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บทคัดย่อ
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษา

ธรรมชาติเพื่อส่งเสริมการเป็นเจ้าบ้านที่ดีของอ�าเภอเบตง จังหวัดยะลา โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็น

นักท่องเที่ยวชาวไทยในอ�าเภอเบตง จังหวัดยะลา จ�านวน 384 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือแบบประเมินคุณภาพ

การบริการ โดยด�าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลคุณภาพการบริการที่คาดหวังและคุณภาพการบริการที่รับรู้ โดยวิเคราะห์

ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา คุณภาพการบริการ (SQ) และสถิติเชิงอนุมาน Pair Sample T-Test ผลการวิจัยพบว่า 

ระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติในภาพรวม มีคุณภาพการบริการ (SQ) เท่ากับ 0.06 เมื่อเรียง

ล�าดับคุณภาพการบริการที่มีคุณภาพสูงสุดสามล�าดับแรก พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีคุณภาพการบริการสูงสุดเป็นอันดับ

หนึ่ง คือ SQ = 0.24 โดยที่คุณภาพการบริการที่รับรู้มีค่าเฉลี่ย 4.60 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.343 ( = 4.60, S.D. = 

0.343) คุณภาพการบริการที่คาดหวังมีค่าเฉลี่ย 4.36 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.377 ( = 4.36, S.D. = 0.377) รองลงมา

คือ ด้านความน่าเชื่อถือมีค่า SQ = 0.03 คุณภาพการบริการที่รับรู้มีค่าเฉลี่ย 4.39 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.269 คุณภาพ

การบริการที่คาดหวังค่าเฉลี่ย 4.36 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.280 ( = 4.36, S.D. = 0.280) อันดับสามคือ ด้านการตอบ

สนองมีค่า SQ = 0.02 คุณภาพการบริการที่รับรู้มีค่าเฉลี่ย 4.44 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.230 ( = 4.44, S.D. = 0.230) 

คุณภาพการบริการที่คาดหวังมีค่าเฉลี่ย 4.42 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.253 ( = 4.42, S.D. = 0.253) และผลทดสอบ

ความแตกต่าง พบว่า คุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังในภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมี

นัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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Abstract
 This research aimed to assess the service quality of natural language processing in artificial 

intelligence system in order to promote a good host in Betong District, Yala Province. The data were collected 

from 384 samples of Thai tourists in Betong District, Yala Province. The research instruments was a service 

quality assessment form which is distributed for collecting data of the expected service quality and perceived 

service quality. The data were analyzed by descriptive statistics, Service Quality (SQ) and Inferential 

Statistics, Pair Sample T-Test. The results revealed that in terms of the overall results of the natural language 

processing in artificial intelligence system, the Service Quality (SQ) results were at 0.06. Considering in each 

aspect by sorting the top three averages from descending, in terms of exposure, the quality of service was at 

the highest level, SQ = 0.24, with the perceived service quality ( = 4.60, S.D. = 0.343) and the expected 

service quality ( = 4.36, S.D.= 0.377). It followed by the reliability, SQ = 0.03, with the perceived service 

quality ( = 4.39, S.D. = 0.269) and the expected quality of service ( =4.36, S.D. = 0.280). The third one is the 

response, SQ = 0.02, with the perceived service quality ( = 4.44, S.D. = 0.230) and the expected service 

quality ( = 4.42, S.D. = 0.253). The results of difference test found that the overall results of the perceived 

service quality and expected service quality were statistically significant difference at the 0.05 level.

Keywords : Service Quality, Artificial Intelligence, Natural Language Processing, Good Host

1. บทน�า
อ�าเภอเบตงถือเป็นแหล่งท่องเที่ยวหนึ่งที่ได้รับความนิยม เป็นเมืองแห่งการท่องเที่ยวกลางหุบเขาปลายด้าม

ขวานตามแนวเทือกเขาสันกาลาคีรี มีเนื้อที่ 1,328 ตารางกิโลเมตร ห่างจากตัวเมืองยะลา 140 กิโลเมตร มีอาณาเขตติด

กับรัฐเประกับรัฐเกดะห์ของมาเลเซีย ด้วยภูมิประเทศเป็นภูเขาสูงจึงท�าให้มีอากาศดี มีหมอกตลอดปี จึงได้รับสมญานาม

ว่า “เมืองในหมอก ดอกไม้งาม ใต้สุดสยาม เมืองงามชายแดน” มีนักท่องเที่ยวจากจังหวัดยะลา จังหวัดอื่น ๆ ของ

ประเทศไทยและชาวต่างชาติเดินทางเข้ามาเป็นจ�านวนมากท�าให้มีรายได้จากการท่องเที่ยวในพื้นที่เพิ่มขึ้น นอกจากนี้

อ�าเภอเบตงได้ก�าหนดต�าแหน่งยุทธศาสตร์เป็นเมืองแห่งการท่องเที่ยวและบริการสาธารณะที่มุ่งเน้นการให้บริการที่มี

คุณภาพ เนื่องจากคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยส�าคัญที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของนักท่องเที่ยว (Titu, Raulea, 

& Titu, 2016) แต่อย่างไรก็ตามสภาพปัญหาและข้อจ�ากัด เช่น ภาพลักษณ์ด้านลบ การหลอกลวง การบริหารจัดการ 

รายได้กระจุกตัวเฉพาะเมืองใหญ่ ระดับทักษะและองค์ความรู้ของบุคลากรมีน้อย เป็นต้น (กระทรวงการท่องเที่ยวและ

กีฬา, 2558) ซึ่งปัญหาและข้อจ�ากัดดังกล่าวส่งผลต่อคุณภาพการบริการและส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 

(จิรัฐ ชวนชม และคณะ, 2560) ดังนั้น การตรวจสอบคุณภาพการบริการจึงมีความส�าคัญต่อการด�าเนินกิจกรรมของธุรกิจ

ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ไม่ว่าจะเป็นการตรวจสอบคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการ คุณภาพบริการจาก

การด�าเนินงาน คุณภาพบริการที่ได้รับจากอุปกรณ์หรือเครื่องมืออ�านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงการให้บริการในฐานะ

เจ้าบ้านที่ดี กอปรกับปัจจุบันเทคโนโลยีเข้ามาช่วยให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเปิดกว้างมากขึ้นรวมถึงเพิ่มโอกาสใหม่ ๆ 

และลดขั้นตอนในการด�าเนินการ มีการปฏิวัติอุตสาหกรรมท่องเที่ยวจากการใช้เว็บไซต์ 2.0 ซึ่งมีลักษณะการเผยแพร่

ข้อมูลทางเดียวไปสู่การใช้ระบบอัจฉริยะที่มีความซับซ้อนมากขึ้นด้วยบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์ (Zlatanov & 

