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ABSTRACT 

This study aimed to synthesize best practices for implementing AI Agents in SME sales and order management, 

design an Appreciative Inquiry-based implementation framework, and pilot it through a case study with 

continuous reflection. Employing an Action Research design guided by the Appreciative Inquiry 4D Cycle 

(Discover, Dream, Design, Destiny), the case organization was XYZ Co., Ltd. (pseudonym), a micro-sized 

skincare and cosmeceutical distributor operating primarily through Facebook with 1-5 personnel, where the 

researcher served as Practitioner-Researcher alongside five key informants representing the entire workforce. 

Data were collected via Appreciative Interviews, participant observation, and Meta Business Insights, with a 

Pre-test Baseline during November-December 2025 and the 4D Cycle conducted January-March 2026) Six 

best practices emerged: initiating from team stories rather than technology, clearly delineating AI and human 

responsibilities, designing for round-the-clock coverage, employing iterative pilot testing before go-live, 

evaluating through multiple indicators simultaneously, and cultivating a continuous learning culture. The study 

also produced the AI-Appreciative Development Cycle (AADC) model. Qualitatively, team members evolved 

from passive users into active system evaluators capable of identifying gaps and providing constructive 

feedback. Supplementary quantitative data from Meta Business Insights showed sustained performance 

efficiency despite significantly increased workload, with Response Rate held at 100%, average response time 

decreasing from 2 minutes 22 seconds to 1 minute 30 seconds, Conversations increasing by 258%, Orders by 

290%, and Conversion Rate improving from 10.74% to 11.70%, though these figures are not attributed causally 

to the AI system given concurrent advertising campaigns as uncontrolled confounding factors. 
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การเพ่ิมขีดความสามารถของธรุกิจ SME ด้วย AI Agents โดยใช้กระบวนการ 

Appreciative Inquiry เพ่ือสร้างการเติบโตของยอดขายและลดภาระงาน ใน

กระบวนการจดัการคาํสัง่ซ้ือ: กรณีศึกษาบริษทั XYZ จาํกดั (นามสมมติ) 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ (1) คน้หาและสงัเคราะหแ์นวปฏบิตัทิีด่ใีนการใช ้AI Agents เพือ่สนบัสนุนกระบวนการ

ขายและการจดัการคําสัง่ซื้อของธุรกิจ SME (2) ออกแบบแนวทางการใช้ AI Agents โดยใช้แนวคดิ Appreciative 

Inquiry เป็นกรอบในการพฒันา และ (3) ทดลองใช้แนวทางดงักล่าวในองค์กรกรณีศกึษาพร้อมสะท้อนบทเรยีนเพื่อ

พัฒนาแนวปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง โดยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปฏิบัติการ (Action Research) ภายใต้กรอบแนวคิด 

Appreciative Inquiry วงจร 4D ไดแ้ก่ Discover Dream Design และ Destiny กรณีศกึษาคอืบรษิทั XYZ จํากดั (นาม

สมมต)ิ ซึง่เป็น SME ขนาดไมโครในอุตสาหกรรมการจดัจาํหน่ายผลติภณัฑด์แูลผวิพรรณและเวชสาํอาง มบุีคลากร 1-

5 คน ดําเนินธุรกจิผ่านช่องทาง Facebook เป็นหลกั ผูใ้หข้อ้มูลหลกัจํานวน 5 คน ซึ่งเป็นบุคลากรทัง้หมดขององคก์ร

เขา้ร่วมการวจิยั เกบ็ขอ้มูล Pre-test Baseline ในช่วงเดอืนพฤศจกิายน-ธนัวาคม พ.ศ.2568 และดําเนินการวจิยัตาม

วงจร 4D ในช่วงเดอืนมกราคม-มนีาคม พ.ศ.2569 ผลการวจิยัพบแนวปฏิบตัิที่ด ี6 ประการ ได้แก่ (1) เริม่ต้นจาก 

Story ของทมีงานไม่ใช่จากเทคโนโลย ี(2) กําหนดขอบเขตหน้าที่ระหว่าง AI Agents และบุคลากรอย่างชดัเจน (3) 

ออกแบบใหค้รอบคลุมทุกช่วงเวลาโดยเฉพาะนอกเวลาทําการ (4) ใชก้ระบวนการ Pilot Testing แบบวนซํ้าก่อน Go-

live (5) วดัผลจากหลายตวัชีว้ดัพรอ้มกนั และ (6) สรา้งวฒันธรรมการเรยีนรูร้่วมกบัระบบอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ยงั

