
 
 

ประสทิธภิาพดา้นบรกิารดว้ยเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ ์AI-Chatbot ของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร 

Effective Service with Technology, Artificial Intelligence AI-Chatbot of Hotels in 
Bangkok. 

วบิุญ สุภาพเจรญิกุล 

Wibun Suphapcharoenkul 

บทคดัย่อ 

การศกึษาวจิยัเรื่อง “ประสทิธภิาพด้านบรกิารด้วยเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot ของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร” มวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาถงึความสมัพนัธ์ของเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ 
AI-Chatbot ต่อประสิทธิภาพด้านบริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาเทคโนโลยี
ปัญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot ทีม่ผีลกระทบต่อประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตวัอย่าง (Sampling Group) ทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้มจี านวน 400 ตวัอย่าง คอืประชาชนทัว่ไป
ที่เคยใช้บรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร โดยใช้วธิีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก(Convenience 
Sampling) และตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัประกอบดว้ย ตวัแปรอสิระ คอื เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ 
AI-Chatbot ซึง่มตีวัแปรย่อย 3 ตวั ทีเ่ป็นสว่นขยายของตวัแปรอสิระในมติกิารบรหิารจดัการของโรงแรม 
ก่อนการเขา้พกั (Pre-Stay) ระหว่างการเขา้พกั (In-Stay) และหลงัการเขา้พกั (Post-Stay) ตวัแปรตาม 
คือ ประสิทธิภาพด้านบริการ (SERVQUAL Model) เป็นพื้นฐานในการศึกษาวิจัย โดยใช้เครื่องมือ
ทดสอบสมมตฐิานทางสถติิ 2 ตวั คอืค่าสหสมัพนัธ์ (Correlation) และ สมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิเสน้ตรง 
(Linearity Regression) สรุปผลการศกึษาวจิยัดงันี้ 

ผลการศกึษาวจิยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมสีดัสว่นที่ปรมิาณไกลเ้คยีงกนัระหว่างเพศชาย และ
เพศหญงิ ที ่รอ้ยละ 51.8 และ 48.2 ตามล าดบั มอีายุในช่วง 36-42 ปี มากทีสุ่ดถงึรอ้ยละ 24.3 ในขณะที ่
สองกลุ่มอายุ 28-35 ปี, 43-49 ปี มสีดัส่วนรอ้ยละ 22 รองลงมา ซึ่งระดบัการศกึษาส่วนใหญ่จบปรญิญา
ตร ีร้อยละ 62.3 โดยส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นพนักงานในบรษิทัเอกชนถงึร้อยละ 44 และ
รองลงมาเป็นขา้ราชการ/พนกังานของรฐัเพยีงรอ้ยละ 27.8 

กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ AI-Chatbot มี
ประสทิธิภาพต่อด้านบริการของโรงแรม ด้วยค่าเฉลี่ยที่ไกล้เคียงกันมากในทุกด้าน โดยค่าเฉลี่ยอยู่
ระหว่าง 3.8-3.9 และมรีะดบัของความคดิเหน็ทีอ่ยู่ในระดบัมาก   

และส่วนทีเ่กี่ยวขอ้งกบัประสทิธภิาพดา้นบรกิาร แสดงใหเ้หน็อย่างชดัเจนถงึระดบัความคดิเหน็
ทีอ่ยู่ในระดบัค่อนขา้งมากในทุกดา้นทีว่ดั ภายใตม้ติขิอง SERVQUAL Model 
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ABSTRACT 

There are two research objectives set out in this Independence Study which are 1) To study the 
relationship between Technology AI-Chatbot and Effectiveness in Services of Hotels in Bangkok 
and 2) To study the affectation on an Effective Services of Hotels in Bangkok influencing by 
Technology AI-Chatbot. General population of sampling group are selected by Convenience 
Sample Method in which the 400 Samples has been collected from those who has experienced 
in AI-Chatbot Technology from Bangkok Hotels. The online Google Form a Cloud Platform were 
used to collect data on a influencing practical social media platform of Facebook, Line 
communication channel as a questionnaires in which the quality check has performed with 
reliability acceptable value. Collected data were analyzed using Descriptive Statistics and 
Inferential Statistical Instrument.  

The result has shown significant determinant of General Information Data, Sample’s genders 
(51.8% Male, 48.2% Female) for those who are have ages between 36-42 Yrs. The largest 
number of sample (24.3%) whereas 22% of Sample are fallen into the length of two ages (28-
35Yrs., 43-49Yrs.) In relation to Education Level, there is a significant of 62.3% of Samples are 
bachelor’s degree while the undergraduate numbers are slightly less. Interestingly, those are 
enterprise employees (44%) and followed by State Owned Officers (27.8%) In an aspect of 
Technological experienced in AI-Chatbot those Samples resulted the relationship between the 
two variables by presenting that AI-Chatbot has significant relationship to Effectiveness of 
Services by a determination of Means value between 3.8-3.9 for all Quality/Effectiveness 
validation model of SERVEQUAL dimensions. 1 (Tangibles, Responsiveness, Reliability, 
Assurance, and Empathy)  

 

 
1 Tangibles dimension was not included in this study due to the fact that AI-Chat is intangible platform 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  
ประสทิธภิาพด้านการบรกิาร (Effective in Services) คอืหวัใจส าคญัทีท่ าให้เกดิผลสมัฤทธิเ์ชงิ

