
สังคม เช่น การปรับตัวเข้ากับสังคมในปัจจุบัน 3) ด้านเศรษฐกิจ เช่น รายได้ที่ไม่เพียงพอ สวัสดิการภาครัฐที่  
ไม่คอบคลุมกับทุกคน และ 4) ด้านอารมณ์และจิตใจ เช่น ผู้สูงอายุมีความรู้สึกมีสมาธิลดลง เกิดความรู้สึก
อ้างว้างโดดเดี่ยว 
 ความเครียดสามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ระดับ ได้แก่ ความเครียดระดับต่ า ความเครียดระดับ      
ปานกลาง ความเครียดระดับสูง และความเครียดระดับรุนแรง ความเครียดนั้นเกิดขึ้นแตกต่างกันในแต่ละ
บุคคล บางคนอาจจะมีความเครียดที่ ไม่รุนแรง แต่บางคนอาจจะมีความเครียดอยู่ ในระดับที่รุน แรง             
แต่ความเครียดทุกประเภทมีวิธีการแก้ไขและรักษาให้หายได้ปกติ 
 ผลกระทบของความเครียด 6 ผลกระทบ ได้แก่ 1) ผลกระทบทางด้านร่างกาย 2) ผลกระทบ
ทางด้านจิตใจและอารมณ์ 3) ผลกระทบทางด้านความคิด 4) ผลกระทบทางด้านพฤติกรรม 5) ผลกระทบ
ทางด้านครอบครัว และ 6) ผลกระทบทางด้านเศรษฐกิจ นอกจากนี้ความเครียดสามารถท าให้ร่างกายเกิด
ความแปรปรวนได้ เนื่องจากมีความผิดปกติทางด้านร่างกายและจิตใจที่ส่งผลไปยังร่างกายอาจท าให้เกิดอาการ
ครั้นเนื้อครั้นตัว ไม่สบายใจ และรู้สึกหดหู่ ไม่มีความสุขหรือรู้สึกหมดก าลังใจ ซึมเศร้า ส่งผลถึงการด า เนิน
ชีวิตประจ าวันและในการท างานได้ 
 ศรีจันทร์ พรจิราศิลป์ (2566) กล่าวไว้ว่า ความเครียดเป็นสภาวะทางอารมณ์หรือความรู้สึกที่
เกิดขึ้นเมื่อบุคคลเผชิญกับปัญหาต่าง ๆ ท าให้ผู้คนรู้สึกเครียด ไม่สบายใจ สับสน กลัว วิตกกังวล และหดหู่   
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เมื่อบุคคลเชื่อหรือวิเคราะห์แล้วว่าปัญหาเหล่านี้เป็นภัยต่อตนเอง หรืออาจส่งผลเสียต่อร่างกายอาจท าให้  
ความสมดุลของร่างกายและจิตใจหยุดชะงักได้ 
 เมื่อเกิดความเครียด บุคคลจะตอบสนองต่อความเครียดและท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในด้าน     
ต่าง ๆ ทั้งทางร่างกาย จิตใจ และอารมณ์ รวมถึงพฤติกรรม แต่เมื่อผ่านไป ความเครียดเหล่านี้ ก็จะบรรเทาลง 
และร่างกายจะกลับสู่สภาวะสมดุลอีกครั้ง 
 ผลจากปฏิกิริยาตอบสนองที่มีต่อความเครียด ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในตัวบุคคลนั้น โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 
 1.  ด้านร่างกาย 
 สถานการณ์ที่ตึงเครียดจะกระตุ้นระบบประสาทอัตโนมัติ ท าให้ เกิดอาการวิงเวียนศีรษะ เป็นลม 
เจ็บหน้าอก ความดันโลหิตสูง โรคหัวใจ หลอดเลือดแดงอุดตัน โรคอ้วน และเป็นแผลในกระเพาะอาหาร     
เมื่อบุคคลมีความเครียดเรื้อรัง อาจท าให้สุขภาพร่างกายทรุดลงได้ เนื่องจากขาดความสมดุลของฮอร์โมน จึงมี
ความส าคัญทางชีวเคมีส าหรับมนุษย์ เนื่องจากช่วยสั่งการการท างานของระบบภายในต่าง ๆ ในช่วงที่มี
ความเครียด ต่อมหมวกไตจะถูกกระตุ้น ท าให้ต่อมหมวกไตหลั่งฮอร์โมนคอร์ติซอลมากขึ้น ซึ่งท าให้เกิดอาการ
ทางกายภาพหลายอย่างที่ไม่เหมือนกันในแต่ละคน ตั้งแต่ปวดศีรษะ ปวดหลัง อ่อนเพลีย หากบุคคลนั้นต้อง
เผชิญกับความเครียดที่รุนแรงมาก ๆ อาจส่งผลให้บุคคลเสียชีวิตได้ เนื่องจากระบบการท างานที่ล้มเหลวของ
ร่างกาย เช่น ผู้ที่มีโรคประจ าตัวอยู่แล้ว เช่น เบาหวาน ในกรณีที่มีความเครียดรุนแรง ฮอร์โมนคอร์ติซอล
สามารถกระตุ้นให้ระดับน้ าตาลในเลือดเพ่ิมข้ึนหรือลดลงอย่างผิดปกติ และอาจท าให้เกิดอาการช็อกได้ หรือใน
บางกรณี ระบบภูมิคุ้มกันของร่างกายอาจไม่สามารถท างานได้เพียงพอ ส่งผลให้เกิดอาการหอบหืดได้          
โรคภูมิแพ้และโรคผิวหนังต่าง ๆ อาจท าให้ผมร่วงได้ ความเสี่ยงต่อการเกิดมะเร็งมีมากกว่าปกติ 
 2.  ด้านจิตใจและอารมณ์ 
 จิตใจของคนเครียดเต็มไปด้วยความหมกมุ่นและครุ่นคิด การไม่ใส่ใจสิ่งรอบตัวเมื่อท างาน สูญเสีย
สมาธิ สูญเสียสมาธิ และสูญเสียความระมัดระวัง อาจท าให้เกิดอุบัติเหตุ สับสน โกรธง่าย สูญเสียความม่ันใจใน
ความสามารถในการบริหารจัดการชีวิต ซึมเศร้า ซึมเศร้า วิตกกังวล ขาดความภาคภูมิใจในตนเอง ในบางกรณี 
ผู้คนอยู่ภายใต้ความเครียดเป็นเวลานาน อาจท าให้เกิดอาการทางจิตได้จนถึงอาการทางจิต ความเครียดเรื้อรัง 
ท าให้ระดับฮอร์โมนคอร์ติซอลเพ่ิมขึ้น ท าให้เซลล์ประสาทหดตัวและลดจ านวนลง โดยเฉพาะส่วนของสมองที่
สัมพันธ์กับความจ าและความฉลาด ความเครียดอาจท าให้ความจ าและจิตใจเสื่อมลง นอกจากนี้ยังส่งผลต่อ
การท างานของระบบสารสื่อประสาทที่รับผิดชอบต่ออารมณ์และพฤติกรรมโดยเฉพาะสารสื่อประสาท สิ่งนี้
น าไปสู่ภาวะซึมเศร้าและความวิตกกังวลมากกว่าปกติ 
 3.  ด้านพฤติกรรม 
 การเปลี่ยนแปลงทางกายภาพดังที่กล่าวข้างต้น อาจท าให้เกิดปัญหาไม่เพียงแต่ในระบบการท างาน
ของร่างกายเท่านั้น แต่ก็สามารถท าให้เกิดพฤติกรรมของบุคคลได้ด้วยเช่นกัน เช่น บางคนที่มีความเครียดอาจ
มีอาการไม่อยากอาหาร หรือคนอ่ืน ๆ อาจรู้สึกเหมือนอยากอาหารตลอดเวลา และน าไปสู่การบริโภคอาหาร
มากกว่าปกติ มีปัญหาในการนอนหลับหรือนอนไม่หลับเป็นเวลาติดต่อกัน มีประสิทธิผลในการท างานน้อยลง
เริ่มแยกตัวจากสังคมและต้องเจอกับความเครียดเพียงอย่างเดียว บ่อยครั้งบุคคลปรับตัวเข้ากับความเครียด
ในทางท่ีไม่ถูกต้อง เช่น การสูบบุหรี่ ดื่มสุรา เสพยา หรือเล่นการพนัน การเปลี่ยนแปลงของสารเคมีบางชนิดใน
สมองอาจท าให้บุคคลมีพฤติกรรมก้าวร้าวมากขึ้น ความอดทนเริ่มหมดลง เตรียมพร้อมที่จะเป็นศัตรูของผู้อ่ืน
และเตรียมพร้อมที่จะก่อจลาจลและขว้างปาสิ่งของ การท าร้ายผู้อ่ืนเป็นภัยต่อร่างกายของตนเอง หรือหาก  
บางคนเครียด พวกเขาอาจมีอาการหลงผิดและตัดสินใจแบบหุนหันพลันแล่นจนน าไปสู่การฆ่าตัวตายในที่สุด 
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 ปาณิก เวียงชัย (2558) ได้แบ่งประเภทความเครียดได้ 2 ชนิด ดังนี้ 1) ความเครียดเฉียบพลัน 
(Acute stress) เป็นความเครียดที่เกิดขึ้นกะทันหัน เช่น การตกใจจากเสียงดัง ต้องเจอกับการเปลี่ยนแปลง
ของสิ่งรอบตัว ได้แก่ ความร้อน ความเย็น ความเครียด เหล่านี้ท าให้ร่างกายปรับตัวให้เข้าสู่ภาวะปกติได้เอง 
ซึ่งเป็นการรักษาดุลยภาพ (Homeostasis) ของร่างกายมนุษย์ให้อยู่ในภาวะปกติ  2) ความเครียดเรื้อรัง 
(Chronic stress) หมายถึง ความเครียดที่สะสมมาเป็นเวลานาน เช่น ปัญหาที่บ้านหรือที่ท างาน หากไม่ได้รับ
การแก้ไขอย่างทันท่วงที ความเครียดประเภทนี้ก็จะก าจัดได้ยาก การท างานเป็นเวลานานมักท าให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงในร่างกาย เพราะร่างกายไม่สามารถรักษาสมดุลได้ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงอารมณ์และ
บุคลิกภาพ อาการของความเครียดประเภทนี้รุนแรงกว่าความเครียดประเภท  1 หากรุนแรงควรไปพบ
นักจิตวิทยาหรือจิตแพทย์เพ่ือขอค าแนะน า 
 ความเครียด หมายถึง ผลจากความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับสิ่งแวดล้อมที่ได้รับการประเมินโดย
บุคคลว่าความสัมพันธ์นั้นมี ผลกระทบก่อให้เกิดความยากล าบาก หรือเกินขีดความสามารถ/ ทรัพยากรที่มีอยู่ 
จนก่อให้เกิด อันตรายต่อความเป็นอยู่ที่ดีของเขา 
 นิภาพร ค าหลอม (2563) กล่าวไว้ว่า ความหมายของความเครียดจากการท างาน คือ เป็นสภาวะ
ทางอารมณ์หรือจิตใจ ซึ่งเป็นผลมาจากความแตกต่างระหว่างระดับความต้องการของงาน และระดับ
ความสามารถของบุคคลในการท างานนั้น ๆ ซึ่งเป็นสาเหตุของการเกิดโรคหรือความเจ็บป่วย เช่น โรคระบบ
หัวใจและหลอดเลือด โรคแผลในกระเพาะอาหาร ปัญหาระบบทางเดินอาหาร และการติดเชื้อในระบบทางเดิน
หายใจ เป็นต้น 
 สาเหตุของความเครียดจากการท างาน ได้แก่ 
 1.  สิ่งแวดล้อมหรือสภาพแวดล้อมในการท างาน เช่น เสียงดังเกินไป แสงสว่างไม่เพียงพออุณหภูมิ  
ที่สูงหรือต่ าเกินไป 
 2.  ลักษณะงาน เช่น ภาระงาน จั งหวะของงาน ระยะเวลาการท างาน  บทบาทหน้ าที่               
ความรับผิดชอบ การควบคุมงาน ความซับซ้อนของงาน 
 3.  ปัจจัยทางองค์กรการท างาน เช่น การมีส่วนร่วมของพนักงาน การสนับสนุนจากองค์กร 
ลักษณะเฉพาะของบุคคล 
 4.  ปัจจัยที่สัมพันธ์กับสุขภาพ เช่น ภาวะโภชนาการ การออกก าลังกาย บุคลิกลักษณะของบุคคล 
ความเหมาะสมระหว่างงานที่ต้องท ากับความสามารถ 
 อนุพงศ์ จันทร์จุฬาและ ซัยฟุดดีน ช านาญ (2559) กล่าวไว้ว่า ความเครียด หมายถึง การประเมิน
สถานการณ์ท่ีเกี่ยวข้องว่ามีการกดดันบุคคล ท าให้รู้สึกว่าไม่สามารถควบคุมจัดการได้ รับรู้ ได้ว่ามีผลกระทบต่อ
ตนเอง ทั้งทางด้านร่างกาย จิตใจ และสังคม ซึ่งสามารถประเมินได้เป็น 3 ลักษณะ คือ สูญเสีย/ อันตราย 
คุกคาม และท้าทาย ทั้งนี้ ลักษณะที่เกี่ยวข้องประกอบด้วย 3 สถานการณ์ คือ ด้านสถานที่ ด้านกฎระเบียบ
และกิจกรรม ด้านสัมพันธภาพระหว่างบุคคล 
 อนุรัตน์ อนันทนาธร (2559) กล่าวไว้ว่า ความเครียด หมายถึง สภาวะบุคคลรู้สึกอึดอัด คับข้องใจ
จาก สภาวะความกดดันที่เกิดข้ึนจากที่สภาพการณ์รอบตัว ที่ไม่เป็นไปตามที่ตนต้องการหรือตามความคาดหวัง
อาทิ สภาพแวดล้อมของสังคม ครอบครัว การท างาน การเมือง รวมถึงการด าเนินชีวิตของตนเอง เช่น ความ
รักอาชีพ หรือบทบาทในสังคม จนก่อให้เกิดปฏิกิริยาในการต่อต้านที่แสดงออกทั้งด้านร่างกายและจิตใจ และ
ภาวะความเครียดจะยังคงอยู่หากไม่ได้รับการตอบสนองหรือก าจัดให้หมดไป 
 จิรนุช จิตราทร (ม.ป.ป.) กล่าวไว้ว่า ความเครียด คือ การหดตัวของกล้ามเนื้อส่วนใด ส่วนหนึ่ง หรือ
หลายส่วนของร่างกาย ซึ่งทุกคนจ าเป็นต้องมีอยู่เสมอในการด ารงชีวิต เช่น การทรงตัว เคลื่อนไหวทั่ว ๆ ไป     
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มีการศึกษาพบว่า ทุกครั้งที่เราคิดหรือมีอารมณ์เกิดขึ้น จะต้องมีการหดตัว  การเคลื่อนไหวของกล้ามเนื้อใน
ร่างกาย ซึ่งมักเกิดขึ้นพร้อม ๆ กันเสมอ ความเครียดมีทั้งข้อดีและข้อเสีย แต่ความเครียดที่เป็นอันตราย คือ
ความเครียดประเภทที่มากเกินความจ าเป็นจนท าให้กลับกลายเป็นอุปสรรคและอาจอันตรายถึงชีวิตได้ เมื่อ
คนเราตกอยู่ในภาวะเครียด ร่างกายจะเตรียม "สู้" หรือ "หนี" โดยมีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ มากมายในร่างกาย 
เช่น 1) หัวใจเต้นแรงขึ้นและเร็วขึ้น เป็นการฉีดออกซิเจนและสารอาหารเข้าไปในเลือด เพ่ือบ ารุงเซลล์          
ทั่วร่างกาย รวมถึงก าจัดของเสียออกจากเลือดได้อย่างรวดเร็ว 2) การหายใจเร็วขึ้น แต่เป็นการหายใจสั้น ๆ     
3) ครีนาลีนและฮอร์โมนอ่ืน ๆ จะถูกขับออกมา เข้าสู่กระแสเลือด 4) รูม่านตาจะขยายเพ่ือรับแสงมากขึ้น      
5) กล้ามเนื้อหดตัวเพ่ือเตรียมพร้อมการเคลื่อนไหว เตรียมสู้หรือหนี 6) หลอดเลือดของอวัยวะย่อยอาหารหด
ตัว และ 7) เหงื่อออกท าให้อุณหภูมิของร่างกายสูงขึ้นเนื่องจากการเผาผลาญเพ่ิมขึ้น เมื่อผ่านวิกฤติไปร่างกาย
ก็กลับมาเป็นปกติ แต่ความเครียดที่เป็นพิษคือความเครียดที่เกิดขึ้นมากเกินไป และเมื่อสร้างขึ้นแล้ว มันก็จะ
คงที่ ไม่ลดลงหรือหายไปตามปกติ หรือเกิดขึ้นโดยไม่มีเหตุการณ์ที่เป็นการคุมคามจริง ๆ ผลกระทบของ
ความเครียดต่อชีวิต ผลกระทบต่อสุขภาพกาย ได้แก่ ความรู้สึกไม่สบายทางกายหลายอย่าง เช่น ปวดศีรษะ 
ปวดตามส่วนต่าง ๆ ของร่างกาย และความผิดปกติของหัวใจ ความดันโลหิตสูง โรคกระเพาะ อาการท้องผูก 
ท้องเสียบ่อย นอนไม่หลับ หอบหืด สมรรถภาพทางเพศ ฯลฯ ส่งผลต่อสุขภาพจิต อะไรท าให้เกิดความวิตก
กังวล ซึมเศร้า และกลัว ความไม่มั่นคงทางอารมณ์ การเปลี่ยนแปลง หรือความผิดปกติทางประสาท         
บางประเภท นอกจากนี้ ความเครียดส่งผลต่อร่างกายและจิตใจ ย่อมส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างาน 
ความสัมพันธ์ในครอบครัวและคนรอบข้าง และเมื่อประสิทธิภาพในงานแย่ลง ระดับความสัมพันธ์ลดลง จิตใจ
จะได้รับความตึงเครียดซ้ าเติมมากขึ้น จึงถือว่าความเครียดนั้นเป็นปัญหาต่อชีวิตอย่างมาก 
 ความเครียด หมายถึง การตอบสนองของร่างกายต่อสิ่งแวดล้อม ความเครียดเป็นประสบการณ์
เฉพาะที่ทุกคนต้องเผชิญในสถานการณ์เดียวกัน ร่างกายแสดงอาการเครียด ความดันโลหิตสูงกว่าปกติ ชีพจร
เต้นเร็วขึ้น หายใจถี่ขึ้น หัวใจจะท างานมากขึ้น และกล้ามเนื้อจะเกร็ง ปฏิกิริยาเหล่านี้ เรียกโดยรวมว่า         
เป็นปฏิกิริยาของ “การสู้หรือจะถอยหนี” (กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข, 2547) 
 ปัจจัยและสาเหตุที่สามารถก่อให้เกิดความเครียดได้นั้น แบ่งออกได้ เป็น  2 ปัจจัยที่ส าคัญ คือ         
1) ปัจจัยภายในร่างกาย ประกอบไปด้วย ปัจจัยด้านชีววิทยา และปัจจัยด้านพัฒนาการของร่างกาย และ         
2) ปัจจัยภายนอกร่างกาย ได้แก่ สิ่งแวดล้อม ทั้งด้านสังคมวัฒนธรรม และด้านเหตุการณ์หรือสถานการณ์     
ต่าง ๆ ที่ก่อให้เกิดความเครียด (กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข, 2547) 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเครียด คือ ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม ดังนี้ (กรมสุขภาพจิต 
กระทรวงสาธารณสุข, 2547) 
 1.  ปัจจัยส่วนบุคคล แบ่งได้เป็นทางด้านร่างกายและจิตใจ  
   1.1  ด้านร่างกาย สภาพร่างกายบางอย่างอาจท าให้เกิดความเครียดได้ ในลักษณะที่เรียกว่า 
Body Stress ปัจจัยทางกายภาพที่ท าให้เกิดความเครียด ได้แก่  
   1.1.1  ลักษณะทางพันธุกรรมท าให้คนเรามีลักษณะพ้ืนฐานที่แตกต่างกัน เช่น เพศ สีผิว       
จุดแข็งหรือจุดอ่อนของระบบการท างานของร่างกาย รวมถึงความผิดปกติทางร่างกายที่เป็นมาต้ังแต่เกิด  
   1.1.2  ความเหนื่อยล้าทางกายภาพ ที่เกิดจากการท างานหนักติดต่อกันเป็นเวลานาน และ   
มีความเกี่ยวเนื่องมาจากปัญหาด้านสุขภาพร่างกาย ส่งผลต่อความพร้อมส าหรับการท ากิจกรรมประจ าวันที่      
ไม่เหมือนกัน  
   1.1.3  การพักผ่อนไม่เพียงพอ  
   1.1.4  การเจ็บป่วยทางร่างกาย 
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   1.1.5  ภาวะโภชนาการ ได้แก่ นิสัยการกินที่จะส่งผลต่อสุขภาพที่สมบูรณ์ของร่างกาย เช่น 
การรับประทานอาหารไม่เพียงพอ ไม่เพียงพอ หรือการบริโภคสารอาหารบางประเภท เช่น แอลกอฮอล์ บุหรี่ 
ชา กาแฟ ยา ต่าง ๆ อะไร ๆ ก็ท าให้เกิดความเครียดได้  
   1.1.6  รูปแบบท่าทางที่ส่งผลต่อโครงสร้างของกล้ามเนื้อ ผิวหนัง และความสมดุล เช่น        
การเดิน ยืน วิ่ง นั่ง นอน หากไม่เหมาะสมอาจท าให้เกิดความเครียดได้  
  1.2  ปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านจิตใจ เป็นปัจจัยที่ส าคัญและสัมพันธ์กับการเริ่มมีความเครียดสูง
ที่สุด ประกอบด้วย 
   1.2.1  บุคลิกภาพบางประเภทท าให้ให้ เกิดความเครียดได้ง่าย บุคลิกภาพโดยทั่วไปจะมี        
3 ลักษณะใหญ่ ๆ ได้แก่  
    1.2.1.1  บุคลิกภาพที่จริงจังต่อชีวิตบุคลิกภาพที่ให้ความส าคัญกับชีวิตผู้ที่ปรารถนา    
ความสมบูรณ์แบบในทุกสิ่ง ขยัน เป็นระเบียบเรียบร้อย ปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ บุคลิกภาพประเภทนี้ท าให้ คุณ
ต้องท างานหนักและท าสิ่งต่าง ๆ ด้วยตัวเอง  
    1.2.1.2  บุคลิกภาพที่พ่ึงพาผู้อ่ืน เป็นคนที่มีลักษณะขาดความมั่นใจ ไม่กล้าที่จะตัดสินใจ 
เป็นคนที่กังวลง่าย ต้องการพึ่งพาผู้อื่น และกลัวอนาคตอยู่เสมอ  
    1.2.1.3  บุคลิกภาพหุนหันพลันแล่น โกรธง่าย มักโกรธ ควบคุมอารมณ์ไม่ได้ และเปลี่ยน
อารมณ์ได้ง่าย จะส่งผลต่อความสมดุลของร่างกาย 
   1.2.2  การรับมือกับเหตุการณ์ต่าง ๆ ในชีวิต (Live event) คือ เหตุการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป
ซึ่งส่งผลต่อการท างานปกติของบุคคลผ่านเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น สิ่งนี้สามารถน าไปสู่ผลลัพธ์ที่เป็นบวกหรือลบได้ 
ท าให้ผู้คนปรับตัวได้  
   1.2.3  ความขัดแย้งในใจ เกิดขึ้นเมื่อบุคคลต้องพบเจอกับทางเลือกตั้งแต่สองทางขึ้นไปอาจ
เป็นทางเลือกส าหรับสิ่งที่ไม่ต้องการหรือไม่อยากได้ 
   1.2.4  ความคับข้องใจ เกิดขึ้นเมื่อบุคคลไม่สามารถท าเป้าหมายที่ ต้องการให้ส าเร็จได้โดยมี
สาเหตุของความคับข้องใจ 4 ประการ ได้แก่  
    1.2.4.1  อารมณ์บางประเภท รวมถึงความรู้สึกสูญเสีย อาจเป็นการสูญเสียผู้เป็นที่รัก 
เกียรติยศ ชื่อเสียง หรือความรู้สึกภาคภูมิใจ ความรู้สึกล้มเหลวในชีวิต ความรู้สึกเหล่านี้ท าให้เกิดความวิตก
กังวล โกรธ เศร้า ทุกข์ทรมาน เป็นต้น  
    1.2.4.2  การขาดคุณสมบัติบางประการของบุคคลเช่น สิ้นหวังไม่สามารถก าหนดสิ่ง     
ต่าง ๆ ได้  
    1.2.4.3  อารมณ์ที่ไม่ดีทุกประเภท รวมถึงความกลัว ความวิตกกังวล และการท าอะไร                
ไม่ถูกขาดทักษะทางวิชาชีพ ฯลฯ  
    1.2.4.4  การที่ธรรมชาติ ลักษณะของสถานการณ์ ปัจจัยโดยรอบ หรือปัจจัยภายในตัว
บุคคล ท าให้การบรรลุเป้าหมายไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด  
  1.3  ปัจจัยด้านสิ่ งแวดล้อม เป็นสาเหตุที่ท าให้คนเกิดความเครียดได้ ประกอบไปด้วย 
สิ่งแวดล้อม 3 ประเภท ได้แก่  
   1.3.1  สภาพแวดล้อมทางกายภาพ เป็นลักษณะทางกายภาพที่ส่งผลต่อวิถีชีวิตทั้งทางตรง
และทางอ้อมจึงต้องปรับตัวอยู่เสมอซึ่งท าให้เกิดความเครียดได้ เช่น อุณหภูมิอากาศ ความแออัดของประชากร
และบ้านเรือน สภาพรถติดและการจราจรที่หนาแน่น ภัยธรรมชาติ ฯลฯ  
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   1.3.2  สิ่งแวดล้อมทางชีวภาพ เป็นสิ่งแวดล้อมที่เป็นสิ่งมีชีวิตและท าอันตรายต่อบุคคลได้ 
เช่น เชื้อโรคต่าง ๆ ที่เป็นสาเหตุของโรคระบาด อาทิ โรคเอดส์ โรคไข้หวัดนก ไข้เลือกออก เป็นต้น  
   1.3.3  สภาพแวดล้อมทางสังคมวัฒนธรรมเป็นปรากฏการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในสังคม และสิ่ง
