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บทคดัย่อ 

วตัถุประสงคข์องงานวจิยันี้เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่าน
แชทบอท ซึ่งเป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ โดยศกึษากบักลุ่มตวัอย่างที่เคยใช้แชทบอทและโมบายแบงก์กิ้งมาก่อน จ านวน
ทัง้สิน้ 221 ราย ผ่านการแจกแบบสอบถามทางออนไลน์ ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า การรบัรูถ้งึความเพลดิเพลนิทีไ่ดร้บั 
ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท การมองในแง่ด ีมอีทิธพิลทางบวกต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทาง
การเงนิผ่านแชทบอท ในทางกลบักนั การต่อต้านการเปลีย่นแปลงมอีทิธพิลทางลบต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการ
ช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท ในขณะที่ความสามารถทางนวตักรรม และความรู้สกึไม่สบายใจ ไม่มีอทิธพิล
ทางบวกต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท ส่วนความเสีย่งดา้นการเงนิ ความรูส้กึ
ไม่สบายใจ และความเสีย่งดา้นความเป็นสว่นตวัสนบัสนุนใหเ้กดิการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง แต่การมองในแง่ดจีะช่วย
ลดการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
 
ค าส าคญั: ความตัง้ใจใช้บรกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท; ดชันีความพร้อมด้านเทคโนโลยี; การรบัรู้

ความเสีย่ง 
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Abstract 

The objective of this study is to examine the factors influencing intention to use financial assistance services 
via chatbot. A sample of 221 individual internet/ mobile banking and chatbot users was used to analyze in this 
quantitative research which conducted a survey by online questionnaires.  The results indicate that perceived 
playfulness, past experience with chatbot and optimism have a positive influence on intention to use financial 
assistant services via chatbot. In contrast, resistance to change has a negative influence on intention to use 
financial assistant services via chatbot while innovativeness and discomfort show no effect upon intention to 
use financial assistant services via chatbot. Meanwhile, the findings show that resistance to change  
is influenced by financial risk, discomfort and privacy risk. However, optimism will decrease resistance to change. 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหา 

สถติจิากสถาบนัวจิยัเศรษฐกจิป๋วย อึง้ภากรณ์ และบรษิทัขอ้มลูเครดติแห่งชาต ิจ ากดั เปิดเผยว่า คนวยัเริม่ท างาน
จ านวนครึ่งหนึ่งเป็นหนี้ และ 1 ใน 5 ของคนวยัเริ่มท างานมหีนี้เสยีมากที่สุด (เอกพล บรรลือ, 2560) เนื่องมาจาก 
ยุคปัจจุบนัเป็นยุคของโลกโซเชยีล ค่านิยมในการบรโิภคสนิคา้จงึเปลีย่นไปอย่างมาก หากใครไม่ไดล้องสนิคา้ ซือ้ของ 
ที่เป็นกระแสในขณะนัน้ หรอืใชบ้รกิารสิง่ใหม่ๆ อาจท าใหต้กเทรนด ์(Tarkawin, 2558) จงึอาจเกดิการใชบ้ตัรเครดติ
มากขึน้และไม่สามารถช าระไดต้ามก าหนดซึง่เป็นสว่นหนึ่งของการเกดิหนี้ (Moneyhub, 2558) นอกจากนี้ ผูบ้รโิภคยงั
ต้องการความรวดเรว็ และความปลอดภยัทางการเงนิ เนื่องจากคนส่วนมากรู้สกึไม่สบายใจทีจ่ะใหค้นอื่นทราบฐานะ 
ทางการเงนิซึ่งเป็นเรื่องเฉพาะบุคคล ทัง้นี้คนในช่วงเริม่ท างานคุ้นเคยและสามารถใช้งานเทคโนโลยไีด้เป็นอย่างดี  
แชทบอทที่เปรียบเสมือนผู้ช่วยส่วนบุคคลจึงเข้ามาแก้ไขปัญหาและมีบทบาททางการเงินมากขึ้น สงัเกตได้จาก 
การที่ธนาคารต่างๆ ให้บริการแชทบอทแก่ผู้บรโิภค ทัง้นี้ ผู้บริโภคจะได้ทัง้ความเป็นส่วนตวั ได้รบัการตอบสนอง 
ความต้องการส่วนบุคคล และการใชง้านง่าย ส่วนทางผูใ้หบ้รกิารกจ็ะสามารถประมวลผลขอ้มลูการเงนิส่วนบุคคลและ
ขอ้มลูผลติภณัฑท์างการเงนิเพื่อสรา้งความสมัพนัธก์บัผูบ้รโิภค (Mistry, 2018) 

แชทบอท เป็นเครื่องมอืเพื่อการสื่อสารออนไลน์ผ่านโปรแกรมอตัโนมตั ิ(bots) มาใชส้ าหรบัค าสัง่ทีเ่ฉพาะเจาะจง 
(Dale, 2016) เป็นโปรแกรมทางคอมพวิเตอร์ที่จ าลองการสนทนาของมนุษยเ์พื่อให้สามารถสนทนากบัมนุษยไ์ดจ้รงิ
ผ่านตัวอกัษรและค าสัง่เสยีง โดยใช้การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Frankenfield, 2018) เพื่อมาช่วยในการตอบ
ค าถามผูใ้ชง้านและท างานใหส้ าเรจ็ ผูใ้หบ้รกิารสนใจใชแ้ชทบอทเพราะเป็นวธิหีนึ่งทีจ่ะเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร
ลกูคา้ ดว้ยการใชร้ะบบอตัโนมตัแิทนพนกังาน (Xu et al., 2017)  

แชทบอทถูกใชง้านในหลากหลายอุตสาหกรรมเพื่อจุดประสงคท์ี่ต่างกนั เช่น ธุรกจิการเงนิ ใชแ้ชทบอทใหข้อ้มูล
ด้านการเงินแก่ลูกค้า ท าหน้าที่เป็นผู้ช่วยในการวางแผนทางการเงนิ คดัเลือกและแนะน าผลิตภณัฑ์ทางการเงนิที่
เหมาะสมใหก้บัลกูคา้ แจง้เตอืนการท ารายการ เพื่อเพิม่การมปีฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้ สรา้งประสบการณ์อนัไรร้อยต่อ และ
เพิ่มทางเลือกให้แก่ลูกค้าในการสอบถามและใช้บริการ เช่น อเม็กซ์ บอทจากอเมริกัน เอ็กซ์เพรส ( AMEX Bot: 
American Express) อโีนจากแคปิตอล วนั (Eno: Capital One) และเอรกิ้าจากธนาคารแห่งอเมรกิา (Erica: Bank of 
America) เพราะลูกคา้ต้องการพึง่พาคอมพวิเตอรห์รอือย่างน้อยกต็้องการค าแนะน าซึง่ผลส ารวจออกมาว่าลูกค้าเกนิ
ครึ่งจาก 33,000 คน ยอมรับวิธีการให้หุ่นยนต์เข้ามาช่วยแนะน าในการบริหารจัดการการเงิน  นอกจากนี้ตลาด
หลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย (2558) และศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บรกิารทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย (2562) ได้
กล่าวถงึขัน้ตอนการวางแผนการเงนิ รวมถงึความสามารถในการใหบ้รกิารของแต่ละธนาคารผ่านแชทบอท 

นอกจากนี้แชทบอทเป็นเทคโนโลยทีีส่ามารถฝังอยู่กบัแพลตฟอร์ม (Platform) ที่ผู้คนใช้ในชวีติประจ าวนั ไดแ้ก่ 
ไลน์ (Line) และ เฟซบุ๊ก เมสเซนเจอร ์(Facebook Messenger) โดยอาศยัอลักอรทิมึ (Algorithm) ของแมชชนีเลริน์นิง 
(Machine learning) กบัขอ้มูลการสนทนาจ านวนมาก เพื่อเป็นซอฟต์แวรท์ีอ่อกแบบมาเพื่อเลยีนแบบการสนทนาของ
มนุษยท์ัง้ทางดา้นการพูดและการเขยีน ในอดตี Kim et al. (2019) ไดศ้กึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมความตัง้ใจ
ใช้บรกิารแชทบอทในภาคการเงนิ โดยใช้ทฤษฎีการยอมรบัและการใช้เทคโนโลย ี (UTAUT) งานวจิยัพบว่าปัจจยัที่
ส่ งผลต่อพฤติกรรมความตัง้ใจใช้บริการแชทบอท ได้แก่  ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ ความคาดหวัง 
ดา้นความพยายาม อทิธพิลทางสงัคม ความไวใ้จในขอ้มูล และความไวใ้จในความปลอดภยั ส่วน Taounza (2017) ได้
ศึกษาการน าไปใช้และการใช้งานแชทบอทภายใต้การก ากบัดูแลทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้ทฤษฎีการยอมรบัและ 
การใช้เทคโนโลยี 2 (UTAUT 2) งานวิจัยนี้พบว่า ระดับความรู้ด้านคอมพิวเตอร์และความกังวลก่อนหน้าเมื่อมี 
การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีซึ่งส่งผลต่อการน าแชทบอทมาใช้  ในขณะที่ Lee and Kim (2017) ศึกษาปัจจัย 
ทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารแชทบอท โดยใชท้ฤษฎปีระสบการณ์ผูใ้ชง้าน ทฤษฎกีารกระท าตามหลกัเหตุผล (Theory 
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of reasoned action หรอื TRA) แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology acceptance model หรอื TAM และ 
extended TAM หรอื ETAM) 

งานวิจยัเกี่ยวกบัแชทบอทผ่านการวจิยัโดยใช้ทฤษฎีที่หลากหลาย อีกทัง้ยงัมกีารวิจยัความตัง้ใจใช้แชทบอท 
ในภาคการเงนิ แต่ยงัไม่มกีารศกึษาเรื่องการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิ ดว้ยดชันีความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ี
และทฤษฎีการรบัรู้ความเสีย่ง ดงันัน้งานวจิยัฉบบันี้จงึสนใจเรื่องการน าเอาการวางแผนทางการเงนิและการบรกิาร  
ทางการเงนิมาผนวกเขา้ดว้ยกนั โดยใชด้ชันีความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ีทฤษฎกีารรบัรูค้วามเสีย่ง เฉพาะความเสีย่ง
ดา้นความปลอดภยั ความเสีย่งดา้นการเงนิ และความเสีย่งดา้นความเป็นสว่นตวั แลว้เพิม่ปัจจยัเขา้มาอกีสองปัจจยั คอื 
ปัจจยัการรบัรูค้วามสนุกสนาน และปัจจยัประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท มาหาความสมัพนัธอ์นัน าไปสู่ความตัง้ใจ
ในการใช้การบรกิารทางการเงนิผ่านแชทบอท จงึเป็นที่มาของหวัขอ้วจิยัเรื่องอทิธพิลที่มผีลต่อความตัง้ใจในการใช้
บรกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

วตัถุประสงค์ที่ส าคญัของการวจิยันี้ เพื่อศกึษาถึงปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอื  
ทางการเงนิผ่านแชทบอท โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

(1) เพื่อศกึษาอทิธพิลของการมองในแง่ด ีความสามารถทางนวตักรรม ความรูส้กึไม่สบายใจ การรบัรูค้วามเสีย่ง
ด้านความปลอดภัย การรบัรู้ความเสี่ยงด้านความเป็นส่วนตัว การรบัรู้ความเสี่ยงด้านการเงิน และประสบการณ์  
ก่อนหน้ากบัแชทบอท ทีม่ต่ีอการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 

(2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของการมองในแง่ดี ความสามารถทางนวตักรรม ความรู้สึกไม่สบายใจ ประสบการณ์ 
ก่อนหน้ากบัแชทบอท การต่อตา้นการเปลีย่นแปลง และการรบัรูถ้งึความเพลดิเพลนิทีไ่ดร้บั ทีม่ต่ีอความตัง้ใจในการใช้
บรกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 

(3) เพื่อศกึษาอทิธพิลทางอ้อมของการมองแชทบอทในแง่ด ีความสามารถทางนวตักรรม ความรู้สกึไม่สบายใจ 
การรบัรูค้วามเสีย่งดา้นความปลอดภยั การรบัรูค้วามเสีย่งดา้นความเป็นส่วนตวั การรบัรูค้วามเสีย่งดา้นการเงนิ และ
ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท ทีม่ต่ีอความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 
 
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศกึษาแนวคดิดา้นดชันีความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ี(Technology readiness index หรอื TRI) ทฤษฎกีาร
รบัรูค้วามเสีย่ง (Perceived risk theory) และงานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งสามารถสรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาได้
ดงันี้ 