บวกทางการบรหิารในธุรกจิบรกิารด้านโรงแรม ผลสมัฤทธิด์งักล่าวคอืเสยีงสะทอ้น หรอื “ความคดิเหน็
ของลูกคา้” ทีเ่กดิจากแนวทางบรหิารจดัการ, ควบคุมดูแล และรกัษามาตรฐาน โดยอาศยั “แบบส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้า” หรือ “Customer Satisfaction Survey” ผลส ารวจที่ได้รบัเป็นเสียงสะท้อน 
(Feedback) ที่จะถูกประมวลผลในเชิงรวมเพื่อน ามาใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนการบริหารจดัการในเชิง
คุณภาพการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและบรรลุเป้าประสงคข์องแผนการบรหิารจดัการทีส่อดคลอ้งกบัแผน
ธุรกิจ ประสทิธิภาพการบรกิารของธุรกิจโรงแรมจะมุ่งไปในหลายมติิ แต่การวดัผลเชิงคุณภาพ หรอื
ประสทิธภิาพการบรกิารด้านธุรกจิโรงแรมจะวดัผลตามหลกัทฤษฎ ี“SERVQUAL” โดยทฤษฎดีงักล่าว
เป็นทีย่อมรบัและน ามาใชจ้รงิ การพจิารณาคุณภาพ หรอืประสทิธภิาพการบรกิารตามทฤษฎีจะถูกแบ่ง
ออกเป็น 5 ประเดน็หลกั ประกอบดว้ย Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy 
(Zeithml, SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service 
quality, 1988) บุคลากรในองคก์รของโรงแรมคอืสว่นประกอบทีส่ าคญัทีสุ่ดในทุกกระบวนการทีส่นับสนุน
การบรกิารทีท่ าใหเ้กดิประสทิธภิาพตามเป้าหมาย  
 ธุรกิจโรงแรม (Hotel/Hospitality Business) หรอื อุตสาหกรรมโรงแรม (Hotel Industry) เป็น
อุตสาหกรรมบรกิารทีม่บีทบาทในระบบเศรษฐกจิไทย ซึง่เมื่อพจิารณาจากรายงานผลติภณัฑม์วลรวมใน
ประเทศ หรือ GDP (Gross Domestic Product) ไตรมาสที่ 4/2562 พบว่า ธุรกิจห้องพัก หรือธุรกิจ
โรงแรม และธุรกจิบรกิารดา้นอาหาร (Accommodation and Foods Service) มอีตัราการเจรญิเตบิโตถงึ 
6.8% (รายงานผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ (GDP) ไตรมาส 4/2562. ส านักงานคณะกรรมการพฒันา
เศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาติ (Office of The National Economics and Social Development Council)
ซึ่ งสอดคล้องกับบทวิเคราะห์ธุ รกิจ  โดยกรมพัฒนาธุ รกิจการค้า  (Department of Business 
Development) ประจ าเดอืนสงิหาคม 2561 ระบุว่าเศรษฐกจิไทยพึ่งพาธุรกจิบรกิารเป็นหลกั ประมาณ 
60% ของ GDP โดยมธีุรกจิบรกิารที่ส าคญัคอื โรงแรม (Hotel), รสีอร์ท (Resort), และห้องชุด และใน
ไตรมาส 2/2561 มีอัตราการขยายตัวของสาขาโรงแรมและภัตตาคาร  (Accommodation and Foods 
Service) ถงึ 9.4% สอดคล้องกบัการขยายตวัของการจดัตัง้ธุรกิจในด้านนี้อย่างต่อเนื่องตัง้แต่ปี 2557 
และในปี 2561 (ม.ค.-ส.ค) ทัง้จ านวนเงนิและทุนจดทะเบยีน 35.66% และ 57.81% ตามล าดบั 
 Technology AI-Chatbot ไม่ใช่สิง่ใหม่ทีเ่กดิขึน้ในโลกของเทคโนโลย ีแต่ยงัน ามาใชน้้อยมากเมื่อ
เทยีบกบังานบรกิารที่ครบวงจรในธุรกจิโรงแรม บรกิาร AI-Chatbot ที่มใีช้แล้วเช่นการโต้ตอบระหว่าง
การเยีย่มชม Website ของลูกคา้ผ่านอนิเตอรเ์น็ต ในขัน้ตอนการคน้หาหอ้งพกัและราคา รวมถงึการท า
จองห้องพัก (Searching for Hotel Pricing and Reservation Process). แต่ยังไม่มีการประยุกต์ใช้ใน
ส่วนบริหารด้านอื่นมากนัก โดยเฉพาะส่วนบริหารจัดการภายในองค์กร หรือเรียกว่า Back Office 
Operation. 

ดว้ยเหตุผลทีก่ล่าวมา ผูท้ าวจิยัมจุีดประสงค์จะหาความสมัพนัธ์ของเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ 
AI-Chatbot ต่อประสทิธภิาพด้านบรกิาร รวมถงึผลกระทบต่อประสทิธิภาพด้านบรกิารของโรงแรมใน
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กรุงเทพมหานคร เพื่อประโยชน์ที่จะให้ผู้มสี่วนร่วมไดต้ระหนักและพจิารณาถงึความเหมาะสมและการ
ประยุกตใ์ชต้่อไปในอนาคต 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาถึงความสมัพนัธ์ของเทคโนโลยปัีญญาประดิษฐ์ AI-Chatbot ต่อประสทิธิภาพด้าน
บรกิารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

2. เพือ่ศกึษาเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot ทีม่ผีลกระทบต่อประสทิธภิาพดา้นบรกิารของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานของการวิจยั 

1. เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot มคีวามสมัพนัธ์กบัประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร 

2. เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ AI-Chatbot มีผลต่อประสิทธิภาพด้านบริการของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตของการศึกษาวิจยัครัง้นี้ มุ่งเน้นถึงประสิทธิภาพของงานบริการที่น าเอาเทคโนโลยี
ปัญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot เขา้มาใช้ในส่วนงานใด ๆ ก็ตามของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
ซึง่เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Exploratory Research) และวธิกีารวจิยัในเชงิปรมิาณ (Quantitative 
Research) 

2. ขอบเขตของประชากรกลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้เป็นพนักงานส่วนบรกิารลูกค้าของโรงแรม
ในกรุงเทพมหานครจ านวน 400 ตวัอย่าง 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลาการวจิยัครัง้นี้มรีะยะเวลา 5 เดอืน (พฤษภาคม – ตุลาคม พ.ศ. 2563) 
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ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพด้านบริการ  

 ในปี ค.ศ. 1985 ได้มกีารคดิค้นทฤษฎีเกี่ยบกบัประสทิธิภาพการบรกิารที่รู้จกักนัดีในชื่อของ 
“SERVQUAL” ทฤษฎีดงักล่าวเกดิขึ้นจากการพฒันาต่อยอดจากทฤษฎีเก่าที่ว่าด้วย “Service Quality” 
ทัง้นี้ จากการคดิค้นทฤษฎี “SERVQUAL” และน ามาใช้เป็นบรบิทการบรหิารจดัการในทุกวนันี้ ได้ระบุ
เอาไวว้่าการวดัคุณภาพ/ประสทิธภิาพการบรกิารนัน้จะใชเ้ครื่องมอืทีพ่ฒันาขึ้นมา โดยมปัีจจยัหลกัเพื่อ
วดัคุณภาพบรกิารดว้ย 5 มติ ิซึง่ประกอบดว้ย 1) Tangibles สถานทีบ่รกิาร วสัดุปุกรณ์ทีใ่ช ้ภาพลกัษณ์
ของพนกังาน 2) Reliability ความสามารถในการใหบ้รกิารอย่างทีไ่ดใ้หไ้ว ้และท าไดอ้ย่างถูกตอ้ง เชื่อถอื
ได้ 3) Responsiveness มคีวามพร้อม และให้บรกิารช่วยเหลอืลูกค้าด้วยหวัใจ 4) Assurance ความรู้
ความสามารถ และมารยาทของพนักงาน ทีแ่สดงออกใหเ้หน็และเป็นทีย่อมรบัในการปฏบิตังิานอย่างมี
แรงบนัดาลใจ 5) Empathy ความเข้าอกเข้าใจลูกค้าที่ผู้ให้บรกิารใส่ใจและส่งมอบให้ลูกค้า (Zeithml, 
SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality, 1988) 