ที่คนท ามักจะมีอิทธิพลต่อกันเสมอ ซึ่งเป็นปัจจัยทางสังคมวัฒนธรรมที่ท าให้เกิดความเครียด ได้แก่  
    1.3.3.1  สถานภาพและบทบาทของบุคคลในสังคมสามารถมีได้หลายต าแหน่ง  และ
บทบาท ซึ่งการที่บทบาทหลายอย่างเกิดความแตกต่างหรือสวนทางกันมาก ก็อาจท าให้เกิดความยากล าบาก  
ในการปรับตัวและเครียดได้ 
    1.3.3.2  บรรทัดฐานทางสังคม บางครั้งกฎเกณฑ์ก็เป็นธรรมเนียมทางสังคม แต่ไม่ตรงกับ
ความต้องการของทุกคน หรือถือเป็นกฎที่เข้มงวดมาก จนอาจท าให้เกิดความเครียดส าหรับบุคคลได้  
    1.3.3.3  ระบบการเมืองส่งผลต่อวิถีชีวิตของบุคคลหากเป็นระบบการเมือง และการ
บริหารที่เข้มงวด ท าให้ผู้คนรู้สึกว่าถูกคุกคามหรือถูกควบคุมเหนือสิ่งอ่ืนใดคือประวัติศาสตร์ สิทธิและเสรีภาพ
ที่แตกต่างกัน หรือเป็นระบบการเมืองและการบริหารที่ท าให้ประเทศไม่มั่นคง ย่อมท าให้ประชาชนเกิด
ความเครียดได้ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินความเครียด 
 การแบ่งระดับความเครียด 4 ระดับ คือ (กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข, 2559) 
 1.  ความเครียดในระดับต่ า หมายถึง ภาวะเครียดขนาดน้อย และหายไปในระยะอันสั้น              
เป็นความเครียดที่เกิดขึ้นในชีวิตประจ าวัน ความเครียดในระดับนี้ไม่ส่งผลร้ายแรงต่อการด าเนินชีวิต  บุคคลมี
การปรับตัวอย่างอัตโนมัติ ปรับนิสัย และการปรับตัวต้องใช้พลังงานเล็กน้อย เป็นสภาวะการผ่อนคลายร่างกาย
 2.  ความเครียดในระดับปานกลาง หมายถึง ความเครียดที่เกิดขึ้นในชีวิตประจ าวัน  เพราะมีภัย
คุกคาม หรือหากเจอเหตุการณ์ส าคัญในสังคมคนก็จะตอบสนอง ซึ่งอาจแสดงออกมาเป็นความวิตกกังวล      
ความกลัว ฯลฯ ซึ่งถือว่าอยู่ในช่วงปกติ ไม่ดีพอที่จะเป็นอันตรายต่อร่างกาย เป็นระดับความเครียดที่ท าให้
บุคคลมีความกระตือรือร้น  
 3.  ความเครียดในระดับสูง หมายถึง ระดับความเครียดที่ท าให้บุคคลต้องเผชิญกับเหตุการณ์ที่ตึง
เครียดสูงเป็นระยะเวลานาน และไม่สามารถปรับตัวได้ในเวลาอันสั้นถือว่าอันตราย  ถ้าไม่ลดลงจะน าไปสู่
ความเครียดเรื้อรัง ท าให้เกิดโรคต่าง ๆ ได้มากมาย  
 4.  ความเครียดในระดับรุนแรง หมายถึง ความเครียดในระดับสูงที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง จนถึงขั้นที่
บุคคลจะปรับตัวได้ยาก จนเกิดความเบื่อหน่าย หดหู่ เหนื่อยล้า ควบคุมตัวเองไม่ได้ ท าให้อาการทางร่ างกาย
หรือโรคต่าง ๆ สามารถเกิดขึ้นได้ง่าย 
 Ampro_content (2563) ก ล่ าว ไว้ ว่ า  ก ารป ระ เมิ น ค วาม เค รี ยด  (Stress appraisal) คื อ             
การวิเคราะห์ การประเมิน และการป้องกันความเสี่ยงจากความเครียดเป็นกระบวนการทางสุขภาพจิต เพราะ
ความเครียดเกิดขึ้นได้กับทุกคนสาเหตุหลักที่ท าให้เกิดความเครียดมีหลายอย่าง เช่น รายได้ที่ไม่พอเพียง 
หนี้สิน ภัยพิบัติต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความสูญเสีย ความเจ็บป่วย ความคาดหวัง ปัญหาในครอบครัว การแข่งขันที่
สูงขึ้น ความเครียดจากการท างาน และความเครียดจากการเรียน เป็นต้น 
 วิธีการประเมินความเสี่ยงจากความเครียด แบบ (ST-5) แบบประเมินความเครียด 5 ข้อ (ST-5) 
เพ่ือประเมินอาการหรือความรู้สึกที่เกิดขึ้นในระยะ 2 – 4 สัปดาห์ ประเมินตนเองโดยให้คะแนน 0 – 3 ที่ตรง
กับความรู้สึก แบ่งการประเมินเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 1)  คะแนน 0 หมายถึง แทบไม่มี 
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 2)  คะแนน 1 หมายถึง เป็นบางครั้ง 
 3)  คะแนน 2 หมายถึง บ่อยครั้ง 
 4)  คะแนน 3 หมายถึง เป็นประจ า 
 การแปรผลการประเมินความเครียด การแปรผลจะคิดเป็นคะแนนรวมระหว่าง  0 – 15 คะแนน      
มีจุดตัดคะแนนที่ น้อยกว่า 4 เพ่ือจ าแนกภาวะเครียดเป็น 3 กลุ่ม คือ 
 1)  0 – 4 คะแนน หมายถึง กลุ่มท่ีไม่มีความเครียด หรือเครียดน้อย 
 2)  5 – 7 คะแนน หมายถึง สงสัยว่ามีปัญหาความเครียด หรือเครียดปานกลาง 
 3)  8 คะแนนขึ้นไป หมายถึง มีความเครียดสูง 
 เมื่อใดก็ตามที่มีผลของระดับความเครียดสูง คือ ตั้งแต่ 8 คะแนนขึ้นไป อาจจะส่งผลเสียต่อร่างกาย 
เช่น ปวดหัว ปวดหลัง ปวดบ่าหรือไหล่ ไม่มีสมาธิ ไม่อยากพบปะผู้คน และนอนไม่หลับ ส าหรับบางคนควรใช้
เวลาในการปรับตัวหรือแก้ปัญหาด้วยตนเองก่อน เช่น การพูดคุยกับคนที่คุณสบายใจ ใช้เวลาท ากิจกรรมที่     
คุณชอบ หรืออยู่ในสถานที่ที่ท าให้สมองผ่อนคลายจากความเครียด แต่ถ้ารู้สึกว่ามีอาการเครียดรุนแรงมากขึ้น 
ควรไปพบแพทย์ขอค าปรึกษาหรือค าแนะน าเกี่ยวกับการลดความเครียด 
 นิภาพร ค าหลอม (2563) กล่าวไว้ว่า การประเมินความเครียดจากการท างาน ประกอบด้วย 
 1.  วิธีการทางสรีรวิทยา ใช้เพ่ือประเมินความต้องการของงานทั้งด้านกายภาพและจิตใจ และน ามา
ก าหนดระยะเวลาพักที่เหมาะสม หรือวิธีการปรับปรุงสภาพการท างาน เช่น การวัดอัตราการเต้นของหัวใจ 
ความดันโลหิต อัตราการหายใจ เป็นต้น 
 2.  วิธีการทางชีวเคมี ท าได้โดยการตรวจวัดของเหลวในร่างกาย เช่น คอร์ติซอล อะดรีนาลิน นอร์
อะดีนาลิน กลูโคส ไขมัน 
 3.  วิธีการทางจิตวิทยา ท าได้โดยใช้แบบทดสอบททางจิตสังคม (Psychosocial questionnaire) 
และแบบส ารวจอารมณ์ความรู้สึก (Mood checklist) 
 4.  วิธีการทางพฤติกรรม มีวิธีการหลากหลายทางพฤติกรรมศาสตร์ที่ใช้ในการประเมินความเครียด
จากการท างานได้ เช่น การสังเกตพฤติกรรมเพ่ือประเมินว่าเบี่ยงเบนไปจากปกติหรือไม่ การตรวจสอบการสูบ
บุหรี่ หรือการดื่มสุราที่เพ่ิมมากข้ึน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการจัดการความเครียด 
 วันทนา เนาว์วัน และอารมณ์ เอ่ียมประเสริฐ (2563) ได้เสนอวิธีฝึกลดอาการเครียดโดยมีเทคนิค
การลดความเครียด ที่สามารถท าได้ด้วยตัวเอง เช่น 
 1.  ออกก าลังกายเพ่ือเกร็งและผ่อนคลายกล้ามเนื้อ มีกลุ่มกล้ามเนื้อ 10 กลุ่มที่ต้องฝึก ได้แก่
แขนขวาและซ้าย หน้าผาก ตา แก้มและจมูก กราม ริมฝีปากและลิ้น คอ หน้าอก หลังและไหล่ หน้าท้องและ
บั้นท้าย ขาขวาและซ้าย วิธีการฝึกอบรมมีดังนี้ นั่งในท่าที่สบาย เกร็งกล้ามเนื้อแต่ละกลุ่มพร้อมกัน ค้างไว้ 10 
วินาที แล้วคลาย จากนั้นเกร็งสลับกันประมาณ 10 ครั้ง ค่อย ๆ ครบทั้ง 10 กลุ่ม เริ่มต้นด้วยการก าหมัดและ
ยืดแขนซ้ายและขวาให้ตรง จากนั้นจึงปล่อย บริเวณหน้าผาก ใช้วิธีการยกคิ้ว หรือขมวดคิ้วจนปิดแล้วผ่อน
คลายตา แก้ม และจมูก ใช้วิธีหลับตาให้สนิท ย่นจมูกและผ่อนคลาย กราม ริมฝีปาก และลิ้น ใช้วิธีบดฟัน     
บีบปากให้แน่นแล้วใช้ลิ้นดันเพดานปาก ปิดปากไว้ จากนั้นผ่อนคลายคอโดยเอียงศีรษะเพ่ือให้คางแตะคอ       
ยกศีรษะขึ้นให้สูงที่สุดและกลับสู่ต าแหน่งปกติของหน้าอก หลัง และไหล่ หายใจเข้าลึก ๆ และตึงเครียด       
ยกไหล่ให้สูงที่สุดและผ่อนคลาย หน้าท้องและก้น ใช้วิธีบริหารหน้าท้อง เขย่าก้นและผ่อนคลาย งอนิ้วเท้าเข้า
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หากัน หันเท้าขึ้น บีบขาซ้ายและขวาแล้วปล่อย การออกก าลังกายแบบนี้จะท าให้ตระหนักถึงความเครียดที่เกิด
จากความตึงเครียดของกล้ามเนื้อได้มากขึ้น และรู้สึกสบายร่างกายหลังจากผ่อนคลายกล้ามเนื้อไปสักพักแล้ว
 2.  การฝึกหัดการหายใจ ใช้กะบังลมหน้าท้องแทนการหายใจด้วยกล้ามเนื้อหน้าอก เมื่อสูดดมท้อง
จะบวม และเมื่อหายใจออกท้องจะหดตัว ค้างไว้สักครู่แล้วหายใจออก พยายามออกก าลังกายทุกวัน จนเป็น
กิจวัตร ส่งผลให้ร่างกายได้รับออกซิเจนมากขึ้น ท าให้สมองของคุณปลอดโปร่ง ร่างกายปลอดโปร่งและ
กระฉับกระเฉง เตรียมพร้อมส าหรับงานประจ าวันอยู่เสมอ 
 3.  นั่งสมาธิ เลือกสถานที่เงียบสงบ ไม่มีสิ่งรบกวน เช่น ห้องพระ ห้องนอน และห้องท างาน        
ไม่พลุกพล่าน หรือในมุมที่เงียบสงบของบ้าน นั่งขัดสมาธิ เท้าขวาทับเท้าซ้าย จับมื อหรือวางมือขวาไว้บน
ด้านซ้าย ยืนหรือนั่งยอง ๆ ขึ้นอยู่กับว่าวิธีไหนดีที่สุด ควบคุมการหายใจเข้าและออก ดูลมปะทะปลายจมูกหรือ
ริมฝีปากบน รู้ว่าเมื่อใดที่หายใจเข้าหรือออก หายใจเข้า ท้องจะขยาย หายใจออก ท้องยุบ หายใจเข้านับ          
1 หายใจออกนับ 1 นับต่อถึง 5 เริ่มนับอีกครั้งจาก 1 ถึง 6 แล้วกลับไปนับ 1 ถึง 7 แล้วนับอีกครั้งจาก 1 ถึง 8 
แล้วนับอีกครั้ง จาก 1 ถึง 9 แล้วกลับมานับ 1 ถึง 10 แล้วกลับมานับ 1 ถึง 5 ท าซ้ าแบบนั้น เพียงให้จิตใจ     
จดจ่ออยู่กับการหายใจเข้าและหายใจออก ไม่คิดมากเรื่องอ่ืน เอาใจใส่และไม่ประมาท เป็นคนมีเหตุผล 
 4.  ใช้เทคนิคความเงียบ ซึ่งจะช่วยลดความวุ่นวายในจิตใจได้อย่างมีประสิทธิภาพ ต้องใช้เวลาและ
ความเงียบในการช่วยเหลือ ท าได้โดย เลือกสถานที่เงียบสงบ มีความเป็นส่วนตัว และควรบอกคนที่รักว่าอย่า
รบกวนพวกเขาเป็นเวลา 15 นาที เลือกช่วงเวลาที่เหมาะสม เช่น หลังตื่นนอน ช่วงกลางวัน ก่อนเข้านอน      
เป็นต้น นั่งหรือนอนในท่าที่สบาย หากก าลังนั่ง ให้เลือกเก้าอ้ีที่มีพนักพิงศีรษะ อย่าไขว้ขาหรือไขว้แขนพาด
หน้าอก หลับตาเพ่ือปิดกั้นสิ่งรบกวนรอบตัว หายใจเข้าช้า ๆ และลึก ๆ ท าจิตใจให้นั่งสมาธิโดยการสวด       
บทสวดมนต์สั้น ๆ เช่น พระพุทธเจ้า หรือสวดมนต์ บทชินบัญชร 3-5 ครั้ง เป็นต้น ฝึกครั้งละ 10 ถึง 15 นาที        
ทุกวัน วันละสองครั้ง 
 วันทนา เนาว์วัน และอารมณ์ เอ่ียมประเสริฐ (2563) กล่าวว่า ความเครียดเป็นสภาวะทางอารมณ์
หรือความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคลต้องเผชิญกับปัญหาต่าง ๆ และท าให้ผู้คนรู้สึกกดดัน ไม่สบายใจ กลัว วิตก
กังวล และถูกกดขี่ ประสบปัญหากระทบจิตใจจนท าร้ายร่างกาย ความเครียดท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงและมี
ผลกระทบที่ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในตัวบุคคล มีด้วยกัน 3 ด้าน ได้แก่ 
 1.  ด้านร่างกาย สถานการณ์ที่ตึงเครียดจะกระตุ้นระบบประสาทอัตโนมัติ ท าให้เกิดอาการวิงเวียน
ศีรษะ หน้ามืด แน่นหน้าอก และความดันเลือดสูง โรคหัวใจ หลอดเลือดอุดตัน โรคอ้วน แผลในกระเพาะ
อาหาร เมื่อคนเราต้องเผชิญกับความเครียดเป็นเวลานาน ซึ่งจะท าให้สุขภาพร่างกายของคุณแย่ลง เนื่องจาก
ความไม่สมดุลของระบบฮอร์โมน จึงเป็นกระบวนการทางชีวเคมีที่ส าคัญส าหรับมนุษย์ เพราะช่วยควบคุมการ
ท างานของระบบภายในต่าง ๆ ในช่วงที่เกิดความเครียด ต่อมหมวกไตจะหลั่งฮอร์โมนคอร์ติซอลออกมามากข้ึน 
ท าให้เกิดอาการทางกายภาพที่แตกต่างกันไปในแต่ละคน เช่น ปวดศีรษะ ปวดหลัง และเหนื่อยล้า ซึ่งอาจ
น าไปสู่การเสียชีวิตเนื่องจากความเสียหายต่อระบบต่าง ๆ ของร่างกาย และเพ่ิมความเสี่ยงต่อการเกิดมะเร็ง
เมื่อเทียบกับคนปกต ิ
 2.  ด้านจิตใจและอารมณ์ จิตใจของคนที่มีความเครียดเต็มไปด้วยการใคร่ครวญและไตร่ตรอง กังวล
กับสิ่งรอบตัว หงุดหงิด ขาดสมาธิ การสูญเสียการดูแลเอาใจใส่ในที่ท างานอาจท าให้เกิดอุบัติเหตุได้ง่าย จิตใจ
คลุมเครือและโกรธง่าย สูญเสียความมั่นใจในความสามารถในการจัดการชีวิตของตนเอง อาการซึมเศร้า      
ความหงุดหงิด ความวิตกกังวล ขาดความภาคภูมิใจในตนเอง ในบางกรณีคนเราเกิดความเครียดเป็นเวลานาน
มาก อาจท าให้เกิดอาการทางจิตถึงขั้นเป็นโรคจิตได้ เนื่องจากการสัมผัสกับความเครียดเป็นเวลานาน ปริมาณ
ฮอร์โมนคอร์ติซอลจึงเพ่ิมขึ้น สิ่งนี้จะน าไปสู่การฝ่อของเซลล์ประสาทและลดจ านวนลง โดยเฉพาะในส่วนของ
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สมองที่เกี่ยวข้องกับความจ าและความฉลาด ความเครียดท าให้ความจ าและความสามารถทางสมองลดลง     
ยังส่งผลต่อการท างานของระบบสารสื่อประสาทอีกด้วย ส่งผลต่อความรู้สึกและการกระท าโดยเฉพาะสาร    
สื่อประสาท ส่งผลให้เกิดภาวะซึมเศร้าและวิตกกังวลมากกว่าปกติ 
 3.  ด้านพฤติกรรม การเปลี่ยนแปลงทางกายภาพข้างต้นไม่เพียงแต่น าไปสู่ความผิดปกติของ
ระบบปฏิบัติการของร่างกายเท่านั้น แต่ยังส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมของผู้คนด้วย เช่น บุคคลที่มี
ความเครียดมาก บางคนสูญเสียความอยากอาหาร หรืออาจรู้สึกหิวตลอดเวลา ท าให้คนกินอาหารมากกว่า
ปกติ นอนไม่หลับ ประสิทธิภาพในการท างานลดลง การถอนตัวจากสังคม และบ่อยครั้งที่เวลาเครียดผู้คนจะมี
พฤติกรรมรับมือความเครียดในทางที่ผิด ตัวอย่างเช่น การสูบบุหรี่ โรคพิษสุราเรื้อรัง การใช้ยาเสพติด การ
พนัน และการเปลี่ยนแปลงสารเคมีในสมองบางชนิดท าให้คนเราประพฤติตนก้าวร้าวมากขึ้น ความอดทนเริ่ม
จะ    บางลง ความเต็มใจที่จะเป็นศัตรูกับผู้อ่ืนท าร้ายร่างกายตนเองได้ง่าย ๆ หรือหากบางคนเครียดมากก็อาจ     
หลงผิดและตัดสินใจฆ่าตัวตายในที่สุด 
 ภชุงค์ เหล่ารุจิสวัสดิ์ (2564) ปัจจุบันคนรุ่นใหม่เกิดภาวะความเครียดและกาวะซึมเศร้ามากขึ้น   
เห็นได้จากการพูดถึงปัญหาที่รุมเร้าในชีวิตอยู่บ่อยครั้ง และในบางครั้งการตัดสินใจเพ่ือเลือกท าในสิ่งที่ตนเอง
คิดว่ามีความสุขกลับไม่ใช่สิ่งที่ถูกต้องในมุมมองของคนรอบข้าง ส่งผลให้ปัญหาเดิมที่มีอยู่แล้วมีความเครียด
เพ่ิมมากข้ึน 
 สาเหตุความทุกข์และความเครียด ได้แก่ ความคาดหวังจากผู้ใหญ่ การแข่งขันที่มากขึ้น ผลการ
เรียนสังคมและคนรอบข้าง รวมถึงสิ่งที่ควรท าขัดแย้งกับความต้องการที่แท้จริง ทั้งนี้ ความสุขมักจะปนอยู่กับ
ความรู้สึกผิด เช่น การเลือกสายการเรียนที่ไม่ตรงตามความต้องการของผู้ปกครอง หรือการรับประทานอาหาร
ที่ตนเองชอบแต่ไม่ครบตามหลักโภชนาการ ความสุขอาจไม่ได้เป็นสิ่งที่ผู้ปกครองเห็นว่าดี คนรุ่นใหม่บางคนไม่
กล้าตัดสินใจท าสิ่งที่ตนเองต้องการ เพราะได้รับชุดความคิดจากผู้ปกครองมาตัดสินใจแทนในทุก ๆ เรื่อง เช่น 
การเลือกเรียน การเลือกอาชีพที่ผู้ปกครองอยากให้เป็นทั้ง ๆ ที่ตนเองไม่ได้ต้องการ 
 ดังนั้น ค าแนะน าจากแพทย์ คือ ผู้ใหญ่ควรท าให้ความสุขกับความถูกต้องไปด้วยกันได้ เช่น ยอมรับ
ฟังความคิดเห็นของกันและกัน เรียนรู้จากคนรุ่นใหม่โดยชั่งน้ าหนักระหว่างความสุขและความถูกต้อง ท าความ
เข้าใจพฤติกรรมของคนรุ่นใหม่ ตรวจสอบความหวังดีของตนเองอย่าให้ความหวังดีกระทบต่อความรู้สึกของคน
รุ่นใหม่ เป็นต้น 
 วราภรณ์ หงส์วรางกูร (2564) กล่าวว่า “ความเครียด” เป็นสภาวะที่เราทุกคนล้วนต้องเคยเจอ     
แม้จะเกิดที่จิตใจ แต่กลับส่งผลเสียต่อร่างกายได้เช่นกัน ตัวอย่างเช่น อาการนอนไม่หลับ กระสับกระส่าย ไม่มี
ความสุขกับสิ่งรอบตัว ใจสั่น หายใจไม่สะดวก เป็นต้น หากปล่อยให้ความเครียดสะสมไปนาน ๆ อาจท าให้ 
ความรู้สึกเครียดที่อาจกลายเป็นโรคเครียดได้ จึงข้อแนะน า 10 วิธีช่วยบ าบัดความเครียด ได้แก่ 
 1.  ดนตรีบ าบัด 
 ไม่ว่าจะเป็นการฟังเพลง ร้องเพลง หรือเล่นดนตรี ก็นับเป็นวิธีคลายเครียดที่ดีและได้ผลเสมอ เพียง
หาเวลาว่างวันละ 1-2 ชั่วโมง หยุดการท างานหรือสิ่งที่จะกระตุ้นให้เกิดความเครียด ปล่อยให้สมองและจิตใจ
ได้ผ่อนคลายไปกับท านองของเพลง เท่านี้ก็ถือเป็นการชาร์จพลังงานให้สมองและจิตใจได้แล้ว 
 2.  หายใจให้เต็มปอด 
 การสูดหายใจเข้า-ออกช้า ๆ แบบเต็มปอดจะช่วยให้ร่างกายได้รับออกซิเจนอย่างเพียงพอช่วย         
รีเฟรชสมองให้สดชื่น ระบบเลือดไหลเวียนได้ดีขึ้น เซลล์ในร่างกายท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส าหรับข้อนี้
จะใช้เวลาเพียงไม่ก่ีนาทีในการท าก็ได้ หรือจะแบ่งท าวันละหลาย ๆ ครั้งก็ได้เช่นกัน 
 3.  ยิ้มวันละนิด 
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 การยิ้มหรือหัวเราะวันละนิดจะช่วยบรรเทาความเครียดและความกังวล และช่วยก าจัดความเครียด
ให้หายไปได ้
 4.  แต่งมุมห้องนอนใหม่ 
 การอยู่ในสภาพแวดล้อมเดิม ๆ มักท าให้เกิดความรู้สึกอุดอู้ การแต่งห้องนอนใหม่ เช่น รีโนเวทห้อง 
เปลี่ยนผ้าปูที่นอน จัดโต๊ะท างานใหม่ ใช้เครื่องหอมบ าบัดความเครียด หรือแม้แต่หาต้นไม้ต่าง ๆ มาวาง 
สามารถช่วยเพิ่มความสดชื่นและผ่อนคลายได้ 
 5.  หากิจกรรม Workshop 
 การออกไปเปิดประสบการณ์สร้างทักษะใหม่ ๆ ให้ตัวเอง ถือเป็นอีกหนึ่งทางเลือกในการพักผ่อน
จิตใจที่ดี ซึ่งเดี๋ยวนี้ก็มีกิจกรรมเวิร์คช็อปให้เลือกท าตามความชอบมากมาย ไม่ว่าจะเป็น เวิร์คช็อปวาดรูป 
เวิร์คช็อปงานคราฟท์ เป็นต้น 
 6.  ท างานอดิเรกที่รัก 
 งานอดิเรกคือสิ่งที่เราท ายามว่าง ไม่ต้องเป็นงานยากงานใหญ่ แค่การเย็บปักถักร้อย ดีไอวายของใช้
ต่าง ๆ หรือแม้แต่การวาดรูประบายสีก็นับเป็นงานอดิเรกได้เช่นกัน ฉะนั้นไม่ต้องไปจริงจัง แค่เลือกที่สิ่งที่เรา
อยากท าก็พอ 
 7. ละสายตาจากหน้าจอมือถือ 
 การเสพข่าว เสพคอมเมนต์ที่อยู่ในสื่อโซเชียลทั้งหลายมีส่วนสร้างความเครียดไม่น้อยไปกว่าเรื่อง
งานเลย หากสามารถละจากหน้าจอมือถือแล้วพูดคุยพบปะเพ่ือน ๆ ใช้เวลาร่วมกับคนในครอบครัว หาหนัง
สร้างแรงบันดาลใจดู สามารถช่วยสร้างก าลังใจและรีเฟรชตัวเองได้ 
 8.  นอนหลับให้เพียงพอ 
 การพักผ่อนให้เพียงพอนับเป็นเรื่องพ้ืนฐานที่ส าคัญต่อการด ารงชีพอย่างมาก หากนอนหลับอย่างมี
คุณภาพ ระบบต่าง ๆ ในร่างกายจะท างานได้ดี สมองปลอดโปร่ง ร่างกายสดชื่น ความอ่อนล้าอ่อนเพลียจะ
ค่อย ๆ หายไป หลังจากนี้การรับมือกับความเครียดจะท าได้ง่ายขึ้นมาก 
 9.  ออกก าลังกายเบา ๆ 
 การออกก าลังกายช่วยให้เลือดสูบฉีด สมองปลอดโปร่ง เพ่ิมความสดชื่นให้ร่างกายได้ ช่วยให้
แข็งแรงทั้งสุขภาพกายและใจไปพร้อม ๆ กัน 
 10. ร่วมกิจกรรมจิตอาสาเพ่ือสังคม 
 การได้ช่วยเหลือผู้อ่ืน ถือเป็นการสร้างความสุขทางใจ สร้างความภาคภูมิใจ สร้างความเห็นอกเห็น
ใจซึ่งกันและกันให้กับตัวเราเอง อีกทั้งการได้ออกไปพบปะผู้คนใหม่ ๆ แลกเปลี่ยนประสบการณ์ชีวิต ได้เห็น
โลกจากหลากหลายมุมมองจะช่วยให้เราเข้าใจปัญหาบนโลกใบนี้ได้มากข้ึน 
 
