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บทบรรณาธิการ 
 
เรยีน ผูอ้่านทุกท่าน 
 
วารสารฉบบันี้มบีทความวจิยัเชงิปรมิาณทีเ่กีย่วขอ้งกบั ความปรารถนาและความตัง้ใจมสีว่นร่วมในการตลาดแบบบอก
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เชงิคุณภาพซึง่น าเสนอกรอบแนวคดิการวจิยัเบือ้งตน้เกีย่วกบัสาเหตุและผลกระทบเชงิลกึของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่
แกลง้ทางไซเบอรใ์นที่ท างาน ซึ่งผู้สนใจสามารถน าแนวคดิไปต่อยอดต่อไปนี้ หวงัว่าผู้อ่านทุกท่านจะได้รบัสาระและ
สามารถน าผลการวจิยันี้ไปปรบัใชใ้หเ้กดิประโยชน์ไดต้ามความเหมาะสมต่อไป  
 
 

กองบรรณาธกิาร 
  



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 3 
 

 

เจ้าของ 
โครงการปริญญาโทสาขาวิชาระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (Master of Science Program in Management 
Information Systems – MSMIS) คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ีมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
 

บรรณาธิการ 
รองศาสตราจารย ์ดร.นิตยา วงศภ์นินัทว์ฒันา คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
     

กองบรรณาธิการบริหาร 
ศาสตราจารย ์ดร.ศริลิกัษณ์ โรจนกจิอ านวย คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
รองศาสตราจารยก์ติต ิสริพิลัลภ คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
รองศาสตราจารยปั์ญจราศ ีปุณณชยัยะ คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
รองศาสตราจารย ์ดร.ปิเตอร ์รกัธรรม คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
รองศาสตราจารย ์ดร.มฑุปายาส ทองมาก คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
รองศาสตราจารย ์ดร.ลดัดาวลัย ์แกว้กติพิงษ์ คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
ผูช้่วยศาสตราจารยโ์อภาศ โสตถลิกัษณ์ คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
ผูช้่วยศาสตราจารยว์นัชยั ขนัต ี คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
     
กองบรรณาธิการกลัน่กรองบทความ (ภายใน) 
รองศาสตราจารย ์ดร.ศากุน บุญอติ คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. คมน์ พนัธรกัษ ์ คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์
 
กองบรรณาธิการกลัน่กรองบทความ (ภายนอก) 
ศาสตราจารย ์ดร.วลิาศ ววูงศ ์ อธกิารบด ีมหาวทิยาลยัเอเชยีน (Asian University) 
รองศาสตราจารย ์ดร.ครรชติ มาลยัวงศ ์ ราชบณัฑติ สาขาวชิาคอมพวิเตอร ์
รองศาสตราจารย ์ดร.ณรงค ์สมพงษ ์ คณะศกึษาศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์
รองศาสตราจารย ์ดร.พศิสมยั อรทยั คณะแพทยศาสตรโ์รงพยาบาลรามาธบิด ีมหาวทิยาลยัมหดิล 
รองศาสตราจารย ์ดร.ชชัพงศ ์ตัง้มณี คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ีจฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.นิลุบล ศวิบวรวฒันา คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัศรปีทุม 
ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ภทัร ์พลอยแหวน คณะสงัคมศาสตรแ์ละมนุษยศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหดิล 
ดร.เฉลมิศกัดิ ์เลศิวงศเ์สถยีร ศนูยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศ ส านกังานปลดักระทรวงการคลงั 
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วตัถปุระสงค ์
วารสาร JISB เป็นวารสารทางวชิารปูแบบวารสารอเิลก็ทรอนิกส์ เพื่อเป็นแหล่งเผยแพร่ทางวชิาการและเป็นสื่อกลาง
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเชิงวิชาการของอาจารย์ นักวิจยั นักวิชาการ และนักศึกษาทัง้ภายในและภายนอกคณะ
พาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ บทความที่รบัพิจารณาเผยแพร่วารสารครอบคลุมสาขา
เทคโนโลยสีารสนเทศ ทีเ่น้นการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อธุรกจิเป็นหลกั ผลงานทีจ่ะน ามาเผยแพร่ในวารสารน้ี ผ่าน
กระบวนการ Peer Review จากผู้ทรงคุณวุฒจิ านวน 2 ท่าน เพื่อใหว้ารสารมคีุณภาพระดบัมาตรฐานสากล สามารถ
น าไปอา้งองิได ้ประเภทของผลงานทีเ่ผยแพร่ประกอบดว้ย  
- บทความวจิยั เป็นผลงานทางวชิาการทีไ่ดร้บัการศกึษาคน้ควา้ตามระเบยีบวธิวีจิยัดา้นเทคโนโลยสีนเทศทีเ่น้นทาง

ธุรกจิเป็นหลกั 
- บทความการวางแผนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นผลงานวิชาการที่ได้รบัการศึกษาค้นคว้าที่เน้นการน า

เทคโนโลยสีารสนเทศมาสรา้งกลยุทธใ์หก้บัองคก์ร 
- บทความด้านการพัฒนาระบบสารสนเทศ เป็นผลงานที่แสดงสิ่งประดิษฐ์ ความก้าวหน้าทางวิชาการ หรือ

เสรมิสรา้งองคค์วามรูด้า้นเทคโนโลยสีารสนเทศทีเ่น้นทางธุรกจิเป็นหลกั 
- บทความวชิาการ เป็นผลงานที่เรยีบเรยีงจากเอกสารทางวชิาการ ซึ่งเสนอแนวความคดิหรอืความรู้ทัว่ไปด้าน

เทคโนโลยสีารสนเทศทีเ่ป็นประโยชน์กบัธุรกจิ 
 
จงึขอเชญิขวนผูส้นใจจากสถาบนัและหน่วยงานต่างๆ ส่งผลงานดงักล่าวขา้งต้น มาลงตพีมิพใ์นวารสาร JISB โดยไม่
ตอ้งเสยีค่าใชจ้่ายใดๆ ทัง้สิน้ 
 

การเผยแพร่ 
เป็นวารสารอเิลก็ทรอนิกสก์ าหนดการเผยแพร่ ปีละ 3 ฉบบั 
- ฉบบัที ่1 เดอืนมกราคม – เมษายน  
- ฉบบัที ่2 เดอืนพฤษภาคม – สงิหาคม 
- ฉบบัที ่3 เดอืนกนัยายน – ธนัวาคม  
โดยเผยแพร่ที ่http://jisb.tbs.tu.ac.th 
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การศึกษาสาเหตแุละผลกระทบเชิงลึกของการตกเป็นเหย่ือ 
การกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน 
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บทคดัย่อ 