(Christian, 1993) ไดก้ล่าวไวใ้นเนื้อหางานการวจิยัดา้นคุณภาพ หรอื ประสทิธภิาพการบรกิาร 
(Service Quality) มอีงคป์ระกอบส าคญัทีจ่ะวดัประสทิธภิาพของการบรกิารทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรง 2 อย่าง
คอื 1) Technical Quality คุณภาพ และ/หรอื ประสทิธิภาพทางด้านเทคนิค ในการให้บรกิาร และ 2) 
Functional Quality ซึง่ว่าดว้ยกระบวนการจดัการที่สง่ต่อการบรกิารใหก้บัลูกคา้ แต่ทีส่ าคญัและน่าสนใจ
กว่าคอืการเข้าใจวตัถุประสงค์ของลูกค้า (Customer Expectation) และวธิีการด าเนินงานส่งต่อความ
ต้องการโดยรวมใหลู้กคา้ (Customer Influencing) คอืสิง่ทีจ่ าเป็นทีสุ่ดเพื่อการตอบสนองความต้องการ
อย่างแท้จรงิ เพราะความเขา้ใจอย่างถ่องแท้ถึงความต้องการ และวธิกีารส่งมอบการบรกิารเป็นหวัใจ
หลกัทีจ่ะน าไปสู่วธิกีารในการด าเนินงานใหส้ าเรจ็ได ้สิง่นี้คอืสิง่ทีป่ระทบัใจผูท้ าวจิยัครัง้นี้ในเนื้อหาของ 
Service Quality 
  (WebFinance, Inc., 2020) ได้ให้ค าจ ากดัความของ Service Quality (คุณภาพ/ประสทิธภิาพ 
ด้านบรกิาร เอาไว้ว่า การบรหิารจดัการบรกิารให้ดีขึ้นได้ต้องอาศยัการเข้าไปศึกษาดูประสทิธิภาพ/
คุณภาพทางดา้นบรกิารทีส่ง่มอบใหลู้กคา้ และการประเมนิคุณภาพการบรกิารคอืผลสมัฤทธิท์ีต่อบสนอง
ความต้องการที่ลูกค้าขององค์กรธุรกิจได้ตัง้ความหวงัเอาไว้ก่อนการใช้บริการ และจะแสดงให้เห็น
หลงัจากไดร้บัการบรกิารแลว้ว่าส่งผลอย่างไร ดงันัน้คุณภาพ/ประสทิธภิาพของการบรกิารคอืผลของการ
ด าเนินงานสง่ต่อสนิคา้ และ/หรอื การบรกิารใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ 
 จากเนื้อหาของหนังสอืเรื่อง “Delivering Quality Service: Balancing Customers Perceptions 
and Expectations” ในบทที่ 2 หน้าที่ 15 ได้ให้ค าจ ากดัความด้าน “คุณภาพ/ประสทิธิภาพการบรกิาร
เอาไวถ้งึ 3 ประเดน็ดว้ยกนั กล่าวคอื 1) Services are Basically Intangible กล่าวคอื “การบรกิาร” ถอื
เป็นเรื่องทีจ่ าต้องไม่ได ้เพราะ “การบรกิาร” เป็นเรื่องของผลงาน และประสบการณ์ ไม่ใช่ “สิง่ของ” หรอื 
“วตัถุ” ทีจ่บัตอ้งได ้ดงันัน้การทีลู่กคา้จะตอบรบัถงึคุณภาพการบรกิารไดเ้ป็นเรื่องทีต่อ้งวดักนัในสว่นของ
ผลงาน และเป็นเรื่องยากมาก 2) Services are Bet-erogenous กล่าวคอื “การบรกิาร” เป็นเรื่องของ
องค์กรธุรกิจที่ให้บรกิารความรู้สกึ หรอืเปรยีบได้กบัการท าให้เกิดความรู้สกึของลูกค้า และเกิดการ
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เปรยีบเทยีบระหว่างผูใ้หบ้รกิารทีแ่ตกต่าง และทัง้นี้ ผูใ้หบ้รกิารทีม่ตี้นทุนสูง สามารถก าหนดมาตรฐาน
บรกิารใหคุ้ณภาพการบรกิารมคีวามสม ่าเสมอไดด้กีว่า และประเดน็ที ่3) Production and Consumption 
of many Services are Inseparable กล่าวคอื ภาคการผลติ และ ภาคการอุปโภคบรโิภค เมื่อพจิารณา
ถึง “คุณภาพบริการ” แล้ว “คุณภาพ” จะเกิดขึ้นในระหว่างการส่งต่อสินค้า หรอืบรกิาร โดยสรุปคือ 
คุณภาพบรกิารเกดิขึ้นจากขึ้นตอนทีส่่งมอบสนิค้า และ/หรอืบรกิาร เป็นปัจจยัส าคญัมากกว่าเมื่อเทียบ
กับกระบวนการผลิต (Zeithml, Parasuraman, และ Leonard, Delivering Quality Service:Balancing 
Customer Perceptions and Expectations, 1990) 
  นักวชิาการของไทยบางท่านได้กล่าวถงึ “ประสทิธภิาพ” โดยให้ความหมายโดยอตันัย เอาไว้ 
และ สรุปได้ว่า “ประสทิธิภาพ” หมายถึง การใช้ทรพัยากรมนุษย์ (Human Resources) ที่มอียู่อย่าง
คุม้ค่าเพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์ดงันัน้ “ประสทิธภิาพ” จงึถูกวดักนัที ่“ต้นทุน” หรอืจ านวน “ทรพัยากร” ที่
ใช้ไปเมื่อเทียบกับ “ผลงาน” หรือ “ผลผลิต” ที่ได้ เช่น ต้นทุน, แรงงาน, เวลา ที่ใช้ไป  และ อัตรา
ผลตอบแทนจากการลงทุน (ด่านธ ารงกูล, 2546) 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูท้ าวจิยัไดใ้ช้น าทฤษฎ ี “SERVQUAL” มาเป็นแนวทางในการด าเนินการ
วจิยั และเหน็ว่าเป็นทฤษฎทีีใ่ชอ้ยู่จรงิในงานดา้นบรกิารของโรงแรมจากตวัอย่างของงานวจิยับางส่วนที่
ไดศ้กึษาเปรยีบเทยีบ (Ananeva, 2019) 