ดชันีความพรอ้มด้านเทคโนโลยี ความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ีหมายถงึ ความโน้มเอยีงของบุคคลทีจ่ะยอมรบัและ
ใชเ้ทคโนโลยใีหม่เพื่อบรรลุวตัถุประสงคท์ัง้ในชวีติส่วนตวัและชวีติการท างาน เปรยีบเสมอืนสถานะของจติใจทีย่อมรบั
และขดัขวางอนัส่งผลต่อแนวโน้มในการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ (Parasuraman, 2000) ในปัจจุบนัถงึแมจ้ะเหน็ว่ามกีารใช้
งานเทคโนโลยทีีอ่อกมาใหม่มากขึน้ แต่ผู้บรโิภคกย็งัคงมคีวามรู้สกึหงุดหงดิและทอ้แทอ้ยู่  (Alsop, 1999) เมื่อเริม่น า
เทคโนโลยใีหม่เขา้มาใช ้ผูใ้ชง้านบางกลุ่มอาจยงัไม่มคีวามเชีย่วชาญดา้นเทคโนโลยเีท่ากบักลุ่มคนหวักา้วหน้า หรอื
แมก้ระทัง่เทคโนโลยใีหม่มคีวามซบัซอ้น ไม่มกีารแนะน าการใชง้านทีเ่ป็นมติรต่อผูใ้ช ้รวมถงึขาดการใหบ้รกิารลกูคา้ทีด่ ี
ดงันัน้จงึตอ้งมกีารประเมนิถงึความพรอ้มดา้นเทคโนโลยเีพื่อตรวจสอบความพรอ้มของบุคคลในการยอมรบัและใชง้าน
เทคโนโลยใีหม่ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

ดชันีความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ีเป็นกรอบทีเ่กีย่วขอ้งกบัเทคโนโลยทีีส่ะทอ้นความเชื่อทีว่่าการทีบุ่คคลมลีกัษณะ
แตกต่างกนั ผูใ้ชง้านจงึมมีุมมองทีช่อบและไม่ชอบต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัเทคโนโลยแีตกต่างกนั ยิง่มี
ลกัษณะแต่ละด้านสูงเท่าใด กจ็ะยิง่บ่งบอกถงึการเปิดรบัต่อเทคโนโลยใีนแต่ละบุคคลมากเท่านัน้   (Walczuch et al., 
2007) ประกอบดว้ย 4 มติขิองความรูส้กึและความเชื่อ ตามภาพที ่1 ซึง่มรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้  
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(1) การมองในแง่ดี (Optimism) หมายถึง มุมมองเทคโนโลยีเชิงบวกและความเชื่อที่ว่าเทคโนโลยีให้บุคคล 
มคีวามสามารถในการควบคมุ ยดืหยุ่น และเพิม่ประสทิธภิาพใหแ้ก่ชวีติตน โดยรวมแลว้เป็นความรูส้กึทีด่ต่ีอเทคโนโลยี 

(2) ความสามารถทางนวตักรรม (Innovativeness) คอื แนวโน้มทีจ่ะเป็นผูบุ้กเบกิทางเทคโนโลย ีอยู่ในแนวหน้า
ของการน าเทคโนโลยมีาใช ้และเป็นผูน้ าทางความคดิ 

(3) ความรูส้กึไม่สบายใจ (Discomfort) คอื การรบัรูว้่าไม่มคีวามสามารถในการควบคุม และถูกเทคโนโลยคีรอบง า 
เป็นการวดัระดบัความกลวัและความวติกกงัวลทีเ่กดิขึน้ในตวับุคคลเมื่อเผชญิหน้ากบัเทคโนโลย ี

(4) ความรูส้กึไม่มัน่คงปลอดภยั (Insecurity) หมายถงึ การไม่เชื่อใจในเทคโนโลย ีรวมถงึความรูส้กึสงสยัในความ
เหมาะสมในการท างานของเทคโนโลย ีและเน้นถึงความวติกกงัวลในบุคคลเมื่อต้องท าธุรกรรมที่มเีทคโนโลยเีขา้มา
เกีย่วขอ้ง (Godoe & Johansen, 2012) 

การมองในแง่ดี และความสามารถทางนวตักรรมเป็นมิติที่ก่อให้เกิดการขบัเคลื่อนความพร้อมด้านเทคโนโลย ี
ในขณะทีค่วามรูส้กึไม่สบายใจ และความรูส้กึไม่มัน่คงปลอดภยัจะเป็นตวัยบัยัง้ความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ีทัง้สีม่ติต่ิาง
เป็นอสิระต่อกนั Tsikriktsis (2004) กล่าวว่าบุคคลทีม่รีะดบัคะแนนดชันีความพรอ้มดา้นเทคโนโลยสีงูในมติกิารมองใน
แง่ดีและมิติความสามารถทางนวตักรรม บุคคลนัน้จะรู้สกึสะดวกสบายเมื่อได้ใช้เทคโนโลยีและขอให้มีการพิสูจน์
ประสทิธิภาพเพียงเล็กน้อย ในทางกลบักนั บุคคลที่มีระดบัคะแนนต ่าจะขอความช่วยเหลือบ่อยและรู้สกึอึดอดักบั
เทคโนโลยใีหม่ ทัง้นี้ แมว้่าทางธนาคารจะมกีารน าเทคโนโลยอีย่างแชทบอทมาใชง้านบา้งแลว้ แต่ผูบ้รโิภคอาจยังมอง
แชทบอทเป็นเรื่องไกลตัว ดังนัน้ผู้วิจ ัยจึงเล็งเห็นถึงความจ าเป็นในการตรวจสอบอิทธิพลของดัชนีความพร้อม  
ดา้นเทคโนโลยต่ีอการตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 

 

 
ภาพที ่1 ดชันีความพรอ้มดา้นเทคโนโลยทีัง้ 4 มติ ิ

ทีม่า: Taylor et al. (2002)  
 
ทฤษฎีการรบัรู้ความเส่ียง Featherman and Pavlou (2003) กล่าวว่า การรบัรู้ความเสีย่ง หมายถึง ศกัยภาพ

ของการสญูเสยีในการแสวงหาผลลพัธท์ีต่้องการจากการใช้ระบบบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ ความเสีย่งถูกแบ่งออกเป็น 7 
ประเภท ดงันี้ (1) ความเสีย่งดา้นประสทิธภิาพ (2) ความเสีย่งทางการเงนิ (3) ความเสีย่งดา้นเวลา (4) ความเสีย่งทาง
จติวทิยา (5) ความเสีย่งทางสงัคม (6) ความเสีย่งด้านความเป็นส่วนตวั (7) ความเสีย่งองค์รวม แต่ในงานนี้จะวจิยั
เฉพาะ 3 มติ ิเนื่องจากมกีารเปิดกวา้งบนโลกอนิเทอรเ์น็ตและขาดแคลนกฎระเบยีบทีม่ากพอและเหมาะสมส าหรบัการ
ใชง้านอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้ทีเ่พิม่ขึน้ ดงันัน้ 3 มติทิีเ่ป็นตวัชีว้ดัการน าอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้ไปใชง้านไดอ้ยา่งมนียัส าคญั
จงึไดแ้ก่ (Hussein & Saad, 2016; Ozdemir et al., 2008)  

(1) ความเสีย่งด้านความปลอดภยั (Security risk) หมายถึง ความกลวัที่จะสูญเสยีความปลอดภยั อาจเกดิจาก 
การโจมตผี่านเครอืขา่ย การเขา้ถงึขอ้มลูและละเมดิสทิธสิว่นบุคคล จนไปถงึความสญูเสยีทางการเงนิ แลว้สง่ผลกระทบ
ต่อการเตบิโต พฒันา หรอืความตัง้ใจใชบ้รกิาร (Wang et al., 2003) 
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(2) ความเสีย่งด้านการเงนิ (Financial risk) เป็นปัจจยัส าคญัที่ท าใหผู้ใ้ชง้านหลายคนกงัวลว่าจะเกดิการสูญเสยี
ทางการเงนิในระหว่างการท าธุรกรรมออนไลน์ อนิเทอร์เน็ต (Maditinos et al., 2013) ซึ่งอาจเกดิขึน้ได้จากระบบมี
ค ว า ม ผิ ด พ ล า ด  ห รื อ น า บั ญ ชี ไ ป ใ ช้ ใ น ท า ง ที่ ไ ม่ ถู ก ต้ อ ง  (Lee, 2009) ค ว า ม กั ง ว ล เ รื่ อ ง 
ความเป็นส่วนตวักบัความเสีย่งด้านการเงนิมคีวามสมัพนัธก์นัในทางบวก นัน่คอื ยิง่ผู้ใชง้านกงัวลทีจ่ะสูญเสยีขอ้มูล
สว่นตวั พวกเขากย็ิง่มคีวามกงัวลเรื่องการสญูเสยีทางการเงนิ (Hussien & Aziz, 2013)  

(3) ความเสี่ยงด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy risk) เป็นความเสี่ยงที่เกิดจากการสูญเสียความสามารถ 
ในการควบคุมส่วนบุคคล ผู้ใช้งานกังวลว่าข้อมูลส่วนบุคคลจะถูกน าไปใช้ในทางที่ผิดโดยเจ้าของไม่รับรู้มาก่อน 
(Harridge-March et al., 2008) เนื่องจากความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัเป็นปัจจยัหลกัที่ท าใหเ้กดิความไม่พงึ
พอใจ (Poon, 2007) 

ผู้ใช้งานที่มคีวามกงัวลถึงความเสีย่งด้านความปลอดภยั ด้านการเงนิ และด้านความเป็นส่วนตวัในการใช้งาน
อนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้จะรบัรูป้ระโยชน์ไดล้ดลง (Chau & Ngai, 2010; Hussein & Saad, 2016; Ozdemir et al., 2008) 
โดยทีค่วามเสีย่งดา้นการเงนิมอีทิธพิลมากกว่าปัจจยัอื่นๆ (Hussein & Saad, 2016) 

นอกจากนี้งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งในอดตียงักล่าวเกี่ยวกบัตวัแปรที่นอกเหนือจากแนวคดิดา้นดชันีความพร้อมดา้น
เทคโนโลยแีละทฤษฎกีารรบัรูค้วามเสีย่ง ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 

การมองในแง่ดี (Optimism) เป็นหนึ่งในสี่กลุ่มย่อยตามลักษณะบุคลิกภาพของ Parasuraman (2000) และ 
เป็นปัจจยัหนึ่งในต้นทุนทางจติวทิยาทีส่ะท้อนใหเ้หน็ถงึแนวโน้มที่จะยอมรบัและใชเ้ทคโนโลยใีหม่  (Lu et al., 2010) 
เพื่อบรรลุเป้าหมายทัง้ชวีติส่วนตวัและการงาน การมองในแง่ด ีถอืเป็นต้นทุนทางจติวทิยาประเภทหนึ่ง เช่นเดยีวกบั
การรบัรูค้วามสามารถของตน (Avey, 2008)  

ความสามารถทางนวตักรรม (Innovativeness) สะท้อนให้เห็นถึงความเต็มใจที่จะเปลี่ยนแปลงของบุคคล 
(Leonard-Barton & Deschamps, 1988; Oreg, 2006) โดยมกีารแบ่งความเตม็ใจทีจ่ะเปลีย่นแปลงออกเป็น 2 ประเภท 
ได้แก่ กลุ่มแรก ส าหรับพนักงานในองค์กรที่มีแนวโน้มเปิดรับนวัตกรรม  พวกเขาจะใช้นวัตกรรมโดยไม่ต้องรอ 
การสนบัสนุนหรอืกระตุน้ สว่นกลุ่มทีส่อง เป็นกลุ่มทีต่อ้งรอใหม้คี าสัง่มาก่อนจงึจะน ามาใช ้(Agarwal & Prasad, 1998)  

ความรู้สึกไม่สบายใจ (Discomfort) อาจเกดิขึน้เมื่อมอีุปสรรคต่างๆ ในการเริม่น าเทคโนโลยเีขา้มาใช ้ส่งผลให้
บุคคลมีทัศนคติ ความเชื่อในเชิงลบ และไม่เต็มใจที่จะใช้เทคโนโลยี (Summak, 2010) Lu et al. (2010) กล่าวว่า 
ความรูส้กึไม่สบายใจคอื การรบัรู้ว่าขาดอ านาจในการควบคุมเทคโนโลย ีคนทีไ่ดค้ะแนนความรูส้กึไม่สบายใจสงูจะรบัรู้
ว่ า เ ท ค โ น โ ล ยี ซั บ ซ้ อ น แ ล ะพบ ว่ า เ มื่ อ เ ท ค โ น โ ล ยี ใ ห้ บ ริ ก า ร ต น เ อ ง อ า จ ท า ใ ห้ พ ว ก เ ข า พึ ง พ อ ใ จ 
ไดย้าก Tsikriktsis (2004) ขยายขอบเขตของความรูส้กึไม่สบายใจว่าเป็นขอบเขตทีบุ่คคลหวาดระแวงผลติภณัฑแ์ละ
การบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัเทคโนโลย ีโดยทีพ่วกเขามแีนวโน้มทีจ่ะแยกตวัออก 