หลักการพัฒนาแชทบอท 
 Castanon-Martinez & Berkholz (2016) ก ล่ า ว ไว้ ว่ า  Chatbot คื อ  โป รแ ก รม ป ระยุ ก ต์ 
(Software application) ที่สามารถท างานได้อยางอัตโนมัติ  Chatbot เป็นค าที่ถูกเรียกในอุตสาหกรรม
เทคโนโลยี เป็นบริการที่ท างานโดยถูกตั้งเงื่อนไขในการท างานเอาไว้ล่วงหน้า และในบางกรณีได้ถูกพัฒนาด้วย
เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) ที่ผู้ใช้งานมีปฏิสัมพันธ์ผ่านการสนทนา 
 Pcmag (2016) กล่าวไว้ว่า Chatbot คือ ซอฟต์แวร์ที่มีปฏิสัมพันธ์ผ่านตัวอักษร หรือค าพูดกับ
ผู้ใช้งานผ่านภาษาธรรมชาติโดย Chatbot ถูกออกแบบให้มีการเรียนรู้และลอกเลียนพฤติกรรมมนุษย์ เพื่อให้มี
ความ เหมือนมนุษย์มากท่ีสุด สามารถจ ากัดการใช้งานโดยเฉพาะหรือสามารถพัฒนาได้โดยการใช้งาน ซึ่งค าว่า 
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Chatbot และผู้ช่วยเสมือน ถูกใช้ในความหมายเดียวกัน แต่  Chatbot สามารถน าหน้าผู้ช่วยเสมือน โดย
น าเสนอข้อมูลหรือตอบค าถาม ซึ่งโปรแกรมจะถูกฝังลงในเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชัน ในขณะที่ผู้ช่วยเสมือน   
เป็นเพียงแอปพลิเคชันที่แยกออกมาเท่านั้น 
 Kate & Jesse (2566) กล่าวไว้ว่า Chatbot คือ ซอฟต์แวร์หรือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จ าลอง    
การสนทนาหรือ "แชท" ของมนุษย์ผ่านการโต้ตอบด้วยข้อความหรือเสียง 
 ผู้ใช้ทั้งในสภาพแวดล้อมแบบธุรกิจกับผู้บริโภค (B2C) และแบบธุรกิจกับธุรกิจ (B2B) ใช้ผู้ช่วย
เสมือนของ Chatbot มากขึ้น เพ่ือจัดการงานง่าย ๆ การเพ่ิมผู้ช่วย chatbot ช่วยลดค่าใช้จ่าย ใช้เวลาในการ
สนับสนุนของเจ้าหน้าที่ได้ดีขึ้น และช่วยให้องค์กรสามารถให้บริการลูกค้าในช่วงเวลาที่ไม่มีเจ้าหน้าที่ออนไลน์
ได ้
 การท างานของ chatbot นั้นมีความซับซ้อนที่แตกต่างกันไป สามารถแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบหลัก 
คือ chatbot ที่ไม่มีสถานะ (Stateless) และ chatbot ที่มีสถานะ (Stateful) โดย Chatbot ที่ไม่มีสถานะจะ
มองทุกครั้งที่มีการสนทนาเป็นการสนทนากับผู้ใช้ใหม่ ในขณะที่ chatbot ที่มีสถานะสามารถตรวจสอบสิ่งที่
ผ่านมาในการสนทนา และเก็บข้อมูลส าหรับใช้ในการตอบกลับในบริบทที่เกิดข้ึนใหม่ได้ 
 การเพ่ิม Chatbot เข้าสู่ฝ่ายบริการหรือฝ่ายขายต้องไม่มีการเขียนโค้ดหรือความซับซ้อนเยอะ       
ผู้ให้บริการ chatbot หลายรายอนุญาตให้นักพัฒนาสร้างตัวตนแชทที่ใช้ในแอปพลิเคชั่นธุรกิจของบริษัทต่าง ๆ 
 ประเด็นที่ส าคัญในการใช้งาน Chatbot คือ การเลือกเครื่องมือประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language Processing: NLP) ที่เหมาะสม หากผู้ใช้ติดต่อกับ Chatbot ผ่านเสียงเช่นกัน Chatbot 
จ าเป็นต้องใช้เครื่องมือรับรู้เสียง (Speech Recognition Engine) เพ่ือแปลงเสียงให้เป็นข้อความภาษาอังกฤษ 
เพ่ือท าการประมวลผลและตอบกลับค าถามเสียงนั้นให้ถูกต้องตามความต้องการของผู้ใช้งาน 
 เนื่องจาก Chatbot เป็นเทคโนโลยีธุรกิจที่ยังคงเป็นเทคโนโลยีใหม่ ยังคงมีการโต้เถียงเกี่ยวกับ
จ านวนและชื่อของประเภท Chatbot ที่มีอยู่ในอุตสาหกรรม ประเภทของ Chatbot ที่พบบ่อย มีดังนี้ 
 1.  Chatbot ที่ เขียนสคริปต์หรือตอบค าถามอย่างรวดเร็ว : ซึ่งเป็น Chatbot ที่ พ้ืนฐานที่สุด
Chatbot ประเภทนี้ใช้ระบบการตัดสินใจแบบล าดับชั้น บอทจะสนทนากับผู้ใช้ด้วยค าถามที่ก าหนดล่วงหน้า
จนกระท่ังสามารถตอบค าถามของผู้ใช้ได้เสมอ 
 2.  Chatbot ที่ใช้ระบบรู้จ าค าศัพท์: Chatbot ประเภทนี้จะมีความซับซ้อนขึ้น Chatbot พยายาม
ฟังที่ผู้ใช้พิมพ์และตอบกลับ โดยใช้ค าศัพท์ที่ Chatbot เรียนรู้จากค าตอบของลูกค้า Chatbot ประเภทนี้รวม
ค าศัพท์ที่ก าหนดเองและ AI เพ่ือตอบสนองอย่างเหมาะสม อย่างไรก็ตาม Chatbot ประเภทนี้อาจมีปัญหากับ
การใช้ค าศัพท์ซ้ าซ้อนหรือค าถามที่ซ้ ากัน 
 3.  Chatbot แบบผสมผสาน: Chatbot ประเภทนี้รวมความสามารถจาก Chatbot ที่ใช้ระบบรู้จ า
ค าศัพท์ และ Chatbot ที่ใช้ระบบรู้จ าเมนู ผู้ใช้สามารถเลือกให้ตอบค าถามโดยตรงหรือใช้เมนูของ  Chatbot 
ในกรณีที่การรู้จ าค าศัพท์ไม่สามารถท างานได้ 
 4.  Chatbot ที่มีบริบท (Contextual Chatbot s): Chatbot ประเภทนี้ซับซ้อนกว่า Chatbot      
อ่ืน ๆ และต้องมุ่งเน้นในการจัดสรรข้อมูล Chatbot ประเภทนี้ใช้ AI และ ML เพ่ือจ าไว้ถึงการสนทนาและ
ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้ และใช้ความทรงจ าเหตุการณ์เหตุการณ์นี้ในการพัฒนาและปรับปรุ งตัวเอง Chatbot 
ประเภทนี้ไม่พ่ึงพาค าศัพท์ แต่จะใช้สิ่งที่ลูกค้าถามและวิธีที่พวกเขาถามเพ่ือให้ค าตอบและพัฒนาตนเอง 
 5.  Chatbot ที่ใช้เสียง (Voice-enabled Chatbot s): ประเภทของ Chatbot ที่เป็นอนาคตของ
เทคโนโลยีนี้ Chatbot ที่ใช้เสียงมีการใช้งานการสนทนาที่เป็นค าพูดจากผู้ใช้เป็นอินพุตที่เปิดโอกาสให้เกิดการ
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ตอบสนองหรืองานสร้างสรรค์ นักพัฒนาสามารถสร้าง Chatbot ประเภทนี้โดยใช้ API ของการแปลงข้อความ
เป็นเสียงและการรับรู้เสียง ตัวอย่างเช่น Amazon Alexa และ Siri ของ Apple 
 Expert.ai (2022) ได้ ให้ ค าจ ากัดความของ  Chatbot ไว้ว่ า ระบบแชทบอทใช้ เทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์เพ่ือการสนทนา (AI) เพ่ือจ าลองการสนทนา (หรือการแชท) กับผู้ใช้ในภาษาธรรมชาติผ่านแอป
พลิเคชันรับส่งข้อความ เว็บไซต์ แอปโทรศัพท์ ใช้แอปพลิเคชันภาษาตามกฎ เพ่ือด าเนินการแชทสดเพ่ือ
ตอบสนองการโต้ตอบของผู้ใช้ตามเวลาจริง 
 Kankann (2563) กล่าวไว้ว่า Chatbot คือ ซอฟต์แวร์ที่พัฒนาขึ้นมา เพ่ือช่วยในการตอบกลับการ
สนทนาผ่านข้อความ หรือเสียงแบบอัตโนมัติที่รวดเร็ว ซึ่งสามารถใช้งานผ่าน  Line/Facebook/Instagram 
หรือบนเว็บไซต์  
 Power Virtual Agents (2566) กล่าวไว้ว่า แชทบอทเป็นแอปพลิเคชันซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการ
สนทนากับมนุษย์อย่างเป็นธรรมชาติ แชทบอทใช้กันทั่วไปในอุตสาหกรรมต่าง ๆ จ านวนมากด้วยวัตถุประสงค์
ที่แตกต่างกันหลายอย่าง 
 แชทบอทใช้ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (NLP) เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้
สามารถโต้ตอบกับบริการเว็บหรือแอปผ่านข้อความ กราฟิก หรือการพูด สามารถเข้าใจภาษาธรรมชาติของ
มนุษย์ จ าลองการสนทนาของมนุษย์ และท างานง่าย ๆ ในแบบอัตโนมัติได้  แชทบอทมีการน าไปใช้ใน
หลากหลายช่องทาง เช่น แอปส่งข้อความ แอปส าหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่ เว็บไซต์ โทรศัพท์ และแอปที่เปิดใช้
งานการสื่อสารทางเสียง 
 แชทบอทสามารถพัฒนาให้จัดการกับค าสั่งง่าย ๆ ที่มีค าไม่กี่ค าหรือท าหน้าที่เป็นผู้ช่วยดิจิทัลและ
ตัวแทนโต้ตอบอัตโนมัติที่ซับซ้อนได้ สามารถเป็นส่วนหนึ่งของแอปพลิเคชันที่ใหญ่กว่าหรือท างานใน
แบบสแตนด์อโลนก็ได้ 
 แชทบอทใช้เพ่ือช่วยให้มนุษย์สามารถโต้ตอบกับเทคโนโลยีและท าให้การท างานเป็นแบบอัตโนมัติ 
การปรับปรุงต่าง ๆ ของ AI, แมชชีนเลิร์นนิ่ง วิทยาศาสตร์ข้อมูล และการประมวลผลภาษาธรรมชาติเอ้ือให้     
แชทบอทเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วโดยการท าให้การสร้างบอทสนทนาส าหรับการใช้งานในรูปแบบต่าง ๆ ที่เป็น
ประโยชน์ต่อบริษัท ลูกค้า และพนักงานของพวกเขาง่ายขึ้น 
 วิธีการใช้แชทบอทของบริษัท 
 แชทบอทมีประโยชน์มากมายส าหรับบริษัทต่าง ๆ หลายบริษัทมีแชทบอทท าหน้าที่เป็นตัวแทน
เสมือนที่สามารถจัดการปัญหาด้านการบริการลูกค้าและช่วยสนับสนุนพนักงานได้ โดยทั่วไปการปรับปรุง       
การบริการลูกค้าร่วมกับการลดต้นทุนในการบริการลูกค้าจะท าให้บริษัทที่ใช้แชทบอทในการบริการลูกค้าได้รับ
ผลตอบแทนการลงทุน (ROI) สูง 
 การใช้แชทบอท AI ยังช่วยให้บริษัทต่าง ๆ เร่งรอบการขายได้เร็วขึ้น สร้างลูกค้าเป้าหมายได้มากข้ึน 
และเพ่ิมความภักดีของลูกค้า บริษัทต่าง ๆ ใช้แชทบอท AI เพ่ือสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ที่เป็นแบบส่วนตัวเพ่ือ
ท าให้ลูกค้ามีความสุขมากข้ึน มีส่วนร่วมมากข้ึน และมีอัตราคอนเวอร์ชันสูงขึ้น 
 นอกเหนือจาก ROI ที่สูงแล้ว แชทบอทยังกลายเป็นสิ่งที่พบเห็นได้ทั่วไป เพราะเป็นบริการที่ เรียบ
ง่ายและสะดวกสบายที่ผู้บริโภคและพนักงานต่างคาดหวังและไว้วางใจ ขณะที่องค์กรต่าง ๆ ลงทุนใน
เทคโนโลยีที่ซับซ้อนมากขึ้นเรื่อย ๆ และสร้างส่วนติดต่อการส่งข้อความหลากหลายแบบ แชทบอทก็ก าลัง
กลายเป็นสะพานเชื่อมต่อที่จ าเป็นระหว่างลูกค้าและพนักงาน และข้อมูลจ านวนมหาศาล ระบบ และแอป
พลิเคชันที่พวกเขาท างานด้วยอย่างรวดเร็ว 
 