แนวคิดเก่ียวกบั Disruptive Technology และ Disruptive Innovation 
 จากการศึกษาค้นคว้า ผู้วิจัยพบว่า ทัง้สองแนวคิด หรือ ทฤษฎี มีที่มาจากแหล่งเดียวกัน 
เพยีงแต่การเกดิขึน้ของทฤษฎดีงัล่าวไดถู้กจดัระเบยีบองคค์วามรูใ้หม่ กล่าวคอื Disruptive Technology 
ที่เกิดขึ้นในปี ค.ศ. 1995 โดย Professor Clayton Christensen และผู้วจิยัร่วม ชื่อ Joseph Bower ซึ่ง
เอกสารและหนังสือเกี่ยวกับทฤษฎีดังกล่าว เรื่อง “Disruptive Technologies: Catching the Wave” 
เผยแพร่โดย Harvard Business School ซึ่งในสมัยนั ้นใช้ชื่อวารสารว่า HBR (Harvard Business 
Review). Disruptive Technology กล่าวถึงแนวคดิของบรษิัทที่เป็น Leading Market หรอืเป็นผู้ครอง
ตลาดทางดา้นเทคโนโลย ีทีด่ าเนินธุรกจิในรูปแบบทีค่ลองตลาดจะต้องคดิทบทวนกลยุทธเ์รื่องการสรา้ง 
Products ใหธุ้รกจิสามารถด ารงอยู่ได ้สาเหตุเพราะ Technology Disruption เป็นเรื่องทีไ่ม่มใีครคาดคดิ
ในยุคนัน้ การมสีนิคา้ดา้นเทคโนโลยี เป็นทัง้เจา้ของนวตักรรม และถอืครองตลาดในพืน้ทีส่่วนใหญ่ แต่
ทัง้นี้ ทฤษฎีดงักล่าวเตอืนให้ทุกบรษิทัที่เป็นผู้น าด้านเทคโนโลยตีระหนักว่า หากมคีลื่นลูกใหญ่ ที่ใช้ 
Technology มา Disrupt ตลาด ผลที่จะเกิดขึ้นกับธุรกิจคืออะไรบ้าง กล่าวโดยรวม “Disruptive 
Technology” นัน้ มุ่งเน้นเรื่อง Disruption ในเชงิเทคนิค หรอื Technology (Bower และ Christensen, 
1995) 
 ในอกี 2 ปีต่อมา เกดิแนวคดิ และ ทฤษฎใีหม่ขึน้และเป็นทีรู่จ้กักนัไปทัว่โลกและยงัอยู่ในโลกของ
ผูจ้ดัการองคค์วามรู ้รวมถงึผูบ้รหิารองคก์ร ทฤษฎ ีDisruptive Innovation ซึ่งไดร้บัการยอมรบัจากการ
ผลงานของ Professor Clayton M. Christensen ในปี ค.ศ. 1997 ซึ่งเป็นปีที่หนังสอืออกจ าหน่าย โดย 
Harvard Business School โดย Professor Clayton Christensen ไดม้องเหน็ถงึความแตกต่างทีช่ดัเจน
มากขึ้นจากแนวคดิ และทฤษฎีเดิมที่ตนเองและเพื่อน ได้คดิค้นไว้ใน  2 ปีก่อน กล่าวคอื “Disruptive 
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Technology” เป็นเรื่องทีเ่กี่ยวกบั Technology โดยตรง แต่ในขณะที ่แนวคดิและทฤษฎใีหม่ เลง็เหน็ถงึ
การ Disrupt ของธุรกจิ มากกว่า และนัน่คอืสิง่ที่ใหญ่กว่าเพราะเป็นเหตุผลของบรษิทัที่คลองตลาดอยู่
แล้วจะถูก Disrupt หรอืล้มหายไปจากส่วนแบ่งตลาดที่ตวัเองถอืคลองอยู่ ด้วยความสามารถของผู้เล่น
หน้าใหม่ (New Entrance) อย่างเช่น Start-Up เป็นตน้ ผูเ้ล่นรายใหม่เริม่ตน้ดว้ยศกัยภาพทีด่อ้ยในฐานะ
รายใหม่ของตลาด แต่มโีอกาสจะท าลายคู่แขง่ทางธุรกจิไดง้่ายมากเมื่อเคา้ใช ้ Innovation เขา้มาท าธุรกจิ 
กล่าวโดยย่อ Disruptive Innovation จะมุ่งเน้นไปที่การบริหารจัดการธุรกิจ เช่น Business Model 
Strategy หรอืให้เข้าใจง่ายขึ้น Technology Disruption เป็นส่วนนึงของ Innovation Disruption เพราะ
แนวคิดของ  New Innovation จะท า ให้ เกิด  New Technology และในที่ สุ ดก็จะ เกิด  Disruption 
(Christensen, 1997) 
 จากการศึกษาของผู้วิจัย ท าให้เข้าใจว่า Technology ถือเป็นเรื่องของ Innovation แต่  
Innovation ไม่จ าเป็นต้องมี Technology เกี่ยวข้องก็ได้ และนัน่คือเมื่อเราพูดถึง Business Model 
Innovation หรอืนวตักรรมในเรื่องของการก าหนดโมเดล หรอืต้นแบบการด าเนินธุรกจินัน่เอง  แต่เราหนี
ไม่พน้เรื่องของ Technology เขา้มามสีว่นร่วมหากเราตอ้งการเขา้ถงึตลาดแบบ Exponential Growth 
 จากบริบทของผู้ท าวิจัยที่ได้กล่าวไว้ตัง้แต่ต้น ผู้ท าวิจัยจะมุ่งเน้นที่ Technology และ/หรือ 
Innovation ที่เกี่ยวข้องกับ AI-Chatbot ซึ่งจะกล่าวถึงมากขึ้นในหัวข้อของ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
(Literature Review) 

