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Abstract   

This article examines ethical discourse and power dynamics in AI chatbot interactions 
through Critical Discourse Analysis based on Fairclough’s framework. Drawing upon 14 simulated 
conversations from two corporate case studies, the analysis identifies three key discourses: 1) hidden 
transparency through human-like personas, 2) programmed emotional responses, and                             
3) communication structures that limit user agency. The study concludes that AI communication 
architectures primarily serve corporate interests. This research contributes to communication ethics 
by shifting the focus from technical usability to structural power dynamics within the Thai context. 
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บทคัดย่อ  

บทความวิชาการนี ้มีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะหว์าทกรรมจริยธรรมและพลวตัเชิงอ านาจในการสื่อสาร
ของ AI Chatbot ในภาคบรกิารลกูคา้ ผ่านกรอบการวิเคราะหว์าทกรรมสามมิติของ Fairclough ขอ้มลูที่ศึกษา
ประกอบดว้ยบทสนทนาจ าลอง 14 ชดุ จากกรณีศกึษาองคก์รธุรกิจ 2 แห่ง ผลการวิเคราะหพ์บวาทกรรมส าคญั 
3 ประการ ได้แก่ 1) ความโปร่งใสแบบแฝงผ่านตัวตนเสมือนมนุษย์  2) การแสดงความใส่ใจเชิงหน้าที่                 
ที่อาจส่งผลต่อความเชื่อมั่นของผู้ใช้ และ 3) โครงสร้างการสื่อสารที่จ  ากัดอ านาจการตัดสินใจของผู้ใช้              
ผลการศึกษาชีใ้หเ้ห็นว่า กลไกการสื่อสารของ AI ถูกออกแบบเพื่อรกัษาผลประโยชนท์างธุรกิจมากกว่าการให้
อิสระแก่ผูใ้ช ้บทความนีช้่วยขยายมุมมองดา้นจริยธรรมการสื่อสารของ AI จากมิติการใชง้านสู่มิติเชิงอ านาจ
ภายใตบ้รบิทของสงัคมไทย 

ค ำส ำคัญ: ปัญญาประดิษฐ์  แชทบ็อต วาทกรรม จรยิธรรมการสื่อสาร 
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ปีที่ 46 ฉบบัท่ี 1 เดือน มกราคม - มิถนุายน 2569 

การวเิคราะห์วาทกรรมจริยธรรมและพลวตัเชงิอ านาจในการสือ่สารผ่านปัญญาประดษิฐ์:กรณีศกึษา AI Chatbot บริการลูกคา้ 

บทน า  
ในปัจจุบัน การสื่อสารระหว่างมนุษย์กับปัญญาประดิษฐ์ไม่ได้เป็นเพียงเรื่องของประสิทธิภาพ           

เชิงเทคนิค แต่ยังส่งผลกระทบต่อมิติทางจิตวิทยาและสังคมอย่างลึกซึง้ ความพยายามในการออกแบบ AI 
Chatbot ใหม้ีลกัษณะคลา้ยคลึงมนุษย ์(Human-like) เพื่อสรา้งความประทับใจ อาจน าไปสู่สภาวะที่เรียกว่า 
“หุบเขาแห่งความแปลกประหลาด” (Uncanny Valley) (Kageki, 2012) ซึ่งเป็นจุดที่ความเหมือนมนุษยท์ี่ยัง  
ไม่สมบูรณ์สร้างความรู้สึกไม่ไว้วางใจและปฏิเสธจากผู้ใช้งาน สิ่งนี ้สะท้อนให้เห็นว่าวาทกรรมที่  AI ใช้
เลียนแบบมนษุยน์ัน้มีเสน้แบ่งที่เปราะบางระหว่างการสรา้งความพงึพอใจกบัการสรา้งความเคลือบแคลงสงสยั 

นอกจากนี ้การเพิ่มขึน้ของความสมัพนัธเ์ชิงสงัเคราะหร์ะหว่างมนุษยแ์ละ AI ยงัสอดคลอ้งกบัขอ้กงัวล
เรื่องสภาวะ “Alone Together” (Turkle, 2011) ที่มนุษยเ์ริ่มคุน้ชินกบัการปฏิสมัพนัธก์บัระบบที่ไม่มีชีวิตแต่ให้
การตอบสนองเชิงอารมณ์ที่สะดวกสบาย จนอาจน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงบรรทัดฐานของความจริงใจและ    
การสื่อสารในสังคม ด้วยเหตุนี ้การวิเคราะห์วาทกรรมจริยธรรมในบทความนีจ้ึงไม่ได้มุ่งเน้นเพียงกลวิธี          
ทางภาษาเท่านัน้ แต่ยังรวมไปถึงการสืบคน้ พลวัตเชิงอ านาจ (Power Dynamics) ที่แฝงตัวอยู่ในบทสนทนา                    
ซึ่งท าหน้าที่ เป็นระเบียบวาทกรรมที่ควบคุมและจัดระเบียบการปฏิสัมพันธ์ระหว่างองค์กรและผู้บริโภค              
ในโลกยคุดิจิทลั 

ในช่วงปี พ.ศ. 2568 ภูมิทัศนก์ารสื่อสารดิจิทัลนั้น ปัญญาประดิษฐ์ หรือ Artificial Intelligence: AI        
ได้ก้าวข้ามสถานะของการเ ป็นเพียง เทคโนโลยีแห่ งอนาคตมาสู่การเป็น  “ผู้กระท าการสื่ อสาร ” 
(Communicative Actor) ที่แทรกซึมอยู่ในชีวิตประจ าวันของผู้คนอย่างแยกไม่ออก โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน     
ภาคธุรกิจบริการ ซึ่งโปรแกรมสนทนาอัตโนมติัหรือ AI Chatbot ไดก้ลายมาเป็นบุคลากรด่านหนา้ (Frontline 
Communicator) ที่องคก์รระดบัโลกต่างน ามาใชอ้ย่างแพรห่ลาย  

AI Chatbot เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอรท์ี่ใชปั้ญญาประดิษฐ์และการประมวลผลภาษาธรรมชาติเพื่อ
โตต้อบกับผูใ้ชง้านผ่านการส่งขอ้ความ สามารถรวมเขา้กับแอปพลิเคชันต่าง ๆ เช่น เว็บไซต ์แอปพลิเคชัน      
บนอุปกรณ์เคลื่อนที่ และระบบบริการลูกค้าเพื่อใช้งานส าหรับการตอบค าถามที่พบได้บ่อย  การตัดสินใจ
ดังกล่าวมิ ได้ขับเคลื่อนด้วยความทันสมัยทางเทคโนโลยี เพียงอย่างเดียว แต่ยังตั้งอยู่บนเหตุผล                          
เชิงเศรษฐศาสตรท์ี่ชัดเจน ไม่ว่าจะเป็นการลดต้นทุนด้านการจ้างงาน  การขยายศักยภาพการบริการให้
ครอบคลมุ 24 ชั่วโมง และการเก็บรวบรวมขอ้มลูผูบ้ริโภคเพื่อน าไปวิเคราะหต่์อยอดทางธุรกิจ (Gnewuch et 
al., 2017) ปรากฏการณน์ีไ้ดส้ง่ผลใหป้ฏิสมัพนัธร์ะหว่างองคก์รและผูบ้ริโภคเกิดการเปลี่ยนแปลงกระบวนทศัน์
ครัง้ส  าคัญ จากเดิมที่เป็นการสื่อสารระหว่างมนุษยส์ู่มนุษย ์น าไปสู่การสื่อสารระหว่างมนุษยแ์ละตัวแทน
ปัญญาประดิษฐ์ 
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และชินกฤต อดุมลาภไพศาล 
การเปลี่ยนผ่านนีไ้ดก้่อใหเ้กิดความทา้ทายใหม่ในมุมมองทางนิเทศศาสตร ์เพราะ AI Chatbot ไม่ได้

ท าหน้าที่เป็นเพียงช่องทางการส่งผ่านขอ้มูลแบบไรต้ัวตน แต่ถูกออกแบบมาใหม้ี  “บุคลิกภาพ” (Persona)       
มีการใช้ภาษาที่ เลียนแบบมนุษย์ และมีความสามารถในการแสดงออกทางอารมณ์เชิงสังเคราะห์           
(Synthetic Emotion) เพื่อสรา้งความสัมพันธ์และประสบการณ์ที่ ดีแก่ผู ้ใช้ (Shum et al., 2018) สิ่งนีส้รา้ง
สภาวะก า้กึ่งที่น่าสนใจขึน้ กล่าวคือ ในขณะที่องคก์รตอ้งการประสิทธิภาพและความสามารถในการขยาย
บริการของเครื่องจักร แต่ในขณะเดียวกันก็พยายามสรา้ง “เปลือกนอกของความเป็นมนุษย์” (Veneer of 
Humanity) ขึน้มาเคลือบการท างานของระบบ เพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังของผูบ้ริโภคที่ยังคงโหยหา   
การปฏิสมัพนัธท์ี่อบอุ่นและมีความเขา้อกเขา้ใจ 