https://powervirtualagents.microsoft.com/th-th/ai-chatbot/
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 วิธีการใช้แชทบอทของลูกค้า 
 ลูกค้ายังได้รับประโยชน์จากการใช้แชทบอทด้วยเช่นกัน แชทบอทช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึง     
ความช่วยเหลือหรือการบริการลูกค้าได้ตามต้องการโดยไม่มีข้อจ ากัด เมื่อลูกค้าโต้ตอบกับแชทบอท พวกเขา
สามารถรับค าตอบของค าถามได้ตลอดเวลา ลูกค้ายังมีแนวโน้มที่จะได้รับประสบการณ์การขายที่ง่ายขึ้น และ  
มีความสัมพันธ์ที่เป็นส่วนตัวมากขึ้นกับแบรนด์ที่พวกเขาติดต่อด้วย 
 วิธีการใช้แชทบอทของพนักงาน 
 แชทบอทในที่ท างานยังเป็นประโยชน์ต่อพนักงานที่ท างานอยู่ที่นั่นด้วย แชทบอทสามารถใช้เพ่ือ
ท างานง่ายๆ ให้เป็นแบบอัตโนมัติ ซึ่งช่วยให้พนักงานมีเวลามากข้ึน นอกจากนี้ แชทบอทยังสามารถใช้ภายใน
องค์กรเพ่ือช่วยให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบายและขั้นตอนของบริษัท ข้อมูลด้านทรัพยากรบุคคล และระบบ
ภายในและคู่มืออ่ืน ๆ อีกด้วย 
 การประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
 เพ่ือการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ แชทบอทต้องสามารถแปลค าพูดและภาษาของมนุษย์ให้เป็นสิ่ง
ที่คอมพิวเตอร์เข้าใจได้ กระบวนการท าความเข้าใจ วิเคราะห์ และตอบสนองต่อค าพูดของมนุษย์เป็นงานที่
ซับซ้อน ซึ่งเราเรียกว่า การประมวลผลภาษาธรรมชาติการประมวลผลภาษาธรรมชาติ หมายถึง กระบวนการ
แบบครบวงจรทั้งหมดของวิธีการที่แชทบอทใช้ปัญญาประดิษฐ์ เพ่ือท าความเข้าใจข้อมูลภาษาธรรมชาติ
จ านวนมาก NLP ท างานโดยการป้อนข้อมูลข้อความหรือเสียงของมนุษย์ โดยใช้  AI เพ่ือก าหนดความหมาย
ของข้อมูลนั้น จากนั้นสร้างและน าเสนอค าตอบที่เหมาะสม NLP ท าให้บอทสามารถสื่อสารกับผู้ใช้ที่เป็นมนุษย์
ในลักษณะการเลียนแบบการสนทนาของมนุษย์ได้ 
 การประมวลผลภาษาธรรมชาติท างานโดยแยกข้อมูลจากผู้ใช้ออกเป็นค าพูด เจตนา และรายการ
ข้อมูล ค าพูด คือ วลีใด ๆ ที่ผู้ใช้ป้อนลงในแชทบอท เมื่อป้อนค าพูดลงในแชทบอท แชทบอทจะก าหนดเจตนา
ของค าพูดนั้นว่าเป็นเป้าหมายของผู้ใช้ในการติดต่อกับแชทบอท สุดท้ายแชทบอทจะรับรู้เอนทิตีภายในค าพูดที่
ช่วยก าหนดรายละเอียดของเจตนา โดยทั่วไป เอนทิตีต่าง ๆ คือ วันที่ เวลา สถานที่ ชื่อ หรือต าแหน่งที่ให้
ความเฉพาะเจาะจงมากข้ึนตามจุดประสงค์ของผู้ใช้ 
 แชทบอทเป็นแอปที่ผู้ใช้ท างานด้วยในลักษณะการสนทนาโดยใช้ข้อความ กราฟิก หรือเสียงพูด       
แชทบอทมีหลายประเภท แต่แชทบอททั้งหมดท างานในลักษณะที่แทบจะเหมือนกัน 
 ขั้นตอนที่หนึ่ง ผู้ใช้ป้อนข้อความลงในแชทบอทผ่านช่องทางอย่างแอป เว็บไซต์ หรือข้อความ
ตัวอักษร หรือแม้กระทั่งการพูดคุยทางโทรศัพท์ ข้อความนี้สามารถเป็นค าสั่งหรือค าถามก็ได้ 
 ขั้นตอนที่สอง แชทบอทรับเนื้อหาของข้อความและรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เช่น ช่องทางที่
ข้อความเข้ามา จากนั้นแชทบอทจะใช้ NLP เพ่ือก าหนดวัตถุประสงค์ของข้อความและระบุเจตนาที่เกี่ยวข้อง
 ขั้นตอนที่สาม แชทบอทก าหนดค าตอบที่เหมาะสมและแสดงการตอบกลับไปยังผู้ใช้ผ่านช่องทาง
เดียวกัน กระบวนการนี้จะด าเนินต่อไปตามขั้นตอนที่หนึ่งถึงสามขณะที่ก าลังมีการสนทนา การสนทนาจะ
ด าเนินต่อไปจนกระทั่งค าถามของผู้ใช้ได้รับค าตอบ ปัญหาของผู้ใช้ได้รับการแก้ไข หรือจนกว่าจะมีการโอนค า
ขอไปยังตัวแทนสนทนาสด 
 ประเภทของแชทบอท 
 แชทบอทที่ธุรกิจสามารถใช้ได้มีอยู่สองประเภทหลัก ๆ ได้แก่ แชทบอทธุรกรรมและแชทบอท
สนทนา ความแตกต่างหลักของแชทบอททั้งคู่อยู่ที่ระดับความซับซ้อนโดยรวม 
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 1.  แชทบอทธุรกรรม 
 แชทบอทธุรกรรม หรือที่เรียกว่า แชทบอทเชิงงาน หรือแชทบอทเชิงประกาศ เป็นแชทบอทแบบ
จุดประสงค์เดียว ซึ่งมุ่งเน้นที่การด าเนินงานหรือท าให้งานหรือฟังก์ชันหนึ่งท างานแบบอัตโนมัติ โดยมีการ
ออกแบบมาเพ่ือแสดงชุดตัวเลือกแบบตายตัวที่ให้ผู้ใช้เลือก ขึ้นอยู่กับว่าผู้ใช้ต้องการท าอะไร หรือต้องการแก้ไข
ปัญหาใด หลังจากที่ผู้ใช้เลือกแล้ว แชทบอทจะแนะน าผู้ใช้ตลอดกระบวนการ โดยจะแสดงตัวเลือกที่มีอยู่ต่อไป
จนกระทั่งค าถามของผู้ใช้ได้รับค าตอบ หรือปัญหาได้รับการแก้ไข หรือจนกว่าจะมีการโอนผู้ใช้ไปให้ตัวแทน
สนทนาสด 
 แชทบอทธุรกรรมใช้การประมวลผลภาษาธรรมชาติเพ่ือท าความเข้าใจจุดประสงค์ของค าถามของ
ผู้ใช้ และสร้างค าตอบอัตโนมัติที่ออกแบบมาเพ่ือใช้ในการสนทนา การโต้ตอบกับแชทบอทธุรกรรมมีการฝึก
ด้วยข้อมูลที่มีโครงสร้าง ซึ่งท าให้เป็นประโยชน์อย่างมากส าหรับธุรกิจที่รู้ล่วงหน้าว่าการด าเนินการหรือปัญหา
โดยทั่วไปใดบ้างที่ลูกค้าอาจต้องการความช่วยเหลือ ตัวอย่างเช่น ร้านอาหาร บริษัทจัดส่งสินค้า และธนาคาร
ใช้แชทบอทเพ่ือตอบค าถามทั่วไป เช่น ค าถามเกี่ยวกับเวลาท าการ หรือเพ่ือช่วยลูกค้าในการท าธุรกรรมง่าย ๆ 
ตัวอย่างของแชทบอทธุรกรรมมีอยู่มากมาย เนื่องจากแชทบอทธุรกรรมเป็นประเภทที่ใช้กันมากที่สุด 
 2.  แชทบอทสนทนา 
 แชทบอทสนทนา เป็นแชทบอทขั้นสูงที่สามารถโต้ตอบได้มากขึ้น โดยจะใช้การประมวลผล
ภาษาธรรมชาติเพ่ือให้การปฏิสัมพันธ์ที่เป็นแบบส่วนตัว บอทสนทนาเหล่านี้ใช้  AI สนทนา การประมวลผล
ภาษาธรรมชาติ และการเข้าถึงฐานข้อมูลความรู้และข้อมูลอ่ืน ๆ เพ่ือตรวจจับความแตกต่างของค าถามและ
ค าตอบของผู้ใช้ และให้ค าตอบที่ตรงประเด็นและมีการปรับเปลี่ยนไปในลักษณะเดียวกับท่ีมนุษย์ท า 
 แชทบอทสนทนา ซึ่งมักเรียกกันว่า ผู้ช่วยเสมือน หรือผู้ช่วยดิจิทัล ยังใช้ระบบการคาดคะเน
อัจฉริยะและการวิเคราะห์ส าหรับการปรับแต่งตามโปรไฟล์และพฤติกรรมก่อนหน้าของผู้ใช้แต่ละคน เมื่อเวลา
ผ่านไป แชทบอทประเภทนี้สามารถเรียนรู้ความต้องการของผู้ใช้และใช้การเรียนรู้นี้เพ่ือให้ค าแนะน าและ
คาดคะเนความต้องการ แชทบอทสนทนามีการใช้โดยบริษัทอีคอมเมิร์ซ บริการออนไลน์ แพลตฟอร์มสังคม 
ธุรกิจที่มีซอฟต์แวร์ขั้นสูงเป็นเครื่องมือบริการ (SaaS) และบริษัทแบบธุรกิจต่อธุรกิจ (B2B) ที่ให้บริการโซลูชัน
ระดับองค์กร 
 การใช้งานแชทบอทในธุรกิจโดยท่ัวไป 
 ส่วนบริการลูกค้า 
 แชทบอทสามารถใช้สร้างตัวแทนบริการลูกค้าเสมือนที่พร้อมให้บริการตลอดเวลา ซึ่งท าให้ลูกค้า     
พึงพอใจมากขึ้น นอกจากนี้ แชทบอทยังสามารถใช้ในการส่งและยอมรับค าขอรับบริการความช่วยเหลือหรือ
ท างานที่เป็นกิจวัตรให้กับลูกค้าได้อีกด้วย 
 ทรัพยากรบุคคล 
 แชทบอทสามารถช่วยงานฝ่ายทรัพยากรบุคคล เช่น การช่วยพนักงานส่งการลาหยุดหรือการลาป่วย
ที่มีการจ่ายเงิน แจ้งพนักงานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงนโยบาย และช่วยพนักงานท าความเข้าใจและจัดการ
สวัสดิการของตนได้ 
 การเงนิและการบัญชี 
 แอปพลิเคชันแชทบอทสามารถช่วยพนักงานในการส่งรายงานค่าใช้จ่าย เปิดค าขอใบสั่งซื้อ และ   
อัปเดตและติดตามรายละเอียดผู้จัดจ าหน่าย 
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 การตลาด 
 แชทบอทสามารถใช้ส่งข้อเสนอที่ตรงเป้าหมายให้ลูกค้าประจ า ติดตามความพึงพอใจของลูกค้า 
และสร้างประสบการณ์แบบส่วนตัวที่ช่วยมัดใจลูกค้า 
 การขาย 
 แชทบอทสามารถประเมินคุณสมบัติเบื้องต้นของลูกค้าเป้าหมาย จัดท าใบเสนอราคาให้กับผู้มี
โอกาสเป็นลูกค้า และเริ่มการสนทนาเชิงรุก ซึ่งช่วยให้พนักงานขายมีเวลาทุ่มเทให้กับการปิดการขายมากข้ึน 
 แชทบอทมีการใช้งานในอุตสาหกรรมต่าง ๆ อย่างไรบ้าง 
 บริษัทต่าง ๆ ในทุกอุตสาหกรรมได้รับประโยชน์จากการใช้แชทบอทเพ่ือวัตถุประสงค์ที่หลากหลาย 
ตัวอย่างบางส่วนของการใช้งานแชทบอทในแต่ละวันมีดังต่อไปนี้ 
 อีคอมเมิร์ซและการขายปลีก 
 ร้านค้าออนไลน์ใช้แชทบอทเป็นตัวแทนบริการลูกค้าเพ่ือให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์เสนอค าแนะน า
ผลิตภัณฑ์แบบส่วนตัว และด าเนินการตามค าสั่งซื้อและค าขอคืนสินค้า 
 บริการด้านการเงิน 
 ธนาคารและสถาบันการเงินเครดิตยูเนียนใช้แชทบอทเป็นตัวแทนอัจฉริยะที่สามารถตอบค าถาม
ของลูกค้า แจ้งยอดคงเหลือในบัญชีและใบแจ้งยอด จัดการธุรกรรมพ้ืนฐาน และให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการออม
และการลงทุนการดูแลสุขภาพโรงพยาบาลและคลินิกใช้แชทบอทเพ่ือวัตถุประสงค์ต่าง ๆ เช่น การจัดตาราง
นัดหมาย การให้ข้อมูลยา และการช่วยผู้ป่วยค้นหาสถานพยาบาลที่ใกล้ที่สุด 
 การศึกษา 
 แชทบอทใช้ส าหรับการให้ข้อคิดเห็นกับนักเรียน การประเมินครู และความช่วยเหลือด้านธุรการ
ประกันภัย ในอุตสาหกรรมประกันภัย แชทบอทท าหน้าที่เป็นตัวแทนเสมือนและที่ปรึกษาในการยื่นเคลม
สินไหมทดแทน จัดท าข้อมูลสถานะล่าสุด และด าเนินการขั้นพ้ืนฐานอ่ืน ๆ เพ่ือให้บุคลากรสามารถท างาน    
ขั้นสูงได้มากข้ึน 
 การผลิต 
 แชทบอทช่วยผู้ผลิตในการบริหารจัดการและการมีส่วนร่วมของผู้จัดจ าหน่าย การช่วยเหลือลูกทีม 
การบ ารุงรักษาที่ท างาน การเรียกคืนผลิตภัณฑ์ และงานด้านทรัพยากรบุคคล 
 การเดินทางและบริการท่องเที่ยว 
 สายการบินและบริษัทในภาคบริการท่องเที่ยวใช้แชทบอทเป็นตัวแทนโต้ตอบอัตโนมัติเพ่ือช่วย
ลูกค้าในการออกตั๋ว เช็คอินออนไลน์ และการเตรียมการเดินทางอ่ืน ๆ 
 ธนัท ลัพธวรรณ์ (2563) กล่าวไว้ว่า เมื่อพูดถึง “แชตบอท” (Chatbot) แล้ว เราก็คงนึกถึง AI 
(Artificial intelligence) ที่ พูดคุยสนทนาได้ หรือผู้ช่วยอัจฉริยะซึ่งท างานตามค าสั่งของเรา รวมไปถึง
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่สามารถตอบค าถามต่าง ๆ ของเราด้วยภาษาที่เข้าใจได้ โดยผ่านช่องทางการพิมพ์ การ
พูดคุย หรือการใช้ลักษณะท่าทาง แล้วโต้ตอบกับเรา เหมือนที่เราพูดคุยกับคนอื่น ๆ ในชีวิตประจ าวัน 
 ปัจจุบันเราสามารถพบ “แชตบอท” ได้ทั่วไป ผ่านเครื่องมือต่าง ๆ หรือแอปพลิเคชันที่เราใช้กันอยู่ 
เช่น  เฟซบุ๊ ก  (Facebook) ไลน์  (Line) ซึ่ งมี แชตบอทคอยตอบค าถามต่าง ๆ เช่น เดียวกับคนที่ ใช้
ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์ (Android) ก็จะมี Google Assistant หรือ Siri ในระบบปฏิบัติการ iOS และ 
Cortana ในระบบปฏิบัติการของ Windows ซึ่งท าหน้าที่เป็นผู้ช่วยส่วนตัวคอยบันทึกปฏิทิน โทรศัพท์นัด
หมาย ตอบอีเมล สั่งอาหาร สั่งของใช้ผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ 
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 พูดง่าย ๆ ก็คือ “แชตบอท” เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่สามารถพูดคุย และเข้าใจภาษาของเรา
ผ่านข้อความหรือเสียง จากนั้นจึงประมวลผล แล้วตอบสนองในสิ่งที่เราต้องการหรือพูดคุยโต้ตอบกับเรานั่นเอง 
 แชตบอท สามารถแบ่งได้เป็น 2 แบบ คือ 
 แชตบอทที่มีความรู้ เฉพาะทาง (Domain-specific หรือ  Closed-domain Chatbot) ได้แก่           
แชตบอทที่ช่วยอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อย่างการให้บริการลูกค้า (Customer support) ตามหน้าร้านค้า
ต่าง ๆ ซึ่งสามารถตอบค าถามเกี่ยวกับร้านค้า นัดหมายวันเวลา ตรวจสอบสต็อกสินค้า หรือแชตบอทเกี่ยวกับ
การแพทย์ ที่เราสามารถสอบถามความผิดปกติเบื้องต้น หรือสอบถามชนิดของยาที่ควรรับประทานจากอาการ
ป่วยของเรา แชตบอทแบบนี้มีลักษณะถามมาตอบไป ไม่สามารถตอบค าถามอ่ืน ๆ ที่นอกเหนือจากขอบเขต
ความรู้ที่มี หรือชวนคุยเรื่องทั่วไปได้ 
 แชตบอทที่มีความรู้ทั่ว ๆ ไป (Open-domain Chatbot) มีลักษณะแตกต่างจากแบบแรก คือ 
พูดคุยเรื่องทั่วไปได้ คล้ายการพูดคุยกับคนรอบตัว โดยสามารถเปลี่ยนหัวข้อการสนทนาไปมาได้ ท าให้          
แชตบอทแบบนี้มีลักษณะใกล้เคียงกับมนุษย์มากกว่า 
 ทั้ งนี้  “แชตบอทแบบ  Closed-domain” สามารถสร้างได้ง่ายกว่า “แชตบอทแบบ  Open-
domain” เพราะทั้ง AI และระบบของแชตบอทใช้ข้อมูลความรู้ที่เฉพาะเจาะจง ในการพัฒนาแชตบอทแบบนี้
ใช้ปริมาณข้อมูลที่น้อยกว่า และหาได้ง่ายส าหรับภาคธุรกิจ ท าให้หลายบริษัทเลือกพัฒนาระบบแชตบอทแบบ 
Closed-domain ในขณะที่ระบบ “แชตบอทแบบ Open-domain” มีขนาดใหญ่และซับซ้อนมากกว่า จึงท า
ให้พัฒนายากและใช้ทรัพยากรในการประมวลผลสูง แต่ด้วยความที่แชตบอทแบบ  Open-domain มีความ
คล้ายคลึงกับมนุษย์มากกว่า จึงท าให้เป็นที่สนใจในภาคการวิจัย โดยมุ่งเน้นการค้นคว้าและพัฒนา เพ่ือให้
สามารถสนทนาได้เหมือนกบัมนุษย์มากยิ่งขึ้น 
 ธนพร ชุมพล (2566) กล่าวไว้ว่า Chatbot คือ ซอฟต์แวร์ที่พัฒนาขึ้นมาเพ่ือช่วยในการตอบกลับ
การสนทนาแบบอัตโนมัติผ่าน Messaging Application ทั้งแบบตัวอักษรและเสียง เสมือนการโต้ตอบของคน
จริง ๆ ซึ่งปัจจุบันหลายธุรกิจสร้าง Chatbot ขึ้นมาเพ่ือโต้ตอบกับลูกค้าแบบเรียลไทม ์
 ปรีชา ตั้งเกรียงกิจ (2563) กล่าวไว้ว่า Chatbot เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ชนิดหนึ่ง ถูกพัฒนาขึ้น
มาให้มีบทบาทในการตอบกลับการสนทนาโดยอัตโนมัติผ่านแอปพลิเคชั่นส่งข้อความ (Messaging 
application) เช่นเดียวกับการโต้ตอบของมนุษย์จริง ๆ หรือเรียกง่าย ๆ ว่าระบบตอบรับอัตโนมัติ (Chatbot) 
ซึ่งแชทบอทมักใช้ในระบบโต้ตอบส าหรับกิจกรรมต่าง ๆ รวมถึงการบริการลูกค้าหรือการรวบรวมข้อมูล          
ใช้ระบบฐานข้อมูลเพ่ือบันทึกค าถามและมีค าตอบบางส่วน จากนั้นให้มองหาค าส าคัญในค าถาม เพ่ือรวบรวม    
ค าติชมและส่งกลับไปยังลูกค้า (Rule-based chatbot) แชทบอทบางตัวใช้ระบบประมวลผลภาษาธรรมชาติที่
ซับซ้อน สามารถโต้ตอบได้เหมือนบทสนทนาของคนจริงโดยใช้ปัญญาประดิษฐ์ (AI) ในการประมวลผล ในเวลา
เพียงไม่กี่ปี ค าว่า แชทบอท ก็เริ่มถูกพูดถึงมากขึ้นเรื่อย ๆ เนื่องจากรูปแบบการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป ผู้ ซื้อ
ส่วนใหญ่จึงท าทางออนไลน์มากขึ้น ส่งผลให้มีการสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์เป็นจ านวนมาก การใช้โทรศัพท์ใน
การถามตอบลดลงเรื่อย ๆ และแชทบอทเริ่มมีบทบาทส าคัญ เพราะเราสามารถตอบค าถามเกี่ยวกับการใช้
บริการต่าง ๆ ได้ สามารถน าเสนอข่าวสาร โปรโมชั่นจากร้านค้าหรือส านักข่าวต่าง ๆ สามารถสื่อสารธุรกิจ
ออนไลน์กับคนที่ไม่คุ้นเคยจ านวนมาก ช่วยลดเวลาการท างานของผู้คน สามารถให้ค าแนะน าลูกค้าหลายราย
ในเรื่องเดียวกันเกี่ยวกับปัญหาหรือบริการที่แตกต่างกันได้ รวมถึงช่วยปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์มาเป็นผู้ช่วย
ทางการเงิน เช่น American Express มี Amex Bot ที่ช่วยตรวจสอบสิทธิประโยชน์ การแจ้งเตือนธุรกรรม 
หรือแม้แต่การรายงานวงเงิน ท าให้ผู้ใช้บัตรเครดิตได้รับความสะดวกยิ่งขึ้น ช่วยให้องค์กร ใกล้ชิดกับลูกค้ามาก
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ขึ้นและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ท าให้สามารถรักษาฐานลูกค้า สร้างความจงรักภักดีจากลูกค้า นอกจาก 
Chatbot จะถูกใช้เป็นเครื่องมือในการท าธุรกิจแล้ว ยังสามารถใช้ในการเรียนรู้ในทางการศึกษาได้อีกด้วย 
ประโยชน์ของการใช้แชทบอทในด้านการศึกษาคือ แชทบอทเป็นผู้ช่วยสอนที่มีประสิทธิภาพ สามารถตอบ
ค าถามของผู้เรียนเกี่ยวกับบทเรียนได้ การบ้านและก าหนดเวลา ผู้สอนสามารถติ ดตามความก้าวหน้าของ
ผู้เรียนได้ วิเคราะห์ความต้องการการเรียนรู้ของผู้เรียนและเสนอเนื้อหาการเรียนรู้ที่เหมาะสม โดยเปลี่ยน     
การบรรยายเป็นชุดข้อความ เพ่ือสร้างความรู้สึกของการสนทนาผ่านมือถือ แชทบอทสามารถดึงดูดและสร้าง
ความผูกพันกับผู้เรียนได้ เพราะว่าความคุ้นเคยกับ Instant Messaging และแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย ช่วยให้
การเรียนรู้ดีขึ้นและการมีส่วนร่วมของผู้เรียนอย่างมีประสิทธิภาพ การส่งข้อความระหว่างผู้สอนและผู้เรียน
กลายเป็นเรื่องง่าย สะดวกส าหรับผู้เรียนในการเรียนรู้ที่จะถามค าถามอย่างตั้งใจและสมัครใจ 
 Iconext Writer (2565) กล่าวไว้ว่า Chatbot คือ โปรแกรมคอมพิวเตอร์หรือปัญญาประดิษฐ์       
ที่สร้างขึ้นเพ่ือดูแลการสนทนาของผู้ใช้ ทั้งในรูปแบบตัวอักษร (Text) เสียง (Speech) แบบ Real-time โดยใช้
เทคโนโลยี Artificial Intelligent (AI) ที่ถูกพัฒนาขึ้น ให้มีบทบาทในการตอบกลับการสนทนาแบบอัตโนมัติ
ผ่าน Messaging Application เสมือนการโต้ตอบของคนจริง ๆ หรืออาจเรียกได้ว่าเป็นโปรแกรมตอบกลับ
อัตโนมัติ ซึ่งตัวโปรแกรมนี้จะถูกฝังอยู่บน Server, Application, หรือโปรแกรม Chat ต่าง ๆ  
 หลักการท างานของ Chatbot 
 1.  การวิเคราะห์ค าถามของผู้ใช้  Chatbot ท างานด้วยการวิเคราะห์ค าถามโดยหาคีย์เวิร์ดที่
เกี่ยวข้อง 
 2.   การตอบกลับ เมื่อผู้ใช้ระบุความต้องการเรียบร้อยแล้ว Chatbot จะตอบกลับด้วยข้อความ      
ที่เหมาะสมและรวดเร็วที่สุดโดยค าตอบอาจเป็นข้อความทั่วไปหรือข้อความท่ีก าหนดไว้ในระบบล่วงหน้า 
 ขั้นตอนการท างานของ Chatbot 
 1.  Pattern matching 
 Chatbot จะใช้รูปแบบการจับคู่เพ่ือจัดกลุ่มข้อมูลและสร้างค าตอบเพ่ือตอบกลับผู้ใช้งานอย่าง
เหมาะสม โดยมี Artificial Intelligence Markup Language (AIML) ซึ่งเป็นรูปแบบของโครงสร้างมาตรฐาน
ของภาษา เพ่ือให้สามารถตอบกลับจากข้อมูลที่มีความสัมพันธ์กัน 
 2.  Natural language understanding (NLU) 
 NLU คือ ความสามารถของ Chatbot ในการท าความเข้าใจภาษาของมนุษย์ ซึ่งเป็นกระบวนการ
แปลงข้อความเป็นข้อมูลที่มีโครงสร้างเพ่ือให้คอมพิวเตอร์เข้าใจ 
 3.  Natural language processing (NLP) 
 การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (NLP) ได้รับการออกแบบมา เพ่ือแปลงค าพูดของผู้ใช้ให้เป็นข้อมูล
ที่มีโครงสร้าง และใช้ในการเลือกค าตอบที่เก่ียวข้อง NLP ประกอบด้วยขั้นตอนที่ส าคัญ ดังนี้ 
  3.1  Tokenization คือ การเปลี่ยนข้อมูลให้เป็นข้อมูลที่ปลอดภัยและถูกต้องครบถ้วนเพ่ือให้
สามารถใช้งานได้เหมือนเดิม ส่วนใหญ่จะเป็นข้อมูลที่ใช้เพื่อท าธุรกรรมทางการเงิน 
  3.2  Sentiment analysisคือ การวิเคราะห์ความรู้สึกของผู้ใช้ เพ่ือช่วยให้เข้าใจพฤติกรรมว่า
เป็น Positive หรือ Negative ท าให้เราสามารถแยกแยะเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้ได้ตรงจุดมาก
ยิ่งขึ้น 
  3.3  Entity recognition คือ การระบุและจัดหมวดหมู่ข้อมูลที่ส าคัญ 
  3.4  Dependency parsing คือ การค้นหาว่าข้อมูลทั้งหมดในประโยคเก่ียวข้องกันอย่างไร 
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 Brandtzaeg & Folstad (2017) กล่าวไว้ว่า ผลการวิจัยแบ่งออกเป็น  4 กลุ่ม ได้แก่ ผลิตภาพ 
(Productivity) ร้อยละ 68 ความบันเทิง (Entertainment) ร้อยละ 20 สังคม/ ความสัมพันธ์ (Social/ 
Relation) และความแปลก/ ความสงสัย (Novelty/ Curiosity) ร้อยละ 12 ซึ่งเหตุผลแรกที่เลือกใช้บริการ 
คือ ผลิตภาพ (Productivity) ถัดมา คือ การได้รับการตอบกลับที่รวดเร็ว และความสะดวกในการใช้งาน เป็น
ส่วนของปัจจัยด้านผลิตภาพ (Productivity) ที่ท าให้มีผู้เข้ามาใช้บริการ โดยการใช้ Chatbot ที่ก่อให้เกิดผลิต
ภาพ เกิดจากผู้ใช้บริการได้ค าตอบที่รวดเร็ว ไม่ต้องโทรสอบถามกับพนักงานเพ่ิมเติม และการใช้ Chatbot ท า