 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง (Literature Review) 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้ผูท้ าวจิยัไดใ้ชเ้วลาในการศกึษาทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งในหลายด้าน 
และจะมุ่งเน้นถึงงานวจิยัที่เกี่ยวข้องกับประเด็นส าคญัของเนื้อหาหวัข้อวจิยัเพื่อเป็นแนวทางในการ
ศกึษาวจิยัเรื่อง “ประสทิธิภาพด้านบรกิารด้วยเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot ของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร” โดยเรยีบเรยีงไวด้งัต่อไปนี้ 
 (Lasek & Szymon, (2013) Vol. 2 (2)) ได้ท าการศึกษาวิจัยเชิงวิเคราะห์เรื่อง  “Journal - 
CHATBOTS FOR CUSTOMER SERVICE ON HOTELS’ WEBSITES” ซึ่งเป็นการน า AI-Chatbot 
ไปใช้งานกับ Website ของโรงแรมที่เป็นกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด 5 โรงแรม โดยมีแนวคิดเพื่อใช้ AI-
Chatbot เป็นเครื่องมอือจัฉรยิะ (Intelligence) เพื่อสื่อสารกบัลูกคา้ทีเ่ขา้เยี่ยมชม Website ของโรงแรม 
จากขอ้มูลทีน่ ามาวเิคราะห ์มขีอ้มูลทีน่่าสนใจจากการสนทนาระหว่างผูเ้ยีย่มชมกบั Hotel Chatbot หรอื 
HC ในขณะนัน้ถึง 17,413 บทสนทนา จากผู้เข้าสนทนาทัง้หมด 4,165 ครัง้ของการเข้าสนทนา และ
พบว่ามากว่า 56% ของการสนทนาได้รบัการตอบรบัจากทางผู้สนทนาที่เขา้ชม Website และมากกว่า 
63% ของผู้เยี่ยมชม Website มีความประสงค์จะติดต่อสื่อสาร หรือสนทนาผ่าน HC หากว่า HC มี
ทางเลอืกให ้Click หรอืเลอืกหวัขอ้จากการสนทนาต่อไป และมากไปกว่านัน้หากมชี่องทางใหผู้้สนทนา
กบั HC สามารถกรอกข้อมูลเพิม่เตมิในช่องว่าง หากไม่มขี้อเลือก ผลการศึกษาพบว่ากระบวนการที่
สรา้งถอ้ยค าในบทสนทนา (Speed Synthesis) ใหก้บั HC และสง่ผลในเชงิบวกใหก้บัโอกาสทีลู่กค้าหรอื
ผูเ้ขา้ชม Website จะท าจองหอ้งกบัโรงแรมไดม้ากขึน้ 
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 (บุศราทิศ, 2560) นักศึกษาปริญญาโทของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ได้ท าการศึกษาเรื่อง 
“อิทธิพลของการสื่อสารเนื้อหาโปรแกรมลูกค้าสมัพนัธ์ผ่านสื่อ Chatbot ต่อระดบัการมีส่วนร่วมของ
ลูกคา้” สื่อ Chatbot เป็นช่องทางการสื่อสารกบัลูกคา้เป็นช่องทางเสรมิและต้องการเพิม่ระดบัการมสี่วน
ร่วมของลูกคา้ใหม้ากขึน้ จากการศกึษาผูท้ าวจิยัใชก้ลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารรสีอรท์ ผ่าน
ช่องทางการเกบ็ขอ้มูลทาง Facebook โดยกลุ่มตวัอย่างเป็นผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารภายในระยะเวลายอ้นหลงั
ไปไม่เกนิ 1 ปี ได้ค าตอบมาทัง้หมด 360 แบบสอบถามด้วยกนั ผลการศกึษาพบว่า การสื่อสารเนื้อหา
โปรแกรมลูกค้าสัมพันธ์ในเรื่องการสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) และเรื่องการร้องเรียน 
(Customer Complaint) ผ่าน Chatbot มีอิทธิพลต่อการมีส่วนร่วมของลูกค้าสูงขึ้น ส่วนในด้าน
ความคุ้นเคย (Familiarity) ส่งผลให้มอีทิธพิลต่อการมสี่วนร่วมของลูกค้าที่สูงขึ้นเช่นกนั ในขณะที่ด้าน
ความสะดวกสบาย (Convenience) กลบัมอีทิธพิลต่อการมสีว่นร่วมของลูกคา้ในทางตรงกนัขา้ม 
 (Iyanda, Ninan, & Odejimi, 2018) ง านวิจัย เ รื่ อ ง  “Student Conversation Management 
System” ทีไ่ดศ้กึษาโดยความตัง้ใจทีจ่ะแก้ไขปัญหา และรองรบัการแก้ไขในระยะยาวของมหาวทิยาลยั 
Awolowo University ทีต่้องรองรบัการบรหิารจดัการลูกค้าภายในคอื นักศกึษาทีอ่ยู่ในระหว่างการเรยีน 
หรือ (Undergraduate Students) โดยมีความเชื่อว่าระบบ “Conversation Management System” จะ
ช่วยแก้ไขโจทยค์รัง้นี้ได ้ซึ่งระบบทีอ่อกแบบม ีChatbot (Microsoft Bot Framework) เป็นเครื่องมอืเกบ็
รวบรวมการสื่อสาร เช่นข้อเรยีกร้อง ข้อร้องเรยีน ของนักศึกษา  และกระบวนการประเมินผลได้ใช้
แบบสอบถาม (Survey Form) และพบว่าผลการศกึษาวจิยัและสรา้งระบบดงักล่าวสง่ผลในเชงิบวกให้กบั
ทางมหาวทิยาลยั เช่น ลดขัน้ตอน และเวลา ซึง่เป็นทรพัยากรทีส่ าคญัขององคก์ร 
 (Ananeva, 2019) การศึกษาวจิยัเรื่อง “Artificial Intelligence as Disruptive Innovation in the 
Hotel Industry - Finnish Boutique and Lifestyle Hotels Perspective” ของ Daria Ananeva นักศกึษา
ปรญิญาโท คณะสงัคมศาสตร์ (Faculty of Social Sciences) สาขาวชิา การท่องเที่ยว, วฒันธรรมและ
ก า รบ ริห า ร จัด ก า รต่ า ง ป ร ะ เ ทศ  (Tourism, Culture and International Management Program) 
University of Lapland มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาว่าเทคโนโลยีปัญญาประเทศ (AI, Artificial 
Intelligence) จะเขา้มาเปลีย่นแปลงการบรหิารจดัการ และการปฏบิตังิานในโรงแรมประเภท Boutique, 
และ Lifestyle อย่างไร โดยการท าวิจัยได้ใช้ “Kamp Collection” ซึ่งเป็นโรงแรมแบบกลุ่มเครือข่าย
ผู้บรหิารจดัการ (Hotel Management Chain) และการวจิยัครัง้นี้ใช้ทฤษฎี Disruptive Innovation ของ 
Clayton Christensen เป็นพืน้ฐานในการด าเนินการวจิยั ผลการศกึษาวจิยัพบว่ามอียู่ 3 ส่วนหลกั ๆ ที่ 
AI มผีลอย่างยิง่ คอื 1) Hotel Services 2) Guest-Host Relationship, และ 3) Working Processes และ
จากการศึกษาพบว่า Disruption เกิดขึ้นมากที่สุดในส่วนของพนักงาน (Employee’s Tasks) ซึ่ง
รายละเอยีดงานทีม่ ีAI เขา้มาช่วยท างานทีร่บัค าสัง่มาจากการสนทนาของลูกค้า (Customer Request) 
ผ่านช่องทาง Guest-Host Relationship ท าใหก้ระบวนการท างานรวดเรว็ดว้ยการสนทนาทีก่ระชบั ตรง
ประเดน็ และรวดเรว็ เพราะ AI ไม่ตอ้งคดินาน โดยฉพาะสว่นงานทีต่อ้งท าซ ้า ๆ เพราะระบบสามารถท า
ได้อย่างทนัที (Automated) เนื่องจาก AI มีข้อจ ากัดเรื่องรายละเอียดการสนทนาตอบสนอง ดงันัน้
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ผู้ท าวจิยัยงัแนะน าว่า Human-Guest Host ยงัมคีวามจ าเป็นอยู่เพื่อท าหน้าที่บรกิารของโรงแรมได้อีก
ต่อไป ซึง่นัน่หมายความว่า AI เป็น Disruptive Technology ในแงมุ่มของผูว้จิยัและผลทีไ่ดจ้ากการวจิยั 
 (Yang, 2020) ได้ท าการศึกษาวิจยัเรื่อง “UNDERSTANDING CHATBOT SERVICE ENCOUNTERS 