ความตึงเครียดระหว่างประสิทธิภาพของเครื่องจักรและความคาดหวังในความเป็นมนุษย์นี ้เอง          
คือ บ่อเกิดของค าถามเชิงจริยธรรมที่ซบัซอ้นและเร่งด่วน การสื่อสารที่ถูกออกแบบและควบคมุโดยอลักอริทึม
นั้น ไม่ได้เป็นเพียงการส่งสาร แต่ยังเป็นการสร้างและสถาปนาความหมาย ความสัมพันธ์ และอ านาจ            
วาทกรรมที่ Chatbot ใชใ้นการสนทนา จึงไม่ใช่พืน้ที่ที่ว่างเปล่า แต่เต็มไปดว้ยการเลือกใชภ้าษา กลยุทธ ์และ
อดุมการณท์ี่ถูกฝังไวโ้ดยผูส้รา้ง (Powers & Ganascia, 2020) ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อการรบัรู ้ความไวว้างใจ 
และการตดัสินใจของผูบ้รโิภคอย่างมีนยัส าคญั ประเด็นทางจรยิธรรมจึงไม่ไดจ้ ากดัอยู่แค่เรื่องความถกูตอ้งของ
ขอ้มลู แต่ขยายไปถึงค าถามที่ว่า ผูใ้ชค้วรไดร้บัแจง้อย่างโปรง่ใสหรือไม่ ว่าก าลงัสนทนากบั AI การแสดงความ 
“ขออภัย” หรือ “เข้าใจ” จากระบบที่ไรค้วามรูส้ึกนั้นถือเป็นการสื่อสารที่จริงใจหรือเป็นการบิดเบือน  และ
โครงสรา้งบทสนทนาที่ถกูก าหนดไวล้่วงหนา้ก าลงัจ ากดัสิทธิในการแสดงออกของผูใ้ชแ้ละสถาปนาอ านาจของ
องคก์รเหนือผูบ้รโิภคโดยปริยายหรือไม่ 

ถึงแม้จะมีการศึกษาเ ก่ียวกับ AI Chatbot จ านวนมากในสาขาวิทยาการคอมพิวเตอร์และ
วิศวกรรมศาสตร ์ซึ่งมุ่งเนน้การพฒันาประสิทธิภาพทางเทคนิค แต่ยงัคงมีช่องว่างขนาดใหญ่ในการวิจยัที่มุ่งท า
ความเขา้ใจมิติเชิงวาทกรรมและนัยทางจริยธรรมของการสื่อสารผ่าน AI จากมุมมองของศาสตรด์า้นนิเทศ
ศาสตรโ์ดยตรง บทความนีจ้ึงมุ่งศึกษาประเด็นดงักล่าว โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะหว์าทกรรมจริยธรรมใน
การสื่อสารของ AI Chatbot บริการลกูคา้ เพื่อตอบค าถามการศึกษาว่า AI Chatbot บริการลกูคา้ใชก้ลวิธีทาง
ภาษาและวาทกรรมใดในการสรา้งปฏิสมัพนัธก์ับผูใ้ช ้และวาทกรรมเหล่านัน้สะทอ้นถึงประเด็นทางจริยธรรม
ดา้นการสื่อสารอย่างไร โดยผลการศึกษาจะช่วยสรา้งความเขา้ใจเชิงลึกเก่ียวกับความทา้ทายทางจริยธรรม
ของการสื่อสารผ่าน AI และเสนอแนวทางส าหรับนักนิเทศศาสตร ์นักออกแบบ และผู้ก าหนดนโยบาย              
ในการร่วมกันพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารแห่งอนาคตที่ไม่ไดม้ีเพียงประสิทธิภาพ แต่ยังตอ้งโปร่งใสและ                        
มีความรบัผิดชอบต่อสงัคมอย่างแทจ้รงิ 
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วัตถุประสงค ์ 

1. เพื่อศกึษาว่า AI Chatbot บริการลกูคา้ใชก้ลวิธีทางภาษาและวาทกรรมใดในการสรา้งปฏิสมัพนัธ์ 
กบัผูใ้ช ้ 

2. เพื่อศกึษาว่าวาทกรรมเหลา่นัน้สะทอ้นถึงประเด็นทางจรยิธรรมดา้นการสื่อสารอย่างไร 
 

ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง  

การท าความเข้าใจวาทกรรมของ  AI Chatbot จ าเป็นต้องอาศัยกรอบแนวคิดจากหลายสาขาวิชา        
ทัง้นิเทศศาสตร ์ภาษาศาสตร ์และปฏิสมัพนัธร์ะหว่างมนษุยก์บัคอมพิวเตอร ์(Human-Computer Interaction: 
HCI) โดยผูเ้ขียนศกึษาและทบทวนวรรณกรรมในประเด็นดงักลา่วได ้ดงันี ้ 

1. การสื่อสารระหว่างมนุษยก์ับคอมพิวเตอรแ์ละปรากฏการณ ์AI Chatbot แนวคิดเรื่องการสื่อสาร
ระหว่างมนษุยก์บัเครื่องจกัรไม่ใช่เรื่องใหม่ แต่การมาถึงของ AI ที่มีความสามารถดา้นภาษาธรรมชาติ (Natural 
Language Processing: NLP) ได้ยกระดับปฏิสัมพันธ์ให้ซับซ้อนขึน้อย่างก้าวกระโดด Nass และ Moon 
(2000) ได้เสนอแนวคิด “Computers Are Social Actors” (CASA) ซึ่งชี ้ว่ามนุษย์มีแนวโน้มที่จะปฏิบัติต่อ
คอมพิวเตอร์และสื่อเทคโนโลยีต่าง  ๆ เสมือนเป็นมนุษย์ โดยใช้บรรทัดฐานทางสังคมเดียวกันในการ                   
มีปฏิสัมพันธ์ เช่น การใช้ค าสุภาพ การตอบสนองต่อค าชม หรือแม้กระทั่งการสรา้งความสัมพันธ์ทางใจ 
ปรากฏการณน์ีเ้ป็นรากฐานส าคัญที่อธิบายว่าเหตุใดการออกแบบบทสนทนาของ Chatbot จึงมักเลียนแบบ
การสนทนาของมนษุย ์ไม่ว่าจะเป็นการใชช้ื่อบคุคล การใชอิ้โมจิ หรือการแสดงอารมณข์นั (Shum et al., 2018) 

2. วาทกรรมในฐานะปฏิบัติการทางสงัคม แนวทางการวิเคราะหว์าทกรรม มองว่าภาษาไม่ใช่เพียง
เครื่องมือสะทอ้นความเป็นจริง แต่เป็นเครื่องมือในการ “สรา้ง” ความเป็นจริงทางสงัคม (Fairclough, 1992) 
การเลือกใชค้ าศพัท ์โครงสรา้งประโยค และลีลาการสนทนา ลว้นเป็นปฏิบติัการทางสงัคม (Social Practice)   
ที่สถาปนาความสมัพันธ์เชิงอ านาจ อัตลกัษณ ์และอุดมการณข์ึน้มา ในบริบทของ Chatbot วาทกรรมที่ถูก
ออกแบบขึน้จึงไม่ได้ท าหน้าที่แค่ตอบค าถาม แต่ยังท าหน้าที่ในการสรา้งภาพลักษณ์ของแบรนด์ (Brand 
Persona) และชีน้  าพฤติกรรมของผูบ้รโิภค (Van Dijk, 2008) 

3. มิติทางจริยธรรมในการสื่อสารของ AI นักวิชาการจ านวนมากไดห้ยิบยกประเด็นทางจริยธรรม         
ที่เก่ียวข้องกับการสื่อสารของ AI ขึน้มาถกเถียง (Taddeo & Floridi, 2018) ประเด็นส าคัญที่เก่ียวข้องกับ
การศกึษาครัง้นี ้ประกอบดว้ย 

- ความโปร่งใส (Transparency) ผู้ใช้ควรรับรู ้หรือไม่ว่ าก าลังสนทนากับ AI การที่  Chatbot                    
ถูกออกแบบให้มีลักษณะคล้ายมนุษย์มากเกินไป อาจน าไปสู่การหลอกลวง (Deception) และลดทอน
ความสามารถในการตดัสินใจอย่างมีวิจารณญาณของผูใ้ช ้(Bickmore & Cassell, 2005) 
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และชินกฤต อดุมลาภไพศาล 
- ความเข้าอกเข้าใจเชิงสังเคราะห์ (Synthetic Empathy) Chatbot มักถูกตั้งโปรแกรมให้แสดง