ไดโ้มเดล AI-Appreciative Development Cycle (AADC) ในมติเิชงิคุณภาพ ทมีงานพฒันาจากผูใ้ชง้านธรรมดาสู่การ

เป็นผู้ประเมินระบบที่สามารถระบุช่องว่างและป้อน Feedback ได้อย่างสร้างสรรค์ ข้อมูลเชิงปริมาณจาก Meta 

Business Insights ถูกใช้เป็นหลักฐานเสริมเชิงบริบท โดยพบว่า Response Rate รักษาระดับ 100% และเวลา

ตอบสนองเฉลี่ยลดลงจาก 2 นาท ี22 วนิาท ีเหลอื 1 นาท ี30 วนิาท ีขณะที่จํานวน Conversations เพิม่ขึ้น 258% 

จํานวน Orders เพิม่ขึน้ 290% และ Conversion Rate ปรบัตวัดขีึน้จาก 10.74% เป็น 11.70% ทัง้นี้ตวัเลขดงักล่าว

สะท้อนให้เห็นว่าระบบรกัษาประสิทธิภาพได้ท่ามกลางปริมาณงานที่เพิ่มสูงขึ้น มิใช่หลกัฐานเชิงสาเหตุโดยตรง 

เนื่องจากมปัีจจยัภายนอกทีค่วบคุมไมไ่ดส้ง่ผลต่อตวัเลขดว้ย เชน่ แคมเปญโฆษณา 

คาํสาํคญั: AI Agents, Appreciative Inquiry, ธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม, กระบวนการขาย, การจดัการคาํสัง่ซื้อ, 

การวจิยัเชงิปฏบิตักิาร, ระบบสารสนเทศ 
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บทนํา 

ในยุคที่เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) กลายเป็นหนึ่งในพลังขับเคลื่อนสําคัญของระบบ

เศรษฐกจิโลก ธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (SME) กําลงัเผชญิกบัแรงกดดนัพรอ้มกนัสามดา้น ไดแ้ก่ การแขง่ขนัที่

ทวคีวามเขม้ขน้ในตลาดดจิทิลั ความคาดหวงัของลูกคา้ทีเ่ปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ และขอ้จํากดัดา้นบุคลากร เวลา 

และงบประมาณ (OECD, 2021) การปรบัตวัโดยใชเ้ทคโนโลยจีงึไม่ใช่เพยีงทางเลอืก หากแต่เป็นเงื่อนไขสําคญัของ

ความอยูร่อดและการเตบิโตในระยะยาว 

บรษิทั XYZ จํากดั (นามสมมต)ิ ในฐานะองคก์รทีด่ําเนินธุรกจิจดัจําหน่ายผลติภณัฑ์ดูแลผวิพรรณและเวชสาํอางผ่าน

ช่องทาง Facebook เป็นหลกั มบุีคลากรเพยีง 1-5 คน กระบวนการขายและการจดัการคาํสัง่ซือ้จงึพึง่พาบุคลากรในทุก

ขัน้ตอน ส่งผลใหเ้กดิปัญหาเวลาตอบสนองทีช่า้ ปรมิาณงานซํ้าซ้อน และโอกาสการขายทีสู่ญเสยีในช่วงนอกเวลาทํา

การ 

แมง้านวจิยัเกี่ยวกบั AI Agents จะมจีํานวนเพิม่ขึน้อย่างรวดเรว็ แต่ยงัพบช่องว่างสําคญัสามประการ ไดแ้ก่ ประการ

แรก งานวิจัยส่วนใหญ่มุ่งเน้นองค์กรขนาดใหญ่ในประเทศพฒันาแล้ว (Steinhauser et al., 2024) ประการที่สอง 

งานวจิยัที่มอียู่มกัเน้นการประเมนิผลลพัธ์ทางเทคนิค โดยละเลยมติิของกระบวนการเรยีนรู้และการปรบัตวัภายใน

องค์กร (Naous et al., 2025) และประการทีส่าม ยงัขาดงานวจิยัทีศ่กึษาการบูรณาการแนวคดิ Appreciative Inquiry 

เขา้กบักระบวนการนํา AI Agents ไปใช้ในองค์กร งานวจิยัชิ้นนี้จงึมุ่งเตมิเต็มช่องว่างดงักล่าวผ่านกรณีศกึษาบรษิทั 