CONSUMERS SATISFACTORY AND DISSATISFACTORY EXPERIENCES” ในขณะที่ท าการศกึษาปรญิญาโท
ในมหาวทิยาลยั Oulu ทางดา้นการตลาด โดยจุดประสงคข์องการวจิยัครัง้นี้ต้องการศกึษาและเขา้ใจถงึ
ปัญหาทีบ่รกิาร Chatbot ส าหรบัการตชิมของลูกคา้ผ่านช่องทาง Online Customer Service โดยขอ้มูล
ทีเ่กบ็รวบรวมไดจ้ากการศกึษาวจิยัแบบเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ครัง้นี้รวมถงึขอ้มูลส าคญั
คือ CIT (Critical Incident Technique) ซึ่งเป็นข้อมูลที่เกี่ยวกับการจัดการปัญหาที่เกิดขึ้น และเป็น
ปัญหาที่อยู่ในระดบัน่ากงัวล โดยปัญหาที่ Chatbot ได้เผชิญอยู่นัน้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม กล่าวคอื 1) 
Chatbot Response to After-sale Services 2) Chatbot Response to Customer’s Needs แล ะ  3) 
Unprompted Chatbot Actions. แต่ยงัมอีีก 16 ประเภทของปัญหาที่เผชิญอยู่ซึ่งไม่ได้เป็นกลุ่มปัญหา
ใหญ่ การศึกษาวจิยัครัง้ผู้วจิยัมองเหน็ว่าสิง่ที่ได้จากการศึกษาวจิยัครัง้นี้ของเค้ามสี่วนท าให้เกิดการ
พฒันากรอบการบรหิารจดัการเรื่อง Customer Service Experience Chatbot ไดใ้นอนาคต 
 

“โรงแรม” หรอื “Hotel” ในบรบิทของการศกึษาวจิยัครัง้นี้หมายถงึสถานที่พกัที่จดัตัง้ขึ้นโดยมี
วตัถุประสงค์ในทางธุรกจิเพื่อให้บรกิารที่พกัส าหรบัคนเดนิทางหรอืบุคคลอื่นใดโดยมคี่าตอบแทน ซึ่ง
สอดคล้องกบั พระราชบญัญตัโิรงแรม พ.ศ. 2547 และกรณีวจิยัครอบคลุมถึงโรงแรมทุกประเภท ทุก
ระดบัชัน้ในเขตกรุงเทพมหานคร และจากการสืบคืนในเดือนตุลาคม 2563 มีจ านวน 710 รายที่จด
ทะเบยีนไวก้บักรมการปกครอง (สว่นการรกัษาความสงบเรยีบรอ้ย 3, 2563) 

“AI-Chatbot” ในบรบิทของการศกึษาวจิยัครัง้นี้ หมายถงึ เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ (Artificial 
Intelligence Chatbot) ที่พัฒนาขึ้นมาเพื่อใช้ในการสนทนากับลูกค้าในงานบริการของโรงแรม และ
รูปแบบการใช้งานคือ Application/Software ที่น ามาใช้งานเป็นเครื่องมือในกระบวนการบริหารงาน
ลูกคา้ของโรงแรม 

“ประสทิธภิาพ” หรอื “คุณภาพ” ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้หมายถงึผลส าฤทธิท์างการบรหิารงาน
บรกิารของโรงแรมที่เป็นผลตอบรบั หรอื Feedback ที่วดัผลได้จากการปฏิบตังิาน ในกรณีนี้หมายถึง
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการของโรงแรม ประสิทธิภาพ ( Effectiveness) ที่ว ัดได้ด้วย 
“ SERVQUAL”  Model ( Zeithml, SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer 
perceptions of service quality, 1988) 
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กรอบแนวคิดการวิจยั (Conceptual Framework) 
ตวัแปรอสิระ (Independent Variable    ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีด าเนินการวิจยั (Design and Methodology) 