ความเส่ียงด้านความปลอดภยั (Security risk) เกีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจในเรื่องความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั
ของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง จึงต้องมีการสร้างความน่าเชื่อถือเพื่อสะท้อนความปลอดภัยและความกังวลถึง  
ความเป็นส่วนตวัในการยอมรบัอนิเทอร์เน็ตแบงก์กิง้  (Wang et al., 2003) ดงันัน้ ความเชื่อมัน่ในความปลอดภยัถอื
เป็นประเด็นที่ส าคญัที่สุด (Luarn & Lin, 2005) ความเสี่ยงด้านความปลอดภัยอาจเกิดจากการโจมตีข้อมูลการท า
ธุรกรรมและเครอืขา่ย และการเขา้ถงึบญัชโีดยไม่ไดร้บัอนุญาต ผ่านการปลอมแปลงตวัตน (Maditinos et al., 2013) 

ความเส่ียงด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) การท าธุรกรรมออนไลน์อาจเปิดโอกาสใหม้กีารขโมยขอ้มูล
ส่วนตวั การรกัษาความลบัของอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้จงึเป็นสิง่ส าคญัเพื่อลดความเสีย่งดา้นความเป็นส่วนตวั  (Pavlou, 
2003) เพราะว่าการขอข้อมูลต าแหน่งที่อยู่ของผู้ใช้งานก็อาจกระตุ้นให้ผู้ใช้งานกงัวลถึงความเป็นส่วนตวัและรบัรู้  
ความเสีย่งเพิม่ขึน้ เนื่องจากผูใ้ชง้านรู้สกึว่าถูกติดตาม (Zhou, 2011) ท าให้เกดิความกงัวลในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารการท า
ธุรกรรมออนไลน์ (Kuisma et al., 2007)  
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ความเส่ียงด้านการเงิน (Financial risk) การท าธุรกรรมผ่านอนิเทอร์เน็ตแบงกก์ิ้งมคีวามเสีย่งด้านการเงนิสูงกว่า
การท าธุรกรรมผ่านเคาน์เตอรแ์บบดัง้เดมิ (Young et al., 2005) เน่ืองจากผูบ้รโิภคจ านวนมากกงัวลว่าจะสญูเสยีเงนิใน
ร ะ ห ว่ า ง ก า ร ท า ธุ ร ก ร ร ม  ( Sayar & Wolfe, 2 0 0 7 )  อี ก ทั ้ ง ยั ง ข า ด ก า ร รั บ ป ร ะ กั น 
ในรปูแบบออนไลน์อยู่ ผูบ้รโิภคจงึมโีอกาสพบความยากล าบากในการเรยีกรอ้งขอชดเชยค่าเสยีหายเมื่อการท าธุรกรรม
ขดัขอ้ง (Kuisma et al., 2007) 

ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท (Past experience with chatbot) ประสบการณ์ สามารถรบัรูไ้ดจ้ากประสาท
สมัผสัที่แตกต่างกนั ได้แก่ การได้ยนิ การรบัรส การเคลื่อนไหวทางร่างกาย การดมกลิน่ การสมัผสั และการมองเห็น 
(Cumming & Williams, 2012) ประสบการณ์คอื การทีผู่บ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในแง่บวกหรอืแง่ลบต่อการซือ้สนิค้าของ
ตน แลว้อธบิายออกมาขณะทีใ่ชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิารอยู่ (Jan, 2013) Lesgold et al. (1977) กล่าวว่าหากผูใ้ชง้านไม่
เคยมปีระสบการณ์มาก่อน การประมวลผลในการเรยีนรูม้โีอกาสทีจ่ะน้อยลงตามไปดว้ย ประสบการณ์จงึเป็นปัจจยัหนึ่ง
ทีท่ าใหเ้กดิความส าเรจ็แต่ตอ้งใชเ้วลาในการสรา้งเสรมิประสบการณ์ 

การรบัรู้ถึงความเพลิดเพลินท่ีได้รบั (Perceived playfulness) ในบางบรบิทงานวจิยัใชค้ าว่าความสนุกสนาน 
หมายถงึ การตดัสนิใจของผูใ้ชง้านทีข่ ึน้กบัอารมณ์ความรูส้กึ ซึง่มบีทบาทส าคญัในการยอมรบัเทคโนโลยขีองผูใ้ชง้าน 
(Zhang & Li, 2005) Moon and Kim (2001) ใหค้ านิยามไวว้่า “เป็นขอบเขตทีบุ่คคลรบัรูว้่า บุคคลนัน้ใหค้วามสนใจที่
การมปีฏสิมัพนัธก์บัเวบ็ไซต์ อยากรู้อยากเหน็ และพบว่าแทจ้รงิแล้วการมปีฏสิมัพนัธท์ าใหเ้กดิความสนุกสนานหรอื
น่าสนใจ” ซึง่ผูค้นใชอ้นิเทอรเ์น็ตเพื่อประโยชน์ เพื่อความผ่อนคลายและสนัทนาการ Venkatesh (2000) อธบิายว่าเป็น
ขอบเขตของการใชง้านระบบๆ หนึ่งที่มกีารรบัรู้ว่ามคีวามสนุกสนานในตวัเอง นอกเหนือจากผลลพัธ์จากการใชง้าน 
การรบัรูถ้งึความเพลดิเพลนิสามารถมองเป็นความแตกต่างระหว่างบุคคลระดบัพลวตัทีจ่ะเกดิขึน้เมื่อผูใ้ชง้านโตต้อบกบั 
MIES (mobile information and entertainment services: บรกิารขอ้มลูบนมอืถอืและความบนัเทงิ) (Chou, 2006) 

การต่อต้านการเปล่ียนแปลง (Resistance to change) องคก์รจะมคีวามเกีย่วขอ้งกบัการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้
จากทศันคติหรอืพฤติกรรมที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการสนับสนุนหรอืกระท าการเปลี่ยนแปลง  (Mullins, 2005) หรอื 
เป็นการต่อต้านการสูญเสียบางสิ่งบางอย่างที่มีคุณค่า  (Schermerhorn et al., 2010) Senge (1990) กล่าวว่า การ
ต่อต้านการเปลีย่นแปลงเกดิขึน้เมื่อผูท้ าการเปลีย่นแปลงขาดกระบวนการในการปรบัสมดุลเพื่อใหก้ารเปลีย่นแปลงมี
ประสทิธภิาพ 

ความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท (Intention to use financial assistant 
services via chatbot) ทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผลกล่าวว่า ทศันคติของบุคคลและบรรทดัฐานทางพฤตกิรรมเป็น
ตวัก าหนดความตัง้ใจ ปัจจยัทีข่บัเคลื่อนใหเ้กดิความตัง้ใจใชบ้รกิารไดแ้ก่ การรบัรูค้วามมปีระโยชน์ ความสามารถใน
ต น เ อ ง  ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ  (Karahanna, 2002; Kustiwi & Isnalita, 2018) ค ว า ม พ ร้ อ ม 
ดา้นเทคโนโลย ี(Lin & Hsieh, 2007) ประสบการณ์ก่อนหน้า (Jusuf et al., 2017; Khalifa & Liu, 2007; Pappas et al., 
2014) และรวมไปถงึการรบัรูถ้งึความเพลดิเพลนิ (Dabholkar, 1996; Koufaris, 2002; Wang & Lin, 2012) 

 
3. กรอบแนวคิดในการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

ผู้วิจ ัยประยุกต์ใช้ดัชนีความพร้อมด้านเทคโนโลยี กับแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ความเสี่ยง  
จากงานวิจัยของ  Parasuraman (2000) และ Featherman and Pavlou (2003) โดยเพิ่ม ปัจจัยประสบการณ์ 
ก่อนหน้ากบัแชทบอท และการรบัรู้ถงึความเพลดิเพลนิทีไ่ด้รบั เพื่อหาอทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารการช่วยเหลอื  
ทางการเงินผ่านแชทบอท ผ่านปัจจยัการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง ซึ่งสามารถแสดงเป็นกรอบแนวคิดดงัภาพที่ 2  
และอธบิายสมมตฐิานการวจิยัไดด้งันี้ 
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ภาพที ่2 กรอบแนวคดิการวจิยัของอทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 

 
การมองในแง่ดีเป็นตัวช่วยให้ส่งอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้ของบุคคลและวิธีการที่บุคคลเชื่อมโยงเข้ากับ

เทคโนโลยใีหม่ (Tsikriktsis, 2004) นอกจากนี้ การมองในแง่ดยีงัสง่ผลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมในการยอมรบั (Shih & 
Fan, 2013) การรบัรู้ประโยชน์และการใช้งานง่าย (Erdoğmuş & Esen, 2011) แต่การมองในแง่ดกีลบัส่งผลกระทบ
ทางลบต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง (Saruhan, 2014) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่1a: การมองในแง่ด ีสง่ผลทางลบต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 

 
การมองในแง่ด ีเป็นปัจจยัหนึ่งของความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ีซึง่มอีทิธพิลทางบวกอย่างมนียัส าคญัต่อความตัง้ใจ

ใช้เทคโนโลย ีโดยยิง่ผู้ใช้งานมคีวามพร้อมทางด้านเทคโนโลยมีากเท่าใด กย็ิง่มแีนวโน้มที่จะเกดิความตัง้ใจใช้เชิง
พฤตกิรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัเทคโนโลยกีารใหบ้รกิารตนเองในรูปแบบทีเ่หมาะสมมากเท่านัน้  (Chen et al., 2009; Lin & 
Hsieh, 2007) สอดคล้องกับงานวิจัยของ Parasuraman (2000) ที่กล่าวว่าคนที่มีการมองเทคโนโลยีในแง่ดี จะมี
แนวโน้มทีจ่ะใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่1b: การมองในแง่ด ีสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 
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ความสามารถทางนวตักรรม เป็นความเตม็ใจสว่นบุคคลทีจ่ะลองเทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ๆ (Agarwal & Prasad, 
1998) ซึ่งความสามารถทางนวัตกรรมส่วนบุคคลที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นลักษณะส่วนบุคคล 
ที่ส าคญัที่มีอิทธพิลต่อการยอมรบัเทคโนโลยีคอมพวิเตอร์ และสะท้อนถึงความเต็มใจส่วนบุคคลที่จะเปลี่ยนแปลง 
(Leonard-Barton & Deschamps, 1988; Oreg, 2006) ในขณะเดยีวกนั คนที่ปฏเิสธนวตักรรมจะมคีวามตัง้ใจรุนแรง 
ทีจ่ะบอกต่อในทางลบอย่างมนียัส าคญั (Moldovan & Goldenberg, 2004) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่2a: ความสามารถทางนวตักรรม สง่ผลทางลบต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
 
ความสามารถทางนวตักรรมเป็นหนึ่งในปัจจยัจากทฤษฎีความพร้อมด้านเทคโนโลยขีอง Parasuraman (2000)  

ที่กล่าวว่า คนที่มีความสามารถทางนวตักรรม จะมีแนวโน้มที่จะใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ ความสามารถทางนวตักรรม 
เป็นหนึ่งในตวัแปรส่วนบุคคลที่สนับสนุนถงึอทิธพิลเชงิบวกทีม่ต่ีอความตัง้ใจใชโ้ทรศพัทม์อืถือเพื่อซื้อสนิคา้  (Aldás‐
Manzano et al., 2009) ซึ่งสอดคล้องกบัที่ Tsikriktsis (2004) กล่าวว่า บุคคลที่มุ่งเน้นความสามารถทางนวตักรรมที่
เ กี่ ย ว ข้ อ ง กั บ เ ท ค โ น โ ล ยี จ ะ มี ทั ศ น ค ติ ที่ ดี ต่ อ เ ท ค โ น โ ล ยี ใ ห ม่ แ ล ะ ก า ร ใ ช้ เ ท ค โ น โ ล ยี   
จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมติฐานที ่2b: ความสามารถทางนวตักรรม ส่งผลทางบวกต่อความตัง้ใจใช้บรกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิ 

ผ่านแชทบอท 
 
Collinson (2003) ส ารวจประเดน็เรื่องความรู้สกึไม่มัน่คงปลอดภยั ความคลุมเครอื และอกีหลายองคป์ระกอบใน

สถานทีท่ างาน ถงึแมอ้งคก์รใหผ้ลตอบแทนทางเศรษฐกจิและมอบอตัลกัษณ์และความหมาย แต่องคก์รสามารถสรา้ง
ความไม่มัน่คงและความวิตกกงัวลให้แก่พนักงานได้อย่างมากผ่านการลงโทษทางวินัยที่ไปท าลายความไว้วางใจ  
ในองค์กร การต่อต้านแทนที่จะท าให้เกดิความปลอดภยัและความมัน่คง กลบัเสรมิสร้างและเพิม่พูนความไม่มัน่คง  
ในพนักงาน (Collinson, 1992) ในส่วนของบุคคลทัว่ไป การเปลี่ยนแปลงด้วยอารมณ์ และการมองเพยีงระยะสัน้ๆ  
จะก่อใหเ้กดิการต่อต้านการเปลีย่นแปลงเพราะพวกเขาจะรูส้กึไม่สบายใจและมคีวามเครยีดแทน (Oreg et al., 2008) 
จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่3a: ความรูส้กึไม่สบายใจ สง่ผลต่อทางบวกต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
 