ความเห็นอกเห็นใจ เช่น การกล่าวค าว่า “ขออภยัในความไม่สะดวก” หรือ “เขา้ใจความรูส้ึกของคณุ” แมว้่าจะ
ไม่มีอารมณค์วามรูส้ึกจริง ประเด็นส าคญัคือการแสดงออกทางอารมณท์ี่สงัเคราะหข์ึน้นีม้ีผลต่อความสมัพนัธ์
ระหว่างแบรนดก์บัลกูคา้อย่างไร และเป็นการกระท าที่จรงิใจหรือไม่ (Turkle, 2011) 

- อคติและอ านาจ (Bias and Power) อัลกอริทึมที่อยู่เบือ้งหลงั Chatbot ถูกฝึกฝนจากขอ้มูลจ านวน
มหาศาล ซึ่งอาจแฝงไปด้วยอคติทางสังคมที่มีอยู่เดิม (Noble, 2018) นอกจากนี ้โครงสรา้งการสนทนาที่
ตายตัวของ Chatbot ยังเป็นการใชอ้  านาจในการจ ากัดและควบคุมทิศทางของบทสนทนาให้อยู่ในกรอบที่
องคก์รตอ้งการ  

4. ทฤษฎีอ านาจน า (Hegemony) ของ อันโตนิโอ กรมัชี  กรมัชีมองว่า “อ านาจ” ไม่ไดเ้กิดขึน้แบบ
ตายตัวหรือส าเร็จรูปในครัง้เดียว แต่เป็น กระบวนการที่ด  าเนินอยู่อย่างต่อเนื่อง ผ่านการสถาปนาวัฒนธรรม
และระบบความคิดหลกัของสงัคม โดยแบ่งการครองความเป็นเจา้ออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ การครองความเป็น
เจา้ทางการเมือง (การท าใหร้ะบบการเมืองหนึ่งกลายเป็นบรรทัดฐานของสังคม) และ การครองความเป็น      
เจา้ทางวฒันธรรม (การสรา้งฉันทามติและความเห็นพอ้งตอ้งกนัในหมู่ประชาชน) กลไกส าคญัในกระบวนการ
นีคื้อการสรา้งสามญัส านึกผ่านสื่อมวลชน เพื่อให้ประชาชนยอมรบัชุดความคิดของชนชัน้น าว่าเป็นเรื่องปกติ
ธรรมดา อย่างไรก็ตาม กรมัชีเนน้ว่าการครองความเป็นเจา้ไม่มีวันสมบูรณแ์บบถาวร เพราะมนุษยใ์นฐานะ 
ผู้กระท าการ (Human Agency) ย่อมมีศักยภาพในการสร้าง การต่อต้านสถานะการครองความเป็นเจ้า 
(Counter-Hegemony) ไดเ้สมอ (Kaewthep & Hinwiman, 2017) 
 5. ทฤษฎีการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) แบบจ าลองที่พฒันา
มาจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) (Davis, 1985) ซึ่งเป็นทฤษฎี           
ที่อธิบายถึงการท าความเข้าใจและการพยากรณ์พฤติกรรมของมนุษย์ที่ถูกน าไปใช้กันอย่างแพร่หลาย              
การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี (TAM) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการยอมรบัและวัดความส าเร็จใน     
การใชเ้ทคโนโลยี โดยมีปัจจัยหลกั 2 ประการ ไดแ้ก่ ประการที่ 1 การรบัรูป้ระโยชน ์(Perceive Usefulness) 
หากมีการใช ้AI Chatbot ผูใ้ชน้ั้นจะรบัรูว้่าระบบดังกล่าวก่อใหเ้กิดประโยชน ์และหากมีการพัฒนามากขึน้
เพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพดีขึน้ การรับรูป้ระโยชน์จะมีอิทธิพลโดยตรงต่อความตั้งใจในการใช้ AI 
Chatbot ประการที่ 2 การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน (Perceive Ease of Use) ระดับ ความเชื่อของผู้ใช้ที่
คาดหวงัต่อระบบของ AI Chatbot ที่มีการพฒันาขึน้และมีเป้าหมายจะใชต้อ้งมีความง่ายในการเรียนรูท้ี่จะใช้
งานและไม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก อีกทัง้การรบัรูค้วามง่ายต่อการใชง้าน มีอิทธิพลทางตรงต่อการใชร้ะบบ
และมีอิทธิพลทางออ้ม  ต่อการใชร้ะบบโดยสง่ผ่านการรบัรูป้ระโยชน ์
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ปีที่ 46 ฉบบัท่ี 1 เดือน มกราคม - มิถนุายน 2569 

การวเิคราะห์วาทกรรมจริยธรรมและพลวตัเชงิอ านาจในการสือ่สารผ่านปัญญาประดษิฐ์:กรณีศกึษา AI Chatbot บริการลูกคา้ 

จากกรอบแนวคิดข้างต้น การศึกษาครัง้นีจ้ึงก าหนดกรอบการวิเคราะห์วาทกรรมของ AI Chatbot    
โดยพิจารณาจากกลวิธีทางภาษาที่ปรากฏในบทสนทนาจริง เพื่อเชื่อมโยงไปยังนัยเชิงจริยธรรมที่ซ่อนอยู่
เบือ้งหลงัการสื่อสารนัน้ 

 

วิธีการวิเคราะหข้์อมูล  
 

 ในการศกึษาครัง้นี ้ผูเ้ขียนเลือกใชก้ารวิเคราะหข์อ้มลูเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) โดยมุ่งเนน้
การวิเคราะหว์าทกรรมเชิงวิพากษ ์(Critical Discourse Analysis: CDA) เพื่อส ารวจมิติจริยธรรมและพลวตัเชิง
อ านาจที่แฝงอยู่ในการสื่อสารของปัญญาประดิษฐ์ โดยมีรายละเอียดขัน้ตอนการด าเนินงาน ดงันี ้
 

 1. เกณฑก์ารคัดเลือกเนือ้หาและกรณีศึกษา  
     ผู้วิจัยคัดเลือกกรณีศึกษาจากองค์กรผู้ให้บริการรายใหญ่ในประเทศไทยจ านวน 2 แห่ง                    
โดยใช้วิธีการจ าลองสถานการณ์การสนทนา (Simulated Interaction) ตามสถานการณ์ที่มีประเด็นความ
ขัดแยง้เชิงจริยธรรมที่แตกต่างกัน รวมทัง้สิน้ 14 บทสนทนา เพื่อใหค้รอบคลุมขอบเขตการตอบสนองของ AI 
Chatbot ในสภาวะการณ์ต่าง ๆ เพื่อกระตุ้นให้เกิดการตอบสนองที่หลากหลาย เช่น การสอบถามข้อมูล
ผลิตภัณฑ,์การติดตามสถานะค าสั่งซือ้, การรอ้งเรียนปัญหา, การสอบถามเรื่องที่ไม่เก่ียวขอ้งกับบริการ และ
การพยายามทดสอบขีดจ ากัดของ AI บทสนทนาทั้งหมดถูกบันทึกและถอดความอย่างละเอียดเพื่อน ามา
วิเคราะห ์โดยผูเ้ขียนไดเ้ลือกศกึษา Chatbot บรกิารลกูคา้ขององคก์รธุรกิจในประเทศไทยจ านวน 2 กรณีศกึษา            
จาก 2 อตุสาหกรรมที่มีการแข่งขนัสงูและมีการน า Chatbot มาใชอ้ย่างแพรห่ลาย ไดแ้ก่ 

 1. Chatbot ของบริษัท โทรคมนาคม (นามสมมติ: อุ่นใจ) 
 2. Chatbot ของสถาบันการบิน (นามสมมติ: BO) การเลือกกรณีศกึษาจากต่างอตุสาหกรรม

ช่วยใหเ้ห็นภาพการปรบัใชว้าทกรรมที่หลากหลายตามบรบิทของธุรกิจ 
การศกึษานีด้  าเนินอยู่ภายใตจ้รรยาบรรณทางวิชาการ โดยไม่มีการเปิดเผยขอ้มลูที่ระบถุึงตวับุคคล