 ในการวิจยัครัง้นี้ผู้ศึกษาวิจัยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Method) โดยการใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยการวจิยัครัง้นี้ผู้วิจยัใช้วธิีสุ่มแบบตาม
สะดวก (Convenience Sampling) หรอืการสุม่แบบบงัเอญิ และแจกแบบสอบถามผ่านสือ่สงัคมออนไลน์ 
(Social Media Platform) 400 ฉบับ ซึ่งกลุ่มตัวอย่างคือพนักงานขององค์กรเอกชน ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จ านวน 385 ตัวอย่าง ซึ่งแบบสอบถามประกอบด้วยข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการ
โรงแรม ขอ้มูลเกี่ยวกบัประสบการณ์ทีเ่คยใช้บรกิารโรงแรมผ่านสื่อสาร AI-Chatbot และขอ้มูลเกี่ยวกบั
ประสิทธิภาพด้านบริการของโรงแรมบนพื้นฐานของการใช้งานผ่าน เครื่องมือ AI-Chatbot โดย
แบบสอบถามทีเ่ป็นเครื่องมอืในการเก็บขอ้มูลไดผ้่านการตรวจสอบจากผูเ้ชี่ยวชาญ ในการตรวจความ
เทีย่งตรงของเนื้อหาโดย IOC อยู่ที ่0.99 และหลงัจากนัน้ผูว้จิยัได้น าแบบสอบถามไปทดลองใช้จ านวน 
40 ฉบบัเพื่อหาค่าความน่าเชื่อถอื ซึ่งจากการทดสอบค่าความน่าเชื่อถอืค่าแอลฟ่าอยู่ทีร่ะดบั 0.97 และ
ในการวิจยัครัง้นี้ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หรือการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเพื่อการ
บรรยาย ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และการวเิคราะหข์อ้มูลสถติสิหสมัพนัธ์ (Correlation Coefficient) ในสมมตฐิานขอ้ที ่1 และ

Technology AI-Chatbot 

 

- Pre-Stay 
- In-Stay 
- Post-Stay 

 
* Theory  
1. Disruptive Technology (Bower & 
Christensen, 1995) 
2. Disruptive Innovation 
(Christensen, 1997) 

ประสทิธภิาพดา้นบรกิาร 

- Tangibles 
- Reliable 
- Responsiveness 
- Assurance 
- Empathy 

* Theory 
SERVQUAL Model (Zeithml, 
SERVQUAL: A multiple-item scale 
for measuring consumer 
perceptions of service quality, 
1988) 
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สถติเิชงิอนุมาน Inferential Statistics) ใชส้ถติวิเิคราะหก์ารถดถอยแบบเสน้ตรง (Linearity Regression) 
ในสมมตฐิานขอ้ที ่2 

ผลการวิจยั 

ผลการศกึษาวจิยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมสีดัสว่นที่ปรมิาณไกลเ้คยีงกนัระหว่างเพศชาย และ
เพศหญงิ ที ่รอ้ยละ 51.8 และ 48.2 ตามล าดบั มอีายุในช่วง 36-42 ปี มากทีสุ่ดถงึรอ้ยละ 24.3 ในขณะที ่
สองกลุ่มอายุ 28-35 ปี, 43-49 ปี มสีดัส่วนรอ้ยละ 22 รองลงมา ซึ่งระดบัการศกึษาส่วนใหญ่จบปรญิญา
ตร ีร้อยละ 62.3 โดยส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นพนักงานในบรษิทัเอกชนถงึร้อยละ 44 และ
รองลงมาเป็นขา้ราชการ/พนกังานของรฐัเพยีงรอ้ยละ 27.8 

ผลการศกึษาวจิยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถามเหน็ดว้ยว่าเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ 
AI-Chatbot มปีระสทิธภิาพต่อด้านบรกิารของโรงแรม ด้วยค่าเฉลี่ยที่ไกล้เคยีงกนัมากในทุกด้าน โดย
ค่าเฉลีย่อยู่ระหว่าง 3.8-3.9 และมรีะดบัของความคดิเหน็ทีอ่ยู่ในระดบัมาก   

และส่วนทีเ่กี่ยวขอ้งกบัประสทิธภิาพดา้นบรกิาร แสดงใหเ้หน็อย่างชดัเจนถงึระดบัความคดิเหน็
ทีอ่ยู่ในระดบัค่อนขา้งมากในทุกดา้นทีว่ดั ภายใตม้ติขิอง SERVQUAL Model 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1) เทคโนโลยปัีญญาประดิษฐ์ AI-Chatbot มคีวามสมัพนัธ์กบัประสทิธิภาพด้าน
บรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบพอว่า ในภาพรวมของเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ 
AI-Chatbot มีความสมัพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ที่ 0.01 (ค่า r = .804**) กับประสิทธิภาพด้าน
บรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร โดยมคี่าความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั 

สมมตฐิานที ่2) เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ ์AI-Chatbot มผีลกระทบต่อประสทิธภิาพดา้นบรกิาร
ของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบพบว่า ในภาพรวมของเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-
Chatbot มีผลกระทบโดยตรงกับประสิทธิภาพด้านบริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติ ิที ่0.01  

ตาราง:  1 ความสมัพนัธข์องเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ ์AI-Chatbot กบั ประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรตน้ดา้นเทคโนโลยี
ปัญญาประดษิฐ ์AI-Chatbot 

(ภาพรวมดา้นบรกิาร) 

ค่าสหสมัพนัธ์ของเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ ์AI-Chat กบั 
ประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
r Sig. (2-Tailed) ระดบัความสมัพนัธ์ 

เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ 
AI - Chatbot 

.804** .000 มคีวามสมัพนัธ์ระดบัสงู 



12 
 

จากตาราง 1: ผลการทดสอบสมมติฐานในภาพรวมของเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ AI-Chatbot มี
ความสมัพนัธอ์ย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิที ่0.01 (ค่า r = .804**) กบัประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร และแสดงความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 

ตาราง:  2 ผลการวเิคราะหส์มการถอถอยพหุคณูระหว่างเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ ์AI-Chatbot กบั ประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร (ภาพรวม) 

ตวัแปรตน้เทคโนโลยี
ปัญญาประดษิฐ์ 

AI-Chatbot (ภาพรวม) 

ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอย 
(b) 

t Sig. 