Popesku, 2019) รวมถึงความนิยมในการใช้บริการต่าง ๆ ผ่านโทรศัพท์มือถือ เช่น การใช้โทรศัพท์มือถือเช็คอินเข้าพักที่
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โรงแรม (Torres, 2018) หรือการค้นหาข้อมูลการเดินทาง จองการเดินทางด้วยแชทบอท (Nica, Tazl, & Wotawa, 2018) 

ค�าว่า “แชทบอท” มาจากค�าว่า “แชท” หมายถึงการสนทนา และ “บอท” หมายถึงหุ่นยนต์ที่ถูกควบคุมการท�างานโดย

ปัญญาประดิษฐ์ ดังนั้น แชทบอทจึงเป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่เลียนแบบการสนทนาของมนุษย์โดยใช้ภาษาธรรมชาติ 

(Dahiya, 2017; Zlatanov & Popesku, 2019) ดังนั้น ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวจึงได้น�าแชทบอทมาใช้เพื่อสร้างความ

ได้เปรียบในการแข่งขัน เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการซึ่งมุ่งเน้นไปที่ผู้ใช้บริการหรือนักท่องเที่ยวครอบคลุมผลลัพธ์ของ

ประสบการณ์ที่ได้รับจากการปฏิสัมพันธ์ (Hossain, 2012) กับแชทบอทในฐานะเจ้าบ้านที่ดีด้วยการแสดงออกถึงทัศนคติ 

บุคลิกภาพ อัธยาศัยไมตรีและคุณภาพการบริการ โดยเจ้าบ้านที่ดีส�าหรับนักท่องเที่ยวมีคุณสมบัติที่ส�าคัญ ได้แก่ 

การเอาใจเขามาใส่ใจเราและการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย มีความรู้เกี่ยวกับข้อมูลของการบริการแต่ละประเภท รวมถึงมี

ความรอบรู้เกี่ยวกับสถานที่ท่องเที่ยว มีทักษะในการสื่อสารและให้ข้อมูลการท่องเที่ยวอย่างชัดเจนทั้งค�าพูดและท่าทีใน

ขณะสื่อสาร ตลอดจนสามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าผู้มาเยือนได้อย่างเหมาะสมและให้ค�าแนะน�าได้ตรงใจกับ

สิ่งที่ลูกค้าต้องการ ดังที่ พิพัฒน์ รัชกิจประการ (2562) รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาได้ให้สัมภาษณ์ไว้

ในเว็บไซต์กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา “ผมเชื่อมั่นว่าการท่องเที่ยวชุมชนของเราจะประสบผลส�าเร็จอย่างดีเยี่ยมหาก

ได้รับความร่วมมือจากผู้คนในชุมชนโดยการเป็นเจ้าบ้านที่ดี ต้อนรับนักท่องเที่ยวด้วยรอยยิ้มและมิตรภาพ ไม่เอารัดเอา

เปรียบ เพื่อสร้างความสุข ความประทับใจให้แก่นักท่องเที่ยว เราจะร่วมกันขับเคลื่อนภาคการท่องเที่ยวไปด้วยกัน ซึ่งจะ

เป็นพลังที่จะสามารถสร้างความยั่งยืนให้กับการท่องเที่ยวได้อย่างแท้จริง” 

 จากข้อมูลดังกล่าว ผู้วิจัยจึงได้ด�าเนินการวิจัย คุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผล

ภาษาธรรมชาติเพื่อส่งเสริมการเป็นเจ้าบ้านที่ดีของอ�าเภอเบตง จังหวัดยะลา ซึ่งเป็นระบบปัญญาประดิษฐ์ที่ผู้วิจัยได้

พัฒนาขึ้นโดยใช้กลไกการประมวลผลจากค�าสั่งรวมถึงแสดงผลการวิเคราะห์ออกมาเป็นภาษามนุษย์ได้ (Kumar et al., 

2020) ให้นักท่องเที่ยวใช้งานและประเมินคุณภาพการบริการของระบบที่นักท่องเที่ยวได้รับ

2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
 ในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องและพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย ดังรูปภาพ

ประกอบ 1 โดยระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ เพื่อส่งเสริมการเป็นเจ้าบ้านที่ดีของอ�าเภอเบตง 

จังหวัดยะลา เป็นตัวแปรต้น และคุณภาพการบริการระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ เพื่อส่งเสริม

การเป็นเจ้าบ้านที่ดีของอ�าเภอเบตง จังหวัดยะลา เป็นตัวแปรตาม



99 
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 12 ฉบับที่ 4 ต.ค.-ธ.ค. 63

คณุภาพการบรกิารของระบบปัญญาประดษิฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาต ิเพือ่ส่งเสรมิการเป็นเจ้าบ้านท่ีดขีองอ�าเภอเบตง / นิมารนู ีหะยวีาเงาะ ไกรทพนธ์ เตมิวทิย์ขจร และอมรเทพ มณีเนยีม

รูปภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

4 
 

 

รูปภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวจัิย 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

2.1 ระบบปัญญาประดษิฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ 
 ปัจจบุนัได้มีการนําระบบปัญญาประดิษฐ์มาใช้ในงานด้านตา่ง ๆ ซึง่ระบบเหลา่นีใ้ช้กระบวนการอนมุาน

