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บทคดัยอ่ 

 

การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัด้านแรงผลกัดนัของผู้ใชบ้รกิารแชทบอทและปัจจัย
ด้านการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์และประสบการณ์ของลูกคา้ และศกึษาอทิธพิล
ของปัจจยัคัน่กลางเรื่องคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์ โดยกลุ่มตวัอย่างคอื ลูกค้าที่ใช้บริการแชทบอทของธุรกิจ
บรกิารท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถติเิชงิพรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน ประกอบด้วย การวเิคราะห์
องคป์ระกอบ การวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูและการวเิคราะหต์วัแปรคัน่กลาง 

ผลการศึกษาพบว่า ในส่วนของธุรกิจบรกิารท่องเที่ยวโดยรวมนัน้ ปัจจยัการออกแบบแชทบอท
ส่งผลในทางบวกต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธแ์ละประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถติทิี่น้อยกว่า 0.001 
โดยที่ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์และประสบการณ์
ลูกคา้เท่ากบั 0.670 และ 0.588 ตามล าดบั คุณภาพการปฏสิมัพนัธใ์นดา้นของทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอทและการ
แก้ไขปัญหาของแชทบอทส่งผลในทางบวกต่อประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถติทิี่น้อยกว่า 0.001 
โดยทีค่่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของ ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอทและการแกไ้ขปัญหาของแชทบอทเท่ากบั 0.326 และ 
0.193 ตามล าดบั ในส่วนของธุรกจิโรงแรมและที่พกั พบว่า ปัจจยัแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทและการ
ออกแบบส่งผลในทางบวกต่อคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่น้อยกว่า 0.001 โดยที่ค่า
สมัประสทิธิถ์ดถอยของแรงผลกัดนัของผู้ใช้บรกิารแชทบอท และการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อคุณภาพ
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การปฏสิมัพนัธ์เท่ากบั 0.036 และ 0.731 ตามล าดบั อกีทัง้ปัจจยัการออกแบบแชทบอทกส็่งผลในทางบวกต่อ
ประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถติทิี่น้อยกว่า 0.001 โดยที่ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของการออกแบบ
แชทบอททีส่่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้เท่ากบั 0.641 นอกจากน้ี ยงัพบว่า คุณภาพการปฏสิมัพนัธใ์นดา้นของ
ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอท การโตต้อบของแชทบอทดว้ยความเชีย่วชาญ และการแกไ้ขปัญหาของแชทบอทล้วน
ส่งผลในทางบวกต่อประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถติน้ิอยกว่า 0.001 โดยที่ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอย
ของทศันคตทิี่มตี่อแชทบอท การโต้ตอบของแชทบอทดว้ยความเชีย่วชาญ และการแก้ไขปัญหาของแชทบอท
เท่ากบั 0.309, 0.067 และ 0.213 ตามล าดบั ทา้ยทีสุ่ด ในส่วนของธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วประเภทอื่น ๆ พบว่า 
ปัจจัยการออกแบบแชทบอทส่งผลในทางบวกต่อคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์และประสบการณ์ลูกค้าอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีน้่อยกว่า 0.004 โดยทีค่่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของการออกแบบแชทบอททีส่่งผลต่อคุณภาพ
การปฏสิมัพนัธ์และประสบการณ์ลูกคา้ เท่ากบั 0.583 และ 0.555 ตามล าดบั โดยมคีุณภาพการปฏสิมัพนัธใ์น
ด้านของทศันคตทิี่มตี่อแชทบอทเท่านัน้ที่ส่งผลในทางบวกต่อประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถิติที่
น้อยกว่า 0.001 โดยทีค่่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอทเท่ากบั 0.334 ส าหรบัผลการวเิคราะห์
ตัวแปรคัน่กลาง พบว่า คุณภาพการปฏิสมัพันธ์เป็นตัวแปรคัน่กลางระหว่างการออกแบบแชทบอทและ
ประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถติทิี ่0.05 ในทุกกลุ่มธุรกจิ ผลการศกึษางานวจิยัในครัง้น้ีท าใหท้ราบ
ถงึความส าคญัของการออกแบบแชทบอทและคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ด้านทศันคตทิี่มตี่อแชทบอทที่มผีลต่อ
ประสบการณ์ของลูกคา้ในการรบับรกิารที่ส่งมอบด้วยแชทบอทของธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวโดยรวม ในขณะที่
ธุรกิจโรงแรมและที่พกัต้องให้ความส าคญักับแรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทด้วยนอกเหนือไปจาก            
การออกแบบแชทบอทและคุณภาพการปฏสิมัพนัธด์า้นทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอท  

ค าส าคญั: แชทบอท แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอท การออกแบบแชทบอท คุณภาพการปฏสิมัพนัธ์  
       ประสบการณ์ลูกคา้ 

Abstract 

This study aims to investigate the factors influencing chatbot users' driving power and the 
design of chatbots that impact customer experience, as well as the moderating effect of interaction 
quality between these elements. A sample of 400 customers with experience using chatbot services in 
tourism businesses within the Bangkok metropolitan area was surveyed using a questionnaire as the 
data collection tool. The data were analyzed using descriptive and inferential statistics, including 
mediation analysis and multiple regression analysis. 

The study found that, within the overall tourism service industry, the design factors of chatbots 
positively influence the quality of interactions and customer experience, with a statistically significant 
p-value of less than 0.001. The regression coefficients for chatbot design affecting interaction quality 
and customer experience were 0.670 and 0.588, respectively. Furthermore, the quality of interactions—
specifically, attitudes towards chatbots and their problem-solving capabilities—also positively impacts 
customer experience, again with a statistically significant p-value of less than 0.001. The regression 
coefficients for attitudes towards chatbots and their problem-solving capabilities were 0.326 and 0.193, 
respectively. In the hotel and accommodation sector, it was determined that the user’s driving forces 
behind chatbot usage and design positively affect interaction quality, with a statistically significant p-
value of less than 0.001. The regression coefficients for these user’s driving forces were 0.036 and 
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0.731, respectively. Additionally, the design factors of chatbots positively influence customer 
experience, with a regression coefficient of 0.641 and a statistically significant p-value of less than 
0.001. Moreover, the quality of interaction—considering attitudes towards chatbots, the expertise of 
chatbot interactions, and their problem-solving capabilities—also positively impacts customer 
experience, with a statistically significant p-value of less than 0.001. The regression coefficients for 
attitudes towards chatbots, expertise in chatbot interactions, and problem-solving capabilities were 
0.309, 0.067, and 0.213, respectively. Finally, in the context of other types of tourism services, the 
design factors of chatbots were found to positively affect both the quality of interaction and customer 
experience, with a statistically significant p-value of less than 0.004. The regression coefficients for 
chatbot design affecting interaction quality and customer experience were 0.583 and 0.555, 
respectively. Notably, only the quality of interaction in terms of attitudes towards chatbots significantly 
and positively affects customer experience, with a p-value of less than 0.001 and a regression 
coefficient of 0.334. In the analysis of mediating variables, it was determined that the quality of 
interaction serves as a mediating variable between chatbot design and customer experience, with a 
statistically significant p-value of 0.05 across all business groups. The findings of this research 
underscore the importance of both chatbot design and the quality of interaction in shaping attitudes 
towards chatbots, which in turn influence customer experience in services provided by chatbots within 
the tourism sector. Additionally, hotel and accommodation businesses should prioritize understanding 
the motivations of chatbot users, alongside focusing on chatbot design and the quality of interaction, 
to enhance attitudes towards chatbots. 

Keywords: Chatbot, Chatbot user’s driving power, Chatbot design, Interaction quality, Customer 
experience 

 

บทน า 
ในปัจจุบนัเทคโนโลยมีกีารเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเน่ืองในเรื่องของการท าธุรกิจ การติดต่อสื่อสาร               

ไปจนถงึการใชง้านในชวีติประจ าวนั ปัญญาประดษิฐ์ หรอื Artificial Intelligence (AI) เป็นหน่ึงในเทคโนโลยี            
ที่ถูกน ามาประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรมอย่างหลาหลายรวมถึงการบริการ เช่น อุตสาหกรรมการเกษตร 
อุตสาหกรรมสนิค้าอุปโภคบรโิภค อุตสาหกรรมการขนส่ง อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและโรงแรม เป็นต้น 
ปัญญาประดษิฐห์มายถงึการพฒันาระบบคอมพวิเตอรใ์หส้ามารถท างานหรอืกจิกรรมที่ใชส้ตปัิญญาของมนุษย์
ได ้(Russell & Norvig, 2003) ซึง่ปัญญาประดษิฐ์ถอืเป็นนวตักรรมในการปฏวิตัธิุรกจิและอุตสาหกรรมทัว่โลก 
เป็นส่วนส าคญัในการอ านวยความสะดวกในชวีติประจ าวนั ตอบสนองต่อลูกคา้ด้วยความรวดเรว็และถูกต้อง
แม่นย า จากการรายงานของ Woeldmetric.org คาดการณ์ว่าในอกี 2 ปีขา้งหน้า ผูป้ระกอบการธุรกจิโรงแรม
และที่พกัจะมกีารน าแชทบอทมาใช้เพิ่มขึ้นร้อยละ 34 ซึ่งคาดว่าจะสามารถลดต้นทุนการด าเนินงานได้ถึง             
รอ้ยละ 30 (Eser, 2024) ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวซึง่เป็นอุตสาหกรรมภาคบรกิารหลกัของประเทศไทยที่
มคีวามส าคญัต่อเศรษฐกจิเป็นอย่างมาก ธุรกจิในอุตสาหกรรมภาคบรกิาร เช่น ธุรกจิโรงแรมและที่พกั ธุรกจิ
รา้นอาหาร ธุรกจิการจ าหน่ายสนิคา้ทีร่ะลกึ เป็นตน้ สามารกระจายรายได ้การลงทุน การจา้งงานต่อประชาชน
ในท้องถิน่ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยในปัจจุบนัจงึมกีารน าเทคโนโลยเีขา้มามสี่วนร่วมมาก
ขึน้ เพื่อเพิม่ประสบการณ์ทีด่ใีหก้บันักท่องเทีย่ว โดยมกีารน าปัญญาประดษิฐเ์ขา้มาประยุกต์ใชใ้นอุตสาหกรรม
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การท่องเทีย่ว เช่น น้องสุขใจ แชทบอทของการท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย ทีส่ามารถตอบค าถามและใหบ้รกิาร
นักท่องเที่ยว สามารถใช้งานได้ผ่านแอปพลิเคชัน Amazing Thailand หรือทางโซเชียลมีเดียต่าง  ๆ 
(TATApplication, 2562) และ Amy Chatbot ของสายการบนิไทยเวยีตเจท็ ที่สามารถจองหรอืสอบถามขอ้มลู
การเดนิทางได้ โดยสามารถใชง้านได้ผ่านเฟซบุ๊ก แมสเซนเจอร์ (Facebook Messenger), ไลน์ (Line) หรอื
เวบ็ไซต์ของไทยเวยีตเจท็ (Vietjet, 2565) เป็นตน้ 