ค่าคงที ่(Constant) .615 5.012 .000 
เทคโนโลยปีระดษิฐ ์AI-Chatbot .835 26.929 .000 

R=.804* R2=.646 SEE=.359 F=225.153 Durbin-Watson=2.086 Sig.=.000* 

จากตาราง 2: การทดสอบสมมตฐิานดว้ย Multiple Linear Regression พบว่าเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ 
AI-Chatbot (ในภาพรวม) มผีลกระทบต่อประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานครอย่าง
มนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมสีมการพยากรณ์ดงันี้ 

 𝑦 = 𝑏0 + 𝑏𝑥  

โดยที ่ 𝑦 = ประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

 𝑥 = เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot (ในภาพรวม) 
แทนค่าสมการจะไดด้งันี้ 

 𝑦 = .615 + .835**𝑥 
ค่าสมัประสทิธิพ์ยากรณ์ (R2 = .646) หรอื รอ้ยละ 64.6 

การอภิปรายผล 

การศกึษาวจิยัเรื่อง “ประสทิธภิาพด้านบรกิารด้วยเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot ของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร” ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่1) เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-
Chatbot มคีวามสมัพนัธต์่อประสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในทุกแงมุ่มของ ไม่
ว่าจะเป็นรายละเอยีดแบบแยกด้านของการประยุกต์ใช้ AI-Chatbot ในส่วนย่อยของประสบการณ์ของ
ผู้ใช้บรกิาร เริม่ต้นตัง้แต่ก่อนการเข้าพกั หรอืวางแผนการเข้าพกั (Pre-Stay) ในระหว่างที่พกัอยู่ใน
โรงแรม (In-Stay) และแมก้ระทัง่ภายหลงัจากใชบ้รกิาร (Post-Stay)  ทศิทางของความสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั สนับสนุนซึ่งกนัและกนั หากมองในแง่มุมบรหิารจดัการทางด้านโรงแรม เทคโนโลยี
ปัญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot มสี่วนช่วยส่งเสรมิใหป้ระสทิธภิาพดา้นบรกิารของโรงแรมดขีึน้ในทุกดา้นที่
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ไดว้ดัค่าไดแ้ละสอดคลอ้งกบัทฤษฎ ีSERVQUAL ในมติขิอง 21) Tangibles สถานทีบ่รกิาร วสัดุปุกรณ์ที่
ใช ้ภาพลกัษณ์ของพนกังาน 2) Reliability ความสามารถในการใหบ้รกิารอย่างทีไ่ดใ้หไ้ว ้และท าไดอ้ย่าง
ถูกต้อง เชื่อถือได้ 3) Responsiveness มีความพร้อม และให้บริการช่วยเหลือลูกค้าด้วยหัวใจ  4) 
Assurance ความรูค้วามสามารถ และมารยาทของพนักงาน ทีแ่สดงออกใหเ้หน็และเป็นทีย่อมรบัในการ
ปฏบิตังิานอย่างมแีรงบนัดาลใจ 5) Empathy ความเขา้อกเขา้ใจลูกค้าที่ผู้ให้บรกิารใส่ใจและส่งมอบให้
ลูกคา้ 
 และจากผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่2) เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot มผีล
ต่อประสทิธภิาพด้านบรกิารของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ยงัแสดงให้เหน็ผลกระทบของเทคโนโลย ี
AI-Chatbot ต่อประสทิธภิาพดา้นบรกิารอย่างมนีัยส าคญั ท าใหผ้ลทีไ่ดจ้ากการศกึษาวจิยัครัง้นี้จะท าให้
เกดิประโยชน์อย่างน้อยทีสุ่ดเพื่อเป็นขอ้มูลอ้างองิการบรกิารจดัการและพฒันาคุณภาพด้านบรกิารของ
โรงแรมไดต้่อไปในอนาคต 

ข้อเสนอแนะ 

จากขอ้มูลวเิคราะห์ที่ได้จากแบบสอบถาม ผู้ศกึษาวจิยัเล็งเห็นถงึความส าคญัของเทคโนโลยี
ปัญญาประดษิฐ์ AI-Chatbot ต่อมติดิ้านประสทิธิภาพด้านบรกิารของโรงแรม ไม่ใช่เฉาพะด้านบริหาร
จดัการลูกคา้เพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพ แต่ควรจะรวมถงึฝ่ายปฏบิตักิารภายใน (Administration) อกีดว้ย เพราะ
เบือ้งหลงัความส าเรจ็ของดา้นบรกิารปฏบิตักิารส่วนใหญ่ของการเตรยีมการและกจิกรรมภายในสามารถ
น าเอาเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ (Artificial Intelligence) มาประยุกต์ใช้ได้ทัง้สิ้น แต่ต้องท าการศกึษา
อย่างจรงิจงัภายในองคก์ร หรอืโรงแรม ตามความเหมาะสมของแต่ละองคก์ร ทัง้นี้ เพือ่ความแขง็แกร่งใน
การด าเนินธุรกจิในยุคทีม่กีารแข่งขนัสูง และยุคดจิทิลั 4.0 ธุรกจิโรงแรม (Hotel Industry) มกีารแข่งขนั
ทีสู่งมากธุรกจิหนึ่งในเมอืงไทย ดงันัน้ผูบ้รหิารมคีวามจ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องแสวงหากลยุทธ์มาด าเนิน
ธุรกิจเพื่อก้าวทนั และน าหน้าคู่แข่งทางการค้าในตลาดเดียวกัน Technology หรือ Innovation โดย
เฉพราะ Business Innovation หรอื นวตักรรมทางธุรกจิ คอืปัจจยัส าคญัทีจ่ะท าใหอ้งคก์รมคีวามพรอ้มที่
จะแขง่ขนัเพือ่ความไดเ้ปรยีบ (Competitive Advantage) 
 อย่างไรก็ตาม ธุรกจิด้านบรกิาร (Service Industry) โดยเฉพาะ โรงแรม (Hotel Industry) ยงัมี
ความจ าเป็นทีจ่ะต้องอาศยัการบรกิารทีเ่หนือระดบัดว้ยพนักงานทีไ่ดร้บัการอบรม และมคีวามรู ้มคีวาม
เขา้อกเขา้ใจลูกค้า และเอาใจใส่ดูแลลูกคา้อย่างไกล้ชดิ เพราะธรรมชาตขิองงานบรกิารโรงแรมเริม่ต้น
การแข่งขนักนัในแง่มุมของภาพลกัษณ์ (Brand), สถานที ่และการออกแบบ และปัจจยัส าคญัหลกั ๆ ที่
หลกีเลีย่งไม่ไดค้อื พนักงานในองคก์ร (Tangibles) อา้งถงึใน ServQual Model (Zeithml, SERVQUAL: 
A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality, 1988) 

 
2 การศกึษาวิจยัครัง้นีไ้ม่ไดว้ดัค่าในดา้น Tangibles (สถานที่บริการ. รูปลกัษณพ์นกังาน) เนื่องจาก AI-Chatbot เป็น Software  
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