ของมนษุย์ เช่น การคิด การกระทํา การให้เหตผุล การปรับตวั ซึง่ปัญญาประดิษฐ์นัน้มีความเก่ียวข้องกบัสาขาวิชาท่ีวา่
ด้วยการทําให้คอมพิวเตอร์หรือการเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์อยา่งเป็นขัน้ตอนท่ีชดัเจนเรียกว่า “อลักอริทมึ” เพ่ือให้
คอมพิวเตอร์สามารถเรียนรู้จากประสบการณ์หรือสถานการณ์ท่ีซบัซ้อนภายใต้สถานการณ์ใหม ่(มฑปุายาส ทองมาก, 
2559; เศรษฐพงค์ มะลิสวุรรณ, 2560) ปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติเป็นปัญญาประดิษฐ์ท่ี
ประมวลผลข้อความให้คอมพิวเตอร์สามารถส่ือสารกบัมนษุย์ได้อยา่งเข้าใจมากขึน้ สามารถเรียกใช้คําสัง่อตัโนมติับน
อินเทอร์เน็ตเพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือส่ือสารและอํานวยความสะดวกในการสนทนา (Kumar et al., 2020) ถกูออกแบบมา
เพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือให้บริการตอบคําถามแก่ลกูค้าได้อยา่งมีประสทิธิภาพ (Chandraa & Suyanto, 2019) โดยใช้กลไก
การประมวลผลจากคําสัง่รวมถึงแสดงผลการวิเคราะห์ออกมาเป็นภาษามนษุย์ได้อยา่งเป็นธรรมชาติ เช่น  
โดยบางแชทบอทมีรูปประจําตวัและสามารถจดัเก็บข้อมลูขนาดใหญ่เพ่ือใช้ในการตอบกลบัตามท่ีผู้ใช้นําข้อมลูเข้าสู่
ระบบ (McTear, Callejas, & Griol, 2016) หรือท่ีพบเหน็โดยสว่นใหญ่จากเวบ็ไซต์หรือแอพลเิคชนัทางเครือข่ายสงัคม
ออนไลน์ทัว่ไปจะเรียกแชทบอทวา่ตวัแทนการสนทนา และนอกจากแชทบอทมีการอินเตอร์เฟซผา่นข้อความแล้วยงั
สามารถอินเตอร์เฟซผา่นส่ืออ่ืน ๆ เช่น วิดีโอ หรือรูปภาพท่ีแตกตา่งกนั (Araujo, 2018) โดยระบบท่ีผู้วิจยัพฒันาขึน้นัน้
เป็นไปตามองค์ประกอบของการทอ่งเท่ียว ซึง่ Dickman (1996) ได้ระบไุว้วา่องค์ประกอบการทอ่งเท่ียว ได้แก่  
(1) สิง่ท่ีดงึดดูใจ (Attraction) จดัเป็นองค์ประกอบท่ีมีความสําคญัอยา่งย่ิง เพราะเป็นสิง่ท่ีจงูใจให้นกัทอ่งเท่ียวเดินทาง
มาทอ่งเท่ียว ณ สถานท่ีนัน้ซึง่แหลง่ทอ่งเท่ียวสามารถแบง่แยกเป็นสถานท่ีสําคญัทางศาสนา หาดทราย ชายหาด ภเูขา 
อทุยานแหง่ชาติ เทศกาลตา่ง ๆ หรือสถานท่ีท่ีมีความสวยงามเป็นเอกลกัษณ์และเป็นท่ีโดง่ดงั (2) สิง่อํานวยความ
สะดวกในการเดินทาง (Accessibility) ความสะดวกสบายทําให้นกัทอ่งเท่ียวเดินทางได้อยา่งรวดเร็ว และปลอดภยั  
ซึง่แหลง่ทอ่งเท่ียวต้องมีระบบขนสง่ ท่ีสามารถลําเลียงนกัทอ่งเท่ียวหรือสิง่ของไปยงัจดุหมายปลายทางได้  
(3) สิง่อํานวยความสะดวกตา่ง ๆ (Amenity) ซึง่หมายถงึสิง่อํานวยความสะดวกและสาธารณปูโภคขัน้พืน้ฐานตอ่
นกัทอ่งเท่ียว เช่น สาธารณปูโภคนํา้ไฟ โทรศพัท์ห้องสขุาและสิง่อํานวยความสะดวกท่ีนกัทอ่งเท่ียวมีความจําเป็นต้อง
ใช้ เช่น โรงพยาบาล หรือการบริการในกรณีฉกุเฉิน (4) ท่ีพกั (Accommodation) แหลง่ทอ่งเท่ียวควรมีจํานวนท่ีพกัท่ี

ระบบปัญญาประดษิฐ์แบบ
ประมวลผลภาษาธรรมชาต ิเพ่ือ
ส่งเสริมการเป็นเจ้าบ้านที่ดีของ

อาํเภอเบตง จังหวัดยะลา 

1. สิง่ท่ีดงึดดูใจ  
2. สิง่อํานวยความสะดวก 
    ในการเดินทาง  
3. สิง่อํานวยความสะดวกตา่ง ๆ  
4. ท่ีพกั  
5. กิจกรรมตา่ง ๆ  

คุณภาพการบริการ 
ระบบปัญญาประดษิฐ์แบบ

ประมวลผลภาษาธรรมชาต ิเพ่ือ
ส่งเสริมการเป็นเจ้าบ้านที่ดีของ

อาํเภอเบตง จังหวัดยะลา 

1. สิง่ท่ีสมัผสัได้  
2. ความน่าเช่ือถือ  
3. การตอบสนอง  
4. การรับประกนั  
5. การเอาใจใส ่ 

2.1  ระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

 ปัจจุบันได้มีการน�าระบบปัญญาประดิษฐ์มาใช้ในงานด้านต่าง ๆ ซึ่งระบบเหล่านี้ใช้กระบวนการอนุมาน

ของมนุษย์ เช่น การคิด การกระท�า การให้เหตุผล การปรับตัว ซึ่งปัญญาประดิษฐ์นั้นมีความเกี่ยวข้องกับสาขาวิชาที่ว่า

ด้วยการท�าให้คอมพิวเตอร์หรือการเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์อย่างเป็นขั้นตอนที่ชัดเจนเรียกว่า “อัลกอริทึม” เพื่อให้

คอมพิวเตอร์สามารถเรียนรู้จากประสบการณ์หรือสถานการณ์ที่ซับซ้อนภายใต้สถานการณ์ใหม่ (มฑุปายาส ทองมาก, 

2559; เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ, 2560) ปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติเป็นปัญญาประดิษฐ์ที่ประมวล

ผลข้อความให้คอมพิวเตอร์สามารถสื่อสารกับมนุษย์ได้อย่างเข้าใจมากขึ้น สามารถเรียกใช้ค�าสั่งอัตโนมัติบนอินเทอร์เน็ต

เพื่อใช้เป็นเครื่องมือสื่อสารและอ�านวยความสะดวกในการสนทนา (Kumar et al., 2020) ถูกออกแบบมาเพื่อใช้เป็น

เครื่องมือให้บริการตอบค�าถามแก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Chandraa & Suyanto, 2019) โดยใช้กลไกการประมวล

ผลจากค�าสั่งรวมถึงแสดงผลการวิเคราะห์ออกมาเป็นภาษามนุษย์ได้อย่างเป็นธรรมชาติ เช่น โดยบางแชทบอทมีรูป

ประจ�าตัวและสามารถจัดเก็บข้อมูลขนาดใหญ่เพื่อใช้ในการตอบกลับตามที่ผู้ใช้น�าข้อมูลเข้าสู่ระบบ (McTear, Callejas, 

& Griol, 2016) หรือที่พบเห็นโดยส่วนใหญ่จากเว็บไซต์หรือแอพลิเคชันทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ทั่วไปจะเรียกแชทบอท 

ว่าตัวแทนการสนทนา และนอกจากแชทบอทมีการอินเตอร์เฟซผ่านข้อความแล้วยังสามารถอินเตอร์เฟซผ่านสื่ออื่น ๆ 