ความรู้สกึไม่สบายใจ เป็นปัจจยัหนึ่งทีเ่กดิขึน้ได้กบัความหลากหลายทางวฒันธรรม เช่น เมื่อกล่าวถึงเรื่องเพศ  

ในมุมมองของชาวกรกี เพศสง่ผลกระทบต่อความรูส้กึของความมัน่คงปลอดภยัทีผู่ค้นมต่ีอการใหบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลยี
ใหม่ (Roumeliotis & Maria, 2014) ยิง่ผูใ้ชง้านมกีารมองเทคโนโลยใีนแง่ดแีละความสามารถทางนวตักรรมมาก และมี
ความรู้สกึไม่สบายใจและความรูส้กึไม่มัน่คงปลอดภยัอยู่น้อยเท่าไหร่ กจ็ะยิง่รบัรู้ถงึคุณภาพการบรกิารและคุณภาพ
ความสมัพนัธม์ากเท่านัน้ (Chen, 2012) และยงัมแีนวโน้มทีจ่ะใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ ดว้ย (Parasuraman, 2000) ความ
พรอ้มดา้นเทคโนโลยสีามารถบ่งบอกความตัง้ใจใชง้านเทคโนโลยขีองผูบ้รโิภคได ้(Elliott et al., 2013) ดงันัน้ การทีจ่ะ
ท าใหเ้กดิการยอมรบันวตักรรม ตอ้งผ่านความกลวัและความรูส้กึไม่สบายใจทีเ่กดิขึน้ต่อการน าเทคโนโลยมีาใชเ้สยีกอ่น 
(Yen, 2005) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่3b: ความรูส้กึไม่สบายใจ สง่ผลทางลบต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 
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การรบัรูถ้งึความเสีย่งดา้นความมัน่คงปลอดภยัจะไปชะลออตัราการน ามาใช้ (Shambare, 2011) จงึเป็นทีม่าของ
การศึกษาเพื่อแก้ไขปัญหาด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของเทคโนโลยีในปัจจุบนั อย่างการใช้ RFID 
(Osaka et al., 2006) หรือโมบายแบงก์กิ้งที่มกีารพบว่าความเชื่อมัน่และความปลอดภยัถือเป็นประเดน็ส าคญัที่สุด 
โดยเฉพาะในกลุ่มผูไ้ม่ใชง้านทีม่รีะดบัความกงัวลสงู ไม่มัน่ใจทีจ่ะท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านเวบ็ไซต์ และไม่มีความ
ตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้ (Luarn & Lin, 2005; Speece & Rotchanakitumnuai, 2003) โดยอาจมสีาเหตุ
มาจากบนัทกึรหสัตดิตวัไวเ้สีย่งต่อการสญูหายได ้จงึกลายมาเป็นปัจจยัส าคญัทีท่ าใหเ้กดิการต่อตา้นอนิเทอรเ์น็ตแบงก์
กิง้ในกลุ่มผูท้ีไ่ม่ใชง้าน (Kuisma et al., 2007) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่4: ความเสีย่งดา้นความปลอดภยั สง่ผลทางบวกต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
 
การท าธุรกรรมออนไลน์เปิดโอกาสใหเ้กดิความเสีย่งดา้นความเป็นส่วนตวั เช่น การขโมยขอ้มูลส่วนตวั (Pavlou, 

2003) ท าให้เกิดความกังวลในกลุ่มผู้ใช้บริการการท าธุรกรรมออนไลน์ (Kuisma et al., 2007) ซึ่งตรงกับทฤษฎ ี
การต่อต้านเทคโนโลยีที่บ่งบอกว่าการรับรู้ความเสี่ยงเป็นตัวยับยัง้ที่ส าคัญต่อการยอมรับระบบ (Featherman & 
Pavlou, 2003) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่5: ความเสีย่งดา้นความเป็นสว่นตวั สง่ผลทางบวกต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
 
ผูบ้รโิภคกลวัการสญูเสยีในทางเศรษฐกจิรวมถงึความโชครา้ยอื่นๆ ทีค่ลา้ยกนั ท าใหก้ลุ่มคนเหล่านี้มองการใชง้าน

ออนไลน์แบงก์กิ้งในทางลบ (Kuisma et al., 2007) ความเสี่ยงด้านการเงินเป็นตัวขดัขวางไม่ให้เกิดการใช้งาน  
เมื่อผูค้นรบัรูถ้งึความเสีย่งจากการพกเงนิสด การปลอมแปลงธนบตัร หรอืรูส้กึไม่สบายใจทางดา้นการเงนิ จะส่งผลให้
เกดิความตัง้ใจที่จะท าธุรกรรมทางการเงนิด้วยตนเองเพิม่ขึน้ (Kansal, 2016) ทัง้นี้ เคยมผีลวจิยับอกว่าความเสีย่ง 
ดา้นการเงนิสามารถอธบิายความตัง้ใจใชไ้ดถ้งึ 80% เลยทเีดยีว (Lee, 2009) จงึเป็นทีม่าของสมมตฐิานทีว่่า 

 
สมมตฐิานที ่6: ความเสีย่งดา้นการเงนิ สง่ผลทางบวกต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
 
พนักงานจะนึกถึงประสบการณ์ก่อนหน้าเมื่อมกีารเปลี่ยนแปลงครัง้ใหม่ในองคก์ร ซึ่งส่งผลต่อระดบัความมัน่ใจ 

และความพร้อมที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงนัน้  (Toribio & Hernández, 2011) Kotter and Schlesinger (2008)  
ให้ตัวอย่างไว้ว่า วิศวกรต่อต้านการเปลี่ยนแปลงเพราะพวกเขามอีสิระเสรีในตวัเอง อีกทัง้ยงัไม่ค่อยไว้ ใจผู้บรหิาร
ระดบัสูง ส่วนผู้ใช้ที่มปีระสบการณ์การใช้งานระบบค าสัง่เสยีงมาก่อนจะต่อต้านการเปลี่ยนแปลง น้อย (Kim & Lee, 
2016) จงึเป็นทีม่าของสมมตฐิานทีว่่า 

 
สมมตฐิานที ่7a: ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท สง่ผลทางลบต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
 
Chung and Kwon (2009) กล่าวว่าประสบการณ์ที่เกิดจากการใช้งานโทรศัพท์มือถือสามารถเสริมสร้าง

ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณสมบตัิของเทคโนโลยีกบัความตัง้ใจใช้งานได้ ซึ่งสอดคล้องกบัผลวิจยัที่ว่าความคุ้นเคย  
ส่งผลกระทบต่อความตัง้ใจใช้งานต่อแอปพลิเคชนัโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่องของผู้ใช้งาน  (Jusuf et al., 2017) 
เช่นเดยีวกบัการซื้อของออนไลน์ ประสบการณ์การซื้อของออนไลน์ส่งผลต่อความตัง้ใจซื้อ  (Belanche et al., 2012; 
Ling et al., 2010) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
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สมมติฐานที ่7b: ประสบการณ์ก่อนหน้ากับแชทบอท ส่งผลทางบวกต่อความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือ 
ทางการเงนิผ่านแชทบอท 

 
การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงน าไปสู่ความพึงพอใจในตวังานที่ลดน้อยลง จากนัน้ ความไม่พึงพอใจในตวังาน 

จะสง่ผลไปถงึความตัง้ใจในการลาออกจากองคก์รสงูขึน้ (Struijs, 2012) ในดา้นการศกึษา ครผููส้อนทีต่อ้งน าเทคโนโลยี
เขา้มาใชใ้นการสอนและการเรยีนรูถ้อืเป็นกระบวนการทีซ่บัซอ้นซึง่จะตอ้งมกีารเตรยีมความพรอ้มก่อน แต่จากอุปสรรค
มากมายที่ตามมาและความไม่พร้อมของทัง้บุคลากร สภาพแวดล้อม และเทคโนโลยี ความคิดที่จะบูรณาการน า
เทคโนโลยเีขา้ไปอยู่ในกระบวนการการเรยีนการสอนนัน้ส่งผลใหค้รูผูส้อนมทีศันคต ิความเชื่อในเชงิลบ และไม่เตม็ใจ 
ทีจ่ะใชเ้ทคโนโลย ี(Summak et al., 2010) การท าธุรกรรมผ่านอนิเทอร์เน็ตแบงก์กิง้กเ็ช่นเดยีวกนั ผูใ้ชง้านอาจโปรด
ปรานวธิกีารดัง้เดมิในการท าธุรกรรมทางธนาคาร น าไปสูก่ารปฏเิสธการเปลีย่นแปลง (Al-Somali, Gholami, & Clegg, 
2009) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่8: การต่อต้านการเปลีย่นแปลง ส่งผลทางลบต่อความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงนิ 

ผ่านแชทบอท 
 
การรับรู้ถึงความเพลิดเพลินที่ได้รับอาจไปปรากฎในงานวิจัยอื่นในค าว่า ความสนุกสนาน แต่ผลวิจัยมี 

ความสอดคลอ้งกนั คอื ความสนุกสนานหรอืความเพลดิเพลนิมผีลต่อการใชง้าน ทัง้ในดา้นความสมัพนัธเ์ชงิบวกกบั
เวบ็ไซต์ทัง้ในดา้นความบนัเทงิและดา้นการเรยีนการสอน (Atkinson & Kydd, 1997) ผูใ้ชง้านรบัรูว้่าระบบใชง้านง่าย
หากผูใ้ชง้านรูส้กึถงึความสนุกสนาน และจะสนุกสนานมากขึน้หากรบัรูถ้งึขอ้ไดเ้ปรยีบจากการใช ้และยงัส่งผลกระทบ
ต่อความพงึพอใจในดา้นการซือ้ของออนไลน์ (Koufaris, 2002) และการใชบ้รกิารเสรมิของสมาชกิบนโทรศพัท์มือถือ
ดว้ยเช่นเดยีวกนั (Wang & Lin, 2012) ผูบ้รโิภคยนิดทีีจ่ะใชเ้ทคโนโลยบีรกิารตนเอง ถ้าพวกเขารบัรูว้่าเทคโนโลยชี่วย
ท าใหส้ะดวกสบาย เกดิประสทิธภิาพ และความเพลดิเพลนิ (Dabholkar, 1996) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่9: การรับรู้ถึงความเพลิดเพลินทีไ่ด้รับ ส่งผลทางบวกต่อความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือ  

ทางการเงนิผ่านแชทบอท 
 

4. วิธีการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างของงานวจิยันี้เป็นบุคคลทัว่ไปที่ก าลงัใช้หรือเคยใช้แชทบอท และบรกิารอนิเทอร์เน็ตหรอืโมบาย

แบงก์กิ้งมาก่อน จ านวน 221 กลุ่มตัวอย่าง โดยข้อมูลจะถูกน ามาทดสอบความตรงด้วยการวเิคราะห์องค์ประกอบ 
(Factor analysis) โดยใช้ค่าน ้าหนักองคป์ระกอบมากกว่า 0.5 และความเทีย่งด้วยสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha) พบว่าค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาคมีค่ามากกว่า 0.7 ดงัตารางที่ 1 จากนัน้จึงทดสอบ
สมมตฐิานการวจิยั ดว้ยการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple regression analysis) โดยใชค้่า p-value ทีน้่อยกว่า
หรอืเท่ากบั 0.05 เป็นตวัก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ
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ตารางที ่1 ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาคของแต่ละปัจจยั 
ปัจจยั ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา 

ของครอนบาค 
การมองในแง่ด ี 0.864 
ความสามารถทางนวตักรรม 0.801 
ความรูส้กึไม่สบายใจ 0.797 
ความเสีย่งดา้นความปลอดภยั 0.856 
ความเสีย่งดา้นความเป็นสว่นตวั 0.862 
ความเสีย่งดา้นการเงนิ 0.907 
ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท 0.934 
การต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 0.911 
การรบัรูถ้งึความเพลดิเพลนิทีไ่ดร้บั 0.889 
ความตัง้ใจใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 0.937 

 
5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
5.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอยา่ง 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ความถี่ 
ในการปรบัปรุงแผนทางการเงิน ความต้องการผู้ช่วยประจ าตัวในการช่วยเหลือทางการเงิน ประสบการณ์การใช้  
แชทบอท ความคาดหวงั และความคดิเหน็เพิม่เตมิ โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

 กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย (รอ้ยละ 67) ช่วงอายุเฉลีย่คอื ช่วงอายุ 31 – 35 ปี ช่วงอายุ
ทีต่อบแบบสอบถามมากทีสุ่ด คอื ช่วงอายุ 26 – 30 ปี (รอ้ยละ 24.9) ระดบัการศกึษาสงูสุดส่วนใหญ่อยู่ในปรญิญาตรี
หรอืเทยีบเท่า (ร้อยละ 59.3) ประกอบอาชพี พนักงานบรษิัทเอกชน (ร้อยละ 56.6) รายได้ต่อเดอืนมากกว่า 60,000 
บาทเป็นต้นไป (ร้อยละ 30.3) ความถี่ในการปรบัปรุงแผนการเงนิอยู่ที่รายเดอืน (ร้อยละ 31.7) โดยที่กลุ่มตวัอย่าง 
สว่นใหญ่ไม่ตอ้งการผูช้่วยประจ าตวัในการช่วยเหลอืทางการเงนิ (รอ้ยละ 50.2) ส าหรบัดา้นประสบการณ์การใชบ้รกิาร 
กลุ่มตวัอย่างเคยใช้งานแชทบอทของธนาคารไทยพาณิชย์มากที่สุด (ร้อยละ 28.7) ซึ่งมปีระสบการณ์การใช้บรกิาร 
ของแชทบอทเกี่ยวกบัการสอบถามขอ้มูลด้านการลงทุน (ร้อยละ 20.1) ด้านภาษี ประกนั และสนิเชื่อ กลุ่มตวัอย่าง 
ใช้บริการลดหย่อนและช าระภาษี และซื้อ-ช าระเบี้ยประกันมากที่สุด (ร้อยละ 5.0) ในด้านบัญชีและบัตรเครดิต  
กลุ่มตัวอย่างใช้บริการตรวจสอบยอดวงเงินคงเหลือ สถานะบตัรเครดิตมากที่สุด (ร้อยละ 17.9) และในด้านอื่นๆ  
กลุ่มตัวอย่างใช้บริการค้นหาอัตราดอกเบี้ยและอตัราแลกเปลี่ยนมากที่สุด (ร้อยละ 16.5) ในส่วนของความสนใจ 
ในการใชบ้รกิารของแชทบอทในอนาคต ทางดา้นการลงทุน กลุ่มตวัอย่างสนใจใชบ้รกิารการสอบถามขอ้มูล (รอ้ยละ 16.1) 
ทางดา้นภาษ ีประกนั และสนิเชื่อ กลุ่มตวัอย่างสนใจใชบ้รกิารลดหย่อนและช าระภาษ ี(รอ้ยละ 24.9) ทางดา้นบญัชแีละ
บัตรเครดิต กลุ่มตัวอย่างสนใจใช้บริการช าระเงินและสร้างบาร์โค้ดช าระเงิน (ร้อยละ 13.2) ส่วนในด้านอื่นๆ  
กลุ่มตวัอย่างสนใจใชบ้รกิารคน้หาอตัราดอกเบีย้และอตัราแลกเปลีย่นมากทีสุ่ด (รอ้ยละ 15.7) นอกจากนี้ กลุ่มตวัอย่าง
ยังให้ข้อเสนอแนะต่อคุณสมบัติที่ต้องการให้แชทบอทในอนาคต ส่วนใหญ่จะให้ข้อเสนอแนะด้านการให้ข้อมูล 
ของแชทบอท เช่น เปรยีบเทยีบขอ้มูล ช่วยคน้หาขอ้มลู วางแผน ช่วยค านวณเพื่อการแนะน า รวมถงึออกรายงานต่างๆ 
(ร้อยละ 10.86) ในทางกลับกัน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อปัญหาในการใช้บริการการช่วยเหลือ 
ทางการเงินว่ามาจากการให้ขอ้มูลที่ไม่เหมาะสม เช่น การตอบไม่ตรงค าถาม หรือ ข้อมูลที่ได้ไม่ครบถ้วน เป็นต้น  
(รอ้ยละ 14.03) 
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5.2 การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 
งานวจิยัน้ีทดสอบสมมตฐิานการวจิยัดว้ยค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยปรบัมาตรฐานแลว้ (Standardized coefficients 

หรอื ß) จากการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู โดยใชค้่า p < 0.05 เป็นตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถติิ งานวจิยันี้สามารถ
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัตามตารางที ่ 2 โดยแบ่งการทดสอบออกเป็น 2 ส่วนตามกรอบแนวคดิการวจิยั 
ดงันี้ 

5.2.1 ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ การมองในแง่ดี ความสามารถทางนวตักรรม ความรู้สึกไม่
สบายใจ ความเส่ียงด้านความปลอดภยั ความเส่ียงด้านความเป็นส่วนตัว ความเส่ียงด้านการเงิน และ
ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท กบัตวัแปรตาม การต่อต้านการเปล่ียนแปลง 

ตวัแปรอสิระก าหนดตวัแปรตามทีร่ะดบันัยส าคญั p = 0.000 (F7,213 = 23.332) โดยมคี่า R = 0.659 ความผนัแปร
ของตัวแปรตามเท่ากับร้อยละ 43.40 (R2 = 0.434) ด้วยสมการถดถอยอย่างง่ายที่ใช้วิเคราะห์ตัวแปรการต่อต้าน 
การเปลี่ยนแปลง คอื 1.350 - 0.450 (การมองในแง่ดี) + 0.083 (ความสามารถทางนวตักรรม) + 0.300 (ความรู้สกึไม่
สบายใจ) + 0.079 (ความเสีย่งด้านความปลอดภยั) + 0.140 (ความเสีย่งดา้นความเป็นส่วนตวั) + 0.298 (ความเสีย่ง
ดา้นการเงนิ) – 0.020 (ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท) ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ ความเสีย่งดา้นการเงนิ ความรูส้กึไม่
สบายใจ ความเสีย่งดา้นความเป็นสว่นตวั และการมองในแง่ด ีมอีทิธพิลต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง ยกเวน้ตวัแปร
อสิระความเสีย่งดา้นความปลอดภยั ความสามารถทางนวตักรรม และประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอททีไ่ม่มอีทิธพิล 
ต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง แสดงดงัภาพที ่3 
 

 
*p < 0.05 

ภาพที ่3 ค่าสถติคิวามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระต่อตวัแปรตามการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
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5.2.2 ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ การมองในแง่ดี ความสามารถทางนวตักรรม ความรู้สึกไม่
สบายใจ ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท การต่อต้านการเปล่ียนแปลง และการรบัรู้ถึงความเพลิดเพลินท่ี
ได้รบักบัตวัแปรตาม ความตัง้ใจในการใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผา่นแชทบอท 

ตวัแปรอสิระก าหนดตวัแปรตามทีร่ะดบันัยส าคญั p = 0.000 (F6,214 = 37.682) โดยมคี่า R = 0.717 ความผนัแปร
ของตัวแปรตามเท่ากบัร้อยละ 51.40 (R2 = 0.514) ด้วยสมการถดถอยอย่างง่ายที่ใช้วิเคราะห์ตัวแปรการต่อต้าน 
การเปลี่ยนแปลง คือ 1.343 + 0.182 (การมองในแง่ดี) + 0.008 (ความสามารถทางนวตักรรม) + 0.092 (ความรู้สกึ 
ไม่สบายใจ) + 0.260 (ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท) - 0.305 (การต่อต้านการเปลีย่นแปลง) + 0.362 (การรบัรู ้
ถึงความเพลิดเพลินที่ได้รับ) ตัวแปรอิสระ ได้แก่ การรับรู้ถึงความเพลิดเพลินที่ได้รับ ประสบการณ์ก่อนหน้า 
กบัแชทบอท การมองในแง่ด ีและการต่อตา้นการเปลีย่นแปลงมอีทิธพิลต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง ยกเวน้ตวัแปรอสิระ
ความรูส้กึไม่สบายใจ และความสามารถทางนวตักรรมทีไ่ม่มอีทิธพิลต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง แสดงดงัภาพที ่4 
 

 
*p < 0.05 
ภาพที ่4 ค่าสถติคิวามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระต่อตวัแปรตามความตัง้ใจบรกิารชว่ยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 
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ตารางที ่2 สรุปผลการทดลองสมมตฐิานงานวจิยั 
ล าดบั สมมติฐาน ผลการ

ทดสอบ 
ค่าสมัประสิทธ์ิการ
ถดถอยมาตรฐาน 

(ß) 

ระดบั
นัยส าคญั 

H1a การมองในแง่ด ีส่งผลทางลบต่อการต่อต้าน
การเปลีย่นแปลง 

สนบัสนุน -0.347 0.000 

H1b การมองในแง่ด ีส่งผลทางบวกต่อความตัง้ใจ
ใ ช้บ ริก า รก า รช่ ว ย เหลือท างก าร เ งิน 
ผ่านแชทบอท 

สนบัสนุน 0.148 0.012 

H2a ความสามารถทางนวตักรรม สง่ผลทางลบต่อ
การต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 

ไม่สนบัสนุน 0.074 0.304 

H2b ความสามารถทางนวตักรรม ส่งผลทางบวก
ต่อความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือทาง
การเงนิผ่านแชทบอท 

ไม่สนบัสนุน 0.007 0.070 

H3a ความรู้สกึไม่สบายใจ ส่งผลทางบวกต่อการ
ต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 

สนบัสนุน 0.282 0.000 

H3b ความรู้สึกไม่สบายใจ ส่งผลทางลบต่อ 
ความตัง้ ใจใช้บริการการช่วยเหลือทาง
การเงนิผ่านแชทบอท 

ไม่สนบัสนุน 0.091 0.087 

H4 ความ เสี่ย งด้านความปลอดภัย  ส่ งผล
ทางบวกต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 

ไม่สนบัสนุน 0.079 0.291 

H5 ความเสี่ยงด้านความเป็นส่วนตัว ส่งผล
ทางบวกต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 

สนบัสนุน 0.135 0.015 

H6 ความเสี่ยงด้านการเงิน ส่งผลทางบวกต่อ 
การต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 

สนบัสนุน 0.302 0.000 

H7a ประสบการณ์ก่อนหน้ากับแชทบอท ส่งผล
ทางลบต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 

ไม่สนบัสนุน -0.021 0.755 

H7b ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท ส่งผล
ท า ง บ ว ก ต่ อ ค ว า ม ตั ้ ง ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร 
การช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 

สนบัสนุน 0.285 0.000 

H8 การต่อตา้นการเปลีย่นแปลง สง่ผลทางลบต่อ
ความตัง้ใจใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิ
ผ่านแชทบอท 

สนบัสนุน -0.323 0.000 

H9 การรับรู้ถึงความเพลิดเพลินที่ได้รับ ส่งผล
ท า ง บ ว ก ต่ อ ค ว า ม ตั ้ ง ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร 
การช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 

สนบัสนุน 0.354 0.000 
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6. สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

งานวิจยัฉบบันี้ศึกษาปัจจยัที่มอีิทธพิลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท 
ประกอบด้วยปัจจยัการมองในแง่ด ีความสามารถทางนวตักรรม ความรู้สกึไม่สบายใจ การรบัรู้ความเสีย่งด้านความ
ปลอดภยั การรบัรูค้วามเสีย่งดา้นความเป็นสว่นตวั การรบัรูค้วามเสีย่งดา้นการเงนิ ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท 
การต่อต้านการเปลี่ยนแปลง การรบัรู้ถึงความเพลดิเพลนิที่ได้รบั และความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทาง
การเงนิผ่านแชทบอท ซึง่ไดน้ าทฤษฎดีชันีความพรอ้มดา้นเทคโนโลยแีละแนวคดิทฤษฎทีี่เกีย่วขอ้งกบัการรบัรู้ความ
เสีย่งมาประยุกต์ใชใ้นการสรา้งกรอบแนวคดิการวจิยั โดยเป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative research) ใน
รูปแบบการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey research) จดัเกบ็ขอ้มูลจากผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารแชทบอท และใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต
หรอืโมบายแบงกก์ิ้งมาก่อน ด้วยการตอบแบบสอบถาม (Questionnaire) ในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกสผ์่านการสแกนควิ
อาร์โค้ด (QR code) และการส่งต่อลิงก์ (link) ผ่านช่องทางสื่อสงัคมออนไลน์ ซึ่งข้อมูลจากแบบสอบถามจะมีการ
ตรวจสอบความเทีย่งและความตรงก่อนน ามาวเิคราะหท์างสถติ ิทัง้นี้ มผีูต้อบแบบสอบถามเป็นจ านวนทัง้สิน้ 334 ชุด
ค าถาม แต่หลงัจากการสอบทานและตรวจสอบคุณสมบตัขิองกลุ่มตวัอย่าง รวมถงึการวเิคราะหข์อ้มูลทางสถติเิบื้องต้น
แลว้ จงึมแีบบสอบถามจ านวนรวมทัง้สิน้ 221 ชุด จากนัน้จงึน ามาวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติดิว้ยการวเิคราะหก์ารถดถอย 
(Regression analysis) โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติ ิStatistical Package for Social Sciences (SPSS) และเวบ็
เพจ Danielsoper ในการพสิจูน์สมมตฐิานการวจิยัทีต่ัง้ไว ้