งานวิจยันี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาสาเหตุ พฤติกรรม และผลกระทบของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทาง       
ไซเบอรใ์นทีท่ างาน โดยงานวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ ซึง่ใชก้รณีศกึษาเป็นระเบยีบวธิวีจิยัดว้ยการสมัภาษณ์เชงิ
ลกึจากผู้ให้สมัภาษณ์จ านวน 9 ท่าน ที่เคยมปีระสบการณ์การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างานที่
หลากหลายและแตกต่างกนั ผลการศกึษาวจิยัพบว่า ประการที่หนึ่ง สาเหตุของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทาง    
ไซเบอร์ในที่ท างาน ประกอบด้วย (1) สาเหตุที่เกี่ยวขอ้งกบังาน ได้แก่ การท างานผดิพลาด การท างานขา้มบทบาท 
และการท างานทีล่่าชา้ (2) สาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบัทมี ไดแ้ก่ ความขดัแยง้ภายในทมี การแข่งขนัภายในทมี และ (3) การ
สื่อสารภายในทมี และสาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบัองคก์ร ไดแ้ก่ สาเหตุทีม่าจากบุคลกิการวางตวัในองคก์ร วฒันธรรมองคก์ร 
ลกัษณะของผูน้ าหรอืผูบ้รหิารองคก์ร การก าหนดบทบาทหน้าที ่นโยบายองคก์ร โครงสรา้งองคก์ร และการประเมนิผล
การท างาน และประการที่สอง ผลกระทบจากการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน ประกอบด้วย     
(1) ผลกระทบดา้นสุขภาพจติ ไดแ้ก่ ความรูส้กึวติกกงัวล ความรูส้กึโดดเดีย่ว การรบัรูถ้งึความเครยีด และความรู้สกึ
ซมึเศรา้ (2) ผลกระทบดา้นงาน ไดแ้ก่ ผลการปฏบิตังิานลดลง ความผกูพนัในงานลดลง ความตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน 
และความพงึพอใจในงานลดลง และ (3) ผลกระทบทีเ่ป็นผลลพัธด์า้นความคดิท ารา้ยตวัเอง หรอืเคยมคีวามคดิฆ่าตวั
ตาย นอกจากนี้ ผลกระทบทีเ่ป็นผลลพัธด์า้นงาน และผลลพัธด์า้นสขุภาพจติ ยงัสง่ผลต่อกนัอกีดว้ย 
 
ค าส าคญั: การกลัน่แกลง้ทางไซเบอร;์ การกลัน่แกลง้ในทีท่ างาน; การกลัน่แกลง้ออนไลน์; การกลัน่แกลง้ทางอเิทอรเ์น็ต 
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Abstract 

The purpose of this study is to identify the factors affecting the causes and effects of cyberbullying 
victimization in the workplace. This research is a qualitative research by an in-depth interview with nine victims 
who have a variety and different experiences of cyberbullying victimization in the workplace. Firth, the results 
reveal that the causes of cyberbullying victimization in the workplace, including (1) job-related causes consist 
of mistaken working, roles conflict and delayed working, (2) team-related causes consist of team conflict, team 
competition, team communication and (3) organizational related causes consist of personality, organizational 
culture, leadership style, roles, organizational policy, organizational structure and performance evaluation. 
Second, the effects of cyberbullying victimization in the workplace, including (1) mental health outcomes consist 
of anxiety, loneliness, perceive stress, and depression, (2) work outcomes consist of poor work performance, 
low work engagement, intention to leave and low job satisfaction and (3) suicidal ideation, also mental health 
outcomes and work outcomes affect each other. 

 
Keywords: Cyberbullying; Workplace bullying; Online bullying; Internet bullying 
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1. บทน า 
1.1 ท่ีมาและความส าคญัของปัญหาการวิจยั 

ปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร มกีารพฒันาเป็นไปอย่างต่อเนื่องและไร้ขดีจ ากดั (Samoh et al., 
2014) เทคโนโลยีได้ถูกน ามาใช้ประโยชน์ในชวีิตประจ าวนั ระดบัปัจเจกบุคคล โดยเป็นเครื่องมือในการเขา้ถึงสื่อ
ออนไลน์จ านวนมาก ผ่านอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสเ์พื่อใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มูล เชื่อมโยงการสื่อสารระหว่างบุคคล ในรูปแบบ
ต่างๆ ดว้ยการใชง้านผ่านโปรแกรมประยุกต์ไดง้่ายขึน้อกีดว้ย (สุภาวด ีเจรญิภานิช , 2560) หากใชส้ื่อสงัคมออนไลน์
เพื่อการกลัน่แกล้งกัน (Bullying) ของคนในสงัคม ไม่ว่าจะเกิดขึ้นในสถานศึกษา หรือสงัคมที่ท างานก็ตาม โดย
พฤตกิรรมนัน้เป็นความตัง้ใจกระท าใหผู้อ้ื่นไดร้บัความทุกข ์ความเจบ็ปวด เพื่อใหต้นเองรูส้กึมอี านาจเหนือกว่าผู้อื่น 
การสรา้งกลุ่มในสงัคมออนไลน์เพื่อใชเ้ป็นเครื่องมอืในการโจมตหีรอืกลัน่แกลง้ผูอ้ื่นโดยเฉพาะ เพื่อใหอ้กีฝ่ายหนึ่งขาย
หน้าหรอืทนไม่ไดจ้นกลายเป็นปัญหาบานปลายยากต่อการแกไ้ขได ้อกีทัง้  การกระท าดงักล่าวหากเกดิขึน้ซ ้าๆ อย่าง
ต่อเนื่องและมรีะยะเวลายาวนานกอ็าจส่งผลในทางลบ ก่อใหเ้กดิความรุนแรงขึน้ไดก้บัตวับุคคลผูถู้กกระท า และระดบั
สงัคมได้ (มูลนิธยิุวพฒัน์, 2019) งานวจิยัทัง้ในประเทศและต่างประเทศ ที่ศกึษาเกี่ยวกบัการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ 
(Cyberbullying) ส่วนใหญ่นัน้ ไดท้ าการศกึษาเกีย่วกบัการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นสถานศกึษาทีส่่งผลกระทบต่อเดก็ 
เยาวชน หรือนักเรียน (Landstedt & Gadin, 2011; Srabstein & Leventhal, 2010; Due et.al, 2005; Nansel et al., 
2001; Shearman, 2017; ลกัษม ีคงลาภ และคณะ, 2561) 