เช่น วิดีโอ หรือรูปภาพที่แตกต่างกัน (Araujo, 2018) โดยระบบที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นนั้นเป็นไปตามองค์ประกอบของ

การท่องเที่ยว ซึ่ง Dickman (1996) ได้ระบุไว้ว่าองค์ประกอบการท่องเที่ยว ได้แก่ (1) สิ่งที่ดึงดูดใจ (Attraction) จัดเป็น

องค์ประกอบที่มีความส�าคัญอย่างยิ่ง เพราะเป็นสิ่งที่จูงใจให้นักท่องเที่ยวเดินทางมาท่องเที่ยว ณ สถานที่นั้นซึ่งแหล่ง

ท่องเที่ยวสามารถแบ่งแยกเป็นสถานที่ส�าคัญทางศาสนา หาดทราย ชายหาด ภูเขา อุทยานแห่งชาติ เทศกาลต่าง ๆ หรือ

สถานที่ที่มีความสวยงามเป็นเอกลักษณ์และเป็นที่โด่งดัง (2) สิ่งอ�านวยความสะดวกในการเดินทาง (Accessibility) 

ความสะดวกสบายท�าให้นักท่องเที่ยวเดินทางได้อย่างรวดเร็ว และปลอดภัย ซึ่งแหล่งท่องเที่ยวต้องมีระบบขนส่ง 

ที่สามารถล�าเลียงนักท่องเที่ยวหรือสิ่งของไปยังจุดหมายปลายทางได้ (3) สิ่งอ�านวยความสะดวกต่าง ๆ (Amenity) 

ซึ่งหมายถึงสิ่งอ�านวยความสะดวกและสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานต่อนักท่องเที่ยว เช่น สาธารณูปโภคน�้าไฟ โทรศัพท์

ห้องสุขาและสิ่งอ�านวยความสะดวกที่นักท่องเที่ยวมีความจ�าเป็นต้องใช้ เช่น โรงพยาบาล หรือการบริการในกรณีฉุกเฉิน 
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คณุภาพการบรกิารของระบบปัญญาประดษิฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาต ิเพือ่ส่งเสรมิการเป็นเจ้าบ้านท่ีดขีองอ�าเภอเบตง / นิมารนู ีหะยวีาเงาะ ไกรทพนธ์ เตมิวทิย์ขจร และอมรเทพ มณีเนยีม

(4) ที่พัก (Accommodation) แหล่งท่องเที่ยวควรมีจ�านวนที่พักที่เพียงพอพร้อมทั้งมีความหลากหลายด้านราคาและ

การบริการที่เหมาะสมต่อสถานที่และที่พักควรอยู่ไม่ไกลจากแหล่งท่องเที่ยวมากนัก (5) กิจกรรมต่าง ๆ (Activity) 

เป็นสิ่งที่นักท่องเที่ยวสามารถกระท�าในช่วงเวลาที่ก�าลังท่องเที่ยวผ่านกิจกรรมที่มีความหลากหลายและตรงตามความ

ต้องการของนักท่องเที่ยว 

2.2  คุณภาพการบริการ

 การบริการหมายถึง การให้บริการในสิ่งที่ลูกค้าต้องการในเวลาและรูปแบบที่เขาต้องการ (อรรจน์ 

สีหะอ�าไพ, 2562) และการบริการที่ดีจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการดังที่ จิรัฐ ชวนชม, และคณะ (2560) 

ได้ระบุว่า กุญแจส�าคัญที่ท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จคือ ความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการได้รับซึ่งขึ้นอยู่กับคุณภาพ

การบริการที่ผู้ให้บริการมอบให้ และผู้รับบริการคาดหวังจะได้รับการบริการที่ดี นอกจากนี้ Tyrpak (2015) ได้กล่าวว่า

คุณภาพการบริการควรมุ่งเน้นไปที่ลูกค้าหรือผู้ใช้ โดยการประเมินคุณภาพการบริการเป็นวิธีการตรวจวัดระดับเพื่อสะท้อน

คุณภาพการบริการที่ได้รับจากระบบตามองค์ประกอบหลัก 5 ประการ (ณัฐชฎา พิมพาภรณ์ และคณะ, 2561; 

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005) ได้แก่ (1) สิ่งที่สัมผัสได้ เป็นการแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพ

ที่ท�าให้ผู้ใช้ได้รับความสะดวก ได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร (2) ความน่าเชื่อถือ คือ

ความสามารถในการให้บริการตามที่ระบุไว้ ความถูกต้องของข้อมูลและความสม�่าเสมอ (3) การตอบสนอง คือ 

ความปรารถนาในการให้ความช่วยเหลือ (4) การรับประกัน คือการสร้างให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และ 

(5) การเอาใจใส่ คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจผู้มารับบริการแต่ละคนโดยมีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการ

มาตอบสนอง 

การประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติในครั้งนี้ ผู้วิจัย

ด�าเนินการหลังจากการพัฒนา ประเมินประสิทธิภาพ โดยก�าหนดให้นักท่องเที่ยวประเมินคุณภาพการบริการก่อนการใช้

งานเพื่อประเมินคุณภาพการบริการที่คาดหวัง และประเมินคุณภาพการบริการที่รับรู้หลังการใช้งาน ซึ่งมีตัวอย่างระบบ

ดังรูปภาพประกอบ 2

รูปภาพประกอบ 2 ตัวอย่างหน้าจอระบบ
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เพียงพอพร้อมทัง้มีความหลากหลายด้านราคาและการบริการท่ีเหมาะสมตอ่สถานท่ีและท่ีพกัควรอยูไ่มไ่กลจากแหลง่
ทอ่งเท่ียวมากนกั (5) กิจกรรมต่าง ๆ (Activity) เป็นสิง่ท่ีนกัทอ่งเท่ียวสามารถกระทําในช่วงเวลาท่ีกําลงัทอ่งเท่ียวผา่น
กิจกรรมท่ีมีความหลากหลายและตรงตามความต้องการของนกัทอ่งเท่ียว  

2.2 คุณภาพการบริการ 
 การบริการหมายถงึ การให้บริการในสิง่ท่ีลกูค้าต้องการในเวลาและรูปแบบท่ีเขาต้องการ (อรรจน์   