ปัญญาประดษิฐ์ที่น ามาใชใ้นอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและใชก้นัอย่างแพร่หลาย ได้แก่ แชทบอท 
(Chatbot) ซึ่งเป็นปัญญาประดษิฐ์ที่มวีตัถุประสงคเ์พื่อตอบค าถามของลูกคา้ สามารถตอบได้ทัง้แบบขอ้ความ
และแบบเสยีง ที่ช่วยใหธุ้รกจิสามารถตอบค าถามของลูกคา้ได้ตลอดเวลา แชทบอทถูกน ามาใชใ้นธุรกจิธุรกจิ
บรกิารท่องเที่ยวสามารถให้บรกิารลูกค้าได้อย่างหลากหลาย เช่น บรกิารสัง่อาหาร บรกิารเรยีกรถรบั-ส่ง 
ก าหนดเวลางานและการนัดหมาย การบรกิารแม่บา้นท าความสะอาด และแจ้งสิง่อ านวยความสะดวก เป็นต้น 
ซึ่งแชทบอทสามารถช่วยลดต้นทุนของการบริการและยังสามารถสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ ลูกค้า 
(Benchhiba, 2020) อีกทัง้ในแผนพฒันาการท่องเที่ยวแห่งชาติฉบบัที่ 3 ของประเทศไทย (ปี พ.ศ. 2566–
2570) ได้เน้นย ้าถึงการใช้เครื่องมือดิจิทัลเพื่อเพิ่มความสามารถในการปรบัตวัและอ านวยความสะดวกใน               
การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทลั ขณะเดียวกนัก็ผสานนวตักรรมและเทคโนโลยเีพื่อจดัการนักท่องเที่ยวอย่างมี
ประสทิธภิาพมากขึน้ (ธนาคารพฒันาเอเชยี, 2567) ดงันัน้เพื่อเป็นการเตรยีมพรอ้มของภาคธุรกจิท่องเที่ยวใน
การใหบ้รกิารลูกคา้ดว้ยปัญญาประดษิฐ ์การศกึษานี้จงึมุ่งเน้นศกึษาเกี่ยวกบัประสบการณ์ของลูกคา้ในการรบั
บรกิารที่ส่งมอบด้วยแชทบอทของธุรกจิบริการท่องเที่ยวโดยศกึษาจากปัจจยัด้านแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิาร
แชทบอทและปัจจัยด้านการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกค้า โดยผ่านคุณภาพ                       
การปฏสิมัพนัธ์ เพื่อทราบถงึประสบการณ์ของลูกคา้ในการรบับรกิารที่ส่งมอบด้วยแชทบอทของธุรกจิบรกิาร
ท่องเที่ยว และเข้าใจถึงอิทธิพลของแรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทและการออกแบบแชทบอทกับ
ประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งเป็นประโยชน์กับผู้ประกอบการที่เป็นเจ้าของธุรกิจโรงแรมและที่พกัในการพฒันา 
ปรบัปรุงและน ามาใช ้ใหธุ้รกจิใชแ้ชทบอทใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสุด 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปัจจยัด้านแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทและปัจจยัด้านการออกแบบแชทบอท             

ทีส่่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ 
2. เพื่อศกึษาปัจจยัด้านแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทและปัจจยัด้านการออกแบบแชทบอท           

ทีส่่งผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้ 
3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยคัน่กลางเรื่องคุณภาพการปฏิสัมพนัธ์ในความสมัพันธ์ระหว่าง                

การออกแบบแชทบอทกบัประสบการณ์ลูกคา้ 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 แรงผลกัดนัของผู้ใช้บริการแชทบอท 
 ผูว้จิยัได้ใชแ้นวคดิและทฤษฎีของการสรา้งสรรคร์่วมกนัในนวตักรรมการบรกิาร ในการใหค้ านิยาม
ของแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิาร โดยการสรา้งสรรคร์่วมกนัในนวตักรรมการบรกิาร เป็นกระบวนการประยุกต์ใช้
หลกัการสร้างสรรค์ร่วมกนัตัง้แต่ 2 ฝ่ายขึ้นไป ที่ลูกค้ามสี่วนร่วมอยู่ในระดบัสูงสุดในการสร้างคุณค่าให้กบั            
การบรกิารที่ถูกพฒันาขึ้นมาใหม่ โดยสามารถควบคุมผลลพัธ์ของการบรกิารที่สรา้งขึ้นมาใหม่ได้ ซึ่งตวัแปร
ทางจติวทิยาจะเป็นแรงผลกัดนัใหก้บัการมสี่วนร่วมของลูกคา้กบัโรงแรมและที่พกั ส่งผลใหเ้กดิความร่วมมอื  
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ในเชิงบวก และความตัง้ใจในการน าไปใช้พฒันาบริการใหม่ร่วมกนัในอนาคต (Heidenreich & Handrich, 
2015) ตัวแปรทางจิตวิทยา ประกอบด้วย 5 ตัวแปร ได้แก่ นวตักรรมของลูกค้า การเข้าสงัคมของลูกค้า              
ความเต็มใจของลูกค้าที่จะร่วมกันสร้าง ความสามารถของลูกค้า ความชัดเจนในบทบาทของลูกค้า                
(Dong et al., 2008) 

การออกแบบแชทบอท 
 ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดและทฤษฎีของกรอบแนวคิดการประเมิน USUS (The USUS evaluation 
framework) ในการให้ค านิยามของการออกแบบแชทบอท โดยกรอบแนวคดิการประเมนิ USUS พฒันาขึ้น
เพื่อท าความเข้าใจปฏิสมัพนัธ์ระหว่างมนุษย์กบัหุ่นยนต์ โดยได้รบัการพฒันามาจากมนุษย์เป็นศูนย์กลาง
ครอบคลุมในบรบิททีห่ลากหลาย ซึ่งเกี่ยวขอ้งกบัการต้อนรบัทีแ่ชทบอทของโรงแรมและทีพ่กัมอบให ้มปัีจจยั
ที่ใช้ในการประเมนิทัง้ 4 ด้าน ได้แก่ การใช้งานได้ของแชทบอท (Usability) การยอมรบัทางสงัคม (Social 
acceptance) ประสบการณ์ที่ผู้ใช้ได้รบัจากการใช้แชทบอท (User Experience) และผลกระทบทางสังคม 
(Societal impact) (Weiss et al., 2009) ซึ่งในงานวจิยัน้ีได้จ ากดัการใช้ข้อมูลจากกรอบแนวคดิการประเมนิ 
USUS เพื่อศกึษาถงึการออกแบบแชทบอทไวท้ี่ 2 ปัจจยั ได้แก่ การใชง้านได้ของแชทบอทและประสบการณ์         
ที่ผู้ใช้ได้ร ับจากการใช้แชทบอท เพื่อใช้เป็นการประเมินการโต้ตอบของแชทบอท ให้สามารถมองเห็น
องคป์ระกอบทีจ่ าเป็นทัง้หมดไดอ้ย่างครบถว้น (Benchhiba, 2020) 