XYZ 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  

(1) เพื่อคน้หาและสงัเคราะหแ์นวปฏบิตัทิีด่ ี(Best Practices) ในการใช ้AI Agents เพื่อสนับสนุนกระบวนการขายและ

การจดัการคาํสัง่ซือ้ของธุรกจิ SME บรษิทั XYZ จาํกดั (นามสมมต)ิ  

(2) เพื่อออกแบบแนวทางการใช ้AI Agents เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของกระบวนการขายและการจดัการคาํสัง่ซื้อ โดยใช้

แนวคดิ Appreciative Inquiry เป็นกรอบในการพฒันา  

(3) เพื่อทดลองใช้แนวทางดงักล่าวในองค์กรกรณีศกึษา และสะทอ้นบทเรยีนการเรยีนรูเ้พื่อพฒันาแนวปฏบิตัใินการ

ทาํงานอยา่งต่อเนื่อง 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

1) แนวคดิ Appreciative Inquiry 

Appreciative Inquiry (AI) คอืกระบวนการพฒันาองคก์รทีพ่ฒันาโดย Cooperrider และ Srivastva (1987) ซึง่มุ่งคน้หา

และขยายผลจากสิง่ทีด่ทีีสุ่ดทีอ่งคก์รมอียู่ แทนการเน้นวนิิจฉยัปัญหา กระบวนการ 4D ประกอบดว้ย Discover (คน้หา

จุดแขง็) Dream (สรา้งภาพอนาคต) Design (ออกแบบโครงสรา้ง) และ Destiny (นําไปปฏบิตั)ิ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ 

Action Research ทีเ่น้นการเรยีนรูจ้ากการกระทาํและการสะทอ้นผล (Kemmis & McTaggart, 1988) 

Zentis (2025) อธบิายว่าการใช ้Appreciative Inquiry เป็นเครื่องมอืจดัการการเปลี่ยนแปลงควบคู่กบัการตดิตัง้ระบบ

สารสนเทศ จะช่วยสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีพ่รอ้มรบัการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง (Culture of Change Readiness) 

นอกจากนี้  Lovich et al. (2025) จาก BCG ยืนยันว่าการนํา AI มาใช้ให้สําเร็จต้องยึดหลัก Radical Employee 

Centricity ซึง่ตรงกบัขัน้ตอน Design ใน Appreciative Inquiry ทีเ่ปิดโอกาสใหพ้นกังานรว่มออกแบบวธิกีารทาํงานใหม ่

2) ธุรกจิ SME และความทา้ทายในยคุดจิทิลั 

ธุรกจิ SME ถอืเป็นกลไกสําคญัในการขบัเคลื่อนระบบเศรษฐกจิ แต่มขีอ้จํากดัด้านทรพัยากรที่สําคญั Olujimi et al. 

(2025) สรุปขอ้จํากดัสําคญัของ SME ในยุค AI ไว ้3 ประการ ไดแ้ก่ ขอ้จํากดัดา้นการขยายตวั (Limited Scalability) 

ความต้องการด้านการปฏบิตักิารที่สูงเกนิกําลงัคน (High Operational Demands) และการเขา้ถงึเทคโนโลยขีัน้สูงที่
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จาํกดั (Restricted Access to Advanced Technologies) ในขณะที ่Deloitte (2026) ระบุว่า 'ช่องว่างทางทกัษะ' (Skills 

Gap) เป็นอุปสรรคอนัดบัหนึ่งทีข่ดัขวางองคก์รจากการนํา AI มาใชไ้ดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ 

การศกึษาใน SME ไทยโดย Boonmee et al. (2025) พบวา่อุปสรรคดา้น business process maturity และ technology 

alignment คอืปัจจยัหลกัที่ฉุดรัง้ SME ไทยจากการนํา AI มาใช้ประโยชน์อย่างเป็นระบบ ซึ่งสอดคล้องกบั OECD 

(2025) ทีพ่บวา่แมใ้น SME ทีใ่ช ้generative AI อยูแ่ลว้ มเีพยีงรอ้ยละ 29 ทีนํ่าไปใชใ้น core activities ขององคก์ร 

3) AI Agents และการประยกุตใ์ชใ้นธุรกจิ 

IBM (2026) อธบิายว่าองค์ประกอบของระบบสารสนเทศสมยัใหม่ประกอบดว้ยความสามารถหลกั 4 ประการ ได้แก่ 