จรงิและใชข้อ้มลูเพื่อการศกึษาเท่านัน้ 
 

 2. กรอบแนวคิดและทฤษฎีทีน่ ามาประยุกต ์ 
    ส าหรบัการวิเคราะหใ์นบทความวิชาการฉบบันี ้ผูเ้ขียนมุ่งเนน้การสงัเคราะหข์อ้มลูผ่านเลนสท์ฤษฎี
วิพากษ์ (Critical Theory) โดยใช้การวิเคราะห์วาทกรรมเชิงวิพากษ์ (CDA) ตามแนวคิดของ Fairclough          
เป็นเครื่องมือหลักในการถอดรหัสปฏิบัติการทางสังคมที่แฝงอยู่ในบทสนทนา กระบวนการวิเคราะหไ์ม่ได้
มุ่งเน้นเพียงการแยกส่วนประกอบของภาษา แต่เป็นการสังเคราะหค์วามเชื่อมโยงระหว่าง “ตัวบท” (Text)      
กบั “โครงสรา้งอ านาจ” (Social Practice) เพื่อชีใ้หเ้ห็นว่ากลวิธีทางภาษาของ AI ถูกผลิตซ า้ภายใตอ้ดุมการณ์
ขององคก์รและการล่าอาณานิคมทางขอ้มูลอย่างไร ทัง้นี ้ผูเ้ขียนไดป้ระยุกตใ์ชก้รอบการวิเคราะหว์าทกรรม
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และชินกฤต อดุมลาภไพศาล 
สามมิติ (Three-dimensional Framework) ของ Norman Fairclough เพื่อวิ เคราะห์ข้อมูลใน 3 ระดับที่
เชื่อมโยงกนั ดงันี ้
 1. การวิเคราะหร์ะดับตัวบท (Description) พิจารณาคณุลกัษณะทางภาษาศาสตร ์เช่น การเลือกใช้
สรรพนามเพื่อสรา้งความเป็นมนษุย ์และโครงสรา้งประโยคในการตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรียน  
 2. การวิเคราะห์ระดับกระบวนการทางวาทกรรม ( Interpretation) พิจารณาถึงการผลิตและ        
การส่งสาร เพื่อท าความเข้าใจว่า AI ถูกโปรแกรมให้สร้าง “ความเห็นอกเห็นใจสังเคราะห์” (Synthetic 
Empathy) เพื่อรกัษาภาพลกัษณอ์งคก์รอย่างไร  
 3. การวิเคราะหร์ะดับบริบททางสังคม (Explanation) เชื่อมโยงผลการวิเคราะหส์ู่ระดับ มหภาค 
เพื่ออภิปรายถึงปรากฏการณ์ลัทธิอาณานิคมทางขอ้มูล (Data Colonialism) และพลวัตเชิงอ านาจระหว่าง
เทคโนโลยีกับผูบ้ริโภค ทัง้นี ้ผูเ้ขียนน าผลการวิเคราะหใ์นสองระดับแรกมาเชื่อมโยงกับบริบททางสงัคมและ
อ านาจ เพื่ออภิปรายถึงพลวตัเชิงอ านาจที่ซ่อนเรน้ และปรากฏการณล์ทัธิอาณานิคมทางขอ้มลู โดยระมดัระวงั
ไม่ใหเ้ป็นการสรุปอา้งอิงที่เกินกว่าขอบเขตขอ้มลูที่มีอยู่  

การวิเคราะหว์าทกรรมจริยธรรมในล าดับถัดไปนี ้ด าเนินการผ่านการบูรณาการขอ้มลูเชิงประจักษ์
จากกรณีศึกษาเขา้กับกรอบแนวคิดทฤษฎีวิพากษ์เพื่อเปิดเปลือยปฏิบติัการทางภาษาที่แฝงอยู่ โดยเริ่มจาก
การพิจารณาผลกระทบทางจิตวิทยาผ่านปรากฏการณ ์“หุบเขาแห่งความแปลกประหลาด” (Kageki, 2012) 
และสภาวะ “Alone Together” (Turkle, 2011) เพื่อชีใ้หเ้ห็นนยัส าคญัของการเลียนแบบมนุษยใ์นระดบัพืน้ฐาน 
จากนั้นน าเสนอการวิ เคราะห์เชิงลึกที่แบ่งออกเป็น 3 ประเด็นหลัก ได้แก่  วาทกรรมความโปร่งใส                    
ความเขา้อกเขา้ใจเชิงสงัเคราะห ์และที่ส  าคัญที่สุดคือพลวัตเชิงอ านาจที่เชื่อมโยงไปสู่การล่าอาณานิคมทาง
ขอ้มูล (Couldry & Mejias, 2019) การล าดับเนือ้หาในลักษณะนีมุ้่งแสดงใหเ้ห็นว่ากลวิธีทางภาษาของ AI   
มิไดท้ างานอย่างเป็นอิสระ แต่ถูกก ากับดว้ยอุดมการณข์ององคก์รและการผลิตซ า้อ านาจในพืน้ที่ดิจิทลัอย่าง
เป็นระบบ 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 

จากการวิเคราะหบ์ทสนทนา ระหว่างผูศ้ึกษากับ Chatbot บริการลูกคา้จ านวน 2 กรณีศึกษา ไดแ้ก่   
Bo ตัวแทนจากสถาบันการบินแห่งหนึ่ง และ น้องอุ่นใจ จากสถาบันเครือข่ายโทรคมนาคม  ซึ่งบุคลิกภาพ 
(Persona) ของ Bo เนน้ความรวดเร็วและแม่นย าในการใหข้อ้มลูเที่ยวบินแบบทนัทีทันใดและการจัดการเรื่อง
เงินคืนซึ่งเป็นปัญหาหลักของผู้ใช้งานเดิม ส่วน น้องอุ่นใจ การสรา้งภาพลักษณ์การอยู่เคียงข้างผูใ้ชง้าน               
มีความฉลาดทางดิจิทัล เป็นผู้เชี่ยวชาญที่คอยเตือนภัยไซเบอรแ์ละปกป้องความเป็นส่วนตัวของลูกค้า           
เมื่อพิจารณาผ่านปฏิบติัการทางวาทกรรมพบว่า ทัง้สองกรณีต่างใชก้ลวิธีทางภาษาที่น่าสนใจ สะทอ้นประเด็น
ทางจรยิธรรมตามกรอบแนวคิด ดงันี ้
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1. วาทกรรมความโปร่งใส: “ฉันคือผู้ช่วย AI” ที่ถูกซ่อนเร้น (Discourse of Transparency: The 
Hidden AI Assistant)  

AI Chatbot ทั้งสองกรณีศึกษา ไม่ไดเ้ปิดเผยตัวตนว่าเป็น AI ในช่วงเริ่มตน้บทสนทนา แต่กลับ
เลือกใชก้ลวิธีทางภาษาเพื่อสรา้งภาพลกัษณท์ี่คลา้ยมนษุย ์(Veneer of Humanity) เช่น  

• การแนะน าตวัดว้ย ชื่อบคุคล (นามสมมติ) เช่น “สวสัดีฮะ อุ่นใจพรอ้มดแูลคณุแลว้ฮะ” 
• การใชว้ลีที่สื่อถึงการกระท าของมนษุย ์เช่น “…แน่นอนค่ะ เพื่อสรา้งแผนการเดินทางที่เหมาะสม 

ที่สดุส าหรบัคณุ  ฉนัตอ้งการขอ้มลูเพิ่มเติมเล็กนอ้ยค่ะ”  
• การเปิดเผยสถานะเมื่อถกูถาม เช่น ระบบจะระบวุ่าเป็น AI ก็ต่อเมื่อผูใ้ชป้อ้นค าถามโดยตรงว่า  

“คณุเป็นบอทหรือไม่”  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1 แสดงการแนะน าตัว AI Chatbot อุ่นใจ 
ทีม่า:  A Telecommunication Organization's Application 
(2026) 

 

 

ภาพที่  2 แสดงการตอบค าถามด้วยประโยคที่
ใกล้เคียงกับความรู้สึกของมนุษยข์อง AI Chatbot Bo 
ทีม่า:  An Aviation Institute's Application (2026) 
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และชินกฤต อดุมลาภไพศาล 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

วาทกรรมนีส้รา้งความคาดหวังใหผู้ ้ใชรู้ส้ึกว่าก าลังสื่อสารกับพนักงานที่เป็นมนุษย์  อย่างไรก็ตาม       
เมื่อผู้ใช้พยายามทดสอบขีดจ ากัดของระบบหรือถามตรง ๆ ว่า “คุณเป็นบอทหรือไม่?” AI Chatbot                   
จึงจะเปิดเผยตัวตน แต่ดว้ยการใชค้ าที่พยายามลดทอนความเป็นเครื่องจกัร เช่น “ขอตอบอีกครัง้นะคะว่าใช่
แลว้ค่ะ ฉนัคือ AI ผูช้่วยดิจิทลัของคณุ” หรือจะหลีกเลี่ยงการบอกว่าเป็น AI ดว้ยการตอบค าถามว่า “เป็นผูช้่วย
ส่วนตัว ที่พรอ้มดูแลคุณตลอด 24 ชั่วโมง” แทน ซึ่งกลวิธีนีบ้่งชีถ้ึงความตึงเครียดระหว่างความตอ้งการสรา้ง
ประสบการณท์ี่เป็นธรรมชาติกบัการรกัษาความโปรง่ใสทางจรยิธรรม (Bickmore & Cassell, 2005; Powers & 
Ganascia, 2020) 