คณุภาพการปฏิสมัพนัธ์ 
 การน าแชทบอทไปใชใ้นอุตสาหกรรมบรกิารต่าง ๆ ต้องการการสื่อสารและการปฏสิมัพนัธ์ระหว่าง 
แชทบอทและลูกค้าเพื่อให้ได้รบับรกิารที่ต้องการ (Araujo, 2018) ซึ่งคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์เป็นสิง่ที่ใชว้ดั            
การมสี่วนร่วมของแชทบอทกบัลูกคา้ (Ashfaq et al., 2020) การปฏสิมัพนัธ์เริม่ต้นขึ้นเมื่อมกีารกระท าใด ๆ 
เกดิขึน้ มกีารตอบสนองและการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างลูกค้าและพนักงานบรกิาร การใชบ้รกิารแชทบอทลูกค้า
อาจไม่ได้มีการปฏิสัมพันธ์แบบเห็นหน้ากับแชทบอท แต่การปฏิสัมพันธ์ของแชทบอทผ่านการสนทนา              
มีความส าคญัในกระบวนการส่งมอบบริการ ซึ่งคุณภาพการปฏิสัมพันธ์จะประกอบด้วย ทัศนคติที่มีต่อ                 
แชทบอท (Attitude) การโต้ตอบของแชทบอทด้วยความเชี่ยวชาญ (Expertise) และการแก้ไขปัญหาของ              
แชทบอท (Problem solving) ซึ่งลูกคา้จะกงัวลว่าแชทบอทจะสามารถตอบค าถามได้ดเีพยีงใด มคีวามเต็มใจ
ของผูใ้หบ้รกิารช่วยเหลอืและสามารถแก้ไขปัญหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนได้อย่างรวดเรว็เพยีงใด (Lu et al., 2009) 
จากงานวจิยัน้ี พบว่า คุณภาพการปฏสิมัพนัธ์มผีลต่อการรบัรูแ้ละความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร และ
ถา้มกีารพฒันาคุณภาพการปฏสิมัพนัธใ์หด้ขีึน้ จะช่วยเพิม่ความพงึพอใจและความเชื่อมัน่ของลูกคา้ได้ 

ประสบการณ์ลูกค้า 
ประสบการณ์ลูกคา้ เป็นการตอบสนองที่ลูกคา้มตี่อธุรกจิบรกิารท่องเที่ยว ที่แสดงถงึความสมัพนัธ์

ระหว่างลูกค้าและธุรกิจบริการท่องเที่ยว จะเกิดขึ้นเมื่อลูกค้าซื้อสินค้าหรือใช้บริการ มีองค์ประกอบที่
หลากหลาย เช่น ความรู ้ความเขา้ใจ อารมณ์ พฤตกิรรม ประสาทสมัผสั และสงัคม เป็นตน้ จากงานวจิยัก่อน
หน้าน้ีแสดงให้เห็นว่า การที่ ลูกค้าจะได้รับประสบกาณ์ลูกค้าที่ดี ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ                      
ความไว้วางใจ ความภักดี และการกลับมาใช้บริการซ ้า (Verhoef et al., 2009) และประสบการณ์ลูกค้า
สามารถสร้างความสมัพนัธ์ระหว่างธุรกจิกบัลูกคา้ได้ ซึ่งสามารถสร้างความภกัดใีหก้บัลูกคา้ที่มตี่อธุรกจิได้ 
(Gentile et al., 2007) จากการที่เทคโนโลยใีนปัจจุบนัมกีารพฒันาที่รวดเรว็ มกีารใชง้านอนิเทอร์เน็ตมากขึน้ 
จึงเกิดเป็น ประสบการณ์ลูกค้าออนไลน์ (Online customer experience) ซึ่งประสบการณ์ลูกค้าออนไลน์
สามารถเขา้ใจลูกคา้ไดใ้นหลายมติ ิเขา้ใจถงึการตอบสนองทางจติวทิยาต่อการน าเสนอผลติภณัฑท์างออนไลน์ 
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(Bleier et al., 2018) ประสบการณ์ลูกคา้ออนไลน์ ประกอบดว้ย ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากแชทบอท (Informativeness) 
ความบนัเทงิได้รบัจากแชทบอท (Entertainment) และการแสดงตวัตนทางสงัคมได้รบัจากแชทบอท (Social 
presence) 

เฉิง และจาง (Cheng & Jiang, 2020) ได้ศึกษาเรื่อง แชทบอทที่ขบัเคลื่อนด้วยปัญญาประดิษฐ์
ส่งผลต่อประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิารอย่างไร การตรวจสอบความพงึพอใจ การรบัรูค้วามเสีย่งด้านความเป็น
ส่วนตวั ความภกัดี และการใช้งานอย่างต่อเน่ือง มวีตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบว่าแชทบอทที่ขบัเคลื่อนด้วย
ปัญญาประดิษฐ์ส่งผลกระทบต่อประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยทางด้านข้อมูล             
ความบนัเทิง การดึงดูดความสนใจของสื่อ และความพงึพอใจของสงัคมที่ได้รบัจากการใช้บรกิารแชทบอท        
สามารถใช้คาดการณ์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ในเชิงบวก แต่ปัจจัยทางด้านการรับรู้ความเสี่ยง               
ด้านความเป็นส่วนตวัของการใชบ้รกิารแชทบอทท าใหค้วามพงึพอใจลดลง ในการวจิยัครัง้น้ีแสดงให้เห็นว่า 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารแชทบอทส่งผลกระทบต่อความภกัดีและการใช้บรกิารแชทบอทอย่างต่อเน่ือง 
Gao et al., (2022) ได้ศึกษาเรื่องผลกระทบของสิง่เร้าทางเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ต่อประสบการณ์ลูกคา้
และผลการกลัน่กรองความพรอ้มทางดา้นเทคโนโลย ีผลการศกึษาพบว่า สิง่เรา้ของเทคโนโลยปัีญญาประดิษฐ์
ในมติิความหลงใหลและความสามารถในการใช้งาน มผีลกระทบต่อประสบการณ์ลูกค้าในเชงิบวก อย่างมี
นัยส าคญั ประสบการณ์ลูกคา้ยงัผลกระทบต่อการตัง้ใจบอกเล่าแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth) ของลูกคา้ 

สถานการณ์การท่องเท่ียว และ Smart Tourism 
รายงาน Oxford Economics โดย The World Travel & Tourism Council (WTTC) ในปี ค.ศ. 2015 

ที่รายงานถึงสถานการณ์อุปสงค์และอุปทานก าลังคนในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวซึ่งคาดการณ์ไว้ระหว่างปี              
ค.ศ. 2014-2024 โดยประเทศไทยนัน้อยู่ในอันดับที่ 1 ของประเทศที่มีความต้องการก าลังคนสูงสุด เป็น
ประเทศที่ขาดแคลนก าลังคนสูงที่สุดและยงัเป็นประเทศที่ขาดแคลนก าลังคนในทุกระดับตัง้แต่ก าลังคน
ระดับต ่ากว่ามธัยมปลาย ระดับมธัยมปลาย และระดับมหาวิทยาลัย เมื่อประเมินร่วมกับสภาพแวดล้อม                
ดา้นการพฒันาและส่งเสรมิดา้นก าลงัคน 

กล่าวไดว้่าถงึแมว้่าประเทศไทยถอืว่ามสีภาพแวดล้อมที่มศีกัยภาพในการดงึดูดและพฒันาก าลงัคน 
แต่ยงัคงเกิดภาวะการขาดแคลนก าลงัคนที่อุตสาหกรรมท่องเที่ยวต้องการอยู่ ปัญหาก าลงัคนจงึเป็นปัญหา                
ที่ต้องได้รบัการบรหิารจดัการ เพื่อให้สามารถปรบัเปลี่ยนไปตามคุณค่าใหม่ที่ส่งมอบผ่านเทคโนโลย ีฉะนัน้             
จุดตัง้ตน้ของการพฒันา Smart tourism platform จงึตอ้งศกึษาถงึสถานการณ์ดา้นก าลงัคนในอนาคต (Future 
workforce) ซึ่งประกอบด้วย ก าลังคนหลักในอุตสาหกรรม และก าลังคนสมัยใหม่ (Modern workforce)               
ทีจ่ะเขา้มามบีทบาทในฐานะผูใ้ชเ้ทคโนโลย ีผูพ้ฒันาเทคโนโลย ีและผูส้่งมอบบรกิาร Smart tourism 

จากข้อมูลนวตักรรมจ านวน 106 ชิ้น ภายใต้โครงการพฒันาศักยภาพผู้ประกอบการท่องเที่ยว                  
ยุคดิจิทลั (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2564) สามารถจดักลุ่มเพื่อการพฒันาต่อยอดปัญญาประดษิฐ์ได้
ดงัน้ี 

1) กลุ่มดจิทิลัเทคโนโลยสี าหรบัการพฒันาองคก์รและบุคลากร 
2) กลุ่มดจิทิลัเทคโนโลยสี าหรบัธุรกจิ ประกอบดว้ย 1) บรกิาร แพลตฟอรม์ และคอนเทนต์ส าหรบั

การท่องเทีย่ว 2) บรกิารลูกคา้และเพิม่ประสบการณ์แก่ลูกคา้ 3) การบรหิารจดัการกระบวนการ 4) ผลติภณัฑ์
ส าหรบัธุรกจิ 5) บรกิารส าหรบัธุรกจิ 

3) กลุ่มปัญญาประดษิฐ ์ประกอบดว้ย บรกิารการท่องเทีย่ว 
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 กรอบแนวคิดงานวิจยั 

ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคดิงานวจิยั 
สมมติฐานการวิจยั 
สมมตฐิานที ่1 แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทส่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ 
สมมตฐิานที ่2 การออกแบบแชทบอทส่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ 
สมมตฐิานที ่3 ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ 
สมมตฐิานที ่4 การโตต้อบของแชทบอทดว้ยความเชีย่วชาญส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ 
สมมตฐิานที ่5 การแกไ้ขปัญหาของแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ 
สมมตฐิานที ่6 แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ 
สมมตฐิานที ่7 การออกแบบแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ 

 
วิธีด าเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรที่ใชใ้นงานวจิยั คอื ลูกคา้ที่ใชบ้รกิารแชทบอทของธุรกจิบรกิารท่องเที่ยว และท าการสุ่ม