การกลัน่แกลง้ทางไซเบอร ์(Cyberbullying) เป็นเรื่องของการคุกคามโดยการใชส้ื่ออเิลก็ทรอนิกสข์่มขูห่รอืท ารา้ย 
ตลอดจนสรา้งความอบัอาย และความกลวัต่อผูถู้กกระท า (Kiriakidis & Kavoura, 2010; Li, 2010) ทัง้นี้ การกลัน่แกลง้
ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน หมายถงึ การกระท าหรอืพฤตกิรรมการใชอุ้ปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นสื่อกลางในการสือ่สารโดย
มเีจตนาที่จะก่อให้เกดิความรู้สกึว่าถูกข่มขู่ คุกคาม และการล่วงละเมดิ การกลัน่แกล้งในโลกไซเบอร์นัน้เกดิขึ้นบน
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ทุกชนิดรวมถึงโทรศพัท์มอืถือ คอมพิวเตอร์ และแท็บเล็ต นอกจากนี้ ยงัมีการใช้โปรแกรม
ประยุกตต่์างๆ เป็นเครื่องมอือกีดว้ย เช่น เวบ็ไซตส์ือ่สงัคมออนไลน์ หอ้งสนทนาออนไลน์ บลอ็ก โปรแกรมและเวบ็ไซต ์
สนทนาออนไลน์ เป็นต้น ซึง่สรา้งความวติกกงัวลและความเครียดทีน่ าไปสู่การลดลงของประสทิธภิาพการท างานของ
พนักงานในทีสุ่ด แต่อย่างไรกต็าม การกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นสถานทีท่ างานไม่เพยีงแต่เป็นการยากต่อการตดิตาม
ผูก้ระท าแลว้ แต่ยงัควรรวมถงึการตรวจสอบการแพร่หลายในรปูแบบอื่นๆ ของการขม่ขูใ่นทีท่ างาน ซึง่มคีวามจ าเป็นที่
จะต้องด าเนินการเพื่อรกัษาความยัง่ยนืในการด าเนินธุรกจิอกีด้วย (Litmos, 2017) โดยมรีูปแบบของการกลัน่แกลง้ 
เช่น การสง่อเีมลทีไ่ม่เหมาะสม ภยัคุกคามทางอเีมล การเผยแพร่และการแสดงความคดิเหน็บนเครอืขา่ยสงัคม และการ
ส่งขอ้ความ / การสนทนาผ่านขอ้ความ ในทีท่ างาน หรอืทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน เป็นต้น (Kubiszewski et al., 2015; Smith 
et al., 2008; Kowalski et al., 2008; Olweus, 2013; Culnan & Markus, 1987; Muller et al., 2012; Wingate et al., 
2013; Sionje & Smith, 2008; D'Cruz & Noronha, 2013; Taylor, 2018; Litmos, 2017; Shearman, 2017; 
Heatherington & Coyne, 2014; Dooley et al., 2009; Langos, 2012; Alhabash et al., 2013) 

งานวจิยัทัง้ในประเทศและต่างประเทศ ที่ศกึษาเกี่ยวกบัการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ส่วนใหญ่นัน้ได้ท าการศกึษา
เกีย่วกบัการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นสถานศกึษาที่ส่งผลกระทบต่อเดก็ เยาวชน หรอืนักเรยีน (Landstedt & Gadin, 
2011; Srabstein & Leventhal, 2010; Due et.al, 2005; Nansel et al., 2001; Shearman, 2017; ลกัษมี คงลาภ และ
คณะ, 2561) และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน (Cyberbullying in workplace) ใน
ต่างประเทศยงัมกีารศกึษาไม่มากนกั โดยในต่างประเทศเริม่ใหค้วามส าคญักบัการศกึษาในประเดน็ดงักล่าวเพิม่ขึน้ แต่
ยงัไม่มกีารศกึษาในภาพรวมถงึสาเหตุเชงิลกึทีเ่ป็นปัจจยัส าคญัทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน ทมี และองคก์ร ต่อการเกดิการกลัน่
แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน ตลอดจนผลกระทบที่เกดิขึ้นกบัผู้ที่ตกเป็นเหยื่อดงักล่าวทัง้ในด้านสุขภาพ และการ
ท างาน ซึง่อาจรุนแรงถงึการคดิฆา่ตวัตายอกีดว้ย ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาถงึสาเหตุและผลกระทบเชงิลกึของการตก
เป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน เพื่อเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร ตลอดจนผูป้ฏบิัตงิานในองคก์รทัง้ภาครฐั
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และเอกชน ในการก าหนดวธิกีารป้องกนั และลดอตัราการเกดิการกลัน่แกลง้ทางไซเบอร ์ซึง่อาจส่งผลเสยีต่อบุคลากร
ในองคก์ร และสง่ผลกระทบต่อองคก์ร โดยผลการวจิยัในประเดน็ดงักล่าว จะสามารถเป็นแนวทางในการพฒันาแนวทาง 
ก าหนดมาตรการ หรอืกฎหมายที่เกี่ยวข้องได้ในระดบัประเทศ หรอืแนวทางในการป้องกนัเพื่อไม่ใหเ้กดิปัญหาหรอื
ผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้ไดก้บัตวับุคคล องคก์ร และสงัคม ตลอดจนเพื่อประโยชน์ในทางวชิาการต่อไปในอนาคตอกีดว้ย 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

งานวิจยัฉบบันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาถึงสาเหตุเชงิลึกของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ และ
ผลกระทบเชงิลกึจากการเป็นเหยื่อของการถูกกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในทีท่ างาน ประกอบด้วย  (1) เพื่อศกึษาสาเหตุ
ของการการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอร ์ในปัจจยัที่เกีย่วขอ้งกบังาน ทมี และองคก์ร ต่อการตกเป็นเหยื่อ
การกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน (2) เพื่อศึกษาการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน ต่อ
ผลกระทบทีเ่ป็นผลลพัธท์างสุขภาพจติ ทีเ่ป็นความรูส้กึกงัวล ความรูส้กึโดดเดีย่ว ความรูส้กึซมึเศรา้ และการรบัรู้ ถึง
ความเครยีด (3) เพื่อศกึษาการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน ต่อผลกระทบทีเ่ป็นผลลพัธข์องงาน 
ทีเ่กีย่วกบัผลการปฏบิตังิาน ความผกูพนัในงาน ความพงึพอใจในงาน และความตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน และ (4) เพื่อ
ศกึษาผลกระทบจากการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรด์้านผลลพัธท์างสุขภาพจติ ต่อผลลพัธ์ของงาน และ
การคดิฆา่ตวัตาย  
1.3 ค าถามการวิจยั 

จากทีม่าและความส าคญัของปัญหาการวจิยั แสดงใหเ้หน็ว่าการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน 
ท าใหผู้ท้ีต่กเป็นเหยื่อไดร้บัผลกระทบในรูปแบบต่างๆ ทีอ่าจมสีาเหตุและรปูแบบทีห่ลากหลาย ซึง่ผูว้จิยัมคีวามสนใจที่
จะศกึษาเพื่อสาเหตุ พฤติกรรม และผลกระทบเชงิลกึที่เกดิขึน้ โดยผู้วจิยัได้ก าหนดค าถามการวจิยัไว้ ประกอบดว้ย    
(1) สาเหตุของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างานมาจากปัจจยัใด (2) พฤตกิรรมการกลัน่แกล้งทาง
ไซเบอรใ์นทีท่ างาน ทีก่ระท าต่อผูท้ีต่กเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ดงักล่าวเป็นอย่างไร (3) ผลกระทบจากการตกเป็นเหยื่อ
การกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน มผีลลพัธท์างสุขภาพจติ และผลลพัธข์องงานเป็นอย่างไร ตลอดจนหาทางออก
อย่างไรในการแกปั้ญหาของการตกเป็นเหยื่อดงักล่าว 
 
2. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการกลัน่แกล้งแบบดัง้เดิม (Traditional bullying) การกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ 
(Cyberbullying) การกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน (Cyberbullying in the workplace) พฤติกรรมการกลัน่แกล้ง
ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน (Cyberbullying behavior) การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน (Effects of 
cyberbullying victimization) และงานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งสามารถสรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาไดด้งันี้ 

การกลัน่แกล้งแบบดัง้เดิม เป็นการกลัน่แกล้งในชวีติจรงิ ที่ประกอบดว้ย การกระท าทางกายภาพ การท ารา้ย
ดว้ยค าพดู การละเมดิ และการกระท าทีล่กึซึง้ยิง่ขึน้ เช่น การกดีกนัทางสงัคม และกระจายขา่วลอืทีอ่าจมผีลกระทบดา้น
ลบ เป็นต้น (Olweus, 1994) โดยการกลัน่แกล้งแบบดัง้เดมิส่วนใหญ่นัน้ มกัจะท าการไตร่ตรองไว้ล่วงหน้า สามารถ
คาดการณ์เหตุการณ์ได้ ซึ่งอยู่ในรูปแบบก้าวร้าวของการใช้อ านาจในการควบคุม มีรูปแบบของการกระท าที่อยู่ใน
รูปแบบของตวัต่อตวั ท าในที่ลบัจากสาธารณะ และสามารถท านายเหตุการณ์ รวมทัง้มปัีจจยัเสีย่งทีช่ดัเจน ส่วนการ
กลัน่แกล้งทางไซเบอร์มกัจะเกิดขึ้นแบบฉับพลนั ไม่สามารถระบุตัวตน สามารถกระท าได้ทุกสถานที่ ไม่สามารถ
คาดการณ์เหตุการณ์ไดล่้วงหน้า และมบีทบาทในการกลัน่แกลง้ไม่ชดัเจน (Cepin, 2016) 

การกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ เป็นการกระท าหรอืพฤติกรรมที่คนหรอืกลุ่มคนใช้เทคโนโลยสีารสนเทศและการ
สื่อสารผ่านสื่อหรอือุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสเ์พื่อท ารา้ยผู้อื่นอย่างจงใจ และอาจมกีารกระท าซ ้าๆ (Belsey & Chadwick, 
2003) โดยรูปแบบของภยัคุกคามจะใชช้่องทางออนไลน์หรอืสื่ออเิลก็ทรอนิกสต่์างๆ เป็นเครื่องมอื เช่น การข่มขู่ หรอื
ท ารา้ย รวมถงึการสรา้งความอบัอายและความกลวัของเหยื่อ (Kiriakidis & Kavoura, 2010; Li, 2010) และจงใจสรา้ง
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ความเจบ็ปวดแก่ผู้อื่น (Patchin & Hinduja, 2012) เพื่อท าร้ายผู้ที่ตกเป็นเหยื่อซึ่งยากที่จะปกป้องตนเอง (Sionje & 
Smith, 2008)  

การกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ขึ้นอยู่กับพฤติกรรมที่เกิดขึ้นโดยเจตนา และมักจะเกิดขึ้นซ ้ามากกว่า 1 ครัง้ มี
วัตถุประสงค์มุ่งให้ผู้ถูกกลัน่แกล้งได้รับความทุกข์ และใช้อินเทอร์เน็ตหรือเทคโนโลยีการสื่อสารของเครื่องมือ
อเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นเครื่องมอื  ซึง่สามารถเกดิขึน้ไดห้ลากหลายช่องทาง ทัง้ในโลกอนิเทอรเ์น็ตและอุปกรณ์การสื่อสาร
ต่างๆ เช่น เวบ็ไซต์ อเีมล การสนทนา เวบ็บลอ็ก ขอ้ความโต้ตอบแบบทนัท ีการส่งรูป ขอ้ความ และวดิโีอ เป็นต้น 
(Hinduja & Patchin, 2008) ซึ่งมลีกัษณะส าคญั ได้แก่ การไร้ตวัตน หรอืตวัตนปลอม การขาดความยบัยัง้ชัง่ใจ การ
ขาดผู้ควบคุมดูแล การแพร่กระจายอย่างรวดเรว็ และความเสีย่งในการตกเป็นเหยื่อทีไ่ร้ขดีจ ากดั (ปองกมล สุรตัน์ , 
2561) 

ส าหรบัประเภทและรูปแบบของการกลัน่แกลง้ทางไซเบอร ์มหีลายหลายรูปแบบ เช่น การโจมตกีนัดว้ยขอ้ความที่
รุนแรงหรอืหยาบคาย การก่อกวน คุกคามผูอ้ื่นอย่างซ ้าๆ การน าขอ้มูลส่วนตวั หรอื ขอ้มูลทีเ่ป็นความลบัของผูอ้ื่นไป
เผยแพร่ การเผยแพร่ขอ้มูลทีเ่ป็นความเทจ็เกี่ยวกบัผู้อื่น การแอบอ้างชื่อหรอืตวัตนของผู้ถูกกระท าเพื่อใหร้้าย การ
ติดตาม ข่มขู่ หรือคุกคามผู้อื่นอย่างซ ้าๆ จริงจงัและรุนแรง การลบ บล็อก ขดัขวาง หรือปฏิเสธผู้อื่นออกจากกลุ่ม
ออนไลน์ และการท าร้ายร่างกายผูอ้ื่นและบนัทกึเป็นภาพหรอืวดิโีอเผยแพร่ผ่านช่องทางออกนไลน์ ท าให้ผู้อื่นไดร้บั
ความอับอาย กระทบต่อชื่อเสียงในทางลบ (Kowalski et al., 2008)การโจมตีด่าทอกันผ่านอินเตอร์เน็ตและ
โทรศพัทม์อืถอื การคุกคามทางเพศออนไลน์ การแอบอา้งตวัตนของผูอ้ื่น การแบลค็เมล ์การหลอกลวงออนไลน์ และ
การสรา้งกลุ่มเพื่อโจมตบีุคคลทีต่วัเองไม่ชอบ เป็นตน้ (ณฐัรชัต ์สาเมาะ, 2556) 

รูปแบบและประเภทของสาร (Message) แบ่งออกเป็น 2 ประเภท  ไดแ้ก่ รหสัของสารทีใ่ชค้ า (Verbal message 
codes) คือ ภาษาที่มนุษย์ใช้เป็นเครื่องมือในการติดต่อซึ่งกันและกัน เช่น เสียง (Sound) ตัวอักษร (Letters) ค า 
(Words) ค าสะกดการนัต ์เครื่องหมายต่างๆ ซึง่สิง่เหล่านี้สามารถน ามาเรยีบเรยีงเขา้เป็นถอ้ยค า เป็นวล ีและประโยคที่
มคีวามหมาย และรหสัของสารทีไ่ม่ใช้ค า (Nonverbal message codes) คอื สญัลกัษณ์หรอืเครื่องหมาย ทีไ่ม่เกีย่วขอ้ง
กบัการใชถ้้อยค า เช่น ดนตร ีการเต้นระบ า อากปักรยิาท่าทาง (Gesture) การแสดงทางหน้าตา (Facial expression)  
ส ีธง สญัญาณไฟ ควนั สญัญาณ การวาดภาพ เป็นตน้ (กนกวรรณ ดุษฏพีาณิชย,์ 2555) 

การกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน คอื การกระท าหรอืพฤตกิรรมการใชอุ้ปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นสื่อกลาง
ในการสื่อสารโดยมเีจตนาทีจ่ะก่อใหเ้กดิความรูส้กึว่าถูกคุกคามขม่ขู่ และการล่วงละเมดิ การกลัน่แกลง้ในโลกไซเบอร์
นัน้เกดิขึน้บนอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสท์ุกชนิดรวมถงึโทรศพัทม์อืถอื คอมพวิเตอร์ และแทบ็เลต็ นอกจากนี้ ยงัมกีารใช้
โปรแกรมประยุกต์ต่างๆ เป็นเครื่องมอือกีดว้ย เช่น เวบ็ไซต์สื่อสงัคมออนไลน์ หอ้งสนทนาออนไลน์ บลอ็ก โปรแกรม
และเวบ็ไซต ์สนทนาออนไลน์ เป็นตน้ ซึง่สรา้งความวติกกงัวลและความเครยีดทีน่ าไปสูก่ารลดลงของประสทิธภิาพการ
ท างานของพนักงานในทีสุ่ด แต่อย่างไรกต็าม การกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นสถานทีท่ างานไม่เพยีงแต่เป็นการยากต่อ
การตดิตามผูก้ระท าแลว้ แต่ยงัควรรวมถงึการตรวจสอบการแพร่หลายในรูปแบบอื่นๆ ของการข่มขู่ในทีท่ างาน ซึง่มี
ความจ าเป็นทีจ่ะตอ้งด าเนินการเพื่อรกัษาความยัง่ยนืในการด าเนินธุรกจิอกีดว้ย (Litmos, 2017) โดยมรีปูแบบของการ
กลัน่แกลง้ เช่น การส่งอเีมลทีไ่ม่เหมาะสม ภยัคุกคามทางอเีมล การเผยแพร่และการแสดงความคดิเหน็บนเครือข่าย
สงัคม และการสง่ขอ้ความ / การสนทนาผ่านขอ้ความ ในทีท่ างาน หรอืทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน เป็นตน้ (Taylor, 2018) 

สาเหตุของการถูกกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน มสีาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน หมายถงึ ปัจจยัหนึ่งทีส่่งเสรมิให้
เกดิการกลัน่แกลง้ในทีท่ างานอนัเป็นผลมาจากสภาพการท างานที่ไม่ด ีเช่น ปรมิาณงาน การตดัสนิใจนอกเหนือจาก
บทบาทที่ได้รบั (Hauge et al., 2007) ท าให้ผู้กระท าผดิเกดิความเครยีด ซึ่งเป็นตวักระตุ้นซ่อนเร้นของผู้กระท าผดิ
ก่อใหเ้กดิการกลัน่แกลง้เพื่อตอบสนองแรงกดดนัเหล่านัน้ (Bowling & Beehr, 2006) สาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบัทมี หมายถงึ 
พฤตกิรรมหรอืการกระท าระหว่างบุคคลหรอืกลุ่มคนในทีท่ างาน ทีม่ลีกัษณะของความขดัแยง้ทีอ่าจเกดิขึน้ในหน่วยงาน
ท าใหบ้รรยากาศทางสงัคมในทีท่ างานทีไ่ม่ด ีเช่น ความเครยีดในงาน พฤตกิรรมภาวะผูน้ า และบรรยากาศขององคก์ร 
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เป็นต้น (Hauge et al., 2007) รวมไปถึงความขดัแย้งระหว่างบุคคลที่เกิดขึ้นภายในทมี ซึ่งก่อให้เกิดความขดัแย้ง
ระหว่างบุคลากรในทมี และน าไปสู่ผลการปฏบิตัิงานที่ลดลง และสาเหตุเกี่ยวขอ้งกบัองค์กร หมายถึง ปัจจยัภายใน
องคก์รทีเ่กดิขึน้ในสถานทีท่ างาน เช่น การเปลีย่นแปลงภายในองคก์รในรปูแบบต่างๆ ความขดัแยง้ดา้นบทบาทหน้าที ่
และความไม่มัน่คงในการท างาน เป็นต้น รวมไปถงึปัญหาส่วนตวั เช่น  การดูถูกเหยยีดหยามเพื่อนร่วมงาน เป็นต้น 
(Baillien & Witte, 2009) โดยปัจจยัเหล่านี้อาจกระตุน้ใหเ้กดิการขม่ขูใ่นทีท่ างานทัง้ทางตรงและทางออ้ม ซึง่จะน าไปสู่
การเกดิการกลัน่แกลง้ในทีท่ างาน ดงัภาพที ่1 

 

 
ภาพที ่1 แบบจ าลองทฤษฎกีารกลัน่แกลง้ในทีท่ างาน 

 
พฤติกรรมการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน อาจอยู่ในรูปแบบการข่มเหงผู้อื่นในที่ท างาน เช่น การใช้

ขอ้ความดถููกผูอ้ื่น และการแสดงความคดิเหน็ทีไ่ม่น่ารบัฟัง เป็นตน้ การคุกคามในทีท่ างาน เช่น การคุกคามทีก่่อใหเ้กดิ
ความเสยีหายต่อผูอ้ื่น หรอืองคก์ร เป็นต้น การหลบเลีย่งงาน เช่น การท าใหเ้กดิความล่าชา้ในการท างาน เป็นต้น การ
ก่อวนิาศกรรมในการท างาน เช่น การท างานทีก่่อใหเ้กดิความผดิพลาด หรอืสรา้งความเสยีหายต่องาน เป็นต้น และ
การกระท าที่ส่งผลร้ายโดยตรงต่อผู้อื่นชดัเจน เช่น การขโมยผลงานของผู้อื่น เป็นต้น (Fox et al., 2001) ทัง้นี้ โดย
วธิกีารใชอุ้ปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นเครื่องมอื 

การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน มคีวามสมัพนัธก์บัสภาวะทางจติใจทีส่่งผลกระทบต่อ
การท างานและมแีนวโน้มที่จะฆ่าตวัตาย (Nixon, 2014) โดย ความกดดนัในการท างานมีความสมัพนัธ์กบัการกลัน่
แกลง้ในทีท่ างานสง่ผลกระทบต่อสขุภาพทางจติ ดา้นความรูส้กึกงัวล (Anxiety) ความรูส้กึเหงา (Loneliness) ความรูส้กึ
ซึมเศร้า (Depression) การรบัรู้ถึงความเครียด (Perceived stress) และการคิดฆ่าตัวตาย (Suicidal ideation) และ 
กระทบต่อผลการปฏบิตังิาน (Job performance) ความผูกพนัในงาน (Work engagement) ความรูส้กึพงึพอใจในงาน 
(Job satisfaction) และความตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน (Intention to leave) (Potter et al., 2016) ดงัภาพที ่2  
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ภาพที ่2 บรรยากาศความปลอดภยัทางจติแสดงใหเ้หน็ถงึรปูแบบการท างาน การกลัน่แกลง้  