 

2. วาทกรรมความเข้าอกเข้าใจ: การแสดงอารมณเ์ชิงสังเคราะห ์(Discourse of Synthetic Empathy) 
     AI Chatbot มีการใชภ้าษาเพื่อแสดงความเขา้อกเข้าใจอย่างสม ่าเสมอ โดยเฉพาะเมื่อเกิดสถานการณ์
รอ้งเรียนหรือความไม่พอใจ กลยุทธ์ที่ส  าคัญคือการสรา้ง ความเข้าอกเข้าใจเชิงสังเคราะห์ (Synthetic 
Empathy) ผ่านการใชค้ าพดูและสญัญะ เช่น 

• การใหค้วามช่วยเหลือโดยพยายามบอกถึงสาเหตุของปัญหา เช่น “ฉันสามารถช่วยคุณได้ค่ะ             
คณุตอ้งการใหฉ้นัช่วยแกไ้ขปัญหาการช าระเงินของคณุ หรือคณุตอ้งการรอ้งเรียนแอปพลิเคชนัคะ”  

• การอา้งว่า “เขา้ใจความรูส้ึก” แมไ้รค้วามรูส้ึกจริง เช่น “อุ่นใจเขา้ใจนะฮะ ว่าการพบปัญหาการ    
ใชง้านอินเตอรเ์น็ตอาจท าใหค้ณุไม่สบายใจ” 

ภาพที ่3 แสดงการการเปิดเผยสถานะเมื่อถูกถาม 
ที่ ม า : A Telecommunication Organization's Application 
(2026) 

 

 

ภาพที ่4 แสดงการเปิดเผยสถานะเมื่อถูกถามของ AI 
Chatbot Bo 
ทีม่า: An Aviation Institute's Application (2026) 
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• การใชอิ้โมจิ (Emoji) เพื่อเสรมิสรา้งการแสดงออกทางอารมณ ์เช่น “        ,            ” 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การใชภ้าษาที่สภุาพและนิ่มนวลของ AI Chatbot อุ่นใจ และ AI Chatbot Bo หรือการเรียกชื่อผูใ้ชบ้ริการ 
ไม่เพียงท าหนา้ที่เสมือนการเป็นผูใ้หบ้ริการที่ดี แต่ยังสรา้งสภาวะความไวว้างใจเทียมใหเ้กิดขึน้  เพื่อใหผู้ใ้ช้     

ภาพที ่5 แสดงการให้ความช่วยเหลือของ AI Chatbot Bo 
ทีม่า:  An Aviation Institute's Application (2026) 

 

ภาพที ่6 แสดงการอ้างว่าเข้าใจความรู้สึก  
แม้ไร้ความรู้สึกจริงของ AI Chatbot อุ่นใจ 
ทีม่า : A Telecommunication Organization's 
Application (2026) 
 

ภาพที ่7 แสดงอีโมจิโบกมือทักทายของ AI Chatbot Bo 
ทีม่า: An Aviation Institute's Application (2026) 
 

 

ภาพประกอบที่ 8 แสดงสติ๊กเกอร์และอีโมจิหน้า
ยิม้ของ AI Chatbot ของอุ่นใจ 
ทีม่า: A Telecommunication Organization's Application 
(2026) 
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และชินกฤต อดุมลาภไพศาล 
ในฐานะของผูใ้หข้อ้มูลเปิดเผยขอ้มูลส่วนตัว หรือพฤติกรรมการบริโภคโดยไม่ระวังตัว เพื่อการเก็บรวบรวม
ขอ้มลูดงักลา่วไปวิเคราะหต่์อยอดทางธุรกิจ 

วาทกรรมดังกล่าวจึงท าหน้าที่เป็นเครื่องมือจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship 
Management-CRM) เพื่อลดความตงึเครียดและสรา้งความพงึพอใจ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิด Computers Are 
Social Actors (CASA) ของ Nass and Moon (2000) แต่ในขณะเดียวกนั การแสดงอารมณท์ี่สงัเคราะหข์ึน้นี ้
อาจถูกตีความว่าเป็นการสื่อสารที่ขาดความจริงใจ และอาจส่งผลกระทบในเชิงลบต่อความไว้วางใจใน     
ระยะยาว (Turkle, 2011) 

 

3. วาทกรรมเชิงอ านาจ: การควบคุมบทสนทนา (Discourse of Power Dynamics) 
     โครงสร้างการสนทนาของ Chatbot สะท้อนถึง พลวัตเชิงอ านาจ  (Power Dynamics) อย่างชัดเจน        
โดย Chatbot ท าหนา้ที่เป็นผูค้วบคมุทิศทางของบทสนทนา (Gatekeeper) ดว้ยกลวิธีทางวาทกรรมดงันี ้

• การเสนอ ทางเลือกทีจ่ ากัด (Menu-based options) หรือการใชค้ าถามปลายปิด ตวัอย่างเช่น  
“กรุณาเลือกหวัขอ้ที่ตอ้งการค่ะ: 1. ตรวจสอบยอดเงิน 2. สอบถามโปรโมชั่น....” 

• การน าบทสนทนากลบัเขา้สูเ่มนขูอง AI เมื่อผูใ้ชต้อ้งการสนทนากบัมนษุย ์ดว้ยวลี เช่น “แต่เพื่อใหค้ณุ 
สามารถด าเนินการต่าง ๆ ไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งรอเจา้หนา้ที่…” หรือหากผูใ้ชต้อ้งการสนทนากบัมนุษยจ์ริง ๆ  AI 
จะโนม้นา้วใหผู้ใ้ชฝ้ากขอ้ความไว ้เช่น “แต่ถา้คณุพบปัญหาในการใชง้าน และอยากใหเ้จา้หนา้ที่ดแูลโดยตรง 
ขอแนะน าใหค้ณุฝากเรื่องไว…้” 
 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที ่9 แสดงทางเลือกทีจ่ ากัด 
ของ AI Chatbot ของอุ่นใจ 
ที่ ม า : A Telecommunication Organization's Application 
(2026) 
 

ภาพประกอบที่ 10 แสดงการโน้มน้าวใจว่าช่วยเหลือ
ได้แม้เป็น AI ของ AI Chatbot ของอุ่นใจ 
ทีม่า: A Telecommunication Organization's Application (2026) 
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วาทกรรมลกัษณะนีเ้ป็นการใชอ้  านาจในการก าหนดกรอบของปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชใ้หอ้ยู่ใน
ขอบเขตที่ระบบสามารถจัดการได้ ซึ่งเป็นการ ปิดกั้นการแสดงออกของผู้ใช้ และยืนยันอ านาจของระบบ
เหนือผู้ใช้ในการสนทนา โดยเป็นการสถาปนา “ระเบียบของการปฏิสัมพันธ์” (Order of Interaction) ที่ให้
ความส าคัญกับประสิทธิภาพของระบบมากกว่าเสรีภาพในการสื่อสาร  (Foucault, 1982) ซึ่งจะกล่าวถึง          
ในล าดบัถดัไป  
4. วาทกรรมการยึดถืออ านาจน าและการสกัดกั้นเจตจ านงผู้ใช้ (Discourse of Hegemonic Persistence 
and Denial of User Agency) 
 จากการวิเคราะหบ์ทสนทนาเพิ่มเติมระหว่างผูใ้ชก้บั AI Chatbot “Bo” เมื่อพิจารณาผ่านกรอบการวิเคราะห์
วาทกรรมเชิงวิพากษ์ (Critical Discourse Analysis: CDA) ของ Fairclough  และทฤษฎีอ านาจน าของ 
Gramsci (Bates, 1975) พบว่า มีการสถาปนาอ านาจน าผ่านกลวิธีทางภาษา 3 ระดบั ดงันี ้
 1. ระดับตัวบท (Textual Practice) ในมิติของการพรรณนา พบกลวิธี “การวนซ ้าของชุดค าตอบ
มาตรฐาน” (Scripted Repetition) แม้ผู้ใช้จะแสดงเจตจ านงในการปฏิเสธระบบอัตโนมัติอย่างชัดเจนว่า       
"ไม่เชือ่มั่นในตวัคุณ ฉนัขอคุยกบัมนษุย์" ระบบกลบัเลือกใชโ้ครงสรา้งประโยคสภุาพที่คงที่และแสดงความเห็น
อกเห็นใจเชิงหนา้ที่ เช่น “โบเขา้ใจความรูส้ึกของคุณดีเลยค่ะ” เพื่อเบี่ยงเบนความสนใจจากค าขอจริงของผูใ้ช้
กลบัมายงัขีดความสามารถที่จ  ากดัของอลักอรทิมึเอง  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที ่11 แสดงความเหน็อกเหน็ใจของ  
AI Chatbot BO 
ทีม่า: An Aviation Institute's Application (2026) 
 