การวเิคราะหล์กัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างไดผ้ลว่ากลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มชี่วงอายุ
ระหว่าง 26 – 30 ปี ส าเรจ็การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า ประกอบอาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มี
รายได้ต่อเดอืนมากกว่า 60,000 บาท มคีวามถี่ในการปรบัปรุงแผนการเงนิอยู่ที่รายเดือน และส่วนใหญ่ไม่ต้องการ
ผูช้่วยประจ าตวัในการช่วยเหลอืทางการเงนิ โดยกลุ่มตวัอย่างไดเ้ปิดเผยปัญหาทีพ่บในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทาง
การเงนิ รวมถงึขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัคุณสมบตัขิองแชทบอททีต่อ้งการในอนาคต 

ผลการวิเคราะห์ทางสถิติพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงิน  
ผ่านแชทบอท ประกอบดว้ย การรบัรูถ้งึความเพลดิเพลนิทีไ่ดร้บั ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท การมองในแง่ด ี
ตามล าดับ ในขณะที่ปัจจัยความเสี่ยงด้านความเป็นส่วนตัว  และความเสี่ยงด้านการเงินขึ้นกับอิทธิพลทางตรง 
ของการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง และส่งอทิธพิลทางอ้อมในทศิทางลบต่อความตัง้ใจในการใช้บริการการช่วยเหลือ  
ทางการเงนิผ่านแชทบอท อย่างไรกต็าม พบว่าความสมัพนัธด์งัต่อไปนี้ไม่สนบัสนุนดว้ยขอ้มลูเชงิประจกัษ์ และมปัีจจยั
ทีม่คีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกบัสมมตฐิานการวจิยั ไดแ้ก่ ความสมัพนัธร์ะหว่างความสามารถทางนวตักรรม 
ต่อการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถทางนวัตกรรม ต่อความตัง้ใจใช้บริการ 
การช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท ความรู้สกึไม่สบายใจ ต่อความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงิน 
ผ่านแชทบอท ความสมัพนัธร์ะหว่างความเสีย่งดา้นความปลอดภยั ต่อการต่อต้านการเปลีย่นแปลง และความสมัพนัธ์
ระหว่างประสบการณ์ก่อนหน้ากับแชทบอทต่อการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง ทัง้นี้ งานวิจัยสามารถสรุปผลได้ว่า   
ในมุมมองดชันีความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ีปัจจยัความรูส้กึไม่สบายใจ ส่งผลทางบวกต่อการต่อต้านการเปลีย่นแปลง
มากทีสุ่ด ในขณะทีปั่จจยัการมองในแง่ดสี่งผลทางลบต่อการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง และส่งผลทางบวกต่อความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทมากทีสุ่ด ในมุมมองแนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 
ปัจจยัความเสีย่งด้านการเงิน ส่งผลทางบวกต่อการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงมากที่สุด ส าหรบัมุมมองโดยภาพรวม  
การรบัรูถ้งึความเพลดิเพลนิทีไ่ดร้บั สง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทมากทีสุ่ด 
และการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง สง่ผลทางลบต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทมากทีส่ดุ 
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6.2 ประโยชน์ของงานวิจยั 
ผลการวิจยันี้แสดงถึงปัจจยัที่มอีิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท  

เพื่อสามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นทางธุรกจิทีเ่กีย่วขอ้งกบัทางการเงนิต่างๆ เช่น สถาบนัการเงนิ และตลาดหลกัทรพัย ์เป็นตน้ 
เพื่ อ เ ป็นช่องทางการให้ความรู้และแนะน าผู้ร ับบริการ โดยอ้างอิงข้ อมูลจากงานวิจัยนี้ ในปัจจัย ต่างๆ  
เพื่อพฒันาการบรกิารทีจ่ะสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผู้รบับรกิาร และกระตุน้ใหเ้กดิการใชง้าน โดยมกีารสรุปผลเกีย่วกบั
ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทและการต่อตา้นการเปลีย่นแปลงไดด้งัต่อไปนี้ 

การวจิยัพบว่า ปัจจยัทีส่นบัสนุนใหเ้กดิความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทสามารถ
เรยีงตามล าดบัความส าคญัไดด้งันี้  

การรบัรู้ถึงความเพลิดเพลินท่ีได้รบั หากผูใ้ชง้านรูส้กึสนุก เพลดิเพลนิกบัการใชแ้ชทบอท จะสนับสนุนใหเ้กดิ 
ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทไดม้ากทีส่ดุ 

ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท หากผู้ใช้งานเคยใช้แชทบอทใดๆ ก็ตามมาก่อนจนเกิดความคุ้นเคย  
จะสง่เสรมิใหผู้ใ้ชง้านเปิดรบัการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทมากขึน้ แต่ทัง้นี้ ผูใ้หบ้รกิารแชทบอท
อาจตอ้งรบัมอืและแกไ้ขปัญหาในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิก่อน 

การมองในแง่ดี เป็นปัจจยัที่ผู้ใช้งานมองว่าแชทบอทจะเอื้อให้ตนสามารถจดัการการใช้บริการการช่วยเหลอื 
ทางการเงนิไดง้่ายและมปีระสทิธภิาพ 

ปัจจัยที่ไม่สนับสนุนให้เกิดความตัง้ใจในการใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอทสามารถ 
เรยีงตามล าดบัความส าคญัไดด้งันี้ 

การต่อต้านการเปล่ียนแปลง เมื่อผูใ้ชง้านรูส้กึไม่สบายใจต่อการเปลีย่นแปลง หรอือาจสญูเสยีคุณค่าบางสิง่ไป 
ผู้ใช้งานจึงมีความคิดว่าการใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอทไม่ใช่ความคิดที่ดี จนไม่ต้องการ 
ใหแ้ชทบอทเขา้มามบีทบาทในการเปลีย่นแปลงกจิวตัรประจ าวนั 

ความเส่ียงด้านการเงิน ผู้ใช้งานกงัวลเป็นพิเศษว่าอาชญากร หรือ แฮกเกอร์ อาจได้รบัข้อมูลทางการเงิน 
เนื่องมาจากการใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท อีกทัง้ยงัเสี่ยงต่อการปลอมแปลงบญัชีอีกด้วย  
ซึง่ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งอาจน ามาตรการรกัษาความปลอดภยัมาใช ้เช่น การตดิตัง้ ไฟรว์อลล ์(firewalls) เพื่อป้องกนัแฮกเกอร ์
หรือใช้วิธีการเข้ารหสัที่ได้รบัการยืนยนัว่ามีความปลอดภัยสูง และมีมาตรการรับมือกับสถานการณ์ที่ไม่คาดคิด  
รวมถงึใหข้อ้มลูทีผู่ใ้ชง้านจะรูส้กึปลอดภยั 

ความเส่ียงด้านความเป็นส่วนตวั ผู้ใช้งานเชื่อว่าตนมศีกัยภาพในการควบคุมสทิธิก์ารเข้าถึงขอ้มูลส่วนตวั 
ทีป้่อนเขา้สูแ่ชทบอททีม่ผีูใ้หบ้รกิารแชทบอทดแูลรบัผดิชอบอยู่ ดงันัน้ ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งสามารถสรา้งกฎระเบยีบเพื่อรกัษา
ความเป็นส่วนตัวที่ผู้ใช้สามารถเข้าใจได้ง่าย และมีความรัดกุม ก็อาจจะสามารถลดการรับรู้ความเสี่ยงด้าน 
ความเป็นสว่นตวัในผูใ้ชง้านได ้

ปัจจยัทีช่่วยใหเ้กดิการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง สามารถเรยีงตามล าดบั ดงันี้ 
ความเส่ียงด้านการเงิน เมื่อผูใ้ชง้านรูส้กึกงัวลถงึความเสยีหายทางการเงนิทีอ่าจเกดิขึน้จากการใชง้านแชทบอท 

ผู้ใช้งานอาจต่อต้านการเปลี่ยนแปลงที่จะใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่ านแชทบอท และยงัคงท าธุรกรรม 
ในรปูแบบเดมิอยู่ 

ความรู้สึกไม่สบายใจ ผู้ใช้งานบางส่วนยงักงัวลเรื่องความซบัซ้อน ความยากในการใช้งาน และต้องการใช้       
แชทบอททีม่คีุณสมบตัพิืน้ฐานทัว่ไปมากกว่าแชทบอททีม่ฟีีเจอรเ์พิม่เตมิ 

ความเส่ียงด้านความเป็นส่วนตวั ผู้ใช้งานยงักงัวลถึงศกัยภาพในการควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็น  
การก าหนดสทิธิ ์การเผยแพร่ขอ้มลู วธิกีารทีจ่ะน าขอ้มลูไปใช ้ไปจนถงึการควบคุมขอ้มลูทีม่ผีูใ้หบ้รกิารเป็นผูด้แูล 

ปัจจยัลดการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง ไดแ้ก่  
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การมองในแง่ดี เมื่อผูใ้ชง้านมกีารมองแชทบอทในแง่ด ีโดยคดิว่าจะสามารถใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิ 
ได้ง่ายขึ้นเมื่อใช้บริการผ่านแชทบอท จากค่าเฉลี่ยที่มากกว่าค าถามในปัจจยัข้ออื่นๆ จึงอาจช่วยลดการต่อต้าน 
การเปลีย่นแปลงของผูใ้ชง้านได ้

ส าหรบัปัจจยัที่ไม่ได้มอีทิธพิลต่อความความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท เช่น  
ปัจจยัความสามารถทางนวตักรรม อาจแสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอย่างไม่ไดใ้หค้วามสนใจปัจจยันัน้เป็นพเิศษ ภาคธุรกจิ
อาจตอ้งพจิารณาปัจจยัใหม่ทีส่อดคลอ้งกบับุคคลเฉพาะกลุ่ม 

ทัง้นี้ ผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถน าข้อคิดเห็นเกี่ยวกบัปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้งานไปปรบัปรุงและพัฒนา  
เพื่อส่งเสรมิใหเ้กดิการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอททีม่ากขึน้ได ้เช่น การเพิม่เตมิความมัน่ใจเรื่อง
ความปลอดภยัใหก้บัผูใ้ชง้าน และการใหข้อ้มลูทีล่ะเอยีดและถูกตอ้งตามทีผู่ใ้ชง้านคาดหวงัไว ้เป็นตน้ 
6.3 ข้อจ ากดังานวิจยั 

ผลการวจิยันี้อาจไม่สามารถใชก้บับุคคลทีม่อีายุน้อยกว่า 21 ปีได ้ซึง่เป็นช่วงอายุทีอ่ยู่ใน generation z อนัเป็นวยั
ที่มีความสามารถในการใช้งานเทคโนโลยีต่างๆ และเรียนรู้ได้เร็ว ปัจจยัที่มอีิทธพิลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการ 
การช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทอย่างปัจจยัการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงนัน้ อาจไม่มอีทิธพิลในบุคคลกลุ่มนี้
เพราะเป็นกลุ่มทีเ่ผชญิกบัการเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยอีย่างสม ่าเสมอ 
6.4 งานวิจยัต่อเน่ือง 

1. เนื่องจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 26 – 30 ปี เป็นพนักงานบรษิทัเอกชน ซึง่อาจมทีศันคติ
ต่อเทคโนโลยแีละการเงนิแตกต่างจากบุคคลที่ก าลงัศกึษาอยู่หรอืบุคคลทีม่อีายุมากกว่า 50 ปี ทีส่่วนใหญ่มรีายไดสู้ง 
จงึขอเสนอแนะงานวจิยัต่อเนื่องว่า ควรศกึษาเกีย่วกบัอทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิ
ผ่านแชทบอทในแต่ละช่วงอายุ เช่น ช่วงอายุที่ก าลงัศึกษาอยู่ เพราะเป็นช่วงที่มีความสามารถในการปรับตัวกับ
เทคโนโลย ี

2. เนื่องจากผลการวเิคราะหท์างสถติริะบุว่า ปัจจยัความสามารถทางนวตักรรมและความรูส้กึไม่สบายใจทีม่ผีลต่อ
ความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงนิผ่านแชทบอท ไม่สนับสนุนสมมติฐานการวจิยั และไม่สอดคล้องกบั  
ดชันีความพร้อมด้านเทคโนโลย ีอาจมสีาเหตุมาจากผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซึ่งเป็นคนไทยไม่ได้ใหน้ ้าหนักกบั
ปัจจยัเหล่านี้อย่างชดัเจน จงึท าใหผ้ลการวเิคราะห์ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตี ดงันัน้ งานวจิยัต่อเนื่องอาจศกึษา
เกี่ยวกบัปัจจยัความสามารถทางนวตักรรมและความรู้สกึไม่สบายใจที่มีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือ  
ทางการเงนิผ่านแชทบอทในวฒันธรรมอื่นทีใ่หค้วามส าคญักบันวตักรรม และใส่ใจกบัความรูส้กึไม่สบายใจของบุคคล 
ในวฒันธรรมนัน้ 