การรบัรู้สภาพแวดล้อม (Perception) การประมวลผลและตดัสนิใจ (Reasoning) การดําเนินการ (Action) และการ

เรยีนรูจ้ากประสบการณ์ (Learning) Olujimi et al. (2025) ยงัพบวา่ Agentic AI ทีม่ปีระสทิธภิาพในบรบิท SME มกัถูก

ออกแบบในรูปแบบ Multi-agent Systems ที่แบ่งหน้าที่เฉพาะทางอย่างชัดเจน ซึ่งช่วยเพิ่มทัง้ประสิทธิภาพเชิง

ปฏบิตักิารและความสามารถในการปรบัตวัขององคก์รในเวลาเดยีวกนั 

Rafalski (2026) รายงานว่าองคก์รทีใ่ชร้ะบบอตัโนมตัใินการจดัการคําสัง่ซื้อสามารถลดระยะเวลาการประมวลผลและ

ตน้ทุนการดาํเนินงานไดถ้งึรอ้ยละ 40 ซึง่มนียัสาํคญัอยา่งยิง่สาํหรบัธุรกจิทีม่ทีรพัยากรจาํกดั Singla et al. (2025) จาก 

McKinsey รายงานว่าองคก์รทีส่รา้งผลลพัธจ์รงิมกัมลีกัษณะร่วม คอืการออกแบบ Workflow ใหม่อย่างจรงิจงั และการ

ปฏบิตัต่ิอ AI Agents ในฐานะ 'Middleware Workforce' ทีเ่ชื่อมต่อระหว่าง Human Decision-makers กบัระบบธุรกจิ

แบบอตัโนมตั ิ

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปฏบิตักิาร (Action Research) ตามแนวคดิของ Kemmis and McTaggart (1988) โดย

ใช้แนวคิด Appreciative Inquiry เป็นกรอบหลักในการดําเนินการวิจัย ดําเนินการตามกระบวนการ 4D ของ 

Appreciative Inquiry ไดแ้ก่ Discovery, Dream, Design และ Destiny 

กรณีศกึษาและผูใ้หข้อ้มลูหลกั 

กรณีศกึษาคอืบรษิทั XYZ จาํกดั (นามสมมต)ิ ซึง่เป็น SME ขนาดไมโครในอุตสาหกรรมการจดัจาํหน่ายผลติภณัฑด์แูล

ผวิพรรณและเวชสําอาง มบุีคลากร 1-5 คน ดําเนินธุรกจิผ่านช่องทาง Facebook เป็นหลกั คดัเลอืกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 

(Key Informants) จํานวน 5 คน โดยวธิกีารคดัเลอืกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ไดแ้ก่ เจา้ของ/ผูบ้รหิาร (KI-
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1) หวัหน้า Admin ฝ่ายขาย 2 คน (KI-2, KI-3) และ Admin ฝ่ายขาย 2 คน (KI-4, KI-5) ซึง่ครอบคลุมบุคลากรทัง้หมด

ขององคก์ร 

เกบ็ขอ้มูลดว้ย 3 วธิกีาร ไดแ้ก่ (1) การสมัภาษณ์เชงิสุนทรยีะ (Appreciative Interview) ซึ่งมุ่งคน้หาประสบการณ์ที่ดี

ที่สุดและจุดแข็งขององค์กร (2) การสงัเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม (Participant Observation) ในฐานะ Practitioner-

Researcher และ (3) Insight Data จาก Meta Business Insights โดยเก็บข้อมูล Pre-test Baseline ในช่วงเดือน

พฤศจกิายน-ธนัวาคม พ.ศ.2568 และดาํเนินการวจิยัตามวงจร 4D ในชว่งเดอืนมกราคม-มนีาคม พ.ศ.2569 

การวเิคราะหข์อ้มลู 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพเป็นแกนหลักของงานวิจัยนี้  โดยใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหาเชิงหวัข้อ (Thematic 

Analysis) ตามแนวทางของ Braun and Clarke (2006) ครอบคลุม 2 มติิ คอืมติคิน (ความภูมใิจและการเติบโตของ

ทมีงาน) และมติริะบบ (ประสทิธภิาพและผลลพัธ์ของ AI Agents) ส่วนขอ้มูลเชงิปรมิาณจาก Insight Data ถูกใชเ้ป็น