กลุ่มตัวอย่างในงานวิจยั โดยการค านวณด้วย Population proportion โดยใช้สูตรของ โคชราน (Cochran, 
1977, p. 285) ที่ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 และความคาดเคลื่อนเท่ากบั 0.05 ได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 384.16 คน เพื่อป้องกนัความผดิพลาดที่อาจเกิดขึ้นในการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม ผู้วจิยัจึงเก็บ
แบบสอบถามเพิม่จ านวนเป็น 400 คน และใชว้ธิกีารสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

𝑛 =
𝑝(1 − 𝑝)𝑍2

𝑒2
 

𝑛 =
0.5(1−0.5)1.962

0.052 = 384.16 ≈ 400 คน 
โดยที ่ n คอื ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

   Z คอื ค่าสถติทิีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95%  
p คอื โอกาสทีจ่ะเกดิเหตุการณ์หรอืสดัส่วนของคุณลกัษณะทีส่นใจในกลุ่มตวัอย่าง  
e คอื ค่าเปอรเ์ซน็ต์ความคลาดเคลื่อนจากกลุ่มตวัอย่างทีย่อมรบัได้ 
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เครื่องมือและคณุภาพท่ีใช้ในการวิจยั 
 ผูว้จิยัได้ใชเ้ครื่องมอืในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม โดยผูว้จิยัได้ศกึษาแนวคดิและทฤษฎีทีเ่กีย่วขอ้ง
เพื่อรวบรวมขอ้มูลส าหรบัการสรา้งแบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถามมขี้อค าถามทัง้หมด 45 ขอ้ ประกอบด้วย              
5 ส่วน คอื ส่วนที ่1 ค าถามคดักรอง จ านวน 4 ขอ้ ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลประชากรศาสตร์ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลมุมมองของท่านที่มตี่อการใชบ้รกิาร
แชทบอท จ านวน 17 ข้อ ซึ่งเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ ส่วนที่ 4 แบบสอบถาม
เกี่ยวกบัขอ้มูลคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ จ านวน 9 ขอ้ ซึ่งเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั 
และส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลประสบการณ์ลูกคา้ ซึ่งเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
โดยข้อค าถามแสดงในตารางที่ 1 เมื่อสร้างแบบสอบถามเสร็จเรยีบร้อยแล้วจึงน าไปตรวจสอบโดยอาจารย์            
ที่ปรกึษาในเรื่องของความถูกต้อง ความสมบูรณ์ และการเรยีงล าดบัขอ้ค าถาม เมื่อได้ค าแนะน าจากอาจารย์              
ที่ปรกึษาแล้ว ผูว้จิยัได้น ามาปรบัปรุงแบบสอบถามให้เสรจ็สมบูรณ์ แล้วผูว้จิยัได้น าแบบสอบถามที่ปรบัปรุง
แลว้ไปทดลองใชจ้ านวน 30 ชุด เพื่อน าไปวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor Analysis) เพื่อลดจ านวนตวัแปรที่ใช้
ในงานวิจัย ด้วยวิธีการรวมกลุ่มตัวแปรที่มีความสมัพนัธ์กันไว้ในกลุ่มเดียวกัน ผู้วิจัยได้ใช้การหมุนแกน
องคป์ระกอบ (Factor rotation) โดยใชก้ารหมุนแกนองคป์ระกอบดว้ยวธิแีวรแิมกซ์ (Varimax) และผูว้จิยัไดห้า
ค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficient) ไดค้่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.753 
 
ตารางท่ี 1 แสดงขอ้ค าถามทีใ่ชใ้นงานวจิยั 

ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา ข้อค าถาม 
แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิาร 
แชทบอท (Driving power) 

1. ถา้ท่านไดย้นิเกี่ยวกบัเทคโนโลยใีหม่ ท่านจะหาวธิทีีจ่ะทดลองใช้ 
2. ท่านชอบคน้หาผลติภณัฑแ์ละบรกิารดว้ยตนเอง 
3. ท่านสามารถใชบ้รกิารทุกอย่างของแชทบอทไดอ้ย่างเตม็ที่ 
4. ท่านมเีป้าหมายในการใชบ้รกิารแชทบอท 

การใชง้านไดข้องแชทบอท 
(Usability) 

1. ท่านพบว่าแชทบอทมกีารออกแบบทีใ่ชง้านง่าย 
2. ท่านสามารถเลอืกภาษาทีใ่ชใ้นการสนทนากบัแชทบอทได้ 
3. ท่านพบว่าแชทบอทมคีวามปลอดภยั 
4. ท่านพบว่าการสนทนากบัแชทบอทเหมอืนสนทนากบัมนุษย์ 
5. ท่านพบว่าแชทบอททีถู่กออกแบบโดยผูใ้หบ้รกิารมวีธิกีารใชท้ี่            

ชดัเจน 
ประสบการณ์ทีผู่ใ้ชไ้ดร้บัจาก 
แชทบอท (User experience) 
 

1. ท่านไดร้บัประสบการณ์ทีด่เีมื่อสนทนากบัแชทบอท 
2. ท่านรูส้กึว่าแชทบอทมคีวามฉลาด 
3. ท่านรูส้กึมคีวามสุขเมื่อสนทนากบัแชทบอท 
4. ท่านสามารถรบัขอ้มูลหรอืสอบถามไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
5. ท่านรูส้กึว่าไดร้บัความช่วยเหลอืทนัทจีากแชทบอท 
6. ท่านรูส้กึว่าแชทบอทมปีระโยชน์ในการบรรลุวตัถุประสงค์ 
7. ท่านรูส้กึว่าแชทบอทมชี่องทางการโตต้อบไดห้ลายทาง 
8. ท่านมคีวามเตม็ใจทีจ่ะเขา้ร่วมในบรกิารทีเ่ป็นแชทบอท 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 

ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา ข้อค าถาม 
ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอท 
(Attitude) 

1. ท่านเชื่อมัน่ว่าแชทบอทจะแนะน าบรกิารทีด่ทีีสุ่ด 
2. ท่านเชื่อมัน่ว่าแชทบอทช่วยเหลอืท่านได้ 
3. แชทบอทเขา้ใจค าถามและประเดน็ในการสื่อสารของท่าน 

การโตต้อบของแชทบอทดว้ย
ความเชีย่วชาญ (Expertise) 

1. แชทบอทมกีารแนะน าขอ้มลูหรอืหวัขอ้ทีใ่หบ้รกิาร 
2. แชทบอทสามารถตอบค าถามของท่านไดอ้ย่างรวดเรว็ 
3. แชทบอทสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนของท่านได้ถูกตอ้ง

และแม่นย า 
การแกไ้ขปัญหาของแชทบอท 
(Problem solving) 

1. เมื่อท่านมปัีญหา แชทบอทสามารถแกไ้ขปัญหาใหท้่านได้ 
2. แชทบอทสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนของท่านไดโ้ดยตรง

และทนัท ี
3. แชทบอทสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนของท่านได้ถูกตอ้ง

และแม่นย า 
ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากแชทบอท 
(Informativeness) 

1. ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแชทบอทมปีระโยชน์ 
2. แชทบอทมขีอ้มลูใหเ้ลอืกอย่างหลากหลาย 
3. ท่านคดิว่าขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากแชทบอทสามารถช่วยเหลอืท่านได้ 

ความบนัเทงิทีไ่ดร้บัจาก 
แชทบอท(Entertainment) 

1. ท่านรูส้กึสนุกจากขอ้มลูต่าง ๆ ที่แนะน าโดยแชทบอท 
2. ท่านไม่รูส้กึเบื่อเมื่อใชบ้รกิารแชทบอท 

การแสดงตวัตนทางสงัคมทีไ่ดร้บั
จากแชทบอท (Social 
Presence) 

1. แชทบอทมคีวามรูส้กึของการตดิต่อของมนุษย์ 
2. แชทบอทมคีวามรูส้กึเป็นกนัเองของมนุษย์ 
3. แชทบอทมไีหวพรบิของมนุษย์ 

 
วิธีการรวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัได้เกบ็รวบรวมจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยเกบ็แบบสอบถาม
ผ่านช่องทางออนไลน์ ผ่านแบบฟอร์มอเิลก็ทรอนิกส์ (Google forms) ผูว้จิยัจะจดัท าแบบสอบถามและส่งให้
กลุ่มตวัอย่างท าแบบสอบถาม โดยผู้วจิยัได้รบัการตอบกลบัจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 452 คน และคดักรอง
แบบสอบถามที่ผดิพลาดออก ด้วยการตรวจสอบค าตอบจากขอ้ค าถามในส่วนขอ้มูลของผูต้อบ และการตรวจ
ผลการตอบแบบสอบถามว่าเป็นการตอบแบบไม่ตัง้ใจหรอืไม่ ได้จ านวนแบบสอบถามที่สามารถน ามาใชว้จิยั
ในครัง้น้ีจ านวน 400 ชุด 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
 1. การวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชงิพรรณา (Descriptive statistics) ประกอบดว้ย การหาค่าเฉลีย่ (Mean)  
รอ้ยละ (Percentage) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2.  การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) ประกอบด้วย การวิเคราะห์                    
ความถดถอยแบบพหุคณู (Multiple Regression Analysis) การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor Analysis) และ
การวิเคราะห์ตัวแปรคัน่กลาง (Mediation Analysis) เพื่อวิเคราะห์ความเป็นตัวแปรคัน่กลางของคุณภาพ                
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การปฏสิมัพนัธ์ในความสมัพนัธร์ะหว่างการออกแบบแชทบอทกบัประสบการณ์ลูกคา้ดว้ยวธิ ีSobel Test โดย
โปรแกรมส าเรจ็รปู (SPSS) และวเิคราะหผ่์าน PEOCESS Macro (Uedufy, 2024)  