3. งานวจิยัต่อเนื่องอาจศกึษาถงึปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท
เพิม่เตมิ เช่น ปัจจยัการรบัรูค้วามเสีย่งดา้นประสทิธภิาพ เนื่องจากผูต้อบแบบสอบถามแสดงความเหน็ดา้นการท างาน
ของแชทบอท การตอบค าถาม คุณภาพการเชื่อมต่อเครือข่าย และระบบที่เกี่ยวข้องต่างๆ ซึ่งอุปสรรคที่เกิดขึ้น 
อาจสง่ผลต่อความเชื่อมัน่ของการใชบ้รกิารแชทบอท กบัผูใ้หบ้รกิาร เพราะผูใ้ชง้านอาจไม่สามารถรบัรูถ้งึประโยชน์และ
ประสทิธภิาพไดต้รงตามทีค่าดหวงั 

4. งานวจิยัต่อเนื่องอาจศกึษาถงึการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอททีเ่กดิขึน้จรงิ รวมถงึการใช้
บรกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทอย่างต่อเนื่อง เน่ืองจากค่าเฉลีย่ของแต่ละค าถามในปัจจยัความตัง้ใจทีจ่ะ
ใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท มีค่ามากกว่า 3 โดยมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 3.44 และมีค่าเฉลี่ย 
ของค่าเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ที ่0.95 แสดงใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิ
ผ่านแชทบอท 
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ภาคผนวก 
ค าถามในการวิจยั 
 
การมองในแง่ดี (optimism: OP) 
OP1 ท่านคดิว่าแชทบอทช่วยใหท้่านจดัการการใชบ้รกิารทางการเงนิไดด้ขีึน้ 
OP2 ท่านคดิว่าท่านสามารถใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิไดง้่ายขึน้เมื่อใชบ้รกิารผ่านแชทบอท 
OP3 ท่านคดิว่าแชทบอทช่วยใหท้่านมอีสิระในการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิเพิม่ขึน้ 
OP4 ท่านคดิว่าแชทบอทช่วยใหท้่านใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิไดม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
 
ความสามารถทางนวตักรรม (innovativeness: IN) 
IN1 ท่านคดิว่าท่านสามารถเขา้ใจวธิกีารใชแ้ชทบอทไดโ้ดยไม่ตอ้งขอความช่วยเหลอืจากผูอ้ื่น 
IN2 ท่านคดิว่าท่านคอยตดิตามขา่วสารคุณสมบตัใิหม่ๆ ของแชทบอท 
IN3 ท่านรูส้กึพรอ้มทีจ่ะเรยีนรูคุ้ณสมบตัใิหม่ของแชทบอท 
IN4 ท่านคดิว่าท่านสามารถใหค้ าแนะน าเรื่องแชทบอทกบับุคคลอื่นได้ 
 
ความรูสึ้กไม่สบายใจ (discomfort: DI) 
DI1 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทอาจไม่ไดอ้อกแบบมาใหค้นทัว่ไปใช้ 
DI2 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทอาจมขีัน้ตอนการใชง้านทีซ่บัซอ้น 
DI3 ท่านคดิว่า ท่านตอ้งการใชแ้ชทบอททีม่คีุณสมบตัพิืน้ฐานมากกว่าแชทบอททีม่คีุณสมบตัพิเิศษจ านวนมาก 
DI4 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทไม่ใช่เทคโนโลยทีีส่ามารถเขา้ใจไดง้่าย 
 
ความเส่ียงด้านความปลอดภยั (security risk: SR) 
SR1 ท่านรูส้กึไม่ปลอดภยัเมื่อตอ้งใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 
SR2 ท่านรูส้กึว่าการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทอาจมผีูอ้ื่นเขา้ถงึขอ้มลูได้ 
SR3 ท่านรูส้กึกงัวลว่าการถามเพยีงรหสัผ่านในการเขา้ใชง้านนัน้ไม่เพยีงพอต่อการป้องกนัการโจรกรรม หรอืการ
รกัษาความปลอดภยั 
SR4 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารแชทบอทมคีวามเสีย่งดา้นความปลอดภยั 
 
ความเส่ียงด้านความเป็นส่วนตวั (privacy risk: PR) 
PR1 ท่านเชื่อว่าท่านมศีกัยภาพในการควบคุมสทิธิค์นทีจ่ะเขา้ถงึขอ้มลูสว่นตวัทีท่่านป้อนเขา้สูแ่ชทบอทได ้
PR2 ท่านคดิว่าท่านมศีกัยภาพในการควบคุมการเผยแพร่ขอ้มลูสว่นตวัทีเ่ผยแพร่โดยผูใ้หบ้รกิารแชทบอทได้ 
PR3 ท่านเชื่อว่าท่านมศีกัยภาพในการควบคุมวธิทีีผู่ใ้หบ้รกิารแชทบอทจะน าขอ้มลูสว่นตวัไปใชไ้ด้ 
PR4 ท่านเชื่อว่าท่านมศีกัยภาพในการควบคุมขอ้มลูสว่นตวัทีท่่านใหก้บัผูใ้หบ้รกิารแชทบอทได้ 
 
ความเส่ียงด้านการเงิน (financial risk: FR) 
FR1 ท่านคดิว่าท่านอาจเกดิความเสยีหายทางการเงนิเมื่อใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 
FR2 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทอาจเสีย่งต่อการปลอมแปลงบญัช ี
FR3 ท่านคิดว่ามีโอกาสสูงที่จะเกิดความเสียหายทางการเงินเนื่องมาจากแชทบอทใช้งานไม่ได้หรือต้องเสยี
ค่าใชจ้่ายมากกว่าทีค่วร 
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FR4 ท่านคดิว่าอาชญากร (แฮกเกอร)์ อาจไดร้บัขอ้มูลทางการเงนิของท่านไป ถ้าท่านใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทาง
การเงนิผ่านแชทบอท 
 
ประสบการณ์ก่อนหน้ากบัแชทบอท (past experience with chatbot: PE) 
PE1 ท่านคดิว่าท่านเชีย่วชาญการใชแ้ชทบอท 
PE2 ท่านคดิว่าท่านมปีระสบการณ์การใชแ้ชทบอท 
PE3 ท่านคดิว่าท่านสามารถใชแ้ชทบอทไดเ้ป็นอย่างด ี
PE4 ท่านรูส้กึคุน้เคยกบัการใชแ้ชทบอท 
 
การต่อต้านการเปล่ียนแปลง (resistance to change: RC) 
RC1 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทไม่ใช่ความคดิทีด่ ี
RC2 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางทางการเงนิผ่านแชทบอทไม่เหมาะกบัการน ามาใชใ้นชวีติประจ าวนั 
RC3 ท่านคิดว่าท่านไม่ต้องการใช้บริการ แม้ว่าจะมปีระโยชน์จากการใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่าน 
แชทบอทกต็าม 
RC4 ท่านไม่ตอ้งการใหแ้ชทบอทมาเปลีย่นแปลงกจิวตัรประจ าวนั 
 
การรบัรูถึ้งความเพลิดเพลินท่ีได้รบั (perceived playfulness: PP) 
PP1 ท่านรูส้กึสนุกเมื่อมปีฏสิมัพนัธก์บัแชทบอท 
PP2 ท่านรูส้กึว่าการใชแ้ชทบอทท าใหท้่านเพลดิเพลนิ 
PP3 ท่านรูส้กึตื่นเตน้ทีไ่ดใ้ชแ้ชทบอท 
PP4 ท่านรูส้กึว่าการใชแ้ชทบอทไม่ท าใหท้่านรูส้กึเบื่อ 
 
ความตัง้ใจใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท (intention to use financial assistant services 
via chatbot: IT) 
IT1 ท่านคดิว่าท่านมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท 
IT2 ท่านมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทเป็นประจ าในอนาคต 
IT3 ท่านมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใช ้หากท่านสามารถเขา้ถงึบรกิารช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอทได ้ 
IT4 ท่านมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารการช่วยเหลอืทางการเงนิผ่านแชทบอท เมื่อท่านต้องการท าธุรกรรมหรือขอ
ค าแนะน าเรื่องการใชเ้งนิ 
  



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 69 

บรรณานุกรม 
ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย. (2558). การวางแผนการเงินคืออะไร? สืบค้นวันที่ 5 พฤษภาคม 2562, จาก 

https://www.set.or.th/education/th/start/start_start.pdf. 
ศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2562). การวางแผนทางการเงิน. สบืค้นวนัที่ 5 

พฤษภาคม 2562, จาก https://www.1213.or.th/th/moneymgt/finplan/Pages/planningsteps.aspx. 
เอกพล บรรลอื. (2560). คนไทย 1 ใน 3 มหีนี้นอกระบบ คนรุ่นใหม่เป็นหนี้เรว็ หนี้นาน และหนี้เสยี. สบืค้นวนัที่ 19 

พฤษภาคม 2562, จาก https://thestandard.co/news-thailand-debt-in-big-data/. 
Moneyhub. (2558). 8 ส า เ ห ตุ ที่ ค น เ ร า ต้ อ ง  เ ป็ น ห นี้ .  สื บ ค้ น วั น ที่  5 ก ร ก ฎ า ค ม  2562, จ า ก 

https://moneyhub.in.th/article/8-สาเหตุ-เป็นหนี้/. 
Tarkawin. (2558). 21/27 ท าไมคนถึงเป็นหนี้ [ซีรี่ย์การเงินชุด รวยได้จริงกบัสิง่ที่เรียกว่าเงินเดือน]. สบืค้นวนัที่ 5 

กรกฎาคม 2562, จาก https://aommoney.com/stories/tarkawin/2127-ท าไมคนถงึเป็นหนี้-ซรีีย่ก์ารเงนิชุด-รวยได้
จรงิกบัสิง่ทีเ่รยีกว่าเงนิเดอืน/8263#jxprtrac32. 

Agarwal, R., & Prasad, J. (1998). A Conceptual and Operational Definition of Personal Innovativeness in the 
Domain of Information Technology. Information Systems Research, 9(2), 204-215. 

Aldás‐Manzano, J., Ruiz‐Mafé, C., & Sanz‐Blas, S. (2009). Exploring individual personality factors as drivers 
of M‐shopping acceptance. Industrial Management & Data Systems, 109(6), 739-757. 

Al-Somali, S.A., Gholami, R., & Clegg, B. (2009). An investigation into the acceptance of online banking in 
Saudi Arabia. Technovation, 29(2), 130-141. 

Alsop, S. (1999). Have I told you lately that I hate Windows?. Fortune - European Edition, 140(1), 177-180.  
Atkinson, M., & Kydd, C. (1997). Individual characteristics associated with World Wide Web use: an empirical 

study of playfulness and motivation. SIGMIS Database, 28(2), 53-62.  
Avey, J., Wernsing, T., & Luthans, F. (2008). Can Positive Employees Help Positive Organizational Change? 

Impact of Psychological Capital and Emotions on Relevant Attitudes and Behaviors. The Journal of Applied 
Behavioral Science, 44(1), 48-70. 

Belanche, D., Casaló, L.V., & Guinalíu, M. (2012). Website usability, consumer satisfaction and the intention 
to use a website: The moderating effect of perceived risk. Journal of Retailing and Consumer Services, 
19(1), 124-132. 

Chau, V.S., & Ngai, L.W.L.C. (2010). The youth market for internet banking services: perceptions, attitude and 
behaviour. Journal of Services Marketing, 24(1), 42-60.  

Chen, M.F., Chen, H.H., & Chen, S.C. (2009). Determinants of satisfaction and continuance intention towards 
self‐service technologies. Industrial Management & Data Systems, 109(9), 1248-1263. 

Chen, S.C. (2012). To use or not to use: understanding the factors affecting continuance intention of mobile 
banking. International Journal of Mobile Communications, 10(5), 490-507.  

Chou, J.P.C. (2006). Understanding user's perceived playfulness toward mobile information and entertainment 
services in New Zealand. Doctoral dissertation, Auckland University of Technology. 

Chung, N., & Kwon, S.J. (2009). The Effects of Customers' Mobile Experience and Technical Support on the 
Intention to Use Mobile Banking. CyberPsychology & Behavior, 12(5), 539-543. 