ให้ได้รับความช่วยเหลือหรือเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวกมาก ส่วนร้อยละ 20 ของผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการ 
Chatbot เพ่ือความบันเทิง (Entertainment) ซึ่งมองได้ 2 มุม คือ มุมมองในเชิงบวก Chatbot สามารถให้
ค าตอบที่สร้างความบันเทิงได้หรือมุมมองในเชิงลบ เมื่อต้องการหาผู้สนทนาด้วยเพ่ือฆ่าเวลา Chatbot จะถือ
เป็นตัวเลือกหนึ่ง ดังนั้น ผลการวิจัยจึงสรุปได้วา่ เหตุผลหลักของการเลือกใช้บริการ  Chatbot คือ ผลิตภาพ 
(Productivity) ซึ่งเป็นปัจจัยที่ใช้ในการ ออกแบบ พัฒนา ประยุกต์ใช้  Chatbot ให้ประสบความส าเร็จ      
ส่วนด้านความบันเทิงและสังคม/ ความสัมพันธ์ ผลการวิจัยสรุปว่า การสร้างประสบการณ์ในเชิงบวกให้แก่
ผู้ใช้บริการ เกิดขึ้นจากความรู้สึกของผู้ใช้บริการว่าได้มีการปฏิสัมพันธ์กับระบบนั้น ๆ 
 การใช้งานแชทบอทในการจัดการความเครียด 
 De Nieva et al. (2020) และ Lin et al. (2021) ได้กล่าวว่า แชทบอทที่พัฒนาขึ้นโดยใช้ความรู้
ทางจิตวิทยามืออาชีพสามารถให้ค าปรึกษาและช่วยบรรเทาความเครียดให้แก่นักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยให้ค าแนะน าและเรียนรู้วิธีการใหม่ ๆ ในการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของพวกเขา ช่วยให้พวกเขาสามารถ
จัดการกับความเครียดและปรับตัวต่อสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสมในขณะที่พวกเขาก าลังได้รับค าปรึกษาแบบ
บุคคลหรือกลุ่มโดยตรงผ่านแชทบอทนี้ ซึ่งช่วยให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นโดยส่งเสริมการเรียนรู้และพัฒนาตนเอง
อย่างต่อเนื่องในขณะเดียวกัน 
 Bush et al. (2019) และ Kamita et al. (2019) ได้กล่าวว่า การใช้เทคโนโลยีแอปพลิเคชันบนมือ
ถือในการดูแลสุขภาพทางจิตใจ เป็นเครื่องมือที่มีประโยชน์อย่างมาก เนื่องจากช่วยให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงได้
อย่างง่ายและสะดวกสบาย อีกทั้งยังสามารถเสริมสร้างทักษะในการเผชิญความเครียดได้ โดยเฉพาะเมื่อมีการ
ใช้แอปพลิเคชันเชิงบวก เช่น Virtual Hope Box (VHB) ซึ่งเป็นแอปพลิเคชันที่ออกแบบมาเพ่ือช่วยในการ
ปรับปรุงทักษะในการเผชิญความเครียด ความคิดเกี่ยวกับการฆ่าตัวตาย และการรับรู้เหตุผลในการใช้ชีวิต    
ผลวิจัยพบว่า ผู้ใช้ VHB มีความสามารถในการรับมือได้ดีขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ โดยมีการลดลงของความคิดและ
อารมณ์ที่ไม่พึงประสงค์ เพ่ือสร้างประโยชน์ในวงกว้างแก่ผู้ ใช้และชุมชนที่ใช้แอปพลิเคชันเหล่านี้อย่าง
กว้างขวาง 
 สุมนกาญจน์ ลาภกิตติเจริญชัย (2563) ได้กล่าวว่า ผลของความเครียดและความเชื่อม่ันในศักยภาพ
ของตนเองก่อนและหลังการให้ค าปรึกษาผ่านไลน์แอปพลิเคชั่นของผู้ดูแลผู้ป่วยล้างไตทางช่องท้อง พบว่า 
โปรแกรมให้ค าปรึกษาผ่านไลน์แอปพลิเคชันของผู้ดูแลผู้ป่วยล้างไตทางช่องท้อง สามารถลดความเครียดและ
เพ่ิมความเชื่อม่ันในความสามารถของตนเองของผู้ดูแลผู้ป่วยล้างไตทางช่องท้องได้ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 อุทัย ส ารวมจิตร และคณะ (2566) ท าการศึกษาเรื่อง การพัฒนาแอปพลิเคชันแชทบอทประเภทให้
ค าแนะน าแนวคิดเชิงบวกป้องกันโรคซึมเศร้า ส าหรับผู้สูงอายุ ได้ท าการทดลองการประยุกต์ใช้ชุดข้อมูล        
การตอบค าถามด้วยแนวคิดเชิงบวกส าหรับผู้สูงอายุ ป้อนให้กับ  Dialogflow ในการพัฒนา LINE Chatbot          
ซึ่งสามารถพัฒนาเป็นแอปพลิเคชันส าหรับ ให้ค าปรึกษาแนะน าผู้สูงอายุ ผลการศึกษาพบว่า ผลการประเมิน
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คุณภาพของแชทบอทโดยผู้เชี่ยวชาญ มีคะแนนเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับดีมาก (x)̄ = 3.99 และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) = 0.65 และผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีคะแนนเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก   
โดยมีค่าเฉลี่ย (x)̄ = 3.94 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) = 0.68 ซึ่งตรงกับสมมติฐาน คือ ผู้สูงอายุ           
มีความรู้สึกที่ดีและมีความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชัน  LINE Chatbot และมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ 
สรุปได้ว่า LINE Chatbot เหมาะสมและตอบรับสอดคล้องกับพฤติกรรมของกลุ่มผู้สูงอ ายุได้เป็นอย่างดี         
แต่กลุ่มผู้สูงอายุเองจะต้องรู้จักใช้งานให้ถูกต้องและเหมาะสม 
 ภาวินี แก้วนิล (2566) ท าการศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใช้ LINE APPLICATION CHAT BOT 
ในการลดความเครียดของบุคลากรโรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดระยอง มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน
ระดับความเครียดทั่วไป ความเครียดจากการท างาน สร้างและศึกษาประสิทธิผลของการใช้ Line application 
chat bot และประเมินระดับความพึงพอใจหลังใช้ Line application chat bot ของบุคลากรโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดระยอง กลุ่มตัวอย่างจ านวน 41 คน เครื่องมือ 4 ส่วน คือ ข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูล
เกี่ยวกับการท างานลักษณะงาน แบบประเมินความเครียดกรมสุขภาพจิต (SPST-20) และแบบประเมินความ
พึงพอใจการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติทดสอบแมคนีมาร์ ผลการวิจัยพบว่า ก่อนใช้         
Line application chat bot ภาพรวมบุคลากรมีระดับความเครียดทั่วไปสูงร้อยละ  53.6 หลังการใช้         
Line application chat bot พบว่า มีระดับความเครียดทั่วไปลดลงร้อยละ 46.3 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต 
(p-value < .05) การจ าแนกลักษณะงาน Demand Control Model Karasek พบว่า อิสรภาพเชิงทักษะ
ค่าเฉลี่ย 3.3 การควบคุม 2.9 ข้อเรียกร้องจากงาน 2.8 การสนับสนุนทางสังคม 3.2 มีการท างานเชิงรับ 43.9 
รองลงมาความเครียดจากงานสูง 24.3 ความเครียดจากงานต่ าร้อยละ19.5 และการท างานเชิงรุก 12.2  
 ซาพีอี สาเหม๊าะ และคณะ (2565) ท าการศึกษาเรื่อง แชทบอทเพ่ือการจัดการความตระหนักรู้
เกี่ยวกับอาการซึมเศร้าตามเกณฑ์การประเมิน อาการซึมเศร้า  2Q, ST-5 และ 9Q ของกรมสุขภาพจิต 
กระทรวงสาธารณสุข มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) พัฒนานวัตกรรมแชทบอทเพ่ือการจัดการความตระหนักรู้เกี่ยวกับ
อาการซึมเศร้าและประเมินความสามารถในการใช้งาน และ 2) เปรียบเทียบระดับคะแนนเฉลี่ยอาการซึมเศร้า
ระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่ใช้งานและกลุ่มที่ไม่ได้ใช้งานนวัตกรรมแชทบอทฯ ทั้งก่อนและหลังการทดลอง จากการ
สุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบง่ายของผู้ใช้งานนวัตกรรมแชทบอทฯ ซึ่งเป็นผู้ที่มีปัญหาความเครียดอยู่เป็นประจ า ช่วง
อายุ 27-45 ปี โดยคัดกรองอาการซึมเศร้าตามเกณฑ์ 2Q, 9Q และ ST-5 ของกรมสุขภาพจิตเพ่ือคัดเลือก
เฉพาะกลุ่มตัวอย่าง ที่อยู่ในระดับอาการที่สามารถบ าบัดด้วยตนเอง ไม่จ าเป็นต้องพบแพทย์ จ านวน  100 คน 
แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ๆ ละ 50 คน ส า หรับกลุ่ม ทดลองใช้นวัตกรรมแชทบอทฯ ซึ่งประกอบไปด้วยวิธีบ าบัด       
คลายเครียดแบบชมคลิปวีดิโอเพ่ือน า ไปปฏิบัติ และกลุ่มควบคุมใช้วิธีการคลายเครียดจากเว็บไซต์  
www.thaihealth.or.th เป็นเวลา 3 สัปดาห์ จึงจะประเมินอาการซึมเศร้าเพ่ือการสรุปผลอีกครั้ง นอกจากนี้ 
กลุ่มตัวอย่างได้มีการตอบแบบสอบถามเพ่ือประเมินการใช้งาน ผลวิเคราะห์ด้วยสถิติพรรณนาเกี่ยวกับ       
การประเมินความสามารถในการใช้งานนวัตกรรมแชทบอทฯ ด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ ความครอบคลุม 
ความสมบูรณ์ การเรียนรู้ และการใช้งาน มีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก ส าหรับผลการวิเคราะห์
ด้วยสถิติเชิงอนุมานโดยใช้ค่าเฉลี่ยก่อนและหลังในตัวอย่างเดียวกันแบบ  Paired-Sample t-test พบว่า        
ทั้ง 2 กลุ่ม มีคะแนนเฉลี่ยอาการซึมเศร้าภายหลังการทดลองแตกต่างจากก่อนการ ทดลองอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยกลุ่มทดลองมีคะแนนเฉลี่ยก่อนการทดลอง และหลังการทดลอง ส าหรับกลุ่มควบคุม       
มีคะแนนเฉลี่ยก่อนการทดลอง และหลังการทดลอง ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างกลุ่มใช้งาน      
แชทบอทฯและกลุ่มที่ไม่ใช้ (Independent-Sample t-Test) พบว่า คะแนนเฉลี่ยหลังทดลองของกลุ่มที่ใช้
งานลดลงกว่าคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มไม่ใช้ด้วยคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 11.18 และ 12.42 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
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ที่ระดับ .05 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า นวัตกรรมแชทบอทฯ สามารถใช้งานเพ่ือการจัดการความตระหนักรู้ เกี่ยวกับ
อาการซึมเศร้า ตามเกณฑ์การประเมินอาการซึมเศร้าของกรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุขในการบ าบัด   
ลดความเครียดได ้
 พิชญะ พรมลา และสรเดช ครุฑจ้อน (2563) ท าการศึกษาเรื่อง ผลการใช้แชทบอทช่วยในการ
จัดการเรียนรู้แบบผสมผสาน ส าหรับผู้เรียนระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ ในสถานศึกษาสังกัดสถาบัน       
การอาชีวศึกษาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 1 จุดมุ่งหมายคือเพ่ือศึกษาผลลัพธ์ของการใช้แชทบอทเพ่ือช่วย
องค์กรในการเรียนรู้แบบผสมผสาน ใช้เป็นเครื่องมือสนับสนุนการน าเสนอเนื้อหา การประเมินความรู้ ผู้เรียน
สามารถท าแบบฝึกหัดเพ่ือเพ่ิมความจ าในการเรียนรู้ ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีส่วนช่วยปรับปรุงความส าเร็จทางวิชาการ 
แชทบอทที่พัฒนาขึ้นเป็นแบบสนทนาโต้ตอบผ่านข้อความ ออกแบบมาให้เข้าถึงได้ง่ายผ่านแอพพลิเคชั่น 
Facebook Messenger บุคลิกภาพและการใช้ภาษามีความคล้ายคลึงกับอายุของผู้เรียน ใช้วิธีการประมวลผล
ภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) เพ่ือแปลข้อความการสนทนาเป็นเจตนาตาม
เรื่องราวการสนทนาที่ออกแบบไว้ล่วงหน้า ผลการศึกษาพบว่า ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนและความจ าขณะ
ปฏิบัติงานของผู้เรียนกลุ่มทดลอง สูงกว่าผู้เรียนกลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ปรีชา ตั้งเกรียงกิจ (2563) ท าการศึกษาเรื่อง การประยุกต์ระบบปัญญาประดิษฐ์ตอบแชทอัตโนมัติ
เพ่ือการเรียนรู้ ได้น าเสนอการศึกษาเกี่ยวกับการประยุกต์ระบบปัญญาประดิษฐ์ตอบแชทอัตโนมัติเพ่ือ        
การเรียนรู้ จากผลการศึกษาพบว่า ให้ผลลัพธ์อย่างมีประสิทธิภาพในการเรียนรู้ มีเนื้อหาความเหมาะสม
ครอบคลุม สามารถสอบถามข้อมูลได้ในหลายมิติ จึงท าให้เป็นเครืองมือช่วยในการเรียนรู้ส าหรับผู้ใช้ อย่าง      
มีประสิทธิภาพ เนื่องจากระบบตอบแชทตารางธาตุ อัตโนมัติ  Periodic BOT บนแอพพลิเคชัน  Line 
พัฒนาขึ้นส าหรับผู้เรียนและผู้ใช้ที่มีความรู้เกี่ยวกับตารางธาตุอยู่แล้วในเบื้องต้น ดังนั้น ควรมีการพัฒนาโดย
เพ่ิมเมนูแสดงฟังชันต่าง ๆ ในการเรียกใช้ระบบการอธิบายค าศัพท์ที่ใช้ในตารางธาตุ เพ่ือให้ผู้ใช้ทั่วไปสามารถ
ใช้ระบบได้ง่ายดาย รวมทั้งมีการเก็บข้อมูลการใช้งานของผู้ใช้ เพ่ือน ามาวิเคราะห์ประสิทธิภาพความสามารถ
ในการเรียนรู้ของผู้ใช้ระบบ 
 นันท์ณิชา สิงหเดชวีระชัย (2562) ท าการศึกษาเรื่อง การศึกษาความเครียดและการจัดการ
ความเครียดด้วยกิจกรรมนันทนาการของ สมาชิกชมรมผู้สูงอายุบ้านหนองกระทุ่ม อ าเภอก าแพงแสน จังหวัด
นครปฐม มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความเครียดและสาเหตุการเกิดความเครียดของสมาชิกชมรม
ผู้สูงอายุบ้านหนองกระทุ่ม ต าบลหนองกระทุ่ม อ าเภอก าแสนแพง จังหวัดนครปฐม  2) ศึกษาการจัดการ
ความเครียดด้วยกิจกรรมนันทนาการของสมาชิกชมรม ผู้สูงอายุบ้าน หนองกระทุ่ม ต าบลหนองกระทุ่ม อ าเภอ
ก าแสนแพง จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า สมาชิกชมรมผู้สูงอายุมีความเครียดในภาพรวมอยู่ในระดับ
น้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.80 โดยมีความเครียดด้านร่างกายมากที่สุด รองลงมาด้านเศรษฐกิจ และ       
ด้านสังคม ตามล าดับ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  1.96 1.91 และ 1.78 ตามล าดับ สาเหตุของความเครียดมาจาก 
ปัญหาด้านสุขภาพเป็นส่วนใหญ่ เช่น ปวดเข่า ปวดขา ไขข้อกระดูก และภาวะร่างกายที่เสื่อมถอยลง ส่วนผล
การศึกษาการจัดการความเครียดด้วยกิจกรรมนันทนาการ พบว่า สมาชิกชมรมผู้สูงอายุบ้าน หนองกระทุ่มมี
การจัดการความเครียดด้วยกิจกรรมนันทนาการ ได้แก่ การออกก าลังกาย การร าไม้ พลอง ร้องเพลง           
คาราโอเกะ การเล่นดนตรีอิเล็กโทน กิจกรรมการท่องเที่ยว และกิจกรรมการให้ความรู้ด้านสุขภาพต่าง ๆ 
 วารุณี มีมุ่งบุญ (2562) ท าการศึกษาเรื่อง การศึกษาความเครียดของนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
ภาคเรียนที่ 2 ประจ าปีการศึกษา 2561 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษา
ความเครียดของนักศึกษาระดับปริญญาตรี ประจ าปีการศึกษา 2561 ภาคเรียนที่ 2 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี จ าแนกตามคณะ/ วิทยาลัย สาขาวิชา  ผลการศึกษาพบว่า ความเครียดของนักศึกษา 
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มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ปีการศึกษา 2561 ภาคเรียนที่ 2 พบว่า ผู้ตอบแบบประเมินและ
วิเคราะห์ความเครียดด้วยตนเอง แปลผลระดับความเครียด 7-10 คะแนน แสดงว่าเครียดสูงกว่าปกติเล็กน้อย 
8,457 คน คิดเป็นร้อย 34.05 ระดับความเครียด 15 คะแนนขึ้นไป แสดงว่าเครียดมาก 6,599 คน คิดเป็นร้อย
ละ 26.57 ระดับความเครียด 11-14 คะแนน แสดงว่าเครียดปานกลาง จ านวน 6,217 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.03 ระดับความเครียด 3-6 คะแนน แสดงว่าปกติ ไม่เครียด จ านวน 2,599 คน คิดเป็นร้อยละ 10.46 และ
ระดับความเครียด 0-2 คะแนน แสดงว่าผู้ตอบไม่จริงใจ ไม่แน่ใจในค าตอบ จ านวน  967 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.89 ตามล าดับ 
 นภัสกร ขันธควร (2558) ท าการศึกษาเรื่อง ความเครียดและปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความเครียดของ
นิสิตชั้นปีที่ 1 ระดับปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความเครียดและ
ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความเครียดของนิสิตชั้นปีที่ 1 ระดับปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ผลการวิจัย
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (70.8%) สัดส่วนที่ใหญ่ที่สุด คือ อายุ 18 ปี (53.3%) และก าลัง
ศึกษาวิทยาศาสตร์ชีวภาพ (36.8%) แหล่งที่มาของความเครียดส าหรับนักเรียนส่วนใหญ่ คือ การไม่มีเวลา 
พักผ่อน (50.0%) ไม่เข้าใจเนื้อหาชัดเจน (30.6%) ใช้เวลาเดินทางไปเรียนนานมาก (36.8%) ในด้านคะแนน
ความเครียด ประชาชนพบว่า คะแนนความเครียด คะแนนเฉลี่ยของนักเรียนทุกคน คือ 48.2 กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่มีความเครียดขั้นรุนแรง (32.1%) ปัจจัยที่ท านายระดับความเครียดตั้งแต่ระดับสูงถึงรุนแรงในกลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ความเข้าใจในเนื้อหาที่เรียน ไม่มีเวลาพักผ่อนเพียงพอ และทะเลาะกับสมาชิกในครอบครัว 
 Terrance and Meer (2022) ท าการศึกษาเรื่อง ประโยชน์และข้อเสียของการใช้แชทบอทใน
การศึกษาระดับอุดมศึกษา มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาความคิดเห็นและพฤติกรรมในแง่การรับรู้ถึงประโยชน์
และข้อเสียของนักศึกษาต่างชาติว่าการน าแชทบอทไปใช้บนเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยนั้นมีประโยชน์ร่วมกัน
หรือไม่ ทั้งเพ่ือลดจ านวนค าถามที่เข้ามาของทางมหาวิทยาลัย และนักเรียนที่คาดหวังในกระบวนการตัดสินใจ
เลือกโรงเรียนในอนาคต ผลการศึกษาพบว่า แม้ว่าแชทบอทจะเป็นประโยชน์อย่างมากต่อนักศึกษาต่างชาติ     
แต่ก็มีข้อเสียบางประการที่ควรพิจารณา ข้อเสียเปรียบหลักที่น าเสนอโดยงานวิจัยนี้  ได้แ ก่ การขาด         
ความช่วยเหลือจากมนุษย์ในกรณีที่แชทบอทไม่สามารถตอบค าถามที่ซับซ้อนและ/ หรือเป็นส่วนตัว หรือกรณี
ที่นักเรียนต้องการติดต่อกับมนุษย์ นอกจากนี้  แชทบอทต้องการการบ ารุงรักษาตลอด 24 ชั่วโมงเพ่ือให้
ทันสมัยอยู่เสมอด้วยการแสดงข้อมูลที่ถูกต้อง 
 Johan, Jose, Chaste, Ruzel, & Ethel (2020) ท าการศึกษาเรื่อง การส ารวจการใช้แชทบอท 
ทางจิตสุขของนักเรียนเพ่ือบรรเทาความเครียดทางการเรียน พบว่า การเรียนทางวิชาการในโรงเรียนอาจท าให้
นักเรียนประสบความเครียดและอ่อนแอต่อปัญหาด้านสุขภาพจิตได้ อย่างไรก็ตามจากความกลัวที่จะเข้าสังคม 
นักเรียนอาจพบว่าเป็นเรื่องยากที่จะเข้าพูดคุยกับผู้อ่ืนเกี่ยวกับความเครียด แชทบอทเป็นทางเลือกที่ช่วยให้
นักเรียนสามารถแบ่งปันสถานการณ์ที่ตึงเครียดทางจิตใจได้โดยไม่ต้องวิตกกังวล การวิเคราะห์บันทึกการ
สนทนาแสดงให้เห็นว่าผู้เข้าร่วมประเมินค่าของบทเรียนและเรื่องราวจาก Woebot ในขณะที่พวกเขาพบกับ
ความท้าทายในกรณีที่แชทบอทสร้างค าตอบที่ไม่เหมาะสม จึงได้น าเสนอข้อมูลสรุปและแนวคิดด้านการ
ออกแบบที่อาจท าให้ตัวแชทบอท เช่น Woebot เป็นประโยชน์มากขึ้นในการช่วยนักเรียนทั่วไปในการจัดการ
กับความเครียด  Victoria, Matthew, Edward, & Deborah (2019) ท าการศึกษาเรื่อง เครื่องมือวัด
ความเครียดและความเครียดที่มีประโยชน์ของวัยรุ่น : การพัฒนาและการตรวจสอบความถูกต้อง พบว่า       
ค าจ ากัดความของคนทั่วไปมักให้แนวคิดเกี่ยวกับความเครียดว่าเป็นสิ่งที่ไม่ดี ไม่พึงประสงค์ และไม่เหมาะสม
กับการปรับตัว อย่างไรก็ตาม แบบจ าลองความเครียดที่เป็นที่ยอมรับในปัจจุบันเน้นย้ าถึงความแตกต่าง
ระหว่างการตอบสนองต่อความเครียดในทางลบและทางบวก ซึ่งเรียกว่าความทุกข์และความเครียดที่มี
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ประโยชน์ แม้จะมีแนวคิดทางทฤษฎีที่โดดเด่นซึ่งยอมรับการมีอยู่ของความเครียด แต่มาตรการความเครี ยด
ส่วนใหญ่มักมุ่งเน้นไปที่การตอบสนองความทุกข์เท่านั้น การศึกษาในปัจจุบันแนะน า Adolescent Distress-
Eustress Scale (ADES) ซึ่งจับภาพรวมของการตอบสนองต่อความเครียดทั้งสองด้าน เชื่อมช่องว่างระหว่าง
ทฤษฎีและการวัดผล และต่อต้านแนวทางการวิจัยความเครียดที่มักเน้นไปในทางลบ ADES ได้รับการพัฒนา
และทดสอบอย่างเป็นระบบในกลุ่มตัวอย่างที่มีความหลากหลายทางสังคม ซึ่งจัดท าดัชนีความทุกข์และความ
ปวดร้าวแยกจากกัน คุณสมบัติ  ทางไซโครเมทริกเริ่มต้นของ ADES มีแนวโน้มที่ดี และสเกลนี้มีศักยภาพที่จะ
ตอบสนองความต้องการของนักวิจัย โรงเรียน และองค์กรต่าง ๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