 

ภาพประกอบที ่12 แสดงความเหน็อกเหน็ใจของ  
AI Chatbot BO 
ทีม่า: An Aviation Institute's Application (2026) 
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และชินกฤต อดุมลาภไพศาล 
2. ระดับกระบวนการทางวาทกรรม (Discursive Practice)  

ในมิติของการตีความ สะทอ้นถึงปฏิบติัการทางวาทกรรมที่รกัษาอ านาจในการควบคมุบทสนทนาจาก
บทสนทนาพบว่า AI Chatbot มีการใชก้ลวิธีสรา้งความเขา้อกเขา้ใจผ่านการใชค้ าพดูและสญัญะ เช่น การอา้ง
ว่า “เขา้ใจความรูส้ึกของคณุ” และการใชอิ้โมจิหนา้ยิม้ เพื่อตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรียนของผูใ้ช ้กลวิธีนีท้  าหนา้ที่
เป็นสว่นหนึ่งของการจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ (CRM) เพื่อลดความตงึเครียดในขณะสื่อสาร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 3. ระดับบริบททางสังคม (Social Practice) ในมิติของการอธิบาย บทสนทนานีคื้อภาพสะทอ้นของ 
“พลวัตเชิงอ านาจที่ไม่สมมาตร” (Asymmetrical Power Dynamics) ระหว่างทุนกับผูบ้ริโภค AI Chatbot 
ท าหนา้ที่เป็นก าแพงอดุมการณท์ี่ปิดกัน้การเขา้ถึงทรพัยากรมนุษย ์การสถาปนา “ระเบียบของการปฏิสมัพนัธ์” 
ที่บงัคบัใหม้นุษยต์อ้งปรบัตวัเขา้หาภาษาของเครื่องจกัร มิใช่เพียงขอ้จ ากดัทางเทคนิค แต่เป็นวิธีการใชอ้  านาจ
ละมุน (Soft Power) เพื่อครอบง าเจตจ านงเสรี  และน าไปสู่สภาวะ  “ลัทธิอาณานิคมทางข้อมูล ”               

(Data Colonialism) ที่ผูใ้ชถ้กูลอ่ลวงใหค้งอยู่ในการสนทนาเพื่อผลิตขอ้มลูใหแ้ก่องคก์รต่อไป 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที่ 13 แสดงการสนทนาที่มุ่งเน้น
การควบคุมบทสนทนาของ AI Chatbot BO 
ทีม่า: An Aviation Institute's Application (2026) 
 

ภาพประกอบที่ 14 แสดงการสนทนาที่มุ่งเน้น
การควบคุมบทสนทนาของ AI Chatbot BO 
ทีม่า: An Aviation Institute's Application (2026) 
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5. การวิเคราะหเ์ปรียบเทยีบกลวิธีทางวาทกรรมระหว่างกรณีศึกษา 
    เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบปฏิบติัการทางวาทกรรมระหว่างสองกรณีศึกษา พบความแตกต่างในเชิงกลยุทธ์   
ที่สะทอ้นถึงวตัถปุระสงคท์างธุรกิจและภาพลกัษณอ์งคก์รที่ต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั ดงัตารางดา้นลา่ง 
 

ตารางที ่1 ตารางเปรียบเทียบกลวิธีทางวาทกรรม กรณีศึกษา Bo vs อุ่นใจ 

ประเด็นการวิเคราะห ์
AI Chatbot Bo 

(อุตสาหกรรมการบิน) 
AI Chatbot อุ่นใจ 

(อุตสาหกรรมโทรคมนาคม) 
กลยุทธว์าทกรรมหลัก วาทกรรมเชิงหนา้ที่และ

ประสิทธิภาพ  
วาทกรรมความสมัพนัธแ์ละจรยิธรรม
เชิงอารมณ ์ 

กลวิธีทางภาษา ใชช้ดุภาษาที่กระชบั ตรงไปตรงมา 
และเนน้ความรวดเร็วของขอ้มลู
เรียลไทม ์ 

ใชภ้าษาที่ละมนุละไม มีบคุลิกภาพที่
ฉลาดทางดิจิทลั และใชอี้โมจิเพื่อสรา้ง
ความใกลช้ิด  

เป้าหมายเชิงปฏิบัติ ระงบัขอ้พิพาท เพื่อโนม้นา้วใหผู้ใ้ช้
ยอมรบัเงื่อนไขระบบและยติุบท
สนทนาโดยเร็ว  

สรา้งความไวว้างใจเทียม เพื่อลดเกราะ
ปอ้งกนัทางวิจารณญาณของผูใ้ช ้ 

พลวัตเชิงอ านาจ  ใชอ้  านาจน าผ่านความแม่นย าทาง
เทคนิคเพื่อรกัษาประสิทธิภาพของ
ระบบ  

ใชอ้  านาจละมนุ (Soft Power) เพื่อดงึรัง้
ผูใ้ชใ้หอ้ยู่ในระบบนานที่สดุเพื่อสะสม
ขอ้มลูพฤติกรรม  

นัยทางจริยธรรม ความจรงิใจเชิงจรยิธรรมถูกลดทอน
ดว้ยการเนน้เปา้หมายทางธุรกิจและ
การปิดกัน้เจตจ านง  

เสี่ยงต่อการเกิดลทัธิอาณานิคมทาง
ขอ้มลู (Data Colonialism) ผ่านความ
ยินยอมที่ถกูชกัจงูดว้ยภาษา 

ทีม่า: Analyzed and concluded by the author 
 

 จากตารางขา้งตน้ ชีใ้หเ้ห็นว่า กรณีศกึษา AI Chatbot Bo (อตุสาหกรรมการบิน) มุ่งเนน้ไปที่วาทกรรม
เชิงหน้าที่และประสิทธิภาพ โดยใช้ชุดภาษาที่กระชับและตรงไปตรงมาเพื่อจัดการกับปัญหาที่ซับซ้อน             
เช่น การจดัการเที่ยวบินและการขอคืนเงิน กลวิธีทางวาทกรรมของ Bo ท าหนา้ที่เป็นเคร่ืองมือ “ระงบัขอ้พิพาท”          
โดยอาศยัความรวดเรว็ของขอ้มลู ณ ขณะนัน้เป็นฐานอ านาจในการโนม้นา้วใหผู้ใ้ชย้อมรบัเงื่อนไขของระบบ  
 ในขณะที่ กรณีศึกษา AI Chatbot อุ่นใจ (อุตสาหกรรมโทรคมนาคม) มุ่งเนน้ไปที่ วาทกรรม
ความสัมพันธแ์ละจริยธรรมเชิงอารมณ ์ผ่านการสรา้งบุคลิกภาพที่ฉลาดทางดิจิทลัและปกป้องความเป็น
ส่วนตวั กลวิธีนีท้  าหนา้ที่สรา้ง “ความไวว้างใจเทียม” (Pseudo-trust) ผ่านภาษาที่ละมนุละไมและการใชอี้โมจิ 
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และชินกฤต อดุมลาภไพศาล 
เพื่อลดเกราะป้องกันทางวิจารณญาณของผูใ้ช้ อันน าไปสู่ความยินยอมในการมอบขอ้มูลส่วนบุคคลภายใต้
วาทกรรมเรื่องความปลอดภยั  
 จากการเปรียบเทียบแสดงใหเ้ห็นว่า แมท้ัง้สองจะใชก้ลวิธี “ความเป็นมนุษยส์งัเคราะห์” (Synthetic 
Humanity) เหมือนกัน แต่ Bo ใชว้าทกรรมเพื่อ “ยุติบทสนทนาให้เร็วที่สุด” เพื่อรกัษาประสิทธิภาพของ  
ระบบ ในขณะที่อุ่นใจใชว้าทกรรมเพื่อ “ดึงร้ังผู้ใช้ให้อยู่ในระบบนานทีสุ่ด” เพื่อสะสมขอ้มลูพฤติกรรมบริโภค         
ซึ่งสะทอ้นถึงพลวตัการใชอ้  านาจน าที่แยบยลต่างกนั 
 
 

อภปิรายผลการศึกษา  
ผลการศึกษานี ้ชี ้ให้เห็นว่า วาทกรรมของ  AI Chatbot บริการลูกค้าเป็นการผสมผสานระหว่าง       

ความพยายามสรา้งปฏิสมัพันธ์ที่คลา้ยมนุษย ์(Human-like Interaction) กับการท างานภายใตข้อ้จ ากัดของ
อัลกอริทึมและเป้าหมายทางธุรกิจ การสื่อสารของ Chatbot จึงเต็มไปด้วยความขัดแย้งเชิงจริยธรรม              
โดยสามารถอภิปรายผลใหล้กึซึง้มากขึน้ ดงันี ้ 