สีหะอําไพ, 2562) และการบริการท่ีดีจะสง่ผลต่อความพงึพอใจของผู้ รับบริการดงัท่ี จิรัฐ ชวนชม, และคณะ (2560)  
ได้ระบวุา่ กญุแจสําคญัท่ีทําให้องค์กรประสบความสําเร็จคือ ความพงึพอใจท่ีผู้ ใช้บริการได้รับซึง่ขึน้อยูก่บัคณุภาพ 
การบริการท่ีผู้ให้บริการมอบให้ และผู้ รับบริการคาดหวงัจะได้รับการบริการท่ีดี นอกจากนี ้Tyrpak (2015) ได้กลา่ววา่
คณุภาพการบริการควรมุง่เน้นไปท่ีลกูค้าหรือผู้ใช้ โดยการประเมินคณุภาพการบริการเป็นวิธีการตรวจวดัระดบัเพ่ือ
สะท้อนคณุภาพการบริการท่ีได้รับจากระบบตามองค์ประกอบหลกั 5 ประการ (ณฐัชฎา พิมพาภรณ์ และคณะ, 2561; 
Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005) ได้แก่ (1) สิง่ท่ีสมัผสัได้ เป็นการแสดงให้เหน็ถงึลกัษณะทางกายภาพท่ี
ทําให้ผู้ใช้ได้รับความสะดวก ได้แก่ เคร่ืองมือ อปุกรณ์ บคุคล และวสัดใุนการติดตอ่ส่ือสาร (2) ความน่าเช่ือถือ คือ
ความสามารถในการให้บริการตามท่ีระบไุว้ ความถกูต้องของข้อมลูและความสม่ําเสมอ (3) การตอบสนอง คือ ความ
ปรารถนาในการให้ความช่วยเหลือ (4) การรับประกนั คือการสร้างให้ผู้ รับบริการเกิดความไว้วางใจ และ (5) การเอาใจ
ใส ่คือ การให้ความเป็นหว่งและสนใจผู้มารับบริการแตล่ะคนโดยมีความตัง้ใจท่ีจะจดัหาสิง่ท่ีผู้ใช้ต้องการมาตอบสนอง  

การประเมินคณุภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติในครัง้นี ้ผู้วิจยั
ดําเนินการหลงัจากการพฒันา ประเมินประสทิธิภาพ โดยกําหนดให้นกัทอ่งเท่ียวประเมินคณุภาพการบริการก่อน 
การใช้งานเพ่ือประเมินคณุภาพการบริการท่ีคาดหวงั และประเมินคณุภาพการบริการท่ีรับรู้หลงัการใช้งาน ซึง่มี
ตวัอยา่งระบบดงัรูปภาพประกอบท่ี 2 

รูปภาพประกอบที่ 2 ตัวอย่างหน้าจอระบบ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 จากรูปภาพประกอบ 2 เป็นตวัอยา่งระบบท่ีผู้วิจยัพฒันาเป็นแชทบอทผา่นตวัแทนท่ีช่ือวา่ ท่ีน่ี...เบตง 
ประกอบด้วยเมนหูลกั ได้แก่ น่ากิน น่าไป น่าพกั น่าทํา น่าเดินทาง และช่วยเหลือ ซึง่เป็นไปตามองค์ประกอบสําคญั
ของการทอ่งเท่ียว (Dickman,1996)  ได้แก่ สิง่ท่ีดงึดดูใจ สิง่อํานวยความสะดวกในการเดินทาง สิง่อํานวยความสะดวก
ตา่ง ๆ ท่ีพกั กิจกรรมตา่ง ๆ โดยท่ีนกัทอ่งเท่ียวสามารถเข้าใช้งานได้ตามความต้องการและสามารถพิมพ์โต้ตอบกบั
นกัทอ่งเท่ียวเพ่ือให้ข้อมลูสําคญัรวมถงึการให้ข้อเสนอแนะท่ีเหมาะสมกบัพฤติกรรม  

จากรูปภาพประกอบ 2 เป็นตัวอย่างระบบที่ผู้วิจัยพัฒนาเป็นแชทบอทผ่านตัวแทนที่ชื่อว่า ที่นี่...เบตง 

ประกอบด้วยเมนูหลัก ได้แก่ น่ากิน น่าไป น่าพัก น่าท�า น่าเดินทาง และช่วยเหลือ ซึ่งเป็นไปตามองค์ประกอบส�าคัญของ

การท่องเที่ยว (Dickman,1996) ได้แก่ สิ่งที่ดึงดูดใจ สิ่งอ�านวยความสะดวกในการเดินทาง สิ่งอ�านวยความสะดวกต่าง ๆ 



101 
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 12 ฉบับที่ 4 ต.ค.-ธ.ค. 63

คณุภาพการบรกิารของระบบปัญญาประดษิฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาต ิเพือ่ส่งเสรมิการเป็นเจ้าบ้านท่ีดขีองอ�าเภอเบตง / นิมารนู ีหะยวีาเงาะ ไกรทพนธ์ เตมิวทิย์ขจร และอมรเทพ มณีเนยีม

ที่พัก กิจกรรมต่าง ๆ โดยที่นักท่องเที่ยวสามารถเข้าใช้งานได้ตามความต้องการและสามารถพิมพ์โต้ตอบกับนักท่องเที่ยว

เพื่อให้ข้อมูลส�าคัญรวมถึงการให้ข้อเสนอแนะที่เหมาะสมกับพฤติกรรม 

3. วิธีด�าเนินการวิจัย
 การประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ เพื่อส่งเสริม

การเป็นเจ้าบ้านที่ดีของอ�าเภอเบตง จังหวัดยะลา ผู้วิจัยได้ด�าเนินการดังนี้

 3.1  ประชากร กลุ่มตัวอย่างและการเลือกตัวอย่าง

  ประชากร ในการวิจัยนี้ผู้วิจัยก�าหนดประชากรเป็นนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางท่องเที่ยวใน

อ�าเภอเบตง จังหวัดยะลา

  กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยค�านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ทราบจ�านวนประชากรโดยก�าหนดค่าความเชื่อมั่น 

95% โดยค�านวณจากสูตร (มารยาท โยทองยศ และปราณี สวัสดิสรรพ์, 2559) ได้กลุ่มตัวอย่าง คือ นักท่องเที่ยวที่เดิน

ทางท่องเที่ยวในอ�าเภอเบตง จ�านวน 384 คน 

    n = 

 โดยที่  n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

   z คือ ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% หรือระดับนัยส�าคัญ 0.05 มีค่า z = 1.96

   e คือความคาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย

 ดังนั้น n = 

   n = 

 3.2  การเลือกตัวอย่าง ผู้วิจัยเลือกตัวอย่างจากนักท่องเที่ยวที่ก�าลังท่องเที่ยวในอ�าเภอเบตง โดยเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงนักท่องเที่ยวตามจุดท่องเที่ยวส�าคัญในอ�าเภอเบตง จังหวัดยะลา

 3.3  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

  การประเมินคุณภาพการบริการของระบบ ผู้วิจัยได้ก�าหนดเครื่องมือเป็นแบบประเมินคุณภาพการบริการ

ของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ จ�านวน 3 ตอน ประกอบด้วย ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ตอนที่ 2 ประเมินคุณภาพ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง 

ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ และตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะทั่วไป

3.4  การการสร้างและหาประสิทธิภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 ผู้วิจัยได้ด�าเนินการสร้างและหาประสิทธิภาพเครื่องมือตามล�าดับดังนี้

 3.4.1  ศึกษาแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินคุณภาพการบริการและศึกษาแบบวัด

คุณภาพการบริการ

 3.4.2  พัฒนาข้อค�าถามส�าหรับแบบประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวล

ผลภาษาธรรมชาติ 

 3.4.3  ผู้วิจัยน�าแบบประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษา

ธรรมชาติ ที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญประเมินความสอดคล้องของข้อค�าถามกับวัตถุประสงค์การวิจัย โดยผู้วิจัยเลือกข้อ

ค�าถามที่มีค่ามากกว่า 0.50 รวมถึงปรับปรุงข้อค�าถามตามข้อเสนอแนะ 



102
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 12 ฉบับที่ 4 ต.ค.-ธ.ค. 63

คณุภาพการบรกิารของระบบปัญญาประดษิฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาต ิเพือ่ส่งเสรมิการเป็นเจ้าบ้านท่ีดขีองอ�าเภอเบตง / นิมารนู ีหะยวีาเงาะ ไกรทพนธ์ เตมิวทิย์ขจร และอมรเทพ มณีเนยีม

 3.4.4  น�าแบบประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

ไปทดลองใช้กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ�านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามแบบทั้งฉบับ

แอลฟาคอนบาค (Cronbach’s Alpha) ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.719 ซึ่งมีความเชื่อมั่นที่สามารถน�าไปใช้ได้ 

(ประสพชัย พสุนนท์, 2558) 

 3.4.5  น�าแบบประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

ไปจัดพิมพ์ ตรวจทานความถูกต้อง และน�าไปเก็บรวบรวมข้อมูล

 3.5  การเก็บรวบรวมข้อมูล

  หลังจากที่ผู้วิจัยพัฒนาและประเมินประสิทธิภาพของระบบแล้วเสร็จ ผู้วิจัยได้ด�าเนินการเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างตามขั้นตอนดังนี้

  3.5.1  รับสมัครอาสาสมัครเพื่อเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างโดยเป็นอาสาสมัครจากนักศึกษาสาขา

คอมพิวเตอร์ธุรกิจ จ�านวน 36 คน 

  3.5.2  ปฐมนิเทศแก่อาสาสมัครดังกล่าว ได้แก่ การใช้งานระบบ วิธีการน�าเสนอระบบให้แก่กลุ่ม

ตัวอย่าง วิธีการให้ค�าแนะน�าในการตอบแบบประเมิน เป็นต้น

  3.5.3  ก�าหนดหัวหน้าทีมและแบ่งกลุ่มเพื่อแบ่งพื้นที่ในการรวบรวมข้อมูลตามจุดท่องเที่ยวส�าคัญ

  3.5.4  เก็บรวบรวมข้อมูลข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 

  (1)  อาสาสมัครอธิบายกระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลให้กลุ่มตัวอย่างฟัง

  (2)  ก�าหนดให้กลุ่มตัวอย่างท�าการประเมินคุณภาพการบริการที่คาดหวังจากระบบ

  (3)  อาสาสมัครสาธิตวิธีการใช้ระบบผ่านโทรศัพท์มือถือหรือแท็บเล็ตให้แก่กลุ่มตัวอย่าง

  (4)  กลุ่มตัวอย่างใช้ระบบผ่านโทรศัพท์มือถือหรือแท็บเล็ต

  (5)  กลุ่มตัวอย่างท�าการประเมินคุณภาพการบริการที่รับรู้จากระบบอีกครั้งเพื่อตรวจจับความคิด

เห็นโดยใช้แบบประเมินฉบับเดิม (Radziwill & Benton, 2017)

  3.5.5  ก�าหนดเกณฑ์การให้คะแนน

    (1)  ผู้วิจัยก�าหนดระดับคะแนนคุณภาพการบริการที่รับรู้และระดับคะแนนคุณภาพการบริการที่

คาดหวัง ตั้งแต่ 1 ถึง 5 คะแนน ดังนี้

ระดับคะแนน คุณภาพการบริการที่รับรู้ คุณภาพการบริการที่คาดหวัง

5 รับรู้คุณภาพบริการในระดับมากที่สุด คาดหวังคุณภาพการบริการในระดับมากที่สุด

4 รับรู้คุณภาพบริการในระดับมาก คาดหวังคุณภาพการบริการในระดับมาก

3 รับรู้คุณภาพบริการในระดับปานกลาง คาดหวังคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง

2 รับรู้คุณภาพบริการในระดับน้อย คาดหวังคุณภาพการบริการในระดับน้อย

1 รับรู้คุณภาพบริการในระดับน้อยที่สุด คาดหวังคุณภาพการบริการในระดับน้อยที่สุด

  

    (2)  ผู้วิจัยก�าหนดเกณฑ์การแปลความหมายดังนี้ 

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.49 หมายถึง คุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังน้อยที่สุด

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.50-2.49 หมายถึง คุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังน้อย

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.50-3.49 หมายถึง คุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังปานกลาง
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ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.50-4.49 หมายถึง คุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังมาก

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.50-5.00 หมายถึง คุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังมากที่สุด

 3.6  การวิเคราะห์ข้อมูล

  1. สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  2.  คุณภาพการบริการ Service Quality (SQ) (Awoke, 2015)

    SQ   = P – E

  โดยที่   P หมายถึง คะแนนคุณภาพบริการที่รับรู้

        E หมายถึง คะแนนคุณภาพการบริการที่คาดหวัง

  เมื่อ   SQ มีค่าเป็นบวก หมายถึง คุณภาพการบริการสูงเป็นที่น่าพอใจมาก

    SQ มีค่าเป็นศูนย์ หมายถึง คุณภาพการบริการปานกลางและเป็นที่น่าพอใจ

    SQ มีค่าเป็นลบ หมายถึง คุณภาพการบริการต�่าและไม่เป็นที่น่าพอใจ

      3.  สถิติเชิงอนุมาน Pair Sample T-Test 

4. ผลการวิจัย
ผลการประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ น�าเสนอ

ดังตาราง 1

ตาราง 1 ผลการประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ

คุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการ

ที่รับรู้ (P)

คุณภาพการบริการ

ที่คาดหวัง (E)

SQ

(P-E)

Pair wise t-test

ค่าเฉลี่ย

( )

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

S.D.