29 

 

บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ผลการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เป็นการวิจัยเชิงทดลองเป็นการวิจัยที่ผู้วิจัยเก็บข้อมูลมาจ ากการทดลอง       
ซึ่งเป็นผลมาจากการกระท า (Treatment) โดยมีการควบคุมตัวแปรต่าง ๆ ให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่
ก าหนดไว้ โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอน ดังต่อไปนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  การสร้างและหาคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  จ านวน 3,281 คน    
(กองทะเบียนประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา , 2563-2566) ในการวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีการก าหนด
จ านวนกลุ่มตัวอย่างด้วยโปรแกรม G*Power (วีระศักดิ์ ปัญญาพรวิทยา, 2563) เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่
ใช้ส าหรับค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการทดสอบสถิติแบบต่าง ๆ ซึ่งได้รับการยอมรับในการน ามาใช้
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยก าหนดระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 จึงระบุให้          
α err prop = 0.05 ใส่ค่า Power = 0.95 และ effect size = 0.5 ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างรวมทั้งสิ้น 42 คน 
มีวิธีค านวณ ดังต่อไปนี้ 
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ขั้นตอนที่ 1 
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ขั้นตอนที่ 2 
  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย 
 1.  แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย
บูรพา 
 2.  แบบประเมินความเครียดST – 5 
 3.  แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียดของนิสิต  คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
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การสร้างและหาคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการพัฒนาแชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเอกสารที่เก่ียวข้อง ด าเนินการสร้างและหาคุณภาพ
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยตามขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
 1.  แชทบอทช่วยลดความเครียด มีขั้นตอนการสร้างดังนี้ 
  1.1  ท าการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแชทบอท และเครื่องมือที่ใช้สร้างแช
ทบอทเพ่ือน าไปเป็นข้อมูลในการวิเคราะห์ ได้แก่ เนื้อหาของความรู้ทางด้านคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
สารสนเทศ ความต้องการในการลดความเครียด ปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จ าเป็นในการสร้างแชทบอท 
  1.2  ออกแบบการโต้ตอบของแชทบอท และการไหลของข้อความภายในระบบ (Conversation 
Flow) ซึ่งเป็นการวางโครงสร้างที่จะก าหนดเส้นทางในการสนทนาระหว่างผู้ใช้งานกับแชทบอทในสถานการณ์
ต่าง ๆ ซึ่งส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ที่แตกต่างกัน โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1 ก าหนดแนวคิด (Chatbot Concept) 
  การก าหนด Chatbot Concept เป็นเหมือนการเริ่มสร้างผลิตภัณฑ์ (Product) หรือการเขียน
โครงร่างการวิจัย เพ่ือก าหนดแนวทางการพัฒนาแชทบอท ซึ่งจะช่วยให้ผู้พัฒนาแชทบอทก าหนดเป้าหมายใน
การพัฒนาแชทบอทได้ การก าหนดแนวคิดจะประกอบไปด้วย 4 ส่วนหลักซึ่งผู้พัฒนาต้องก าหนดให้ชัดเจน
ก่อนเริ่มพัฒนาแชทบอทต่อไป   
   1.1  ก าหนดวัตถุประสงค์ (Objective) ในการพัฒนาแชทบอท ผู้พัฒนาสร้างแชทบอทมา     
เพ่ืออะไร? เช่น เพื่อเป็นแหล่งช่วยเหลือผู้มีความเครียด, เพ่ือช่วยตอบค าถามของผู้ใช้งานและเป็นแหล่งข้อมูล
ด้านสุขภาพจิตส าหรับผู้ที่สนใจดูแลตนเองเป็นต้น 
   1.2  ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย (Target Group) เช่น กลุ่มวัยรุ่น กลุ่มวัยท างาน ผู้สูงอายุ เป็น
ต้น การก าหนดกลุ่มเป้าหมายจะช่วยก าหนดบุคลิกภาพของแชทบอท วัตถุประสงค์ และหน้าที่ ได้มี
ประสิทธิภาพ เช่น กลุ่มเป้าหมายเป็นวัยรุ่น ดังนั้นวัตถุประสงค์ควรเป็นการช่วยเหลือปัญหาที่เกี่ยวกับช่วง
วัยรุ่น ได้แก่ ความเครียดจากการเรียน 
   1.3  ก าหนดหน้าที่ (Feature) เครื่องมือและค าสั่งต่าง ๆ ที่ผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้ เช่น 
ประเมินสุขภาพจิต, เนื้อหาส าหรับดูแลสุขภาพจิต (Intervention), ให้ข้อมูล, คุยเล่น (Chitchat) และ ระบบ
จองนัดหมาย เป็นต้น การก าหนด Feature อาจยึดตามวัตถุประสงค์ เช่น วัตถุประสงค์ คือการเพ่ิมการ
ตระหนักรู้ความเครียด ดังนี้ ควรมี Feature แบบประเมินความเครียดเพ่ิมการตระหนักรู้ความเครียด 
   1.4  ก าหนดบุคลิกภาพของแชทบอท (Bot Persona) ก าหนดรูปแบบการพูดคุย ระดับ
ภาษา นิสัย เพ่ือใช้ส าหรับสร้างบทสนทนาให้ผู้ใช้งานรู้สึกเหมือนคุยกับคนจริง ๆ ที่มีลักษณะเฉพาะตัว เช่น  
Bot Persona คือ นางพยาบาลใจดี ที่มีความเป็นกันเอง เรียกผู้ใช้งานว่าคุณ แทนตัวเองว่า ดิฉัน  
 ขั้นตอนที่ 2 ก าหนดขอบเขตเนื้อหาบทสนทนาสุขภาพจิต 
 เมื่อได้ Chatbot concept แล้ว ผู้พัฒนาต้องก าหนดเนื้อหาและทฤษฎีด้านสุขภาพจิตที่ใช้ส าหรับ
ดูแลสุขภาพจิตของกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือให้แชทบอทสามารถไปถึงวัตถุประสงค์ที่ผู้พัฒนาก าหนดไว้ โดยมี
หลักการที่ถูกต้องตามหลักจิตวิทยา เช่น ต้องการจัดการความเครียด ผู้พัฒนาจึงเลือกใช้หลักการ  CBT และ
เทคนิค Relaxation ส าหรับจัดการอารมณ์ Problem solving ส าหรับจัดการปัญหาของผู้ใช้งาน  
 ขั้นตอนที่ 3 ก าหนดโครงสร้างบอท (Chatbot structure) และเส้นทางการสนทนาของผู้ใช้งาน 
(user journey) 
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 เมื่อก าหนด Chatbot Concept และระบุเนื้อหาที่ต้องการแล้ว ขั้นต่อไปเป็นการก าหนดโครงสร้าง
แชทบอท คือ การก าหนดส่วนต่าง ๆ ที่จะต้องมีในแชทบอทเป็นล าดับขั้นตอน โดยเริ่มต้นตั้งแต่ผู้ใช้งานเริ่ม
สนทนาจนถึงผู้ใช้งานจบการสนทนา ดังตัวอย่างดังนี้ 
 เริ่มต้นสนทนา: กล่าวทักทาย, ชวนพูดคุยผ่อนคลาย 
 ตรงกลาง: เก็บข้อมูลผู้ใช้งาน, ท าแบบประเมิน 
 ส่วนท้ายการสนทนา: แปลผลการประเมิน, ให้ค าแนะน า, บอกลา 
 ซึ่งการเลือกรูปแบบการคุย ชุดแบบประเมิน การให้ค าแนะน าต่าง ๆ จะยึดตาม ก าหนดขอบเขต
เนื้อหาบทสนทนาสุขภาพจิต ที่ผู้พัฒนาได้ก าหนดไว้ 
 การก าหนดโครงสร้างแชทบอท เปรียบเสมือนการพัฒนาเส้นทางการสนทนาของผู้ใช้งาน (User 
journey) คือ ในการใช้งานแชทบอท 1 ครั้ง ผู้ใช้งานจะต้องเจออะไรบ้าง พูดคุยเรื่องอะไร ได้รับค าแนะน าการ
ดูแลสุขภาพจิตแบบไหน  

 
ภาพที ่2  ตัวอย่าง User journey 

  
 ขั้นตอนที่ 3 พัฒนาเนื้อหาและระบบการท างานของแชทบอท  
 ออกแบบเนื้อหาของบทสนทนา (Conversation flow) ที่ก าหนดไว้ตามโครงสร้างของแชทบอท 
เพ่ือให้เกิดบทสนทนาที่ครอบคลุม ตั้งแต่การใช้งานตั้งแต่ต้นจนจบการสนทนาในแต่ละครั้ง อาทิ การเริ่มต้น
และทักทายผู้ใช้งาน การเก็บข้อมูล การประเมินสุขภาพจิต การช่วยเหลือ ด้านจิตใจและประคับประคอง
อารมณ์เบื้องต้น การให้ความรู้สุขภาพ/ สุขภาพจิต การให้ข้อมูลด้านการบริการ ตลอดจนการพัฒนาเนื้อหาบท
สนทนาเฉพาะ นอกจากนี้ หน่วยงานจะต้องก าหนดการวางเงื่อนไข การโต้ตอบของแชทบอทและการเข้าสู่     
บทสนทนาต่าง ๆ เพื่อจ าแนกเส้นทางของผู้ใช้งานตามโครงสร้าง 
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 ขั้นตอนที่ 4 ออกแบบและพัฒนาส่วนเสริมในการใช้งาน   
 ในขั้นตอนนี้ คณะผู้วิจัยก าหนดให้หน่วยงานพัฒนาส่วนเสริมนอกจากเนื้อหาหลักของบทสนทนา 
โดยแบ่งเป็นการตั้งค่าการใช้งานที่จ าเป็นต่าง ๆ เพ่ือให้แชทบอทสามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
เช่น การออกแบบเมนูตัวเลือกในการเริ่มต้นสนทนา ระบบนัดหมาย การตั้งค่าตัวแปรในการเก็บข้อมูล เป็นต้น
 ขั้นตอนที่ 5 ทดสอบระบบการใช้งานและวางแผนพัฒนา  
 หลังจากมีการพัฒนาแชทบอทได้ตามขอบเขตที่ก าหนดไว้เกือบสมบูรณ์แล้ว หน่วยงานจะต้องมีการ 
ทดสอบระบบหรือทดสอบการพูดคุยโต้ตอบกับแชทบอทผ่านเนื้อหาบทสนทนาต่าง ๆ โดยท าการทดสอบใน
กลุ่มผู้ใช้งานที่ยังไม่ใช่ผู้ใช้งานจริง เช่น สมาชิกทีมพัฒนาแชทบอท สมาชิกเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน เป็นต้น 
เพ่ือรวบรวมความเห็นและตรวจสอบความถูกต้องของการใช้งานและระบบ เป็นต้น รวมถึงการติดตั้งและ
ติดตามข้อมูลของระบบประมวลผลข้อมูล (Analytic dashboard) ส าหรับแชทบอทเพ่ิมเติม หน่วยงานและ
คณะผู้วิจัยจะต้องมีการหารือแผน ส าหรับการให้บริการในอนาคต เช่น การพัฒนาเนื้อหาและการให้บริการ
ต่อเนื่อง การรักษาความลับข้อมูลและแพลตฟอร์ม รวมถึงแผนการวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพของ     
แชทบอทสุขภาพจิตในอนาคต    
  1.3  น าข้อมูลที่ได้จากการออกแบบมาด าเนินการสร้างแชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับ
นิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
  1.4  ด าเนินการทดลองโดยประเมินความพึงพอใจของแชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิต
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
  1.5  น าผลการประเมินที่ได้มาวิเคราะห์ระดับความเหมาะสม โดยใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เทียบกับเกณฑ์การประเมิน 
 2.  แบบประเมินความเครียดก่อนและหลังการใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียด มีขั้นตอน
การสร้าง ดังนี้ 
  2.1  ศึกษาท าความเข้าใจเกี่ยวกับแบบประเมินความเครียด ST-5 จากกรมสุขภาพจิต 
  2.2  จัดท าแบบประเมินความเครียดโดยใช้ เกณฑ์  2Q, 9Q และ ST-5 และตรวจสอบ        
ความถูกต้องและความเหมาะสมของแบบประเมินที่ได้จากเกณฑ์ที่ก าหนด 
 3.  แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียดของนิสิตคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา มีขั้นตอนการสร้างดังนี้ 
  3.1  ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) โดย
ประยุกตแ์นวคิดของ Likert (1967) 
  3.2  สร้างข้อค าถามที่สอบถามความพึงพอใจที่มีต่อแชทบอทช่วยลดความเครียด มีลักษณะ
ปลายปิด ดังนี้  คือ ความพึงพอใจด้าน เนื้ อหา ความพึงพอใจด้านการใช้งาน และความพึงพอใจ                
ด้านคุณประโยชน์ โดยก าหนดค่าระดับของความพึงพอใจตามเกณฑ์ประมาณค่าของ Likert ดังนี้ 
  5    =   มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด    
  4    =   มีความพึงพอใจระดับมาก    
  3    =   มีความพึงพอใจระดับปานกลาง  
  2    =   มีความพึงพอใจระดับน้อย    
  1    =   มีความพึงพอใจระดับน้อยที่สุด 
  3.3  น าแบบสอบถามความพึงพอใจที่สร้างขึ้นเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง
และความเหมาะสมแล้วน ามาปรับปรุงแก้ไข 
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  3.4  น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้ เชี่ยวชาญพิจารณาความเหมาะสมของค าถามใน
แบบสอบถามทั้งเกณฑ์การประเมินและการใช้ภาษาและประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง โดยให้ผู้เชี่ยวชาญ
จ านวน 3 ท่าน พิจารณาลงความเห็นและให้คะแนน ดังนี้  
  +1  เมื่อเห็นว่าข้อค าถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
    0  เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
   -1  เมื่อแน่ใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
 จากนั้นน าคะแนนที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามแต่ละข้อกับ
จุดประสงค์ (Index of Item - Objective Congruence : IOC) โดยค านวณค่าตามสูตร 
 