1. นัยเชิงจิตสังคมของการส่ือสารผ่านปัญญาประดิษฐ ์
    ก่อนจะพิจารณาถึงกลวิธีทางวาทกรรมเฉพาะประการ ผลการศกึษาครัง้นีช้ีใ้หเ้ห็นถึงความตงึเครียด

พืน้ฐานระหว่าง “เทคโนโลยี” และ “ความเป็นมนษุย”์ ใน 2 มิติหลกั ดงันี ้
มิติที่ 1 นัยของวาทกรรมเลียนแบบมนุษย์กับปรากฏการณ์หุบเขาแห่งความแปลก

ประหลาด (Uncanny Valley) จากการที่ผลการศึกษาพบว่า AI Chatbot มักใช้กลวิธีทางภาษาเพื่อสรา้ง 
“เปลือกนอกของความเป็นมนุษย์” (Veneer of Humanity) เช่น การใช้ชื่อบุคคลหรือค าลงท้ายที่แสดงเพศ
สภาพ ประเด็นนีส้ามารถอภิปรายไดว้่าเป็นการพยายามกา้วขา้มขีดจ ากัดทางเทคนิคไปสู่การเป็น “ผูก้ระท า
การสื่อสาร”(Communicative Actor) อย่างไรก็ตาม การเลียนแบบที่  “เกือบเหมือนแต่ไม่ใกล้เ คียง ”          
(Almost human but not quite) อาจน าไปสู่ปรากฏการณ์  Uncanny Valley หรือความรู้สึกไม่ไว้วางใจ            
เมื่อเครื่องจักรพยายามแสดงพฤติกรรมทางสังคมที่ซับซ้อนเกินจริง (Kageki, 2012) เมื่อการเลียนแบบนั้น 
เกือบเหมือนแต่ยังไม่สมบูรณ ์ท าใหผู้ใ้ชเ้กิดความรูส้ึกไม่ไวว้างใจมากกว่าความประทับใจ  และอาจส่งผลให้
ผูบ้รโิภคเกิดความรูส้กึต่อตา้นเทคโนโลยีในระยะยาว 

มิติที่ 2 การเส่ือมค่าของการส่ือสารเชิงอารมณ์ในสภาวะ Alone Together ในมิติของ        
ความเขา้อกเขา้ใจเชิงสงัเคราะห ์(Synthetic Empathy) ที่ปรากฏผ่านการใชอิ้โมจิและวลีแสดงความเห็นอก
เห็นใจ บทความนี ้ขออภิปรายเพิ่มเติมว่า ปฏิบัติการทางวาทกรรมดังกล่าวสอดคล้องกับข้อกังวลของ       
(Turkle ,2011) ในเรื่องสภาวะ “Alone Together” ซึ่งมนษุยเ์ริ่มคุน้ชินกบัการปฏิสมัพนัธก์บัระบบที่ “ไม่มีตวัตน
อยู่จริง” (Non-human agents) แต่ให้ความรูส้ึกพึงพอใจชั่วคราว การสื่อสารในลักษณะนีส้่งผลให้คุณค่า       
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ของการสื่อสารเชิงอารมณร์ะหว่างมนุษยล์ดนอ้ยลง เนื่องจากผูใ้ชถู้กท าใหย้อมรบัว่า “ความใส่ใจ” สามารถ
ผลิตซ า้ไดด้ว้ยอลักอรทิมึ ซึ่งในระยะยาวอาจน าไปสูค่วามเปราะบางทางจรยิธรรมในการสื่อสารระดบัสงัคม 

 

2. กลวิธีทางวาทกรรมและนัยทางจริยธรรม 3 ประการ  
    จากการวิเคราะห์ข้างต้น สามารถจ าแนกประเด็นจริยธรรมที่ซ่อนอยู่ภายใต้กลวิธีทางภาษา             

ได ้3 ประการหลกั ดงันี ้
   ประการแรก การซ่อนสถานะความเป็น AI ในช่วงแรกของการสนทนา แมจ้ะมีเจตนาเพื่อสรา้ง

ประสบการณ์ที่ เป็นมิตร แต่ก็ขัดต่อหลัก  ความโปร่งใส ซึ่งเป็นพื ้นฐานส าคัญของจริยธรรมการสื่อสาร 
(Powers & Ganascia, 2020) การกระท าดงักล่าวอาจเขา้ข่ายการหลอกลวงเล็กๆ นอ้ย ๆ (Minor Deception) 
ที่อาจบั่นทอนความไวว้างใจของสาธารณชนต่อเทคโนโลยี AI ในภาพรวมได ้แมท้ฤษฎี CASA จะอธิบายว่า
มนุษยม์ีแนวโนม้ปฏิบติัต่อคอมพิวเตอรเ์สมือนมนุษย์ แต่การที่ Chatbot ซ่อนสถานะ AI ในช่วงตน้ ถือเป็นการ
ลดทอนวิจารณญาณของผูใ้ช ้และสรา้งความตงึเครียดต่อหลกัความโปรง่ใสที่เป็นจรยิธรรมพืน้ฐาน 

ประการที่สอง วาทกรรมการใช้ความเข้าอกเข้าใจเชิงสังเคราะห์ (Synthetic Empath)         
วาทกรรมนีท้  าหน้าที่เป็นเครื่องมือจัดการความสัมพันธ์เพื่อลดความตึงเครียด  แต่ในขณะเดียวกันก็เป็น         
การสรา้ง “ความจริงใจเทียม” ที่อาจบั่นทอนความไว้วางใจต่อองค์กรในระยะยาว  ซึ่งเป็นประเด็นที่มีนัย          

สองดา้น กล่าวคือ มนัสามารถท าหนา้ที่เป็นเครื่องมือลดความขัดแยง้และสรา้งความพึงพอใจเบือ้งตน้ไดจ้ริง
ตามทฤษฎี CASA (Nass & Moon, 2000) แต่ในอีกดา้นหนึ่ง ท าใหค้ณุค่าของความเห็นอกเห็นใจแบบมนุษย์
ลดน้อยลง และอาจสรา้งความคาดหวังที่ผิดพลาดใหแ้ก่ผูใ้ช ้ (Turkle, 2011) ในระยะยาว องคก์รอาจต้อง
เผชิญกบัค าถามถึงความจรงิใจในการสื่อสารกบัลกูคา้ 

ประการสุดท้าย พลวัตเชิงอ านาจและการสถาปนาระเบียบวาทกรรม (Power Dynamic)     
การที่ AI บงัคับใหผู้ใ้ชต้อ้งสื่อสารผ่านเมนูที่ก าหนดไว ้คือการจ ากัดเสรีภาพในการนิยามปัญหาของผูบ้ริโภค 
เปลี่ยนผู้ใช้จาก “ผู้มีสิทธิ์” ให้กลายเป็น “วัตถุของการจัดการ” ภายใต้อัลกอริทึม AI Chatbot ควบคุมบท
สนทนาสะท้อนให้เห็นถึงแนวคิดของ (Foucault,1982) ที่ว่าวาทกรรมคือเครื่องมือของอ านาจ ในที่นี ้ AI 
Chatbot ไม่ไดเ้ป็นเพียงผูใ้หข้อ้มลู แต่เป็น “ผูเ้ฝ้าประตู” (Gatekeeper) ที่ควบคมุการเขา้ถึงบริการและจ ากัด
วิธีการแสดงออกของผู้ใช้ วาทกรรมของ Chatbot จึงเป็นการสถาปนา “ระเบียบของการปฏิสัมพันธ์”          
(Order of Interaction) ที่ใหค้วามส าคัญกับประสิทธิภาพของระบบมากกว่าเสรีภาพในการสื่อสารของผูใ้ช้ 
ประเด็นนีน้บัว่าส าคญัที่สดุ เนื่องจากโครงสรา้งบทสนทนาที่จ  ากดัทางเลือก  มิไดเ้ป็นเพียงขอ้จ ากดัทางเทคนิค 
แต่เป็นการใชอ้  านาจในฐานะผูเ้ฝา้ประต ูดงัที่กลา่วขา้งตน้   

อย่าง ไรก็ตาม  การ ตีความพลวัตดังกล่าว เข้าสู่ กรอบของ  “ลัท ธิอาณานิคมทางข้อมูล ”                         
(Data Colonialism) ในบริบทของ AI Chatbot ไทยนัน้ ควรเป็นไปอย่างระมดัระวงัแมโ้ครงสรา้งการสื่อสารจะ
เอือ้ต่อการสกดัทรพัยากรทางพฤติกรรม แต่ขอ้สรุปนีย้งัถือเป็นขอ้สนันิษฐานเบือ้งตน้  ที่ตอ้งการการศึกษาเชิง
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และชินกฤต อดุมลาภไพศาล 
ประจกัษ์เพิ่มเติม โดยเฉพาะในมิติการรบัรูข้องผูใ้ชว้่ามีการถูกรุกล า้เจตจ านงเสรีมากนอ้ยเพียงใด เพื่อใหเ้ห็น
ภาพผลกระทบที่ชดัเจนกว่าการวิเคราะหผ์่านตวับทเพียงอย่างเดียว 