ค่าเฉลี่ย

( )

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

S.D.

t-value p-value

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 4.60 0.343 4.36 0.377 0.24 15.530 0.000*

1. เป็นเครื่องมือที่ให้บริการที่มีความทันสมัย 4.71 0.462 4.38 0.721 0.33

2. สามารถดึงดูดให้นักท่องเที่ยวใช้บริการ 4.48 0.801 4.40 0.815 0.08

3. สามารถให้บริการอย่างมืออาชีพ 4.61 0.492 4.30 0.478 0.31

ด้านความน่าเชื่อถือ 4.39 0.269 4.36 0.280 0.03 4.533 0.000*

1. ให้บริการที่ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรกโดย

ปราศจาก   ข้อแก้ไข

4.56 0.587 4.49 0.617 0.07

2. ให้บริการที่ถูกต้อง แม่นย�า 4.39 0.515 4.35 0.599 0.04

3. เมื่อนักท่องเที่ยวมีปัญหาสามารถช่วยแก้ไข

ปัญหาได้

4.57 0.670 4.54 0.709 0.03

4. ให้บริการตามที่ระบุไว้ 4.06 0.397 4.06 0.397 0
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ตาราง 1  ผลการประเมินคุณภาพการบริการของระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติ (ต่อ)

คุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการ

ที่รับรู้ (P)

คุณภาพการบริการ

ที่คาดหวัง (E)

SQ

(P-E)

Pair wise t-test

ค่าเฉลี่ย

( )

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

S.D.

ค่าเฉลี่ย

( )

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

S.D.

t-value p-value

ด้านการตอบสนอง 4.44 0.230 4.42 0.253 0.02 1.825 0.069

1. มีความพร้อมในการให้บริการ 4.65 0.487 4.62 0.494 0.03

2. ตอบสนองอย่างรวดเร็ว 4.55 0.497 4.54 0.548 0.01

3. มีการตอบสนองอยู่ตลอดเวลา 4.53 0.673 4.46 0.684 0.07

4. มีรูปแบบการตอบสนองที่หลากหลาย 4.02 0.297 4.07 0.364 -0.05

ด้านการรับประกัน 4.61 0.256 4.62 0.260 -0.01 -1.328 0.185

1. การสื่อสารข้อมูลในระบบจะไม่ถูกแพร่

กระจาย

4.71 0.468 4.71 0.468 0

2. มีค�าตอบส�าหรับค�าถามของนักท่องเที่ยว 4.49 0.500 4.55 0.497 -0.06

3. ข้อมูลของท่านเป็นความลับ 4.62 0.484 4.61 0.538 0.01

ด้านการเอาใจใส่ 4.70 0.255 4.70 0.253 0 -1.155 0.249

1. เข้าใจความต้องการของนักท่องเที่ยว 4.55 0.584 4.55 0.584 0

2. ให้ข้อเสนอแนะแก่นักท่องเที่ยว 4.77 0.477 4.79 0.453 -0.02

3. มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับนักท่องเที่ยว 4.77 0.420 4.76 0.427 0.01

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.55 0.125 4.49 0.130 0.06 11.397 0.000*

*มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 จากตาราง 1 แสดงให้เห็นว่าระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติในภาพรวม มีคุณภาพ

การบริการเท่ากับ 0.06 เมื่อเรียงล�าดับคุณภาพการบริการ (SQ) พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีคุณภาพการบริการสูงสุด

เป็นอันดับหนึ่ง คือ SQ = 0.24 โดยที่คุณภาพการบริการที่รับรู้มีค่าเฉลี่ย 4.60 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.343 ( = 4.60, 

S.D.=0.343) คุณภาพการบริการที่คาดหวังมีค่าเฉลี่ย 4.36 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.377 ( = 4.36, S.D.=0.377) 

รองลงมาคือด้านความน่าเชื่อถือมีค่า SQ = 0.03 คุณภาพการบริการที่รับรู้มีค่าเฉลี่ย 4.39 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.269 

คุณภาพการบริการที่คาดหวังค่าเฉลี่ย 4.36 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.280 ( = 4.36, S.D.=0.280) อันดับสามคือ

ด้านการตอบสนองมีค่า SQ = 0.02 คุณภาพการบริการที่รับรู้มีค่าเฉลี่ย 4.44 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.230 ( = 4.44, 

S.D.=0.230) คุณภาพการบริการที่คาดหวังมีค่าเฉลี่ย 4.42 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.253 ( = 4.42, S.D.=0.253) 

อันดับสี่คือด้านการเอาใจใส่ ค่า SQ = 0 คุณภาพการบริการที่รับรู้มีค่าเฉลี่ย 4.70 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.255 

( = 4.70, S.D.=0.255) คุณภาพการบริการที่คาดหวังมีค่าเฉลี่ย 4.70 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.253 ( = 4.70, 

S.D.=0.253) และอันดับที่ห้าคือด้านการรับประกัน ค่า SQ = -0.01 คุณภาพการบริการที่รับรู้มีค่าเฉลี่ย 4.61 ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.256 ( = 4.61, S.D.=0.256) คุณภาพการบริการที่คาดหวังมีค่าเฉลี่ย 4.62 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.260 
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( = 4.62, S.D.=0.260) และเมื่อทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังใน

ภาพรวม พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5. อภิปรายและสรุป
 5.1  อภิปราย

  จากผลการประเมินคุณภาพการบริการของระบบเท่ากับ 0.06 และคุณภาพการบริการสี่ด้าน ได้แก่ 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ มีค่า SQ เป็นศูนย์แสดงให้เห็นว่าระบบมี

คุณภาพปานกลางเป็นที่น่าพอใจ (Awoke, 2015) เมื่อพิจารณาตามรายการประเมินพบว่าค่า SQ สูงสุดสามล�าดับแรก

อยู่ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้เนื่องจากระบบเป็นเครื่องมือที่จับต้องได้ อีกทั้งนักท่องเที่ยวได้รับบริการและการอ�านวยความ

สะดวกจากระบบแบบซิงโครนัส (Turel and Connelly, 2013) และได้รับบริการที่เหมาะสมเฉพาะบุคคล (Przegalinska  

et al., 2013) โดยเมื่อพิจารณาตามรายการประเมินพบว่าคุณภาพการบริการที่รับรู้ในการให้ข้อเสนอแนะแก่นักท่องเที่ยว

ค่าเฉลี่ย ( = 4.77, S.D.=0.477) และการมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับนักท่องเที่ยว ( = 4.77, S.D.=0.420) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

เนื่องจากระบบให้ความส�าคัญกับการปฏิสัมพันธ์กับนักท่องเที่ยวส่งผลให้นักท่องเที่ยวรับรู้ถึงคุณภาพการบริการผ่าน

ตัวแทนแชทบอทที่แสดงถึงการเป็นเจ้าบ้านที่ดี โดยใช้ตู้ไปรษณีย์สีแดงซึ่งเป็นสัญลักษณ์ของอ�าเภอ  เบตงในอิริยาบถที่