ผลการวิจยั 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ในส่วนของข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ลูกค้าที่ใช้บรกิารแชทบอทของธุรกิจ
บรกิารท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 26-30 ปี มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  15,001-40,000 บาท มีสถานภาพโสด มีรูปแบบ                     
การท่องเที่ยวเพื่อพกัผ่อนหย่อนใจ ใชแ้ชทบอทในธุรกจิประเภทโรงแรมและที่พกั ใชแ้ชทบอทในบรกิารจอง
โรงแรมและที่พกั และใชบ้รกิารในประเทศ เมื่อพจิารณากลุ่มธุรกจิโรงแรมและที่พกั พบว่า ลูกคา้ที่ใชบ้รกิาร   
แชทบอทของธุรกจิโรงแรมและที่พกัส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 26-30 ปี มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอื
เทยีบเท่า ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001-40,000 บาท มสีถานภาพโสด 
มรีปูแบบการท่องเทีย่วเพื่อพกัผ่อนหย่อนใจ และเมื่อพจิารณากลุ่มธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ พบว่า 
ลูกค้าที่ใช้บรกิารแชทบอทของธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ 26-30 ปี                  
มีระดับการศึกษาปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
15,001-40,000 บาท มสีถานภาพโสด มรีปูแบบการท่องเทีย่วเพื่อพกัผ่อนหย่อนใจ 

ข้อมูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของแรงผลกัดนัของผู้ใช้บริการแชทบอทและการออกแบบแช
ทบอท 
 ในส่วนของธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วโดยรวม ลูกคา้มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิาร 
แชทบอทในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.36 และมสี่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.03 
ความคดิเห็นเกี่ยวกบัการออกแบบแชทบอทในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.06 และมสี่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 ในส่วนของธุรกจิโรงแรมและที่พกั ลูกคา้มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัแรงผลกัดนั
ของผู้ใช้บริการแชทบอทในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 1.01 ความคดิเห็นเกี่ยวกบัการออกแบบแชทบอทในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.05 และมสี่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.59 ในส่วนของธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วประเภทอื่น ๆ ลูกคา้
มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.38 และมสี่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.09 ความคดิเหน็เกีย่วกบัการออกแบบแชทบอทในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08 และมสี่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64 

 ข้อมูลเก่ียวกบัความคิดเหน็ของคณุภาพการปฏิสมัพนัธ์ 
 ในส่วนของธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วโดยรวม ลูกคา้มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61 ในส่วนของธุรกิจ
โรงแรมและที่พกั ลูกคา้มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.94 มสี่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.58 ในส่วนของธุรกิจบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ ลูกคา้                
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการปฏิสัมพันธ์ในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82                     
มสี่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72 

ข้อมูลเก่ียวกบัความคิดเหน็ของประสบการณ์ลูกค้า 
 ในส่วนของธุรกิจบริการท่องเที่ยวโดยรวม ลูกค้ามีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณ์ลูกค้าใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63 ในส่วนของธุรกิจ
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โรงแรมและที่พกั ลูกค้ามีความคดิเห็นเกี่ยวกับประสบการณ์ลูกค้าในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.70 มสี่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62 ในส่วนของธุรกิจบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ ลูกคา้              
มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัประสบการณ์ลูกคา้ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.67 มสี่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.69 
 จากการวจิยัเรื่องแรงผลกัดนัของผูใ้ช้บรกิารแชทบอทและการออกแบบแชทบอทต่อประสบการณ์
การใชบ้รกิารแชทบอทของลูกคา้: กรณีธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ผูว้จิยัได้
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิัยจากการวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ  ด้วยวธิีการคดัเลือกเข้า 
(Enter) ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

ตารางท่ี 2 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐาน 
ธรุกิจบริการท่องเท่ียว

โดยรวม (n=400) 
ธรุกิจโรงแรมและท่ี

พกั (n=318) 
ธรุกิจบริการท่องเท่ียว
ประเภทอ่ืน ๆ (n=82) 

สมมตฐิานที ่1 ปฏเิสธ ยอมรบั ปฏเิสธ 
สมมตฐิานที ่2 ยอมรบั ยอมรบั ยอมรบั 
สมมตฐิานที ่3 ยอมรบั ยอมรบั ยอมรบั 
สมมตฐิานที ่4 ปฏเิสธ ยอมรบั ปฏเิสธ 
สมมตฐิานที ่5 ยอมรบั ยอมรบั ปฏเิสธ 
สมมตฐิานที ่6 ปฏเิสธ ปฏเิสธ ปฏเิสธ 
สมมตฐิานที ่7 ยอมรบั ยอมรบั ยอมรบั 

 
ตารางท่ี 3 แสดงค่าสถิติการวิเคราะห์ถดถอยของแรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทและการออกแบบ               

 แชทบอททีส่่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธ ์(n=400) 

สมมติฐาน B Std. Error Beta t p-value 
 (Constant) 1.100 .197  5.596 .000* 
สมมตฐิานที ่1 Driving Power .028 .015 .075 1.823 .069 
สมมตฐิานที ่2 Chatbot Design .670 .048 .574 14.032 .000* 
a. Dependent Variable (Y): คุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ 
Durbin-Watson = 1.779, R = 0.585, R2 = 0.342, F = 103.175, Sig. of F = 0.000 

 * มนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

เมื่อพจิารณาในกลุ่มธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วโดยรวม พบว่า การทดสอบสมมตฐิานที ่1 และ 2 เพื่อหา
ปัจจัยที่มีอิทธิพลของแรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทและการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อคุณภาพ             
การปฏิสัมพันธ์ ผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ ด้วยวิธีการคัดเลือกเข้า (Enter) ซึ่ง         
กลุ่มตวัแปรอิสระสามารถอธบิายคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์ได้รอ้ยละ 34.2 ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของค่าคงที่
เท่ากบั 1.100 แรงผลกัดนัของผู้ใช้บรกิารแชทบอทเท่ากบั 0.028 และการออกแบบแชทบอทเท่ากบั 0.670 
ตามล าดบั โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ยอมรบัสมมติฐานที่ 2 คอื การออกแบบแชทบอทส่งผลต่อ
คุณภาพการปฏิสมัพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงในตารางที่ 3 สามารถเขียนสมการ
ถดถอยไดด้งัน้ี 
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Y = 1.100 + 0.670 (การออกแบบแชทบอท) 
โดยที ่ Y คอื คุณภาพการปฏสิมัพนัธ ์

ตารางท่ี 4 แสดงค่าสถิติการวิเคราะห์ถดถอยของทัศนคติที่มีต่อแชทบอท การโต้ตอบของแชทบอทด้วย               
ความเชี่ยวชาญการแก้ไขปัญหาของแชทบอท แรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอท และ                
การออกแบบแชทบอททีส่่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ (n=400) 

สมมติฐาน B Std. Error Beta t p-value 
 (Constant) 1.485 .162  9.181 .000* 
สมมตฐิานที ่3 Attitude .326 .039 .402 8.395 .000* 
สมมตฐิานที ่4 Expertise .044 .025 .074 1.759 .079 
สมมตฐิานที ่5 Problem Solving .193 .038 .241 5.123 .000* 
a. Dependent Variable (Y): ประสบการณ์ลูกคา้ 
Durbin-Watson = 2.113, R = 0.584, R2 = 0.341, F = 68.454, Sig. of F = 0.000 
 (Constant) 1.219 .205  5.933 .000* 
สมมตฐิานที ่6 Driving Power .027 .016 .072 1.663 .097 
สมมตฐิานที ่7 Chatbot Design .588 .050 .508 11.786 .000* 
a. Dependent Variable (Y): ประสบการณ์ลูกคา้ 
Durbin-Watson = 1.838, R = 0.519, R2 = 0.269, F = 73.138, Sig. of F = 0.000 

* มนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานที่ 3, 4 และ 5 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านทัศนคติที่มีต่อแชทบอท               
การโตต้อบของแชทบอทดว้ยความเชีย่วชาญ และการแกไ้ขปัญหาของแชทบอททีส่่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ 
ซึ่งกลุ่มตวัแปรอิสระสามารถอธิบายประสบการณ์ลูกค้าได้ร้อยละ 34.1 ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของค่าคงที่
เท่ากบั 1.485 ทศันคติที่มตี่อแชทบอทเท่ากบั 0.326 การโต้ตอบของแชทบอทด้วยความเชี่ยวชาญเท่ากับ 
0.044 และการแกไ้ขปัญหาของแชทบอทเท่ากบั 0.193 ตามล าดบั โดยผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ยอมรบั
สมมติฐานที่ 3 และ 5 คอื ทศันคติที่มตี่อแชทบอทและการแก้ไขปัญหาของแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์
ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงในตารางที ่4 สามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งัน้ี 

Y = 1.485 + 0.326 (ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอท) + 0.193 (การแกไ้ขปัญหาของแชทบอท) 
โดยที ่ Y คอื ประสบการณ์ลูกคา้ 

ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานที่ 6 และ 7 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านแรงผลักดันของผู้ใช้บริการ               
แชทบอทและการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งกลุ่มตัวแปรอิสระสามารถอธิบาย
ประสบการณ์ลูกคา้ไดร้อ้ยละ 26.9 ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของค่าคงทีเ่ท่ากบั 1.219 แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิาร
แชทบอทเท่ากบั 0.027 และการออกแบบแชทบอทเท่ากบั 0.588 ตามล าดบั โดยผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ยอมรบัสมมตฐิานที ่7 คอื การออกแบบแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถิติ
ทีร่ะดบั 0.05 แสดงในตารางที ่4 สามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งัน้ี 