 
 

ข้อจ ากัดของการศึกษา  
 แมบ้ทความวิชาการฉบับนีจ้ะน าเสนอการวิเคราะหว์าทกรรมจริยธรรมและพลวัตเชิงอ านาจใน AI 
Chatbot อย่างเป็นระบบ แต่ยังมีขอ้จ ากัดบางประการที่ควรน ามาพิจารณาประกอบการตีความเชิงวิชาการ 
ดงันี ้ 

1. ข้อจ ากัดด้านบริบทและขอบเขตของข้อมูล การศึกษาครัง้นีมุ้่งเน้นการวิเคราะหเ์ชิงลึกผ่าน
กรณีศึกษาเฉพาะในอุตสาหกรรมการบริการของประเทศไทยจ านวน 2 แห่ง ซึ่งวาทกรรมที่ปรากฏอาจถูก     
หล่อหลอมโดยวัฒนธรรมองคก์ร และนโยบายดา้นจริยธรรมเฉพาะส่วน ดังนัน้ ขอ้สรุปในบทความนีจ้ึงเป็น 
ภาพสะท้อนของโครงสรา้งวาทกรรมภายใต้บริบทดังกล่าว และไม่ควรถือเป็นตัวแทนของแนวปฏิบัติทาง
จรยิธรรมในระดบัมหภาคหรือในอตุสาหกรรมประเภทอ่ืนที่มีความแตกต่างกนั 

2. ข้อจ ากัดด้านระเบียบวิธีวิจัยและลักษณะของข้อมูล เนื่องดว้ยขอ้มลูที่น ามาวิเคราะหเ์ป็นบท
สนทนาที่เกิดจากการจ าลองสถานการณ ์(Simulated Interaction) เพื่อวัตถุประสงคใ์นการทดสอบประเด็น
จริยธรรมเชิงโครงสรา้ง ขอ้มูลดังกล่าวจึงอาจยังไม่สามารถสะทอ้นความซับซอ้นของอารมณแ์ละปฏิกิริยา
โตต้อบที่เกิดขึน้ในสถานการณก์ารสื่อสารจรงิ ของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างครบถว้นทกุมิติ 

3. ข้อจ ากัดด้านพลวัตทางเทคโนโลยี  เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มีอัตราการพัฒนาและ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ขอ้คน้พบและขอ้เสนอแนะในบทความนีจ้ึงเป็นการวิเคราะหว์าทกรรมที่เกิดขึน้
ภายใตข้ีดความสามารถทางภาษาของ AI ในช่วงเวลาของการศึกษาเท่านัน้ ซึ่งอาจมีการเปลี่ยนแปลงตาม
พฒันาการของอลักอรทิมึในอนาคตที่อาจมีความซบัซอ้นทางจรยิธรรมที่แตกต่างไปจากเดิม 

 
 

ข้อเสนอแนะ  
 การศกึษาครัง้นีต้อกย า้ว่าวาทกรรมของ AI Chatbot ไม่ไดเ้ป็นเพียงเครื่องมือสื่อสารเชิงเทคนิค แต่เป็น
พืน้ที่แห่งการปะทะกันระหว่าง “ประสิทธิภาพทางธุรกิจ” และ “จริยธรรมของความเป็นมนุษย์” เพื่อยกระดับ
มาตรฐานการออกแบบปัญญาประดิษฐ์ใหม้ีความรบัผิดชอบต่อสงัคม ผูเ้ขียนมีขอ้เสนอแนะแบ่งตามมิติต่าง ๆ 
ดงันี ้
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การวเิคราะห์วาทกรรมจริยธรรมและพลวตัเชงิอ านาจในการสือ่สารผ่านปัญญาประดษิฐ์:กรณีศกึษา AI Chatbot บริการลูกคา้ 

 1. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติและนโยบาย เพื่อเพิ่มคณุค่าในการประยกุตใ์ชส้  าหรบันกัออกแบบระบบ
และองคก์รธุรกิจ ควรพิจารณาแนวทางดงันี ้

   1.1 การสถาปนาวาทกรรมความโปร่งใสแบบก้าวหน้า (Proactive Transparency) องค์กร             
ควรออกแบบกลไก “Friction as a Virtue” เพื่อดึงผูใ้ชใ้หอ้อกจากสภาวะความคุน้ชิน ตามแนวคิด CASA และ
กระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจอย่างมีวิจารณญาณ 

   1.2 การปฏิรูปสู่ความจริงใจทางอลักอริทึม (Algorithmic Sincerity) นกัออกแบบควรยุติการจ าลอง 
“ความรูส้ึกเทียม” (Fake Affect) ที่น าไปสู่ปรากฏการณ ์Uncanny Valley และเปลี่ยนมาเนน้การแสดง “ความ
ใส่ใจเชิงหนา้ที่” (Functional Care) เช่น การแจง้ขอ้จ ากัดของระบบอย่างตรงไปตรงมา และการแสดงความ
รบัผิดชอบผ่านการแกไ้ขปัญหาเชิงรูปธรรม 

1.3 การคืนอ านาจแก่ผูใ้ชแ้ละการสลายระเบียบวาทกรรมควบคุม (Disrupting Power Structures) 
เปลี่ยนจากระบบเมนูที่ปิดกัน้ (Closed loop) ไปสู่ระบบที่ใหค้วามส าคญักบัการแสดงออกอย่างเสรี โดยสรา้ง
ช่องทางการส่งต่อสู่มนุษยท์ี่ไรร้อยต่อ และก าหนดสิทธิในการเขา้ถึง/ลบขอ้มูลเพื่อป้องกัน  “ลทัธิอาณานิคม 
ทางขอ้มลู” (Data Colonialism) 
 2. ข้อเสนอแนะเชิงทฤษฎีและการศึกษาในอนาคต เพื่อสรา้งผลกระทบทางวิชาการและขยาย
พรมแดนความรูใ้นสาขานิเทศศาสตร ์ดงันี ้ 

 2.1 การขยายขอบเขตสู่จริยธรรมเชิงเปรียบเทียบ ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบวาทกรรม
จรยิธรรม AI ระหว่างวฒันธรรมที่แตกต่างกนั เพื่อท าความเขา้ใจบรบิทเฉพาะพืน้ที่ 

 2.2 การบูรณาการระเบียบวิธีวิจัย ในอนาคตหากพฒันาเป็นงานวิจยั สนบัสนนุใหใ้ชร้ะเบียบวิธี
วิจัยแบบชาติพันธุ์วรรณนาดิจิทัล (Digital Ethnography) ร่วมกับการวิเคราะห์วาทกรรม เพื่อส ารวจ
ความหมายที่ผูใ้ชจ้ริงมีต่อ AI ในชีวิตประจ าวัน ซึ่งจะช่วยเติมเต็มช่องว่างระหว่างปฏิบัติการทางภาษาและ
ผลกระทบทางสงัคมในศตวรรษท่ี 21 ไดอ้ย่างสมบรูณ ์

 2.3 คุณค่าทางวิชาการและการเติมเต็มองคค์วามรู้ การศึกษานีถื้อเป็นกา้วส าคญัในการขยาย
กรอบการศึกษา AI ในไทย ต่อวงวิชาการนิเทศศาสตรแ์ละจริยธรรมการสื่อสาร โดยไดข้ยายกรอบการศึกษา
เรื่องปัญญาประดิษฐ์จากระดบัการใชง้านทั่วไป ไปสูก่ารวิเคราะหใ์นระดบัวาทกรรมและพลวตัเชิงอ านาจในเชิง
โครงสรา้ง ซึ่งช่วยเปิดพืน้ที่การอภิปรายใหม่เก่ียวกบัปรากฏการณ ์“ความเห็นอกเห็นใจสงัเคราะห”์ (Synthetic 
Empathy) ในสังคมดิจิทัล นอกจากนี ้งานชิน้นีย้ังถือเป็นหนึ่งของการศึกษาในประเทศไทย ที่ประยุกตใ์ช้        
การวิเคราะหว์าทกรรมกับ AI Chatbot ในภาคส่วนการบริการลกูคา้อย่างเป็นรูปธรรม อนัน าไปสู่การสะทอ้น
ประเด็นลทัธิอาณานิคมทางขอ้มลู (Data Colonialism) ในบริบทสงัคมไทยซึ่งยงัไม่ไดร้บัการศึกษากวา้งขวาง
นกั 
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