แสดงถึงรอยยิ้มของการเป็นเจ้าบ้านที่ดีรวมถึงน�าเสนอได้ครบถ้วนตามองค์ประกอบการท่องเที่ยวผ่านเมนูหลักของระบบ 

ได้แก่ “น่ากิน” “น่าไป” “น่าท�า” “น่าพัก” “น่าเดินทาง” และ “ช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเมื่อทดสอบความแตกต่างของ

คุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังพบว่าด้านสิ่งที่สัมผัสได้และด้านความน่าเชื่อถือแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ด้านการตอบสนอง ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ไม่แตกต่าง

กัน ทั้งนี้ เห็นได้ว่าคุณภาพการบริการหรือค่า SQ ของด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่มีค่าเป็นศูนย์ซึ่งหมายถึง

คุณภาพการบริการปานกลางและเป็นที่น่าพอใจ ดังที่ Khalifa และ Vanessa (2003) และ Rouf และคณะ (2019) ระบุไว้

ว่า เมื่อคะแนนการรับรู้และคะแนนความคาดหวังมีค่าเท่ากัน หรือไม่พบช่องว่างแสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวพึงพอใจกับ

คุณภาพการบริการดังกล่าว และด้านการรับประกัน คุณภาพการบริการหรือค่า SQ มีค่าเป็นลบซึ่งหมายถึงคุณภาพ

การบริการต�่าและไม่เป็นที่น่าพอใจเนื่องจากนักท่องเที่ยวคาดหวังค�าตอบส�าหรับทุกค�าถามที่เกิดขึ้น เช่น ค�าถามที่เป็น

ทางการ ค�าถามกึ่งทางการ ค�าถามที่ไม่เป็นทางการโดยระบบที่พัฒนาขึ้นมุ่งหวังให้นักท่องเที่ยวได้รับบริการตาม

องค์ประกอบการท่องเที่ยวในค�าถามกึ่งทางการและทางการ จากข้อมูลดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าการพัฒนาระบบปัญญา

ประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติควรเพิ่มเติมค�าตอบในประเด็นอื่น ๆ ที่คาดว่าจะเป็นค�าถามที่ไม่เป็นทางการ

ที่ผู้ใช้นิยมตั้งค�าถาม แต่อย่างไรก็ตามเมื่อทดสอบความแตกต่างในด้านการรับประกันที่ระดับนัยส�าคัญทางสถิติ 0.05 

ระหว่างคุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังพบว่าไม่แตกต่างกัน

 5.2  สรุป 

  หลังจากที่ผู้วิจัยได้พัฒนาระบบปัญญาประดิษฐ์แบบประมวลผลภาษาธรรมชาติเป็นแชทบอท “ที่นี่...

เบตง” เป็นตัวแทนในการเป็นเจ้าบ้านที่ดีผ่านเมนูหลักส�าคัญ ได้แก่ น่ากิน น่าไป น่าท�า น่าพัก น่าเดินทาง และช่วยเหลือ

และประเมินระบบแล้วเสร็จนั้น ผู้วิจัยจึงด�าเนินการประเมินคุณภาพการบริการของระบบกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็น

นักท่องเที่ยว จ�านวน 384 คน โดยด�าเนินการประเมินคุณภาพบริการที่คาดหวังก่อนการใช้งานและประเมินคุณภาพ

การบริการที่รับรู้หลังใช้งาน ท�าให้ทราบคุณภาพการบริการ (SQ) ที่ได้รับจากระบบรวมถึงทดสอบความแตกต่างที่เกิดขึ้น 

โดยผลการวิจัยในภาพรวมพบว่าคุณภาพการบริการเท่ากับ 0.06 โดยด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีคุณภาพการบริการสูงสุดเป็น

อันดับหนึ่ง คือ SQ = 0.24 รองลงมา คือ ด้านความน่าเชื่อถือมีค่า SQ = 0.03 อันดับสาม คือด้านการตอบสนองมีค่า SQ 

= 0.02 อันดับสี่คือด้านการเอาใจใส่ ค่า SQ = 0 และอันดับที่ห้าคือด้านการรับประกัน ค่า SQ = -0.01 อย่างไรก็ตาม
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เมื่อพิจารณาตามรายการประเมินแต่ละรายการโดยเรียงล�าดับคุณภาพการบริการที่มีค่า SQ สูงสุดสามล�าดับแรกพบว่า 

ระบบที่พัฒนาขึ้นเป็นเครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย ค่า SQ = 0.33 สามารถให้บริการอย่างมืออาชีพ ค่า SQ = 

0.31 และระบบสามารถดึงดูดให้นักท่องเที่ยวใช้บริการ ค่า SQ = 0.08 ตามล�าดับ และเมื่อทดสอบความแตกต่างของ

คุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังในภาพรวม พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีคุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รวมถึงด้านความน่าเชื่อถือมีคุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการ

ที่คาดหวังแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เช่นเดียวกัน ในขณะที่ด้านการตอบสนอง 

ด้านการรับประกันและด้านการเอาใจใส่มีคุณภาพการบริการที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่คาดหวังไม่แตกต่างกัน 

6. ข้อเสนอแนะในการวิจัยในอนาคตและประโยชน์ในการวิจัย
 6.1  ข้อเสนอแนะในการวิจัยในอนาคต

  งานวิจัยนี้ด�าเนินการประเมินคุณภาพการบริการจากการที่นักท่องเที่ยวได้ใช้ระบบปัญญาประดิษฐ์แบบ

ประมวลผลภาษาธรรมชาติเพื่อส่งเสริมการเป็นเจ้าบ้านที่ดี อ�าเภอเบตง จังหวัดยะลา ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้น ซึ่งการพัฒนา

งานวิจัยในอนาคตควรเพิ่มเติมการวิเคราะห์องค์ประกอบของการเป็นเจ้าบ้านที่ดีผ่านเครื่องมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 

พัฒนาและประยุกต์ใช้เครื่องมือเพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยวในมิติที่เกี่ยวข้องต่อไป

 6.2  ประโยชน์ในการวิจัย

  6.2.1  ท�าให้ผู้ประกอบการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเห็นความส�าคัญและประโยชน์ในการประยุกต์ใช้

เครื่องมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยว

  6.2.2  เป็นข้อมูลและสารสนเทศให้ผู้ประกอบการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องส�าหรับตัดสินใจพัฒนา

เครื่องมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยว

  6.2.3  เป็นข้อมูลและสารสนเทศที่ช่วยให้พัฒนาเครื่องมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมกับบริบท

ของการส่งเสริมการท่องเที่ยวในแต่ละประเภท
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