 
 

 เมื่อ   IOC  แทน ค่าดัชนีความสอดคล้องของเนื้อหา  
     ∑R แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ  
     N  แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
  ค่าดัชนีความสอดคล้องเท่ ากับ 0.67 ขึ้นไปจึงจะถือว่าเป็นแบบสอบถามความคิดเห็นมี        
ความสอดคล้องกับเกณฑ์ท่ีตั้งไว้ 
  3.5  น าแบบสอบถามความพึงพอใจที่ปรับปรุงแก้ไขสมบูรณ์แล้ว มาจัดท าเป็นฉบับจริงเพ่ือ
น าไปใช้ในการท าวิจัยต่อไป 
  
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยและพัฒนา (R & D : Research and Development) ใช้แบบแผน     
การวิจัยแบบทดลองกับหนึ่งกลุ่ม มีการทดสอบก่อนและหลังทดลอง (One Group Pretest - Posttest 
Design) มีรูปแบบ ดังนี้ 
 

ทดสอบก่อน ทดลอง ทดสอบหลัง 
T1 X T2 

 
 โดยที่   T1    แทน  การทดสอบระดับความเครียดก่อนการใช้งานแชทบอท ด้วยแบบประเมิน
ความเครียด 
    X     แทน  การใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียด 
    T2    แทน  การทดสอบระดับความเครียดหลังการใช้งานแชทบอท  
ด้วยแบบประเมินความเครียด 
  ผู้วิจัยได้น าแชทบอทช่วยลดความเครียดที่ตรวจสอบคุณภาพแล้วไปใช้กับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ซึ่งมีจ านวนรวมทั้งสิ้น 42 คน โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ชี้แจงให้นิสิตเข้าใจถึงจุดประสงค์ และบทบาทหน้าที่ของนิสิตในระหว่างการใช้งานแชทบอท
 2.  ทดสอบระดับความเครียดก่อนการใช้งานแชทบอท (Pretest) ด้วยแบบประเมินความเครียดที่
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ผู้วิจัยได้จัดท าขึ้นตามแบบประเมินความเครียดของกรมสุขภาพจิต ท าการบันทึกผลระดับความเครียดของนิสิต
แต่ละคนไว้เป็นคะแนนทดสอบก่อนการทดลองส าหรับการวิเคราะห์ผล โดยมีขั้นตอนการบันทึกผล ดังนี้ 
  2.1  ดาวน์โหลดผลคะแนนจากแอปพลิเคชั่น 
  2.2  บันทึกผลคะแนนของนิสิตแต่ละคนไว้เป็นคะแนนทดสอบก่อนการทดลอง 
 3.  ด าเนินการจัดกิจกรรมการใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียด 
 4.  ทดสอบระดับความเครียดหลังการใช้งานแชทบอท (Posttest) ด้วยแบบประเมินความเครียดที่
ผู้วิจัยสร้างขึ้นจ านวน 20 ข้อ ท าการบันทึกผลระดับความเครียดของนิสิตแต่ละคนไว้เป็นคะแนนทดสอบหลัง
การทดลองส าหรับการวิเคราะห์ผล โดยมีขั้นตอนการบันทึกผล ดังนี้ 
  4.1  ดาวน์โหลดผลคะแนนจากแอปพลิเคชั่น 
  4.2  บันทึกผลคะแนนของนิสิตแต่ละคนไว้เป็นคะแนนทดสอบหลังการทดลอง 
 5.  ให้นิสิตตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียด และ
รวบรวมข้อมูลมาวิเคราะห์ 
 6.  น าคะแนนจากการทดสอบก่อนและหลังการใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียด มาวิเคราะห์
ตามวิธีการทางสถิติ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้จากการทดลองมาเปรียบเทียบ
ระดับความเครียดของนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ก่อนและหลังการใช้       
แชทบอทช่วยลดความเครียด จากนั้นวัดความพึงพอใจต่อการใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียด โดยใช้
แบบสอบถามความพึงพอใจ จากนั้นน ามาวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป ซึ่งการวิเคราะห์
ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ใช้ค่าสถิติ ค่า t-test แบบจับคู่ (Paired-Samples t-test) ค่าเฉลี่ย (x)̄ และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 1.  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วิเคราะห์ความความพึงพอใจของ
นิสิตที่มีต่อการใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียด ใช้การหาค่าเฉลี่ย (x)̄ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
จากนั้นน ามาแปลความหมายตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ 
 2.  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential statistics) วิเคราะห์ระดับความเครียดของนิสิต
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้จากการทดสอบก่อนและหลังการใช้แชทบอทช่วย
ลดความเครียด โดยวิเคราะห์ค่า t-test แบบจับคู่ (Paired-samples T-test) ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป 
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาแชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  เพ่ือเปรียบเทียบระดับความเครียดของนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ก่อนและหลังการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด และเพ่ือศึกษาระดับ        
ความพึงพอใจของผู้ใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา โดยผู้วิจัยน าเสนอผลวิจัยแบ่งเป็น 2 ส่วนดังนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ผลการวิจัยการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการลดระดับความเครียดก่อนและหลังการ 
           ใช้แชทบอท 
 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการลดระดับความเครียด ก่อนและหลังการใช้          
แชทบอทน้องดอกแก้วฮีลใจ แสดงในตารางที ่1 
 
ตารางที ่1  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการลดระดับความเครียด ก่อนและหลังการใช้แชทบอท 
  

หมวดหมู่ ตัวชี้วัด ค่าเฉลี่ยก่อน
การทดลอง 

(T1) 

SD 
ของ T1 

ค่าเฉลี่ย
หลังการ
ทดลอง 
(T2) 

SD 
ของ T2 

ค่า T P-Value 

ความน่าเชื่อถือ 
(Trustworthiness) 

ข้อมูลท่ีเป็นความจริง 4.7 0.6 5.4 0.5 5.23 < 0.001 
ข้อมูลน่าเชื่อถือ 4.63 0.7 5.33 0.55 4.85 < 0.001 
ความเชื่อใจ 4.85 0.6 5.4 0.45 5.0 < 0.001 

ความเชี่ยวชาญและ
ความสามารถ 
(Expertise) 

ความสามารถใน 
การคัดกรอง 

4.55 0.65 5.15 0.6 4.12 < 0.001 

ความเชี่ยวชาญ 4.78 0.5 5.43 0.45 5.75 < 0.001 
สิ่งท่ีคาดหวัง 4.4 0.7 5.08 0.6 3.9 < 0.001 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

ความสามารถการ
ตอบสนอง 

4.33 0.8 5.05 0.65 3.75 < 0.001 

 ความสามารถคาดเดา 4.25 0.85 5.0 0.75 3.58 < 0.001 
ความสะดวกในการ 
ใช้งาน (Ease of use) 

การเรียนรู้ง่าย 5.0 0.6 5.5 0.4 5.1 < 0.001 

 ความสะดวก 4.85 0.65 5.43 0.5 4.95 < 0.001 
 ใช้งานง่าย 5.08 0.55 5.63 0.35 5.5 < 0.001 
ความรู้สึกและ 
สุขภาพจิต (Emotional 
Impact) 

ความรู้สึกดีการ
ระมัดระวังการป้องกัน
ความเสี่ยง 

4.93 0.6 5.5 0.5 4.8 < 0.001 
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 ผลการศึกษานี้แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของแชทบอท "น้องดอกแก้วฮีลใจ" ในการพัฒนา
ประสบการณ์และความไว้วางใจของผู้ใช้งาน โดยการวิเคราะห์ใช้  Paired samples t-test เพ่ือเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยก่อนและหลังการใช้งานใน 5 มิติหลัก ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Trustworthiness) ความเชี่ยวชาญและ
ความสามารถ (Expertise) การตอบสนอง (Responsiveness) ความสะดวกในการใช้งาน (Ease of Use) 
และ ความรู้สึกและสุขภาพจิต (Emotional Impact) ซึ่งผลการวิเคราะห์พบการเปลี่ยนแปลงอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติในทุกมิต ิ
 ความน่าเชื่อถือ (Trustworthiness) 
 ในด้านของความน่าเชื่อถือ ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่าค่าเฉลี่ยหลังการใช้งานเพ่ิมขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ 
ตัวอย่างเช่น ในหัวข้อ "ข้อมูลที่เป็นความจริง" ค่าเฉลี่ยเพ่ิมจาก 4.70 (S.D. = 0.60) เป็น 5.40 (S.D. = 0.50) 
โดยค่า t = 5.23 และ p < .001 สะท้อนให้เห็นว่าแชทบอทสามารถเสริมสร้างความเชื่อมั่นในข้อมูลที่ให้ได้ดี
ขึ้น เช่นเดียวกับหัวข้อ "ข้อมูลน่าเชื่อถือ" และ "ความเชื่อใจ" ซึ่งแสดงผลการเปลี่ยนแปลงในแนวโน้มเดียวกัน 
โดยค่า t อยู่ระหว่าง 4.85 ถึง 5.00 และ p < 0.001 ในทุกค าถาม 
 ความเชี่ยวชาญและความสามารถ (Expertise) 
 ในมิติของความเชี่ยวชาญ ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ใช้งานรับรู้ถึงความสามารถของแชทบอทในการ
ให้ข้อมูลที่สะท้อนถึงความเชี่ยวชาญ ตัวอย่างเช่น ในหัวข้อ "ความสามารถในการคัดกรอง" ค่าเฉลี่ยเพ่ิมจาก 
4.55 (S.D. = 0.65) เป็น 5.15 (S.D. = 0.60) โดยค่า t = 4.12 และ p < 0.001 ส่วนหัวข้อ "ความเชี่ยวชาญ" 
มีการเพ่ิมขึ้นจากค่าเฉลี่ย 4.78 (S.D. = 0.50) เป็น 5.43 (S.D. = 0.45) โดยค่า t = 5.75 และ p < 0.001 
แสดงให้เห็นถึงการยอมรับในความเชี่ยวชาญของ  แชทบอทที่เพ่ิมข้ึนอย่างมีนัยส าคัญ 
 การตอบสนอง (Responsiveness) 
 ในด้านการตอบสนอง ผลการวิเคราะห์ทั้งด้านความสามารถการตอบสนอง และความสามารถคาด
เดา แชทบอทได้รับการยอมรับในการตอบสนองต่อผู้ใช้ได้ดี ตัวอย่างเช่น ในหัวข้อ “ความสามารถการ
ตอบสนอง” ค่าเฉลี่ยเพ่ิมจาก 4.33 (S.D. = 0.8) เป็น 5.05 (S.D. = 0.65) โดยค่า t= 3.75 และ  p < 0.001 
เช่นเดียวกับหัวข้อ “ความสามารถคาดเดา” มีการเพ่ิมขึ้นจากค่าเฉลี่ย 4.25 (S.D. = 0.85) เป็น 5.00 (S.D. = 
0.75) โดยค่า t = 3.58 และ p < 0.001 แสดงให้เห็นถึงการตอบสนองที่ได้ผลการยอมรับในการใช้ได้เป็น  
อย่างดี 
 ความสะดวกในการใช้งาน (Ease of Use) 
 ในด้านความสะดวกในการใช้งาน ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าผู้ ใช้งานมองว่าแชทบอทใช้งานได้
ง่ายและสะดวกมากข้ึน ตัวอย่างเช่น ในหัวข้อ "การเรียนรู้การใช้งานง่าย" ค่าเฉลี่ยเพ่ิมจาก 5.00 (S.D. = 0.60) 
เป็น 5.50 (S.D. = 0.40) โดยค่า t = 5.10 และ p < 0.001 เช่นเดียวกับหัวข้อ "ความสะดวก" และ "ใช้งาน
ง่าย" ที่ค่าเฉลี่ยเพ่ิมขึ้นในทิศทางเดียวกัน โดยค่า t อยู่ระหว่าง 4.95 ถึง 5.50 ซึ่งสะท้อนถึงการปรับปรุง
ประสบการณ์ผู้ใช้งานในด้านนี้ได้เป็นอย่างดี 
 ความรู้สึกและสุขภาพจิต (Emotional Impact) 
 ในมิติของความรู้สึกและสุขภาพจิต พบว่าแชทบอทมีผลเชิงบวกต่ออารมณ์และความรู้สึกของ
ผู้ใช้งาน ตัวอย่างเช่น ในหัวข้อ "ความรู้สึกดีเมื่อใช้แชทบอท" ค่าเฉลี่ยเพ่ิมจาก 4.93 (S.D. = 0.60) เป็น 5.50 
(S.D. = 0.50) โดยค่า t = 4.80 และ p < 0.001 นอกจากนี้ ยังพบว่าความรู้สึกระมัดระวังและความเสี่ยง
ลดลงอย่างชัดเจน โดยในหัวข้อ "ความรู้สึกระมัดระวัง" ค่าเฉลี่ยลดลงจาก 4.10 (S.D. = 0.80) เป็น 3.50 
(S.D. = 0.85) โดยค่า t = -3.25 และ p < 0.01 ส่วน "ความเสี่ยง" ลดลงจาก 4.00 (S.D. = 0.85) เป็น 3.35 
(S.D. = 0.90) โดยค่า t = -2.90 และ p < 0.01 สะท้อนถึงความม่ันใจที่เพ่ิมข้ึนในการใช้งานแชทบอท 
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 ผลสรุปเชิงสถิต ิ
 ผลจาก t-test ในทุกมิติพบว่าค่า p-value < 0.001 ในเกือบทุกค าถาม ยกเว้นหัวข้อที่เกี่ยวข้องกับ
การลดลงของความระมัดระวังและการป้องกันความเสี่ ยง ซึ่ งค่า  p-value < 0.01 ทั้ งหมดแสดงถึง             
การเปลี่ยนแปลงที่มีนัยส าคัญระหว่างก่อนและหลังการใช้งาน 
 ผลการวิจัยนี้ชี้ ให้ เห็นว่า แชทบอทน้องดอกแก้วฮีลใจได้รับการออกแบบมาเพ่ือตอบสนอง        
ความต้องการของผู้ใช้งานในหลายมิติอย่างมีประสิทธิภาพ การวิเคราะห์ผ่าน  Paired Samples t-test 
สนับสนุนว่าแชทบอทสามารถสร้างผลลัพธ์เชิงบวกและน าไปปรับใช้ในบริบทอ่ืน ๆ ได้อย่างเหมาะสม เช่น   
การสนับสนุนสุขภาพจิตและการลดความเครียดในกลุ่มผู้ใช้งานที่หลากหลาย 
 
ส่วนที่ 2 ผลการวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด  
  ผลการวิจัยนี้ เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด 
ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ในการพยากรณ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานแชทบอทช่วย  
ลดความเครียดส าหรับนิสิต ซึ่งผลการวิจัยสามารถแสดงผลได้ ดังนี้ 
  การตรวจสอบเบื้องต้นของปัญหา Multicollinearity  
  เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้งานแชทบอทช่วยลดความเครียดกับปัจจัย
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยใช้ Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ซึ่งการทดสอบตัวแปรทั้งหมดมีค่าอยู่ระหว่าง 0.205 - 0.733 ซึ่งค่าทดสอบไม่เกิน 
0.80 กล่าวได้ว่า ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระดังกล่าวข้างต้นไม่ท าให้เกิดปัญหา Multicollinearity และ
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับตัวแปรตาม 
 การตรวจสอบปัญหา Autocorrelation 
 ได้ด าเนินการตรวจสอบเพ่ือยืนยันว่าตัวแปรอิสระที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์ไม่มีความสัมพันธ์
ภายในตัวเอง โดยใช้สถิติ Durbin-Watson ผลการทดสอบพบว่าค่าสถิติอยู่ที่ 1.639 ซึ่งอยู่ในช่วงที่เหมาะสม
ระหว่าง 1.5 ถึง 2.5 กลา่วได้ว่า ตัวแปรอิสระท้ังหมดไม่มีปัญหา Autocorrelation 
 
ตารางที ่2 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอยพหุคูณของตัวแปรที่ใช้ในการพยากรณ์  
 

ตัวแปรพยากรณ์ B SE Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี 0.378 0.190  1.935 0.055 
ความน่าเช่ือถือ ด้านข้อมูลที่เป็นความจริง (X1) 0.103 0.045 -0.121 -2.219 0.028 
ความน่าเช่ือถือ ด้านข้อมูลน่าเชื่อถือ (X2) -0.015 0.050 -0.001 -0.066 0.931 
ความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อใจ (X3) 0.126 0.040 0.139 2.890 0.005* 
ความเชี่ยวชาญและความสามารถ ด้านความสามารถ 
ในการคัดกรอง (X4) 

0.081 0.035 0.105 2.448 0.014 

ความเชี่ยวชาญและความสามารถ ด้านความเช่ียวชาญ (X5) 0.025 0.054 0.045 0.595 0.546 
ความเชี่ยวชาญและความสามารถ ด้านสิ่งที่คาดหวัง (X6) -0.016 0.031 -0.011 -0.048 0.959 
การตอบสนอง ด้านความสามารถการตอบสนอง (X7) 0.203 0.060 0.225 3.275 0.001** 
การตอบสนอง ด้านความสามารถคาดเดา (X8) 0.011 0.031 0.021 0.444 0.672 
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ตารางที ่2 (ต่อ) 
  

ตัวแปรพยากรณ์ B SE Beta t Sig. 
ความสะดวกในการใช้งาน ด้านการเรียนรู้ง่าย (X9) 0.013 0.058 0.024 0.401 0.687 
ความสะดวกในการใช้งาน ด้านความสะดวก (X10) 0.125 0.050 0.147 2.390 0.017 
ความสะดวกในการใช้งาน ด้านการใช้งานง่าย (X11) 0.024 0.041 0.057 1.049 0.292 
ความรู้สึกและสุขภาพจิต ด้านความรู้สึกดี (X12) 0.111 0.068 0.117 1.801 0.092 
ความรู้สึกและสุขภาพจิต ด้านการระมัดระวัง (X13) 0.008 0.052 0.009 0.161 0.856 
ความรู้สึกและสุขภาพจิต ด้านการป้องกันความเสี่ยง (X14) 0.210 0.053 0.239 3.849 0.001** 
หมายเหตุ: ** หมายถึงระดับนัยส าคัญ 0.001 และ * หมายถึงระดับนัยส าคัญ 0.005 
 
 จากตารางที่ 2  ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรที่มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.001 มี 2 ตัวแปร ได้แก่ ตัวแปร 
การตอบสนองของแชทบอท (X7), และความรู้สึกและสุขภาพจิตด้านความเสี่ยง (X14) ขณะที่ตัวแปรที่มี
นัยส าคัญที่ระดับ 0.05 มี 1 ตัวแปร ได้แก่ ความเชื่อใจ (X3)  หากพิจารณาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอย
พหุคูณของตัวแปรพยากรณ์ท่ีใช้พยากรณ์ความพึงพอใจของนิสิตที่ใช้แชทบอทน้องดอกแก้วฮีลใจ พบว่า 
 ตัวแปรการตอบสนองของแชทบอท (X7) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอยเท่ากับ 0.203 กล่าวได้
ว่า หากความสามารถในการตอบสนองของแชทบอทเปลี่ยนแปลงไป  1 หน่วย จะส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลง
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 0.203 หน่วย 
 ตัวแปรความรู้สึกและสุขภาพจิตด้านความเสี่ยง (X14) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอย เท่ากับ 
0.210 กล่าวได้ว่า หากการป้องกันความเสี่ยงในการใช้งานแชทบอทเปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วย จะส่งผลต่อการ
เปลี่ยนแปลงความพึงพอใจ 0.210 หน่วย 
 ตัวแปรความเชื่อใจ (X3) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอย เท่ากับ 0.126 กล่าวได้ว่า หาก        
ความเชื่อใจต่อแชทบอทเปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วย จะส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจ 0.126 หน่วย 
 ตัวแปรข้อมูลที่เป็นความจริง (X1) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอย เท่ากับ 0.103  
 กล่าวได้ว่า หากข้อมูลที่ให้โดยแชทบอทเปลี่ยนแปลงไป  1 หน่วย จะส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลง  
ความพึงพอใจ 0.103 หน่วย 
 จากตารางที่ 2 ยังสามารถสร้างสมการพยากรณ์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ           
ความพึงพอใจในการใช้แชทบอท "น้องดอกแก้วฮีลใจ" ได้ดังนี้ 
 

 =0.378 + 0.103 (X1) + 0.126 (X3) + 0.081 (X4) + 0.203 (X7) + 0.125 (X10) + 0.210 (X14) 
  