และการคุกคามทีส่ง่ผลกระทบต่อสขุภาพและการท างาน 
 
นอกจากนี้ จากแบบจ าลองเชงิทฤษฎ ีของ Iranzo et al. (2019) แสดงใหเ้หน็ว่า ผลกระทบทีเ่กดิจากการถูกกลัน่

แกลง้ทางไซเบอรส์ าหรบัผูท้ีต่กเป็นเหยื่อค่อนขา้งรา้ยแรง ซึง่การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความคดิฆา่ตวัตายในผู้
ที่ตกเป็นเหยื่อจากการถูกกลัน่แกล้งทางอินเทอร์เน็ตกับตัวแปรด้านการปรับตัวทางจิตสังคม ได้แก่ การรับรู้
ความเครยีด ความเหงา อาการซมึเศรา้ และความทุกขท์างจติวทิยา พบว่า ความคดิฆา่ตวัตายมคีวามสมัพนัธท์างออ้ม
มากกว่าผลกระทบโดยตรง (Sampasa-Kanyinga et al., 2014) ดงัภาพที ่3 

 

 
ภาพที ่3 แบบจ าลองเชงิทฤษฎเีพื่อทดสอบทัง้ทางตรงและทางออ้มถงึผลกระทบการตกเป็นเหยือ่ทางไซเบอร ์

และการตกเป็นเหยื่อเกดิความคดิฆา่ตวัตาย 
 

3. กรอบแนวคิดการวิจยัเบื้องต้น 
กรอบแนวคดิในการวจิยัเบือ้งตน้ ส าหรบัการศกึษาสาเหตุและผลกระทบเชงิลกึของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้

ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน จะเหน็ไดว้่า การกลัน่แกลง้ทางไซเบอร ์นัน้ มสีาเหตุทีเ่ป็นทีม่าของการเกดิพฤตกิรรมการกลัน่
แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน ไดแ้ก่ สาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน (Job related cause) สาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบัทมี (Team 
related cause) และสาเหตุที่เกี่ยวขอ้งกบัองค์กร (Organization related cause) โดยสาเหตุต่างๆ เหล่านี้ ท าให้ผูถู้ก
รังแกหรือตกเป็นเหยื่อดังกล่าวจะได้รับผลกระทบที่เป็นผลลัพธ์ด้านสุขภาพจิต (Mental health outcomes) ซึ่ง
ประกอบดว้ย ความรูส้กึวติกกงัวล (Anxiety) ความรูส้กึซมึเศรา้ (Depression) ความรูส้กึโดดเดีย่ว (Loneliness) และ
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การรบัรูถ้งึความเครยีด (Perceived stress) สว่นผลกระทบทีเ่ป็นผลลพัธด์า้นงาน (Work outcomes) ประกอบดว้ย  ผล
การปฏบิตังิาน (Job performance) ความผกูพนัในงาน (Work engagement) ความพงึพอใจในงาน (Job satisfaction) 
และความตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน (Intention to leave) นอกจากนี้ กรอบการวจิยันี้ยงัแสดงใหเ้หน็ว่า ผลกระทบดา้น
สขุภาพจติ (Mental health outcomes) จะสง่ผลต่อผลลพัธด์า้นงาน (Work outcomes) และการคดิฆา่ตวัตาย (Suicidal 
ideation) ทัง้นี้ ผลกระทบดา้นงาน (Work outcomes)  ยงัสง่ผลต่อผลลพัธด์า้นสขุภาพจติอกีดว้ย ดงัภาพที ่4 

 

 
ภาพที ่4 กรอบแนวคดิในการวจิยัเบือ้งตน้ ส าหรบัการศกึษาสาเหตุและผลกระทบเชงิลกึ 

ของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน 
 
4. วิธีการด าเนินการวิจยั 

งานวจิยันี้ใชก้ารวจิยัเชงิคุณภาพเพื่อตอบค าถามงานวจิยั โดยเลอืกการใช้กรณีศกึษาเป็นระเบยีบวธิวีจิยัซึง่ใชว้ธีี
การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึกบัผูท้ีม่ปีระสบการณ์การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นสถานทีท่ างานเป็นผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกัในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ทัง้นี้ การด าเนินงานเกบ็ขอ้มลูในงานวจิยันี้จะด าเนินการสมัภาษณ์เชงิลกึกบัผูท้ีม่ ี
ประสบการณ์การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างานทัง้ในภาครฐัและภาคเอกชนแบบรายบุคคล และมผีู้
มใีหข้อ้มูลหลกัจ านวน 9 ท่าน โดยจะศกึษาและวเิคราะหข์อ้มลูใหท้ราบถงึสถานการณ์ สาเหตุ และผลกระทบของการ
ตกเป็นเหยื่อของการถูกกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน 

งานวจิยันี้เป็นการศกึษาถงึสาเหตุ และผลกระทบเชงิลกึจากการตกเป็นเหยื่อของการถูกกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์น
ทีท่ างาน เฉพาะกลุ่มประชากรผูท้ีต่กเป็นเหยื่อของการถูกกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างานเท่านัน้ ทัง้ชายและหญงิที่
อยู่ในวยัท างาน และมปีระสบการณ์ตรงในการเป็นผูถู้กกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ผ่านช่องทางออนไลน์ในรูปแบบต่างๆ 
ด้วยอุปกรณ์คอมพวิเตอร์ โทรศพัท์มอืถอื หรอือุปกรณ์การสื่อสารอื่นที่สามารถเชื่อมต่ออนิเทอร์เน็ตได้ ในขัน้ต้นจะ
จดัเกบ็ขอ้มลูจากผูใ้หส้มัภาษณ์จ านวน 15 ท่าน แต่เนื่องจากผูท้ีต่กเป็นเหยื่อมกัมพีฤตกิรรมเกบ็ตวัแยกจากสงัคมหรอื
เพื่อนร่วมงาน ไม่ปรกึษาหรอืบอกเล่าเหตุการณ์ใหผู้อ้ื่นทราบ (ปองกมล สุรตัน์, 2561)  ท าใหไ้ม่สามารถมอีาสาสมคัร
ในจ านวนมากได ้นอกจากนี้ ผู้ที่ตกเป็นเหยื่อจ านวนหนึ่งจะไม่เปิดเผยตวัตน จงึมอีาสาสมคัรเพยีง 9 ท่าน โดยผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกัต้องเป็นผูท้ีม่ปีระสบการณ์จากการถูกกลัน่แกลง้ทางไซเบอรม์ากกว่า 1 ครัง้ต่อเหตุการณ์หรอือย่างน้อย 1 
ครัง้หากเป็นเหตุการณ์ทีส่่งผลกระทบต่อสภาพจติใจ สงัคมและการด าเนินชวีติของผูท้ีต่กเป็นเหยื่อ เช่น ไม่สามารถใช้
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ชวีติประจ าวนัไดอ้ย่างปกต ินอนไม่หลบั เครยีดเรือ้รงั แยกตวั ถูกดูหมิน่ประณามจากสงัคม ขาดการท างานบ่อยครั ้ง 
หรอืจนกระทัง่ลาออกจากงาน เป็นตน้ 

การศึกษาวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจ ัยได้ค านึงถึงประเด็นความน่าไว้วางใจของงานวิจยั เพื่อให้มัน่ใจว่างานวิจัยที่ได้
ด าเนินการศกึษานัน้ ได้รบัการรวบรวมและวเิคราะห์ประเดน็ทีส่ าคญัจากการศกึษาวจิยัอย่างครบถ้วน และสามารถ
ตอบค าถามของการวจิยัได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม โดยผู้วิจยัได้เชญิผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่านในด้านที่เกี่ยวขอ้ง 
ประกอบด้วย ผู้เชี่ยวชาญด้านการบรหิารงานบุคคลและองค์กร ผู้เชี่ยวชาญด้านการพยาบาลและสาธารณสุข และ
ผูเ้ชีย่วชาญดา้นจติวทิยาและองคก์ร ซึง่เป็นผูท้ี่มคีวามรูค้วามสามารถและความเชีย่วชาญทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาวจิยั
ในครัง้นี้ ตลอดจนมปีระสบการณ์ในดา้นต่างๆ ขา้งต้นเป็นเวลามากกว่า 10 ปี อกีทัง้ ยงัเป็นผูท้ีม่คีวามรูค้วามเขา้ใจ
เกีย่วกบัการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างานเป็นอย่างด ีในการยนืยนัผลจากการวเิคราะห์ของผูว้จิยั 
 
5. ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
5.1 สาเหตท่ีุเก่ียวข้องกบังาน ส่งผลต่อการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 6 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า การท างานขา้มบทบาทหรอืตดัสนิใจนอกบทบาท เช่น การน าเสนองานโดย
ไม่ผ่านหวัหน้างาน การด าเนินงานทีน่อกเหนือจากงานทีไ่ดร้บัมอบหมาย เป็นตน้ การท างานผดิพลาด และการท างาน
ล่าชา้ ทีก่ระทบกบัผูร้่วมงานอื่น สามารถน าไปสูก่ารกลัน่แกลง้ได ้
5.2 สาเหตท่ีุเก่ียวข้องกบัทีม ส่งผลต่อการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 5 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า ความขดัแยง้ภายในทมีอาจเป็นสาเหตุหลกัดา้นทมีของการกลัน่แกลง้ทาง
ไซเบอรใ์นทีท่ างาน เนื่องจาก ทมีงานบางรายไม่เขา้ใจในขอ้ตกลงร่วมกนัของทมี ตลอดจนการกลวัเสยีผลประโยชน์ที่
อาจเกดิขึน้ในปัจจุบนัหรอืในอนาคต การแข่งขนัภายในทมี เป็นที่มาของการกลัน่แกล้ง  และการสื่อสารภายในทมี ที่
สง่ผลใหเ้กดิความเขา้ใจคลาดเคลื่อน จนน าไปสูก่ารกลัน่แกลง้อกีไดอ้กีดว้ย 
5.3 สาเหตท่ีุเก่ียวข้องกบัองคก์ร ส่งผลต่อการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ทัง้ 9 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า การปรบันโยบาย ซึง่อาจท าใหพ้นักงานบางรายรูส้กึไม่ไดร้บัความเป็น
ธรรม การประเมนิผลการปฏบิตัิงานของพนักงาน อาจท าให้พนักงานรู้สกึเสยีผลประโยชน์บางอย่าง การปรบัปรุง
โครงสรา้งองคก์ร ทีอ่าจส่งผลต่อความรูส้กึและความเขา้ใจผดิบางประการ การวางตวัหรอืก าหนดบุคลกิภาพในองคก์ร 
ที่อาจเป็นเป้าหมายของการกลัน่แกล้ง นอกจากนี้ยงัอาจส่งผลให้ตกเป็นเหยื่อของการกลัน่แกล้งดงักล่าว เช่น การ
วางตวัทีโ่ดดเด่นกว่าพนกังานอื่นในทีท่ างาน หรอืแมแ้ต่การเป็นคนเงยีบๆ ทีไ่ม่พดูหรอืโตต้อบกบัผูค้นในทีท่ างาน เป็น
ต้น การที่องค์กรมวีฒันธรรมการแบ่งพรรคแบ่งพวกที่เกดิขึน้ในทีท่ างาน และวฒันธรรมการเหน็การกลัน่แกล้งในที่
ท างานเป็นเรื่องปกต ิการก าหนดบทบาทที่ไม่ชดัเจนขององค์กรอาจน าไปสู่ความขดัแยง้ของพนักงานภายในองคก์ร 
และองคก์รมผีูน้ าหรอืผูบ้รหิารระดบัสงูขององคก์รทีม่ลีกัษณะเพกิเฉยกบัเหตุการณ์การกลัน่แกลง้ในทีท่ างาน วางตวัไม่
เป็นกลาง หรอืเป็นสว่นหนึ่ง และมสีว่นในการสง่เสรมิพนกังานในการกระท านัน้ น าไปสูก่ารกลัน่แกลง้ในรปูแบบต่างๆ 
5.4 พฤติกรรมการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ทัง้ 9 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า พฤตกิรรมการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างานมหีลากหลายประเภท 
ไดแ้ก่ การถูกใส่รา้ยป้ายส ีการถูกใชข้อ้ความ หรอืรูปภาพเสยีดส ีลอ้เลยีน การถูกขโมยไฟลง์านและขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้ง
กบังาน การถูกประจานใหเ้กดิความอบัอาย การถูกต่อว่า ด่าทอ หรอืใชข้อ้ความไม่สุภาพ และการถูกเพกิเฉยในกลุ่ม
สนทนาออนไลน์  
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5.5 การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน ส่งผลต่อผลกระทบด้านสุขภาพจิต ท่ีเป็น
ความรูสึ้กวิตกกงัวล 
ผูใ้หส้มัภาษณ์ทัง้ 9 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า มคีวามรูส้กึกงัวลในภาพลกัษณ์ในทีท่ างานว่าบุคคลอื่นจะมองตนเองใน

ลกัษณะใด เนื่องจากเป็นระดบัผู้บริหารในองค์กร และเป็นบุคลากรที่ต้องท างานกบัผู้บริหารในองค์กรบ่อยครัง้ มี
ความรูส้กึกงัวลว่าจะส่งผลกระทบต่องาน เนื่องจากต้องประสานงานระหว่างกนัในองค์กร รูส้กึกงัวล ท าใหข้าดความ
มัน่ใจในการตดัสนิใจในเรื่องสว่นตวั การท างาน และการวางตวัในองคก์ร  
5.6 การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน ส่งผลต่อผลกระทบด้านสุขภาพจิต ท่ีเป็น