Y = 1.219 + 0.588 (การออกแบบแชทบอท) 
โดยที ่ Y คอื ประสบการณ์ลูกคา้ 
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ตารางท่ี 5 แสดงค่าสถิติการวิเคราะห์ถดถอยของแรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทและการออกแบบ               
แชทบอททีส่่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธข์องธุรกจิโรงแรมและทีพ่กั (n=318) 

สมมติฐาน B Std. Error Beta t p-value 
 (Constant) .855 .217  3.937 .000* 
สมมตฐิานที ่1 Driving Power .036 .016 .098 2.218 .027* 
สมมตฐิานที ่2 Chatbot Design .731 .054 .605 13.657 .000* 
a. Dependent Variable (Y): คุณภาพการปฏสิมัพนัธ ์
Durbin-Watson = 1.730, R = 0.626, R2 = 0.392, F = 101.339, Sig. of F = 0.000 

* มนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

เมื่อพจิารณาในกลุ่มธุรกิจโรงแรมและที่พกั พบว่า การทดสอบสมมติฐานที่ 1 และ 2 เพื่อศึกษา
ปัจจัยที่มีอิทธิพลของแรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทและการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อคุณภาพ               
การปฏิสมัพนัธ์ ซึ่งกลุ่มตวัแปรอิสระสามารถอธิบายคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์ได้ร้อยละ 39.2 ค่าสมัประสทิธิ ์
ถดถอยของค่าคงที่เท่ากับ 0.855 แรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทเท่ากับ 0.036 และการออกแบบ                   
แชทบอทเท่ากบั 0.731 ตามล าดับ โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ยอมรบัสมมติฐานที่ 1 และ 2 คือ 
แรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทและการออกแบบแชทบอทส่งผลต่อคุณภาพการปฏิสมัพันธ์อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงในตารางที ่5 สามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งัน้ี 

Y = 0.855 + 0.036 (แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอท) + 0.731 (การออกแบบแชทบอท) 
โดยที ่ Y คอื คุณภาพการปฏสิมัพนัธ ์

ตารางท่ี 6 แสดงค่าสถิติการวิเคราะห์ถดถอยของทัศนคติที่มีต่อแชทบอท การโต้ตอบของแชทบอทด้วย           
ความเชี่ยวชาญ การแก้ไขปัญหาของแชทบอท แรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอท และ            
การออกแบบแชทบอททีส่่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ของธุรกจิโรงแรมและทีพ่กั (n=318) 

สมมติฐาน B Std. Error Beta t p-value 
 (Constant) 1.378 .187  7.387 .000* 
สมมตฐิานที ่3 Attitude .309 .044 .371 6.958 .000* 
สมมตฐิานที ่4 Expertise .067 .034 .097 2.010 .045* 
สมมตฐิานที ่5 Problem Solving .213 .042 .264 5.060 .000* 
a. Dependent Variable (Y): ประสบการณ์ลูกคา้ 
Durbin-Watson = 2.146, R = 0.589, R2 = 0.347, F = 55.527, Sig. of F = 0.000 
 (Constant) 1.047 .245  4.271 .000* 
สมมตฐิานที ่6 Driving Power .018 .018 .046 .954 .341 
สมมตฐิานที ่7 Chatbot Design .641 .060 .514 10.600 .000* 
a. Dependent Variable (Y): ประสบการณ์ลูกคา้ 
Durbin-Watson = 1.899, R = 0.522, R2 = 0.272, F = 58.937, Sig. of F = 0.000 

* มนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานที่ 3, 4 และ 5 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านทัศนคติที่มีต่อแชทบอท             
การโตต้อบของแชทบอทดว้ยความเชีย่วชาญ และการแกไ้ขปัญหาของแชทบอททีส่่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้
ในธุรกิจโรงแรมและที่พัก ซึ่งกลุ่มตัวแปรอิสระสามารถอธิบายประสบการณ์ลูกค้าได้ร้อยละ 34.7                             
ค่าสัมประสิทธิถ์ดถอยของค่าคงที่เท่ากับ 1.378 ทัศนคติที่มีต่อแชทบอทเท่ากับ 0.309 การโต้ตอบของ                  
แชทบอทด้วยความเชีย่วชาญเท่ากบั 0.067 และการแก้ไขปัญหาของแชทบอทเท่ากบั 0.213 ตามล าดบั โดย
ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ยอมรบัสมมตฐิานที่ 3,4 และ 5 คอื ทศันคตทิี่มตี่อแชทบอท การโต้ตอบของ
แชทบอทดว้ยความเชีย่วชาญ และการแกไ้ขปัญหาของแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงในตารางที ่6 สามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งัน้ี 

Y = 1.378 + 0.309 (ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอท) + 0.067 (การโตต้อบของแชทบอทดว้ยความเชีย่วชาญ)  
+ 0.213 (การแกไ้ขปัญหาของแชทบอท) 

โดยที ่ Y  คอื ประสบการณ์ลูกคา้ 

ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานที่ 6 และ 7 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านแรงผลักดันของผู้ใช้บริการ             
แชทบอทและการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ในธุรกจิโรงแรมและที่พกั ซึ่งกลุ่มตวัแปร
อิสระสามารถอธิบายประสบการณ์ลูกค้าได้ร้อยละ 27.2 ค่าสมัประสิทธิถ์ดถอยของค่าคงที่เท่ากับ 1.047 
แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทเท่ากบั 0.018 และการออกแบบแชทบอทเท่ากบั 0.641 ตามล าดบั โดย
ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ยอมรบัสมมตฐิานที ่7 คอื การออกแบบแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้
อย่างมนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงในตารางที ่6 สามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งัน้ี 

Y = 1.047 + 0.641 (การออกแบบแชทบอท) 
โดยที ่ Y  คอื ประสบการณ์ลูกคา้ 

ตารางท่ี 7 แสดงค่าสถิติการวิเคราะห์ถดถอยของแรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอทและการออกแบบ           
 แชทบอททีส่่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธข์องธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วประเภทอื่น ๆ (n=82) 

สมมติฐาน B Std. Error Beta t p-value 
 (Constant) 1.237 .418  2.959 .004* 
สมมตฐิานที ่1 Driving Power .059 .036 .150 1.621 .109 
สมมตฐิานที ่2 Chatbot Design .583 .097 .555 3.015 .000* 
a. Dependent Variable (Y): คุณภาพการปฏสิมัพนัธ ์
Durbin-Watson = 1.953, R = 0.572, R2 = 0.327, F = 19.221, Sig. of F = 0.000 

* มนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

เมื่อพจิารณาในกลุ่มธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ พบว่า การทดสอบสมมตฐิานที่ 1 และ 2 
เพื่อศึกษาปัจจยัที่มอีิทธิพลของแรงผลกัดนัของผู้ใช้บรกิารแชทบอทและการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ในธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ ซึ่งกลุ่มตวัแปรอสิระสามารถอธบิายคุณภาพ
การปฏิสมัพนัธ์ได้ร้อยละ 32.7 ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของค่าคงที่เท่ากบั 1.237 แรงผลกัดนัของผู้ใช้บรกิาร            
แชทบอทเท่ากบั 0.059 และการออกแบบแชทบอทเท่ากบั 0.583 ตามล าดบั โดยผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ยอมรบัสมมตฐิานที ่2 คอื การออกแบบแชทบอทส่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์อย่างมนัียส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงในตารางที ่7 สามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งัน้ี 
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Y = 1.237 + 0.583 (การออกแบบแชทบอท) 
โดยที ่ Y  คอื คุณภาพการปฏสิมัพนัธ ์

ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานที่ 3, 4 และ 5 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านทัศนคติที่มีต่อแชทบอท                
การโตต้อบของแชทบอทดว้ยความเชีย่วชาญ และการแกไ้ขปัญหาของแชทบอททีส่่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้
ในธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ ซึง่กลุ่มตวัแปรอสิระสามารถอธบิายประสบการณ์ลูกคา้ไดร้อ้ยละ 32.8 
ค่าสัมประสิทธิถ์ดถอยของค่าคงที่เท่ากับ 1.537 ทัศนคติที่มีต่อแชทบอทเท่ากับ 0.334 การโต้ตอบของ                       
แชทบอทด้วยความเชีย่วชาญเท่ากบั 0.044 และการแก้ไขปัญหาของแชทบอทเท่ากบั 0.169 ตามล าดบั โดย
ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ยอมรบัสมมตฐิานที ่3 คอื ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้
อย่างมนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงในตารางที ่8 สามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งัน้ี 

Y = 1.537 + 0.334 (ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอท) 
โดยที ่ Y  คอื ประสบการณ์ลูกคา้ 

ตารางท่ี 8 แสดงค่าสถิติการวิเคราะห์ถดถอยของทัศนคติที่มีต่อแชทบอท การโต้ตอบของแชทบอทด้วย            
ความเชี่ยวชาญ การแก้ไขปัญหาของแชทบอท แรงผลักดันของผู้ใช้บริการแชทบอท และ                  
การออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกค้าของธุรกิจบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น  ๆ            
(n=82) 