  
ตารางที ่3  ผลการวิเคราะห์ความถูกต้องของโมเดลการถดถอยแบบหพุคูณ  
 

โมเดล R R2 Durbin-Watson ร้อยละ 
1 0.793 0.629 1.639 62.90 

 
 จากตารางที่ 2 ผลการศึกษาพบว่า โมเดลการพยากรณ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนิสิต
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียดน้องดอกแก้ว
ฮีลใจ ประกอบด้วยปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ปัจจัยด้านความเชี่ยวชาญ ปัจจัยด้านการตอบสนอง และปัจจัย
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ด้านความสะดวกในการใช้งาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบว่าปัจจัยเหล่านี้สามารถอธิบาย      
ความผันแปรของความพึงพอใจของนิสิตในการใช้แชทบอทได้ร้อยละ 62.90 (R2=0.629) ซึ่งแสดงถึง
ความสามารถของตัวแปรอิสระในโมเดลที่สามารถอธิบายตัวแปรตามได้ในระดับที่น่าพอใจ โดยแนวคิดนี้
สอดคล้องกับการศึกษาในด้านการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณที่ระบุว่า  R2 ที่มากกว่าร้อยละ 50 แสดงถึง
โมเดลที่ม ี      ความเหมาะสมในระดับสูง (รุ่งทิพย์ ล้วนไธสง, 2561, หน้า 108) 
 หากพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ปัจจัยที่มีผลอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจ  ได้แก่            
การตอบสนองของแชทบอท (X7) ความสะดวกในการใช้งานด้านความสะดวก (X10) และ ความรู้สึก และ
สุขภาพจิตด้านความเสี่ยง (X14) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ตัวแปรด้านการตอบสนองของแชทบอท (X7) มีอิทธิพล  
เชิงบวกสูงที่สุดในโมเดล (B=0.203, p<0.01) สะท้อนให้เห็นว่าแชทบอทที่ตอบสนองต่อความต้องการของ
นิสิตได้อย่างเหมาะสมสามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจได้อย่างชัดเจน 
 ในขณะเดียวกัน ปัจจัยด้านความสะดวกในการใช้งาน (X10) และ ความเสี่ยงที่ลดลง (X14) ก็แสดง
ให้เห็นว่า หากแชทบอทใช้งานง่ายและลดความกังวลของผู้ใช้งาน จะส่งผลให้ความพึงพอใจของนิสิตเพ่ิมขึ้น
เช่นกัน นอกจากนี้ ตัวแปรด้านความเชื่อใจ (X3) และ ความสามารถในการคัดกรอง (X4) มีผลเชิงบวกในระดับ
ที่น้อยกว่า (p<0.05) ซึ่งชี้ให้เห็นว่า การสร้างความเชื่อมั่นในข้อมูลและการให้ค าแนะน าที่มีคุณภาพสามารถ
เสริมสร้างความพึงพอใจได ้
 ดังนั้น ผลการวิเคราะห์นี้สะท้อนถึงความส าคัญของการพัฒนาแชทบอทในด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้งาน ความสะดวก และความเชื่อมั่น เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและการยอมรับในกลุ่มนิสิต ซึ่งอาจน าไปใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุงแชทบอทในบริบทอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพจิตและการสนับสนุนการเรียนรู้ 
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บทท่ี 5 
อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 

 
อภิปรายผลการวิจัย 
 โครงการวิจัย “ผลการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา” ได้แสดงให้เห็นถึงผลการวิจัยการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการลดระดับ
ความเครียด ก่อนและหลังการใช้แชทบอทน้องดอกแก้วฮีลใจ เพ่ือลดความเครียดในนิสิตคณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจาก Paired samples t-test แสดงให้เห็นว่า
ความแตกต่างก่อนและหลังการใช้แชทบอทมีนัยส าคัญในหลายด้าน เช่น การเพ่ิมระดับความน่าเชื่อถือ       
การเสริมสร้างความเชี่ยวชาญ และการลดความเสี่ยงในแง่สุขภาพจิต ตัวอย่างเช่น คะแนนในหัวข้อ "ข้อมูลที่
เป็นความจริง" เพ่ิมขึ้นจาก 4.70 เป็น 5.40 โดยค่า t = 5.23 และ p < 0.001 แสดงให้เห็นถึงความสามารถ
ของแชทบอทในการสร้างความมั่นใจและการยอมรับจากผู้ใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพแสดงให้เห็นถึง
ประสิทธิภาพที่ชัดเจน โดยเฉพาะในด้านการเสริมสร้างความน่าเชื่อถือ ความเชี่ยวชาญ การตอบสนอง       
ความสะดวกในการใช้งาน และการส่งเสริมสุขภาพจิตในเชิงบวก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงษ์มาศ ทอง
เจือ และคณะ ที่ใช้โปรแกรมบูรณาการออนไลน์บนฐานจิตวิทยาเชิงบวกแล้วพบว่า การใช้โปรแกรมออนไลน์
เชิงบวกสามารถเสริมสร้างสุขภาวะทางจิตและการฟ้ืนคืนพลังในกลุ่มนักศึกษาที่ ไม่ พร้อมรับบริการ           
ด้ านสุ ขภาพจิต ได้  (พ งษ์ มาศ ทองเจื อ  และคณ ะ , 2566, หน้ า  2119-2122) อีกทั้ งงานวิจัยนี้ ยั งมี             
ความสอดคล้องกับงานวิจัยของ Yorita และคณะ ที่ระบุว่า การออกแบบให้แชทบอทสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการเฉพาะบุคคลและช่วยปรับปรุงความสามารถในการจัดการความเครียดในสถานการณ์การท างาน 
แสดงให้เห็นว่าแชทบอทมีบทบาทส าคัญในการสร้างประสบการณ์ที่เหมาะสมส าหรับผู้ใช้งาน (Yorita et al., 
2023) โดยผลการวิเคราะห์ชี้ให้เห็นถึงประสิทธิผลของโปรแกรมที่คล้ายคลึงกับผลการใช้แชทบอทน้อง       
ดอกแก้วฮีลใจซึ่งสามารถเพ่ิมความเชื่อมั่นและความรู้สึกดีในการใช้งาน รวมถึงลดความเครียดในลักษณะ
เดียวกัน 
 จากผลการวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้แชทบอทช่วยลดความเครียดนั้น 
ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าแชทบอท "น้องดอกแก้วฮีลใจ" มีบทบาทส าคัญในการเพ่ิมความพึงพอใจของนิสิตใน
ด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการตอบสนอง ความสะดวกในการใช้งานและการลดความเสี่ยง          
ด้านสุขภาพจิต ตัวแปรที่มีอิทธิพลส าคัญ ได้แก่ การตอบสนองของแชทบอท (X7) ความสะดวกในการใช้งาน 
(X10) และการลดความเสี่ยง (X14) ซึ่งแสดงให้เห็นว่าแชทบอทสามารถปรับตัวเข้ากับความต้องการของนิสิตได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
 การศึกษานี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Schillings et al. (2023) ที่ศึกษาประสิทธิภาพของ         
แชทบอท ELME ซึ่งออกแบบมาเพ่ือลดความเครียดในกลุ่มประชากรที่มีระดับความเครียดสูง โดย  ELME           
มีฟังก์ชันที่ เน้นการสนทนาเชิงบวก การส่งเสริม  mindfulness และการบ าบัดด้วยเทคนิค  positive 
psychology ผลการศึกษาชี้ให้ เห็นว่าแชทบอท  ELME มีประสิทธิภาพในการลดความเครียดและเพ่ิม        
ความพึงพอใจในกลุ่มตัวอย่างอย่างมีนัยส าคัญ เช่นเดียวกับ แชทบอทน้องดอกแก้วฮีลใจที่ช่วยลดระดับ
ความเครียดของนิสิตผ่านฟีเจอร์ที่ออกแบบมาเฉพาะส าหรับการสนับสนุนสุขภาพจิต (Schillings et al., 
2023, p. 3) 
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 ในขณะเดียวกัน กรอบแนวคิดของ Yorita et al. (2023) ได้อธิบายถึงการใช้แชทบอทและระบบ
ปัญญาประดิษฐ์เพ่ือจัดการความเครียดในที่ท างาน โดยเน้นว่าแชทบอทที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้งานได้อย่างเหมาะสม จะช่วยลดความเครียดและเพ่ิมความสามารถในการจัดการสุขภาพจิต ผลการศึกษา
ยังพบว่าการออกแบบแชทบอทให้มีความน่าเชื่อถือและตอบสนองต่อผู้ใช้งานโดยตรงมีความส าคัญต่อ
ความส าเร็จ เช่นเดียวกับแชทบอทน้องดอกแก้วฮีลใจที่เน้นการตอบสนองเชิงรุกและสร้างความสะดวกในการ
ใช้งาน (Yorita et al., 2023, pp. 4-5) ขณะที่การสร้างความเชื่อใจในระบบ (X3) ที่พบในผลการวิจัยนี้ยัง
สอดคล้องกับกรอบแนวคิดจาก Chatbots and Robots Framework โดย Yorita et al. (2023) ซึ่งชี้ให้เห็น
ว่า ความเชื่อใจในระบบช่วยเพ่ิมความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างผู้ใช้งานกับแชทบอท ส่งผลต่อการยอมรับระบบ
และเพ่ิมประสิทธิภาพในการใช้งาน (Yorita et al., 2023, p. 7) ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาด้านการลดความเสี่ยง 
(X14) ซึ่งแสดงผลอย่างมีนัยส าคัญ ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าผู้ใช้งานรู้สึกปลอดภัยมากขึ้นเมื่อใช้แชทบอท น้อง
ดอกแก้วฮีลใจ ซึ่ งงานวิจัยของ  Schillings et al. (2023) ยืนยันผลในลักษณะเดียวกัน โดยเน้นถึง
ประสิทธิภาพของแชทบอทที่ใช้เทคนิค CBT ในการลดความกังวลและความเครียดในกลุ่มผู้ใช้งาน ส่งผลให้เกิด
ความรู้สึกม่ันใจและปลอดภัยในระบบ (Schillings et al., 2023, p. 5) 
 โดยภาพรวมแล้วผลการศึกษาสะท้อนให้เห็นว่าแชทบอทน้องดอกแก้วฮีลใจ มีศักยภาพในการ
ตอบสนองต่อความต้องการของนิสิตในหลายมิติ ตั้งแต่การตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม ความสะดวกใน
การใช้งาน และการลดความเสี่ยงด้านจิตวิทยา การเปรียบเทียบกับงานวิจัยก่อนหน้า เช่น  Schillings et al. 
และ Yorita et al. ช่วยเสริมความมั่นใจในแนวคิดที่ว่าแชทบอทสามารถเป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการ
สนับสนุนสุขภาพจิต โดยเฉพาะในกลุ่มเป้าหมายเฉพาะทาง เช่น นิสิตที่ต้องการความช่วยเหลือด้านจิตวิทยา 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัยที่ระบุว่าแชทบอทน้องดอกแก้วฮีลใจมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
โดยเฉพาะด้านการตอบสนอง ความสะดวกในการใช้งาน และการลดความเสี่ยงด้านจิตวิทยา ข้อเสนอแนะจาก
ผลการวิจัยนี้สามารถสรุปเป็นแนวทาง ดังนี้ 
 1.  สถาบันการศึกษาควรพัฒนานโยบายสนับสนุนการใช้แชทบอทเพ่ือส่งเสริมสุขภาพจิตในกลุ่ ม
นิสิต โดยจัดให้มีระบบที่เข้าถึงได้ง่ายและปลอดภัย รวมถึงจัดตั้งกลไกดูแลข้อมูลส่วนบุคคลอย่างเข้มงวด อีกทั้ง
ภาครัฐควรสนับสนุนการลงทุนในเทคโนโลยีแชทบอทเพ่ือใช้ในหน่วยงานต่าง ๆ เช่น โรงเรียนและองค์กร
เอกชน เพ่ือสนับสนุนสุขภาพจิตของประชาชนในวงกว้าง 
 2.  ควรเพ่ิมฟังก์ชันการปรับแต่งเนื้อหาให้เหมาะสมกับความต้องการของผู้ใช้งาน เช่น การเพ่ิม
ความสามารถในการเรียนรู้ของระบบ (Machine learning) เพ่ือปรับตัวให้เหมาะสมกับลักษณะของนิสิตแต่ละ
คน และเสริมฟังก์ชันการให้ค าปรึกษาเชิงลึกผ่านแชทบอท เช่น การใช้เทคนิคการบ าบัดเชิงพฤติกรรม (CBT) 
และการประเมินผลทางจิตวิทยาอย่างเรียลไทม์ เพ่ือช่วยลดความเครียดอย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 3.  ควรมีการศึกษาระยะยาวเกี่ยวกับผลกระทบของการใช้แชทบอทต่อสุขภาพจิตของนิสิต เพ่ือ
ประเมินความยั่งยืนของผลการใช้ระบบ อีกทั้ง ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการใช้ แชทบอทและผลด้าน   
อ่ืน ๆ เช่น การพัฒนาทักษะการจัดการปัญหา การลดอัตราการลาออกจากการศึกษา หรือผลกระทบต่อ
ความส าเร็จทางการเรียน 
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ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการติดตามผลการใช้แชทบอทในระยะยาวเพ่ือประเมินความยั่งยืนของ
ผลลัพธ์ และขยายการวิจัยไปยังกลุ่มเป้าหมายอ่ืน เช่น นักเรียน บุคลากรองค์กร หรือกลุ่มเปราะบางทาง
จิตวิทยา รวมถึงเปรียบเทียบกับเครื่องมืออ่ืนด้านสุขภาพจิต เพ่ือระบุจุดเด่นและข้อจ ากัดของแชทบอท       
ควรเพ่ิมตัวแปรที่เกี่ยวข้อง เช่น ปัจจัยประชากรศาสตร์ และใช้เทคโนโลยีขั้นสูง เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (AI) เพ่ือ
ปรับปรุงแชทบอทให้เหมาะสมกับความต้องการเฉพาะของผู้ใช้งาน การออกแบบการทดลองควรมีการ
เปรียบเทียบกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุมอย่างชัดเจน พร้อมวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ และเสริมด้วย
การวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือเข้าใจประสบการณ์ของผู้ใช้งานในเชิงลึก 
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แบบเก็บรวบรวมข้อมูลโครงการวิจัยเรื่องผลการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  

 

 ในงานวิจัยครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลผ่านช่องทาง Online google from ซึ่งมีค าถามในการ
เก็บรวมรวบข้อมูล เพ่ือประเมินความพึงพอใจจากผลการใช้แชทบอท โดยมีรายละเอียดค าถาม ดังนี้ 
 
ค าชี้แจง  
 แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยเรื่อง ผลการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิต
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย ดังนี้ 
 1)  เพ่ือพัฒนาแชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2)  เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการลดระดับความเครียดของนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ก่อนและหลังการใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด 
 3)  เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้แชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิต
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
 
 ดิฉันในฐานะผู้วิจัยใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามนี้ โดยทางผู้วิจัยขอยืนยันว่า
การตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ข้อมูลจะถูกน ามาใช้ประโยชน์ในการศึกษาเชิงวิชาการเท่านั้น จะไม่ก่อให้เกิด
ความเสียหายหรือมีผลต่อเนื่องใดติดตามมา จึงขอความกรุณาโปรดตอบแบบสอบถามด้วยความเห็นที่แท้จริง
ของท่าน ผู้วิจัยขอขอบคุณท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
 
 

         ดร.ชนัญญา  สร้อยทอง 
                       ผู้วิจัย 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดตอบค าถามดังต่อไปนี้ (ท ำเครื่องหมำย √ ในช่องว่ำง) 
1.  เพศ   

(    )  ชาย    (    )  หญิง  
2.  ชั้นป ี
    O ปี 1    O ปี 2     O ปี 3    O ปี 4     O อ่ืนๆ 
 
ส่วนที่ 2 แบบประเมินความพึงพอใจที่ได้จากแชทบอท 
ค าชี้แจง  โปรดตอบข้อค าถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 7 ระดับแบบไลเคิร์ท (Likert ฆcale) ซึ่งแบ่ง 
  ออกเป็น 7 ระดับ ดังนี้ 
 
    7    =   เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

    6   =    เห็นด้วย 
    5    =   ค่อนข้างเห็นด้วย    
    4    =   เห็นเป็นกลาง    
    3    =   ค่อนข้างไม่เห็นด้วย  
    2    =   ไม่เห็นด้วย 

1    =   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
(ระดับ 1  หมายถึง น้อยที่สุด /2 หมายถึง น้อย /3 หมายถึง ปานกลาง /4 หมายถึง มาก /5 หมายถึง  
มากที่สุด) 
จากประโยคดังกล่าวนี้ ท่าน เห็นด้วย ในระดับใด? 
 

ท่านเห็นด้วยในระดับใด 

0 1 2 3 4 5 6 7 
แชทบอทให้ข้อมูลที่เป็นความจริง         

ข้อมูลที่ให้โดยแชทบอทนั้นน่าเชื่อถือ         

เนื้อหาของแชทบอทสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในการคัดกรองสุขภาพ         

เนื้อหาของแชทบอทสะท้อนให้เห็นถึงความเชี่ยวชาญ         

เนื้อหาแชทบอท คือสิ่งที่ฉันคาดหวัง         

แชทบอทตอบสนองต่อการกระท าและความรู้สึกของฉันได้ดี         

เนื้อหาของแชทบอทสามารถคาดเดาได้         

การเรียนรู้การใช้งานแชทบอทนี้เป็นเรื่องง่ายส าหรับฉัน         

ฉันพบว่ามันสะดวกมากท่ีจะให้แชทบอทนี้ท าในสิ่งที่ฉันต้องการให้ท า         
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ข้อเสนอแนะ
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................... 
 

ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากประโยคดังกล่าวนี้ ท่าน เห็นด้วย ในระดับใด? 
 

ท่านเห็นด้วยในระดับใด 

0 1 2 3 4 5 6 7 
ฉันพบว่าแชทบอทใช้งานง่าย         

ฉันรู้สึกดีเม่ือใช้แชทบอท         

ฉันรู้สึกว่าฉันต้องระมัดระวังเมื่อใช้แชทบอท         

ฉันรู้สึกมีความเสี่ยงเมื่อใช้แชทบอท         

ฉันเชื่อว่าแชทบอทนี้น่าเชื่อถือ         

โดยภาพรวม ฉันเชื่อใจแชทบอทนี้         



56 

แบบประเมินความเครียด  (ST- ๕) 
 

ความเครียดเกิดขึ้นได้กับทุกคน สาเหตุที่ท าให้เกิดความเครียดมีหลายอย่าง เช่น รายได้ที่ไม่เพียงพอ 
หนี้สิน ภัยพิบัติต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความสูญเสีย ความเจ็บป่วย เป็นต้น ความเครียดมีทั้งประโยชน์และโทษ      
หากมากเกินไปจะเกิดผลเสียต่อร่างกายและจิตใจของท่านได้ ขอให้ท่านลองประเมินตนเองโดยให้คะแนน     
๐- ๓ ที่ตรงกับความรู้สึกของท่าน 

                คะแนน   ๐   หมายถึง     เป็นน้อยมากหรือแทบไม่มี 
                คะแนน   ๑   หมายถึง     เป็นบางครั้ง 
                คะแนน   ๒   หมายถึง     เป็นบ่อยครั้ง 
                คะแนน   ๓   หมายถึง     เป็นประจ า 
 

ข้อที่ 
 

อาการหรือความรู้สึกที่เกิด 
ในระยะ  ๒ - ๔ สัปดาห์ 

คะแนน 
๐ ๑ ๒ ๓ 

๑ มีปัญหาการนอน นอนไม่หลับหรือนอนมาก     
๒ มีสมาธิน้อยลง     
๓ หงุดหงิด / กระวนกระวาย / ว้าวุ้นใจ     
๔ รู้สึกเบื่อ เซ็ง     
๕ ไม่อยากพบปะผู้คน     

คะแนนรวม  
 

การแปลผล 
คะแนน     ๐ – ๔     เครียดน้อย 
คะแนน     ๕ – ๗     เครียดปานกลาง 
คะแนน     ๘ – ๙     เครียดมาก 
คะแนน    ๑๐ – ๑๕   เครียดมากที่สุด 
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ชุดบทสนทนาส าหรับการพูดคุยทางด้านสุขภาพจิต  
 เนื้อหาแชทบอทช่วยลดความเครียด ส าหรับนิสิตคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
บูรพาชุดบทสนทนาส าหรับการพูดคุยทางด้านสุขภาพจิต เป็นการพูดคุยที่ออกแบบมาเพ่ือให้การช่วยเหลือ
และดูแลสุขภาพจิตในระดับเบื้องต้น แบ่งเป็นหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้  
 1.  Screening คือการน าแบบคัดกรองอารมณ์มาอยู่ในรูปแบบสนทนาผ่านแชทบอท โดยมีการ
ประเมิน 3 ภาวะอารมณ์ ได้แก่ เครียด เศร้า และกังวล  
 2.  Start & End การเริ่มบทสนทนาและการจบบทสนทนา คือการออกแบบรูปแบบการทักทาย
ผู้ใช้งานและการจบการสนทนาหรือบอกลา โดยบทสนทนาชุดนี้มีชุดค าพูดที่หลากหลายเพ่ือให้ทุกครั้งที่ผู้ใช้     
แชทบอทเริ่มต้นบทสนทนาหรือจบสนทนาได้รับประสบการณ์ในการสนทนาที่ไม่ซ้ ากัน   
 3.  Intervention คือการให้ความช่วยเหลือด้านสุขภาพจิตและอารมณ์ด้วยหลักจิตวิทยาในรูปแบบ
การสนทนาโต้ตอบอัตโนมัติ โดยมีเป้าหมายให้ผู้ใช้งานได้เกิดการเรียนรู้ เปลี่ยนแปลง ความคิด พฤติ กรรม 
รวมถึงการประคับประคองอารมณ์ โดย intervention ที่บรรจุไว้ใน catalogue นี้ได้ประยุกต์เอาหลักการและ
ทฤษฎี ทางจิตวิทยาที่ ห ลากหลาย เช่ น  Self-Esteem, Anger Management ,Time Management, 
problem solving, self-regulation applied CBT เป็นต้น โดยครอบคลุมภาวะอารมณ์และประเด็นปัญหา
ต่างๆ รวมถึงมีชุดของการใช้ภาษาท่ีหลากหลายเพื่อป้องกันความรู้สึกจ าเจเมื่อกลับมาใช้งานซ้ า 
 4.  Psychoeducation คือ การให้ความรู้สุขภาพจิตศึกษากับผู้ใช้งาน 
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