หลกัฐานเสรมิ (Supplementary Evidence) เพื่อสะทอ้นบรบิทของการเปลีย่นแปลงเชงิปรมิาณทีเ่กดิขึน้ในช่วงเดยีวกนั 

โดยใชส้ถติพิรรณนา (Descriptive Statistics) และการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ถ่วงน้ําหนัก (Weighted Average) ระหว่าง

ชว่ง Pre-test และ Post-test ทัง้นี้งานวจิยันี้ไมไ่ดมุ้ง่พสิจูน์ความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุจากตวัเลขดงักล่าว เนื่องจากมปัีจจยั

ภายนอกหลายประการทีค่วบคุมไม่ไดส้่งผลต่อตวัชีว้ดัในชว่งเดยีวกนั ความน่าเชือ่ถอืของผลการวจิยัเชงิคุณภาพไดร้บั

การตรวจสอบผา่นกระบวนการ Member Checking และ Triangulation 

 

ผลการวิจยั 

1) ผลตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่1: แนวปฏบิตัทิีด่ใีนการใช ้AI Agents ของธุรกจิ SME บรษิทั XYZ จาํกดั (นามสมมต)ิ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ข้อมูลหลักทัง้ 5 คน ผ่านการวิเคราะห์ Thematic Analysis พบปัจจัยที่เป็นจุดร่วม 

(Common Factors) 3 Theme ไดแ้ก่ (1) ระบบ AI Agents สามารถรบัภาระงานในช่วง Traffic สูงไดจ้รงิโดยไม่ทําให้

คุณภาพการตอบสนองลดลง (2) การตอบสนองลกูคา้นอกเวลาทาํการชว่ยรกัษาโอกาสทางการขายทีม่กัสญูเสยีไป และ 

(3) Workflow ทีม่ขี ัน้ตอนชดัเจนและกาํหนดขอบเขตการทาํงานแน่นอนเป็นเงือ่นไขสาํคญัทีท่าํใหร้ะบบทาํงานไดด้ทีีส่ดุ 

นอกจากนี้ยงัพบปัจจยัที่โดดเด่นเฉพาะ (Distinctive Factors) 3 Theme ได้แก่ (1) ความภูมใิจในความสามารถของ

ระบบเป็นแรงจูงใจในการพฒันาต่อเนื่อง (2) พนักงานบางส่วนพฒันาพฤตกิรรมเป็นผูใ้ชง้านเชงิรุก (Proactive User) 

ทีท่ดสอบและป้อน Feedback ใหร้ะบบ และ (3) ผูบ้รหิารตอ้งการระบบทีท่าํงานไดแ้บบ End-to-end ไมใ่ชเ่พยีงสว่นตน้

ทางของกระบวนการ 

จากการสงัเคราะห์ผลการวจิยัตลอดกระบวนการ งานวจิยันี้ไดแ้นวปฏบิตัทิีด่ ี6 ประการ ไดแ้ก่ (1) เริม่ต้นจาก Story 

ของทมีงาน ไมใ่ชจ่ากเทคโนโลย ี(2) กาํหนดขอบเขตหน้าทีร่ะหวา่ง AI Agents และบุคลากรอย่างชดัเจน (3) ออกแบบ

ใหค้รอบคลุมทุกช่วงเวลาโดยเฉพาะนอกเวลาทําการ (4) ใชก้ระบวนการ Pilot Testing แบบวนซํ้าก่อน Go-live เสมอ 

(5) วดัผลจากหลายตวัชี้วดัพร้อมกนั ไม่ยดึตวัชี้วดัเดี่ยว และ (6) สร้างวฒันธรรมการเรยีนรู้ร่วมกบัระบบ ไม่ใช่แค่

วฒันธรรมการใชง้านระบบ 

2) ผลตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2: แนวทางการใช ้AI Agents ดว้ยกรอบ Appreciative Inquiry (โมเดล AADC) 

ผลจากขัน้ Discover พบว่าโอกาสการขายสูญเสยีในช่วงนอกเวลาทําการ และภาระงานซํ้าซากในการตอบคําถาม

เบื้องต้นคอืปัญหาหลกัขององค์กร ขัน้ Dream ได้ภาพอนาคตที่ทมีงานโฟกสัเฉพาะลูกค้าพร้อมซื้อจรงิในขณะที่ AI 