สมมติฐาน B Std. Error Beta t p-value 
 (Constant) 1.537 .367  4.185 .000* 
สมมตฐิานที ่3 Attitude .334 .089 .422 3.743 .000* 
สมมตฐิานที ่4 Expertise .044 .046 .090 .962 .339 
สมมตฐิานที ่5 Problem Solving .169 .097 .199 1.752 .084 
a. Dependent Variable (Y): ประสบการณ์ลูกคา้ 
Durbin-Watson = 2.068, R = 0.573, R2 = 0.328, F = 12.678, Sig. of F = 0.000 
 (Constant) 1.283 .413  3.106 .003* 
สมมตฐิานที ่6 Driving Power .038 .036 .099 1.052 .296 
สมมตฐิานที ่7 Chatbot Design .555 .096 .544 5.799 .000* 
a. Dependent Variable (Y): ประสบการณ์ลูกคา้ 
Durbin-Watson = 1.934, R = 0.551, R2 = 0.304, F = 17.254, Sig. of F = 0.000 

* มนัียส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานที่ 6 และ 7 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านแรงผลักดันของผู้ใช้บริการ         
แชทบอทและการออกแบบแชทบอทที่ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกค้าในธุรกิจบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น  ๆ             
ซึ่งกลุ่มตวัแปรอิสระสามารถอธิบายประสบการณ์ลูกค้าได้ร้อยละ 30.4 ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของค่าคงที่
เท่ากบั 1.283 แรงผลกัดนัของผู้ใช้บรกิารแชทบอทเท่ากบั 0.038 และการออกแบบแชทบอทเท่ากบั 0.555 
ตามล าดบั โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ยอมรบัสมมติฐานที่ 7 คอื การออกแบบแชทบอทส่งผลต่อ 
ประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 แสดงในตารางที่ 8 สามารถเขยีนสมการถดถอยได้
ดงัน้ี 

Y = 1.283 + 0.555 (การออกแบบแชทบอท) 
โดยที ่ Y   คอื ประสบการณ์ลูกคา้ 
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จากผลการวเิคราะห์ขา้งต้นชี้ใหเ้หน็ถงึ แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทไม่มคีวามสมัพนัธ์กบั
คุณภาพการปฏสิมัพนัธแ์ละประสบการณ์ลูกคา้ ส่งผลใหคุ้ณภาพการปฏสิมัพนัธไ์ม่มคีวามเป็นตวัแปรคัน่กลาง
ระหว่างแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทกบัประสบการณ์ลูกคา้ 

ในขณะที่การออกแบบแชทบอทส่งผลต่อคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ คุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ส่งผลต่อ
ประสบการณ์ลูกคา้ และการออกแบบแชทบอทส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้อย่างมนัียส าคญั แสดงใหเ้หน็ว่า
คุณภาพการปฏสิมัพนัธ์สามารถน ามาวเิคราะห์ความเป็นตวัแปรคัน่กลางได้ พบว่า เมื่อวเิคราะห์จ าแนกตาม
กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มธุรกิจบรกิารท่องเที่ยวโดยรวม กลุ่มธุรกิจโรงแรมและที่พกั และกลุ่มธุรกิจบริการ
ท่องเทีย่วประเภทอื่น ๆ ใหค้่าอทิธพิลทางออ้ม (Indirect Effect) เท่ากบั 0.2299, 0.2929 และ 0.1433 อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 ตามล าดบั 

สรปุและอภิปรายผล 
ในภาพรวมของธุรกิจบริการท่องเที่ยว การสร้างประสบการณ์ลูกค้าผ่านแชทบอทนั้นอาศัย                    

การออกแบบแชทบอทที่ดี เพื่อท าให้เกิดคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์ซึ่งน าไปสู่ประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รบัจาก                    
แชทบอท อย่างไรกต็ามแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทนัน้ไม่มคีวามเกีย่วขอ้งกบัคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์
อย่างมนัียส าคญั อาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทของธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวยงัอยู่ในช่วงเริม่ต้น โดยอาจ
ยงัไม่เขา้ใจถงึเป้าหมายของการใชแ้ชทบอท ยงัไม่มคีวามเขา้ใจในบรกิารแชทบอทอย่างเตม็ที ่
 
ตารางท่ี 9 แสดงผลการทดสอบสมมตขิองงานวจิยัในครัง้น้ี 

ตวัท่ีใช้ในงานวิจยั ธรุกิจบริการ
ท่องเท่ียว
โดยรวม  

ธรุกิจ
โรงแรม
และท่ีพกั  

ธรุกิจบริการ
ท่องเท่ียว

ประเภทอ่ืน ๆ  ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

1. แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิาร           
แชทบอท 

คุณภาพ 
การปฏสิมัพนัธ ์

ปฏเิสธ ยอมรบั ปฏเิสธ 

2. การออกแบบแชทบอท ยอมรบั ยอมรบั ยอมรบั 
3. ทศันคตทิีม่ตี่อแชทบอท 

ประสบการณ์ลูกคา้ 

ยอมรบั ยอมรบั ยอมรบั 
4. การโตต้อบของแชทบอทดว้ย
ความเชีย่วชาญ 

ปฏเิสธ ยอมรบั ปฏเิสธ 

5. การแกไ้ขปัญหาของแชทบอท ยอมรบั ยอมรบั ปฏเิสธ 
6. แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิาร            
แชทบอท ประสบการณ์ลูกคา้ 

ปฏเิสธ ปฏเิสธ ปฏเิสธ 

7. การออกแบบแชทบอท ยอมรบั ยอมรบั ยอมรบั 

 
จากตารางที่ 9 เมื่อพจิารณาตามกลุ่มธุรกิจบรกิารท่องเที่ยว พบว่า ผู้ใช้บรกิารแชทบอทส าหรบั

ธุรกจิโรงแรมและที่พกัมกีารใชแ้ชทบอทและพบความสมัพนัธ์ระหว่างแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทกบั
คุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ โดยแรงผลกัดนัของผูใ้ช้บรกิารแชทบอทมคีวามสมัพนัธ์กบัคุณภาพการปฏิสมัพันธ์  
อันเน่ืองมาจากผู้ใช้บริการแชทบอทในกลุ่มธุรกิจน้ี มีเป้าหมายที่ชดัเจนในการใช้แชทบอทเพื่อสอบถาม
รายละเอียดเกี่ยวกับราคา รูปแบบ หรอืการจองห้องพกั เมื่อผู้ใช้บรกิารแชทบอทมีเป้าหมาย ความรู้ และ           
ความเข้าใจ จะเป็นตวัเสรมิให้เกิดทศันคติที่ดีระหว่างการใช้แชทบอท และเสรมิให้การแก้ไขปัญหาของแช
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ทบอทเป็นไปได้ด้วยดี ทัง้น้ี ผู้ใช้บรกิารไม่มสี่วนเสรมิในด้านการโต้ตอบของแชทบอทด้วยความเชี่ยวชาญ 
ในขณะที่ การใช้บริการแชทบอทในธุรกิจบริการท่องเที่ยวประเภทอื่น  ๆ ไม่พบความสัมพันธ์ระหว่าง
แรงผลกัดนัของผู้ใช้บรกิารแชทบอทกับคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์ อาจเป็นเพราะบรกิารแชทบอทของธุรกิจ            
กลุ่มเหล่าน้ี ยงัไม่สามารถตอบสนองต่อการใชง้านไดด้เีหมอืนแชทบอทของธุรกจิโรงแรมและทีพ่กั 
 การที่การออกแบบแชทบอทสามารถสร้างประสบการณ์ลูกค้าที่ดีได้โดยผ่านการเกิดคุณภาพ             
การปฏิสมัพนัธ์ ซึ่งแชทบอทของธุรกิจบรกิารท่องเที่ยวถูกออกแบบมาให้มีวธิีการใช้งานที่ง่ายและชดัเจน 
ลูกค้าสามารถก าหนดการสนทนากับแชทบอทได้ด้วยตนเอง รับรู้ได้ถึงความปลอดภัย มีความฉลาด             
ในการแก้ไขปัญหาหรอืให้ข้อมูลที่มปีระสทิธิภาพ โดยผู้ใช้บรกิารจะได้รบัประสบการที่ดีจากการใช้บริการ               
แชทบอท ส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารเกิดปฏิสมัพนัธ์ที่ดีกบัแชทบอท ซึ่งสอดคล้องกบัการทบทวนวรรณกรรมของ 
Kushwaha et al. (2021) ที่ว่า ปัจจัยของประสบการณ์ลูกค้าได้ร ับอิทธิพลมาจากการออกแบบระบบของ               
แชทบอท และเมื่อพจิารณาถึงผู้ใช้บรกิารแชทบอทในธุรกิจต่าง  ๆ พบว่า การออกแบบแชทบอทในธุรกิจ
โรงแรมและที่พกักบัธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ ก็สามารถสร้างประสบการณ์ลูกค้าที่ดีได้โดยผ่าน  
การเกดิคุณภาพการปฏสิมัพนัธเ์ช่นเดยีวกนั 
 ปัจจยัของทศันคติที่มตี่อแชทบอทมคีวามสมัพนัธ์กบัประสบการณ์ลูกคา้ ซึ่งเมื่อผู้ใช้บรกิารได้รบั
ข้อมูลที่ได้จากการแนะน าของแชทบอทที่มคีวามถูกต้อง สามารถช่วยผู้ใช้บรกิารได้ มคีวามเข้าใจเมื่อสิง่ที่
ผูใ้ชบ้รกิารต้องการจะสื่อสาร ผูใ้ชบ้รกิารจะเกดิความเชื่อมัน่ที่ดตี่อแชทบอทว่าสามารถช่วยเหลอืได้เมื่อเกิด
ปัญหา จงึสามารถสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทได ้ซึง่สอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรม
ของ Lu et al. (2009) ทีว่่า ผูใ้ชแ้ชทบอทจะสามารถเชื่อมัน่กบัแชทบอทจะช่วยเหลอืผูใ้ชแ้ชทบอทได ้สามารถ
แนะน าบรกิารทีด่ทีีสุ่ด เพื่อสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหแ้ก่ลูกคา้ 