Collinson, D. L. (1992). Managing the Shopfloor, Subjectivity, Masculinity and Workplace Culture. New York: 
Walter de Gruyter. 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 70 

Collinson, D.L. (2003). Identities and Insecurities: Selves at Work. Organization, 10(3), 527-547.  
Cumming, J., & Williams, S. (2012). The Role of Imagery in Performance. In S. Murphy (Ed.), Handbook of 

Sport and Performance Psychology (pp. 213-232): Oxford University Press. 
Dabholkar, P.A. (1996). Consumer evaluations of new technology-based self-service options: An investigation 

of alternative models of service quality. International Journal of Research in Marketing, 13(1), 29-51. 
Dale, R. (2016). The return of the chatbots. Natural Language Engineering, 22(5), 811-817.  
Elliott, K.M., Hall, M.C., & Meng, J. (2013). Consumers' intention to use self-scanning technology: The role of 

technology readiness and perceptions toward self-service technology. Academy of Marketing Studies 
Journal, 17(1), 129-144.  

Erdoğmuş, N., & Esen, M. (2011). An Investigation of the Effects of Technology Readiness on Technology 
Acceptance in e-HRM. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 24, 487-495. 

Featherman, M.S., & Pavlou, P.A. (2003). Predicting e-services adoption: a perceived risk facets perspective. 
International Journal of Human-Computer Studies, 59(4), 451-474.  

Frankenfield, J. (2018). Chatbot. Retrieved May 5, 2019, from https://www.investopedia.com/terms 
/c/chatbot.asp. 

Godoe, P., & Johansen, T.S. (2012). Understanding Adoption of New Technologies: Technology Readiness 
and Technology Acceptance as an Integrated Concept. Journal of European Psychology Students, 3(1), 
38-52. 

Harridge-March, S., Hanmer‐Lloyd, S., Zhao, A.L., Ward, P., & Goode, M.M.H. (2008). Perceived risk and 
Chinese consumers' internet banking services adoption. International Journal of Bank Marketing, 26(7), 
505-525. 

Hussien, M.I., & El Aziz, R.A. (2013). Investigating e-banking service quality in one of Egypt’s banks: a 
stakeholder analysis. The TQM Journal, 25(5), 557-576. 

Hussein, A., & Saad, M. (2016). Perceived Risk and Behavioral Determinants of Using Internet Banking in 
Egypt. Journal of Behavioural Economics Finance Entrepreneurship Accounting and Transport, 4(3), 40-48.  

Jan, M., Abdullah, & Shafiq, A. (2013). The Impact of Customer Satisfaction on Word-of-Mouth: Conventional 
Banks of Malaysia Investigated. International Journal of Information Technology & Computer Science            
(IJITCS), 10(3), 14-23.  

Jusuf, M.B., Utami, N.P., Hidayanto, A.N., & Shihab, M.R. (2017). Analysis of intrinsic factors of mobile banking 
application users' continuance intention: An evaluation using an extended Expectation Confirmation Model. 
Paper presented at the 2017 Second International Conference on Informatics and Computing (ICIC). 

Kansal, P. (2016). Perceived Risk and Technology Acceptance Model in Self-service Banking: A Study on the 
Nature of Mediation. South Asian Journal of Management, 23(2), 51-71.  

Karahanna, E., Ahuja, M., Srite, M., & Galvin, J. (2002). Individual differences and relative advantage: the case 
of GSS. Decision Support Systems, 32(4), 327-341. 

Khalifa, M., & Liu, V. (2007). Online consumer retention: contingent effects of online shopping habit and online 
shopping experience. European Journal of Information Systems, 16(6), 780-792.  

https://www.investopedia.com/terms


วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 71 

Kim, D.H., & Lee, H. (2016). Effects of user experience on user resistance to change to the voice user interface 
of an in‐vehicle infotainment system: Implications for platform and standards competition. International 
Journal of Information Management, 36(4), 653-667.  

Kim, J.W., Jo, H.I., & Lee, B.G. (2019). The Study on the Factors Influencing on the Behavioral Intention of 
Chatbot Service for the Financial Sector : Focusing on the UTAUT Model. Journal of Digital Contents 
Society, 20(1), 41-50.  

Kotter, J.P., & Schlesinger, L.A. (2008). Choosing Strategies for Change. Harvard business review, 57(2), 106-
114. 

Koufaris, M. (2002). Applying the Technology Acceptance Model and Flow Theory to Online Consumer 
Behavior. Information Systems Research, 13(2), 205-223.  

Kuisma, T., Laukkanen, T., & Hiltunen, M. (2007). Mapping the reasons for resistance to Internet banking: A 
means-end approach. International Journal of Information Management, 27(2), 75-85. 

Kustiwi, I.A., & Isnalita, I. (2018). Trust and Purchasing Intention in E-Commerce: Lazada Indonesia. Paper 
presented at the International Conference of Communication Science Research (ICCSR 2018). 

Lee, M.C. (2009). Factors influencing the adoption of internet banking: An integration of TAM and TPB with 
perceived risk and perceived benefit. Electronic Commerce Research and Applications, 8(3), 130-141. 

Lee, M.S., & Kim, S.H. (2017). Factors Affecting the Use of the Intelligent Chatbot Services. Journal of Service 
Research and Studies, 7(3), 37-55. 

Leonard-Barton, D., & Deschamps, I. (1988). Managerial Influence in the Implementation of New Technology. 
Management Science, 34(10), 1252-1265.  

Lesgold, A. M., Pellegrino, J. W., Fokkema, S. D., & Glaser, R. (1977). Cognitive Psychology and Instruction. 
Paper presented at the NATO International Conference on Cognitive Psychology and Instruction, Free 
University of Amsterdam. 

Lin, C., & Hsieh, P.L. (2007). The influence of technology readiness on satisfaction and behavioral intentions 
toward self-service technologies. Computers in Human Behavior, 23(3), 1597-1615.  

Ling, K.C., Lau, T.C., & Piew, T.H. (2010). The Effects of Shopping Orientations, Online Trust and Prior Online 
Purchase Experience toward Customers’ Online Purchase Intention. International Business Research, 3(3), 
63-76. 

Lu, J., Hayes, L., Yu, C.S., & Wang, L.Z. (2010). Technology Readiness, Trustworthiness, and Use of E-
Auctions. Paper presented at the Southwest Decision Sciences Institute Conference 2010. 

Luarn, P., & Lin, H.H. (2005). Toward an understanding of the behavioral intention to use mobile banking. 
Computers in Human Behavior, 21(6), 873-891. 

Maditinos, D., Chatzoudes, D., & Sarigiannidis, L. (2013). An examination of the critical factors affecting 
consumer acceptance of online banking: A focus on the dimensions of risk. Journal of Systems and 
Information Technology, 15(1), 97-116. 

Mistry, D. (2018). Chatbots in Banking Can Play the Role of ‘Financial Concierge’. Retrieved June 21, 2019, 
from https://thefinancialbrand.com/72607/banking-ai-chatbot-pfm-personalization/. 

Moldovan, S., & Goldenberg, J. (2004). Cellular automata modeling of resistance to innovations: Effects and 
solutions. Technological Forecasting and Social Change, 71(5), 425-442.  



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 72 

Moon, J.W., & Kim, Y.G. (2001). Extending the TAM for a World-Wide-Web context. Information & Management, 
38(4), 217-230. 

Mullins, L.J. (2005). Management and Organisational Behaviour: Harlow: Pearson. 
Oreg, S. (2006). Personality, Context, and Resistance to Organizational Change. European Journal of Work 

and Organizational Psychology, 15(1), 73-101. 
Oreg, S., Bayazit, M., Vakola, M., Arciniega, L., Armenakis, A., Barkauskiene, R., & Dam, K. (2008). 

Dispositional resistance to change: Measurement equivalence and the link to personal values across 17 
nations. Journal of Applied Psychology, 93(4), 935-944. 

Osaka, K., Takagi, T., Yamazaki, K., & Takahashi, O. (2006). An Efficient and Secure RFID Security Method 
with Ownership Transfer. Paper presented at the 2006 International Conference on Computational 
Intelligence and Security. 

Ozdemir, S., Trott, P., & Hoecht, A. (2008). Segmenting internet banking adopter and non‐adopters in the 
Turkish retail banking sector. International Journal of Bank Marketing, 26(4), 212-236. 

Pappas, I.O., Pateli, A.G., Giannakos, M.N., & Chrissikopoulos, V. (2014). Moderating effects of online shopping 
experience on customer satisfaction and repurchase intentions. International Journal of Retail & Distribution 
Management, 42(3), 187-204. 

Parasuraman, A. (2000). Technology Readiness Index (Tri): A Multiple-Item Scale to Measure Readiness to 
Embrace New Technologies. Journal of Service Research, 2(4), 307-320.  

Pavlou, P.A. (2003). Consumer Acceptance of Electronic Commerce: Integrating Trust and Risk with the 
Technology Acceptance Model. International Journal of Electronic Commerce, 7(3), 101-134.  

Poon, W. C. (2007). Users' adoption of e‐banking services: the Malaysian perspective. Journal of Business & 
Industrial Marketing, 23(1), 59-69. 

Roumeliotis, M., & Maria, T. (2014). Perception And Adoption of Technology Based Services by Students of 
Higher education. International Journal of Scientific and Research Publications, 4(3), 1-5.  

Saruhan, N. (2014). Organizational Change: The Effects Of Trust In Organization and Psychological Capital 
During Change Process. Journal of Business Economics and Finance, 2(3), 13-35.  

Sayar, C., & Wolfe, S. (2007). Internet banking market performance: Turkey versus the UK. International Journal 
of Bank Marketing, 25(3), 122-141. 

Schermerhorn Jr., J.R., Hunt, Osborn, R.N., & Uhl-Bien, M. (2010). Organizational Behavior: Wiley. 
Senge, P.M. (1990). The fifth discipline: The art and science of the learning organization. New York: Currency 

Doubleday. 
Shambare, R. (2011). Cell phone banking adoption in South Africa. Business and Economic Research, 1(1), 1-

15. 
Shih, Y.C., & Fan, S.T. (2013). Adoption of instant messaging by travel agency workers in Taiwan: Integrating 

technology readiness with the theory of planned behavior. International Journal of Business and Information, 
8, 120-136.  

Speece, M., & Rotchanakitumnuai, S. (2003). Barriers to Internet banking adoption: a qualitative study among 
corporate customers in Thailand. International Journal of Bank Marketing, 21(6/7), 312-323. 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 73 

Struijs, P.C. (2012). Resistance to Organizational Change: The Effect on Job Satisfaction and Turnover 
Intention and the Moderating Effect of Emotion Regulation Strategies (Doctoral dissertation). Tilburg 
University. Retrieved from http://arno.uvt.nl/show.cgi?fid=127272. 

Summak, M.S., Bağlıbel, M., & Samancıoğlu, M. (2010). Technology readiness of primary school teachers: A 
case study in Turkey. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 2(2), 2671-2675. 

Taounza, A. (2017). Exploring new channels of Public Service delivery via Chatbots (Unpublished master's 
thesis). Leiden University.  

Toribio, C.T., & Hernández, R.G. (2011). Coping with Resistance to Change in Organizations. Business 
Administration. Linnaeus University School of Business and Economics.   

Tsikriktsis, N. (2004). A Technology Readiness-Based Taxonomy of Customers. Journal of Service Research, 
7(1), 42-52. 

Venkatesh, V. (2000). Determinants of Perceived Ease of Use: Integrating Control, Intrinsic Motivation, and 
Emotion into the Technology Acceptance Model. Information Systems Research, 11(4), 342.  

Walczuch, R., Lemmink, J., & Streukens, S. (2007). The effect of service employees’ technology readiness on 
technology acceptance. Information & Management, 44(2), 206-215.  

Wang, Y.S., Wang, Y.M., Lin, H.H., & Tang, T.I. (2003). Determinants of user acceptance of Internet banking: 
an empirical study. International Journal of Service Industry Management, 14(5), 501-519. 

Wang, K., & Lin, C.L. (2012). The adoption of mobile value‐added services: Investigating the influence of IS 
quality and perceived playfulness. Managing Service Quality: An International Journal, 22(2), 184-208. 

Xu, A., Liu, Z., Guo, Y., Sinha, V., & Akkiraju, R. (2017). A New Chatbot for Customer Service on Social Media. 
Paper presented at the CHI. 

Yen, H. R. (2005). An attribute-based model of quality satisfaction for Internet self-service technology. The 
Service Industries Journal, 25(5), 641-659. 

Young, C. E., Harper, M. D., Cunningham, L. F., & Gerlach, J. H. (2005). Perceived risk and the consumer 
buying process: internet airline reservations. International Journal of Service Industry Management, 16(4), 
357-372. 

Zhang, P., & Li, N. (2005). The importance of affective quality. Communications of the ACM, 48(9), 105-108. 
Zhou, T. (2011). The impact of privacy concern on user adoption of location‐based services. Industrial 

Management & Data Systems, 111(2), 212-226. 