Agents รบัภาระงานที่มรีูปแบบตายตวัแทน ขอ้มูลเชงิคุณภาพเหล่านี้ถูกนํามาแปลงเป็นโครงสร้างการทํางานในขัน้ 

Design ซึง่ออกแบบเป็น 3 Module ตามหน้าทีท่ีช่ดัเจน ดงัแสดงในตารางที ่1 

 

 

 



[6] 

ตารางท่ี 1 Workflow Blueprint — การแบ่งหน้าทีร่ะหวา่ง AI Agents และบุคลากร 

Module หน้าท่ีของ AI Agents Handoff Point (ส่งต่อมนุษย)์ 

Module 1: AI First 

Response 

คดักรองและตอบสนองลกูคา้ในชว่งตน้ 

ใหข้อ้มลูผลติภณัฑแ์ละราคา 

เมือ่ลกูคา้แสดงเจตนาซือ้ชดัเจน สง่ต่อ 

Admin พรอ้มบรบิทครบถว้น 

Module 2: AI Order 

Processing 

ยนืยนัออเดอร ์รวบรวมทีอ่ยูจ่ดัสง่ 

บนัทกึขอ้มลูเขา้ระบบ 

กรณีลกูคา้เปลีย่นใจหรอืขอ้มลูไมค่รบ 

สง่ต่อ Admin 

Module 3: AI After-hours 

Coverage 

ดแูลการตอบสนองตลอด 24 ชัว่โมง 

เกบ็ Lead นอกเวลาทาํการ 

Admin ตดิตาม Lead 

ทีส่ะสมในชว่งนอกเวลาทาํการในวนัถดัไป 

 

การทดสอบ Pilot Testing สองรอบและ Feedback Loop ที่เปิดให้ทีมงานมีส่วนร่วมตลอดการออกแบบ ยืนยนัว่า

แนวทางนี้ช่วยลดช่องว่างระหว่างระบบที่ออกแบบกบัระบบที่ใช้งานได้จรงิในบรบิทองค์กร นอกจากนี้ กระบวนการ

ดงักล่าวยงันําไปสู่โมเดลกระบวนการ AI-Appreciative Development Cycle (AADC) ทีบ่รูณาการวงจร 4D เขา้กบัการ

พฒันาระบบสารสนเทศในลกัษณะทีม่ทีมีงานเป็นศนูยก์ลาง 

3) ผลตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่3: การทดลองใชแ้ละสะทอ้นบทเรยีน 

ในขัน้ Destiny งานวจิยัไดต้ดิตามผลทัง้ในมติเิชงิคุณภาพและเชงิปรมิาณ โดยขอ้มูลเชงิปรมิาณจาก Meta Business 

Insights ถูกใชใ้นฐานะหลกัฐานเสรมิเชงิบรบิท (Supplementary Contextual Evidence) เพื่อยนืยนัว่าแมป้รมิาณงาน

จะเพิม่ขึ้นอย่างมาก ระบบยงัคงรกัษาประสทิธิภาพการตอบสนองไว้ได้ ทัง้นี้ตวัเลขเหล่านี้ไม่ได้ถูกนํามาอ้างเป็น

หลกัฐานเชงิสาเหตุโดยตรงของระบบ AI Agents เนื่องจากในช่วงเดยีวกนัมปัีจจยัภายนอกที่ควบคุมไม่ได้ส่งผลต่อ

ตวัเลขดว้ย โดยเฉพาะแคมเปญโฆษณา (Ads Campaign) ทีด่าํเนินการควบคู่กนั ผลการเปรยีบเทยีบ Pre-test (พ.ย.-

ธ.ค. 2568) และ Post-test (ม.ค.-ม.ีค. 2569) แสดงในตารางที ่2 

 

ตารางท่ี 2 ผลการเปรยีบเทยีบ Pre-test และ Post-test 

ตวัช้ีวดั 
Pre-test (พ.ย.-ธ.ค. 

2568) 

Post-test (ม.ค.-มี.ค. 