ปัจจยัของการโต้ตอบของแชทบอทด้วยความเชี่ยวชาญไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัประสบการณ์ลูกคา้   
ซึง่เมื่อพจิารณาถงึในภาพรวมของธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวทีน่ าแชทบอทมาใชม้ขีอ้มูลทีไ่ม่หลากหลาย หรอืตอบ
ค าถามของผูใ้ชบ้รกิารที่ไม่รวดเรว็ ที่อาจเกดิจากการที่พฒันาแชทบอทได้อย่างไม่เต็มที่ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
แชทบอทไม่ไดค้าดหวงัถงึขอ้มูลที่ไดร้บัจากแชทบอท อย่างไรกต็าม เมื่อพจิารณาถงึการโต้ตอบของแชทบอท
ด้วยความเชีย่วชาญของผู้ใช้บรกิารแชทบอทในธุรกจิโรงแรมและที่พกั พบว่า การโต้ตอบของแชทบอทด้วย
ความเชีย่วชาญมคีวามสมัพนัธก์บัประสบการณ์ลูกคา้ ในธุรกจิโรงแรมและทีพ่กั แชทบอทมคีวามเชีย่วชาญใน
การใหข้อ้มลูเกีย่วกบัโรงแรมและทีพ่กั มคีวามรูท้ีส่ามารถใหข้อ้มลูเพิม่เตมินอกจากขอ้มลูของโรงแรมและที่พกั 
เช่น การหาสถานที่ท่องเที่ยวยอดนิยมหรือร้านอาหารบริเวณใกล้เคียงโรงแรมและที่พัก สามารถสร้าง
ประสบการณ์ลูกคา้ทีด่ใีหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทได้ 

ปัจจัยของการแก้ไขปัญหาของแชทบอทมีความสมัพันธ์กับประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งผู้ใช้บริการ            
แชทบอทส่วนใหญ่ต้องการความสะดวกและรวดเรว็จากแชทบอท ซึ่งมนุษย์ไม่สามารถตอบค าถามหรอืแกไ้ข
ปัญหาใหลู้กคา้ไดต้ลอดเวลา แชทบอทสามารถแกไ้ขปัญหาใหไ้ดต้ลอดเวลา ทัง้ในเรื่องของการสอบถามขอ้มูล
เกี่ยวกบัโรงแรมและที่พกั การจองโรงแรมและที่พกั การเลื่อนเวลาเข้าพกั หรอืการสอบถามข้อมูลเพิม่เติม
เกี่ยวกับสถานที่ท่องเที่ยวบริเวณใกล้เคียง แชทบอทจึงเป็นหน่ึงในวิธีการช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดีให้
ผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมของ Lu et al. (2009) ทีว่่า แชทบอทสามารถแกไ้ขปัญหา
ได้อย่างรวดเร็วและแม่นย า ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกค้าที่ดีได้ แต่เมื่อพิจารณาถึงธุรกิจบริการท่องเที่ยว
ประเภทอื่น ๆ พบว่า การแก้ไขปัญหาของแชทบอทไม่ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งแชทบอทในธุรกิจ
บรกิารท่องเที่ยวประเภทอื่น ๆ ยงัไม่มคีวามสามารถในการแก้ไขปัญหา เหมอืนแชทบอทในธุรกจิโรงแรมและ
ที่พกั มแีค่บรกิารให้ข้อมูลเกี่ยวกบัสถานที่ท่องเที่ยว ยงัไม่มกีารแก้ไขปัญหาที่ชดัเจนของแชทบอท ท าให้              
การแกไ้ขปัญหาของแชทบอทไม่ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ 
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ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่า ผู้ให้บริการในธุรกิจท่องเที่ยว โดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจโรงแรมและที่พัก             
ควรพฒันาทัง้ในเรื่องของแรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิาร (ความรู ้ความเขา้ใจ เป้าหมายในการใชแ้ชทบอทของ
ผู้ใช้บรกิาร) เช่น มกีารประชาสมัพนัธ์ของธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวถึงความสามารถในการตอบค าถามและให้
ขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ของแชทบอท เพื่อเพิม่แรงจูงใจและเป้าหมายของผูใ้ช้บรกิารในการใชแ้ชทบอท มกีารจดั
กจิกรรมส่งเสรมิการขายผ่านช่องทางของแชทบอท เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมเีป้าหมายในการมาใชบ้รกิารแชทบอท 
และมกีารเปิดใหท้ดลองใชบ้รกิารแชทบอทในช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ เฟซบุ๊ก แมสเซนเจอร์ ไลน์ หรอืเวบ็ไซต์
ของธุรกิจบรกิารท่องเที่ยว จะสามารถสร้างความเข้าใจและเป้าหมายเกี่ยวกบัแชทบอทใหก้บัผู้ใชบ้รกิารได้      
ซึ่งสามารถน าค าติชมของผู้ใช้บรกิารมาพฒันาปรบัปรุงให้แชทบอทมปีระสทิธิภาพมากขึ้น เป็นต้น อีกทัง้              
ควรพฒันาในส่วนของคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์ โดยเน้นไปที่เรื่องการพฒันาการโต้ตอบของแชทบอทด้วย                
ความเชี่ยวชาญ เช่น การพฒันาฐานข้อมูลของแชทบอท ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวความชอบและ
พฤติกรรมของผู้ใช้บรกิาร เพื่อให้แชทบอทมคีวามรู้ในการตอบค าถามของผู้ใช้บรกิารได้อย่างถูกต้องและ                 
ตรงกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร การเลอืกใชร้ะบบการประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ(National Language 
Processing) ของแชทบอทที่ตรงกับความต้องการของผู้ออกแบบแชทบอทเพื่อวิเคราะห์ข้อความของ
ผู้ใช้บรกิารว่าก าลงัสื่อถึงเรื่องอะไร ท าให้แชทบอทสามารถแนะน าข้อมูลหรอืหวัข้อของการบรกิารได้อย่าง
รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ การฝึกฝนแชทบอทด้วยขอ้มูลที่มคีุณภาพ ซึง่การทีแ่ชทบอทจะมปีระสทิธภิาพที่ดี
ต้องอาศยัขอ้มูลที่มทีัง้คุณภาพและปรมิาณที่มากพอในการปรบัปรุงและพฒันาแชทบอทใหเ้ขา้ใจค าถามของ
ผู้ใช้บรกิารและสามารถให้ค าตอบกบัผู้ใช้บรกิารได้ และต้องมกีารตรวจสอบและประเมนิประสทิธิภาพของ            
แชทบอทอย่างสม ่าเสมอ เพื่อใหส้ามารถรูถ้งึขอ้ผดิพลาดของแชทบอทและแกไ้ขขอ้ผดิพลาดนัน้ไดท้นัท ีท าให้
แชทบอทมปีระสทิธภิาพทีด่อียู่เสมอ เป็นตน้ 

 

ข้อเสนอแนะ 
1. การศึกษาในครัง้น้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาประสบการณ์ลูกค้าในการรบับริการ                    

ที่ส่งมอบด้วยแชทบอทของธุรกิจบรกิารท่องเที่ยว การศึกษาในครัง้ถัดไปควรศึกษาการวิจยัเชิงคุณภาพ              
ดว้ยวธิกีารสมัภาษณ์ทัง้ผูใ้ชบ้รกิารแชทบอท และเจา้ของธุรกจิบรกิารท่องเที่ยวทีใ่ชแ้ชทบอทในการใหบ้รกิาร 
เพื่อประโยชน์ต่อผูน้ าไปใชป้รบัปรุงการใหบ้รกิารแชทบอทของธุรกจิบรกิารท่องเทีย่ว 

2. การศึกษาในครัง้น้ีเป็นการศึกษาเฉพาะในกลุ่มตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
ควรมีการศึกษาในเขตพื้นที่อื่น ๆ เพื่อเปรียบเทียบประสบการณ์ลูกค้าว่ามคีวามแตกต่างกนัหรอืไม่ โดย                
ไม่จ ากดัพืน้ทีก่ารศกึษา เพื่อเป็นประโยชน์กบัผูใ้หบ้รกิารแชทบอทในธุรกจิบรกิารท่องเทีย่วในจงัหวดัอื่น ๆ  

3. แรงผลกัดนัของผูใ้ชบ้รกิารแชทบอทกบัคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์ คอืความสมัพนัธ์ที่เด่นชดัของ
กลุ่มธุรกิจโรงแรมและที่พกั ถ้าต้องการคุณภาพการปฏิสมัพนัธ์ที่ดีขึ้น ต้องเพิม่แรงผลกัดนัของผู้ใช้บรกิาร              
แชทบอทด้วย ถ้าท าได้จะท าให้คุณภาพการปฏิสมัพนัธ์จะดีขึ้นกว่าการออกแบบแชทบอทเพยีงอย่างเดียว               
ซึง่ถา้มคีุณภาพการปฏสิมัพนัธท์ีด่ ีจะน าไปสู่ประสบการณ์ลูกคา้ทีด่ี 
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