2569) 
การเปล่ียนแปลง 

Response Rate 100% 100% รกัษาระดบั 100% ตลอด 

เวลาตอบสนองเฉลีย่ 2 นาท ี22 วนิาท ี 1 นาท ี30 วนิาท ี ลดลง 37% 

จาํนวน Conversations 1,992 ครัง้ 7,130 ครัง้ +258% 

จาํนวน Orders 214 รายการ 834 รายการ +290% 

Conversion Rate 10.74% 11.70% +0.96% 

 

ในมติเิชงิคุณภาพ พบวา่ทมีงานพฒันาจากผูใ้ชง้านธรรมดาสูก่ารเป็นผูป้ระเมนิระบบทีส่ามารถระบุ Gap และตัง้คาํถาม

เพื่อพฒันาต่อไดอ้ย่างสรา้งสรรค ์ซึง่ยนืยนัว่าการใช ้Appreciative Inquiry เป็นกรอบสามารถสรา้งองคก์รทีม่ศีกัยภาพ

ในการพฒันาตนเองไดอ้ยา่งต่อเนื่อง 
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สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

ผลการวจิยัยนืยนัวา่การใช ้Appreciative Inquiry เป็นกรอบในการนํา AI Agents มาใชใ้น SME สามารถสรา้งผลลพัธ์ที่

ว ัดได้ทัง้ในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ข้อค้นพบนี้สอดคล้องกับ Olujimi et al. (2025) ที่เสนอว่า Agentic AI ที่

ออกแบบในรูปแบบทีแ่บ่งหน้าทีเ่ฉพาะทางอย่างชดัเจนสามารถช่วยให ้SME ขยายขดีความสามารถในการแข่งขนัได้

โดยไม่จําเป็นต้องเพิม่บุคลากร ซึ่งในกรณีของบริษัท XYZ การที่จํานวน Conversations เพิม่ขึ้น 258% ในขณะที่

ทมีงานยงัคงมจีาํนวนเท่าเดมิคอื 5 คน เป็นหลกัฐานเชงิประจกัษ์ทีช่ดัเจน 

ในประเดน็การบูรณาการ Appreciative Inquiry กบัการนํา AI มาใช ้พบว่าใน SME ขนาดไมโคร Employee Centricity 

และ Appreciative Inquiry มีความทับซ้อนกันในเชิงปฏิบัติการสูงมาก กล่าวคือการดําเนินกระบวนการ 4D โดย

ธรรมชาตแิลว้เป็นการสรา้ง Employee Centricity ไปพรอ้มกนัโดยไมต่อ้งออกแบบใหเ้ป็นกระบวนการแยกต่างหาก ซึง่

อาจเป็นข้อได้เปรียบสําคัญสําหรับ SME ที่มีทรัพยากรจํากัดและไม่สามารถดําเนินโปรแกรมการจัดการการ

เปลีย่นแปลงขนาดใหญ่ได ้สอดคลอ้งกบัที ่Lovich et al. (2025) เสนอไว ้

ผลการวจิยัยงัสะทอ้นใหเ้หน็ขอ้จาํกดัที ่OECD (2025) และ Boonmee et al. (2025) ระบุไวว้่า SME ส่วนใหญ่ยงัใช ้AI 

เฉพาะกบังานรอบขา้งทีไ่ม่ต่อเนื่องกบักระบวนการทํางานหลกั การทีโ่ครงการ AI Sales Assistant สามารถขยายการ

ทํางานของระบบให้ครอบคลุมตลอดกระบวนการตัง้แต่การรบัลูกค้าจนถึงการบนัทึกคําสัง่ซื้อเข้าระบบได้จรงินัน้ 

ชี้ให้เห็นว่าอุปสรรคด้าน business process maturity และ technology alignment สามารถเอาชนะได้ด้วยแนวทาง 

Appreciative Inquiry ทีเ่น้นการมสีว่นรว่มจากภายในองคก์ร 

ผลลพัธท์ีน่่าสนใจเพิม่เตมิคอื Conversion Rate เพยีงตวัเดยีวไม่เพยีงพอสาํหรบัการประเมนิคุณค่าของระบบในบรบิท

ทีป่รมิาณ Conversations เปลีย่นแปลงอยา่งมนียัสาํคญั การที ่Orders เพิม่ขึน้ 290% พรอ้มกบั Conversion Rate ทีด่ี

ขึน้เลก็น้อย สะทอ้นใหเ้หน็ว่าระบบสรา้งคุณคา่ไดท้ัง้ในเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพไปพรอ้มกนั สอดคลอ้งกบั Rožman 

et al. (2023) ทีพ่บว่าระบบสารสนเทศทีส่นับสนุนโดย AI สามารถลดภาระงานของพนักงานและส่งผลโดยตรงต่อการ

เพิม่ผลการดาํเนินงานขององคก์รในหลายมติพิรอ้มกนั 

ข้อจาํกดัของการวิจยั 

งานวจิยันี้มขีอ้จํากดัสําคญัทีผู่อ่้านควรพจิารณาประกอบ ประการแรก การศกึษาเป็นกรณีศกึษาเดยีว (Single Case 

Study) ในองค์กรขนาดไมโครที่มบุีคลากรเพยีง 5 คน จงึไม่สามารถอ้างองิผลสรุปไปยงับรบิทองค์กรอื่นได้โดยตรง 

ประการที่สอง ตัวชี้ว ัดเชิงปริมาณในช่วง Post-test ได้ร ับอิทธิพลจากปัจจัยภายนอกที่ไม่ได้ควบคุมในการวิจัย 

โดยเฉพาะแคมเปญโฆษณา (Ads Campaign) ที่ดําเนินการในช่วงเดยีวกนั ซึ่งส่งผลต่อจํานวน Conversations และ 

Orders อย่างมนีัยสําคญั ดงันัน้ตวัเลขดงักล่าวจงึทําหน้าที่เป็นขอ้มูลบรบิทที่สะท้อนให้เห็นว่าระบบสามารถรกัษา

ประสทิธภิาพไดท่้ามกลางปรมิาณงานทีเ่พิม่สงูขึน้ มใิช่หลกัฐานของความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุระหว่างการใช ้AI Agents 

กบัการเพิม่ขึน้ของยอดขายโดยตรง ประการที่สาม ระยะเวลาการตดิตามผลหลงั Go-live ยงัสัน้เกนิกว่าจะประเมนิ

ความยัง่ยนืของผลลพัธใ์นระยะยาวได ้

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

ขอ้เสนอแนะเชงิปฏบิตัสิาํหรบัผูป้ระกอบการ SME 

ระดบัก่อนเริม่ตน้ (Pre-implementation) ผูป้ระกอบการ SME ควรประเมนิความพรอ้มองคก์รใน 3 มติพิรอ้มกนั ไดแ้ก่ 

มติกิระบวนการทํางาน มติขิอ้มูล และมติทิมีงาน ก่อนตดัสนิใจเลอืกแพลตฟอร์มหรอืเครื่องมอื นอกจากนี้ควรเลอืก

กระบวนการนํารอ่งทีม่รีปูแบบซํ้าสงู มผีลกระทบต่อลกูคา้โดยตรง และมตีวัชีว้ดัทีว่ดัไดช้ดัเจน 

ระดบัระหว่างดําเนินการ (During Implementation) ควรดําเนินกระบวนการ Appreciative Inquiry ก่อนการออกแบบ

ระบบ โดยเริม่จากการสมัภาษณ์เชิงสุนทรยีะเพื่อค้นหาจุดแขง็ที่มอียู่ และนํา Story ของทมีงานมาเป็นฐานในการ

ออกแบบ AI Agents ทดสอบ Pilot อยา่งน้อย 2 รอบก่อน Go-live และสรา้งชอ่งทาง Feedback ทีใ่ชง้านไดจ้รงิ 
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ระดบัหลงัการใชง้าน (Post-implementation) ควรประเมนิผลลพัธ์จากหลายตวัชีว้ดัพรอ้มกนั ไม่ยดึตวัชี้วดัเดีย่ว และ

สร้างวฒันธรรมการเรยีนรู้ร่วมกบัระบบ โดยให้ทมีงานมบีทบาทเป็นผูส้งัเกต ทดสอบ และป้อน Feedback ใหร้ะบบ

อยา่งสมํ่าเสมอ 

ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการวจิยัในอนาคต 

งานวจิยัในอนาคตควรขยายการศกึษาเป็น Multiple Case Study ทีค่รอบคลุม SME หลายแหง่ในอุตสาหกรรมเดยีวกนั 

เพื่อตรวจสอบว่าแนวปฏิบัติที่ดีและโมเดล AADC สามารถนําไปประยุกต์ใช้ในบริบทที่แตกต่างกันได้ในระดับใด 

นอกจากนี้ควรออกแบบให้มีระยะเวลาติดตามผลอย่างน้อย 6-12 เดือนหลงั Go-live เพื่อประเมนิความยัง่ยืนของ

ผลลพัธ ์และทดสอบโมเดล AADC ในบรบิททีห่ลากหลายเพือ่พฒันาใหเ้ป็นกรอบปฏบิตักิารทีส่มบรูณ์ 
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