ความรูสึ้กโดดเด่ียว 
ผูใ้หส้มัภาษณ์ทัง้ 9 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า มคีวามรูส้กึว่าไม่มเีพื่อนในทีท่ างาน ถูกมองว่าเป็นคนแปลก ไม่ต้องการ

พบปะบุคคลอื่น ไม่ต้องการใหก้ารตกเป็นเหยื่อของตนเองไปกระทบกบัเพื่อนร่วมงานอื่นในทีท่ างาน เพราะมองว่าเป็น
เรื่องสว่นบุคคล และรูส้กึว่าไม่มใีครในทีท่ างานทีส่ามารถใหค้ าแนะน าหรอืแสดงความรูส้กึได ้ 
5.7 การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน ส่งผลต่อผลกระทบด้านสุขภาพจิต ท่ีเป็น

ความรูสึ้กซึมเศรา้ 
ผูใ้หส้มัภาษณ์ 7 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า มคีวามรูส้กึเศรา้ มอีาการซมึเศรา้ และเป็นโรคซมึเศรา้ มคีวามรูส้กึแย่และ

หดหู่ มคีวามรูส้กึถงึความผดิหวงั มคีวามรูส้กึว่าตนเองไรคุ้ณค่า และหมดก าลงัใจ  
5.8 การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน ส่งผลต่อผลกระทบด้านสุขภาพจิต ท่ีเป็นการรบัรู้

ถึงความเครียด 
ผู้ให้สมัภาษณ์ทัง้ 9 ท่าน แสดงให้เหน็ว่า มีความรู้สกึเครยีด ไม่รู้วธิแีก้ไขปัญหา และรู้สกึกดดนัจากเหตุการณ์ 

เน่ืองจากไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้แต่ยงัตอ้งท างานในองคก์ร  
5.9 การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน ส่งผลต่อผลกระทบด้านงาน ท่ีเก่ียวกบัผลการ

ปฏิบติังาน 
ผูใ้หส้มัภาษณ์ทัง้ 9 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า มผีลงานลดลง คุณภาพของงาน หรอืการปฏบิตังิานทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน

ลดลง รวมถงึการประสานงานในส่วนต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งขององค์กรท างานช้าลง มคีวามเสยีหายต่อชื่อเสยีงและความ
น่าเชื่อถอืในต าแหน่งงาน รวมไปถงึไดร้บัการประเมนิผลการท างาน การพจิารณาเลื่อนเงนิเดอืนประจ าปี ตลอดจนการ
พจิารณาค่าตอบแทนต่างๆ ลดลง และไม่สามารถทีจ่ะท างานไดเ้ตม็ศกัยภาพเท่าทีม่ไีด ้เน่ืองจากไม่มคีวามมัน่ใจในการ
ด าเนินการในสิง่ต่างๆ ซึง่เป็นผลมาจากการตกเป็นเหยื่อดงักล่าว  
5.10 การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน ส่งผลต่อผลกระทบด้านงาน ท่ีเก่ียวกบัความ

ผกูพนัในงาน 
ผู้ให้สมัภาษณ์ทัง้ 9 ท่าน แสดงให้เห็นว่า มีความรู้สึกไม่อยากท างาน ไม่อยากมาท างาน และไม่มาท างาน 

เน่ืองจากไม่อยากถูกกลัน่แกลง้ และไม่ตอ้งการพบปะผูค้นทีเ่กีย่วขอ้งในเหตุการณ์การกลัน่แกลง้ทีเ่กดิขึน้ มคีวามสนใจ
ในการท างานน้อยลง รู้สกึไม่เต็มใจที่จะใส่ใจกบังานที่รบัผดิชอบหรอืได้รบัมอบหมาย และมคีวามรู้สกึผูกพนัในการ
ท างานน้อยลง ไม่มคีวามผกูพนัในงาน และไม่ตอ้งการมสีว่นร่วมในกจิกรรมการท างาน  
5.11 การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน ส่งผลต่อผลกระทบด้านงาน ท่ีเก่ียวกบัความ     

พึงพอใจในงาน 
ผูใ้หส้มัภาษณ์ 3 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า มคีวามรูส้กึไม่ดต่ีองานและมคีวามพงึพอใจในงานลดลง รวมทัง้ ไม่พงึพอใจ

กบังานในปัจจุบนั ต้องการเปลีย่นลกัษณะของงานทีไ่ม่อยู่ภายใตก้ารดูแลของใคร ภายหลงัจากประสบกบัสถานการณ์
การกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นสถานทีท่ างานทีเ่กดิขึน้กบัตวัเอง  
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5.12 การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอรใ์นท่ีท างาน ส่งผลต่อผลกระทบด้านงาน ท่ีเก่ียวกบัความ
ตัง้ใจท่ีจะลาออกจากงาน 
ผูใ้หส้มัภาษณ์ทัง้ 9 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า มคีวามรูส้กึตอ้งการทีจ่ะลาออกจากงาน และมคีวามตัง้ใจทีจ่ะลาออกจาก

งาน รูส้กึอดึอดั ไม่อยากจดจ า และไม่มคีวามสขุในการท างาน และผูท้ีต่กเป็นเหยื่อบางรายตดัสนิใจลาออกจากงาน  
5.13 ผลกระทบท่ีเป็นผลลพัธด้์านสุขภาพจิต ส่งผลต่อผลลพัธด์้านงาน 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทัง้ 9 ท่าน แสดงใหเ้หน็ว่า การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน ซึง่จะท าใหผู้ท้ี่
ตกเป็นเหยื่อและไดร้บัผลกระทบด้านสุขภาพจติ ได้แก่ ความวติกกงัวล ความรูส้กึโดดเดีย่ว ความรู้สกึซมึเศรา้ หรอื
ความรู้สกึเครยีด ยงัส่งผลให้ผู้ที่ตกเป็นเหยื่อดงักล่าวมผีลลพัธ์ด้านงานในทางลบ ที่เกี่ยวขอ้งกบัผลการปฏบิตัิงาน 
ความผูกพนัในงาน ความพงึพอใจในงาน หรอืมคีวามตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน ทัง้นี้ เมื่อเป็นผูท้ีต่กเป็นเหยื่อการกลัน่
แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน ทีไ่ดร้บัผลกระทบดา้นสขุภาพจติ จะสง่ผลต่อผลกระทบดา้นงานอกีดว้ย 
5.14 ผลกระทบท่ีเป็นผลลพัธด้์านงาน ส่งผลต่อผลลพัธด้์านสุขภาพจิต 

ผู้ให้สมัภาษณ์ ทัง้ 9 ท่าน แสดงให้เห็นว่า การตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน ซึ่งได้รบั
ผลกระทบดา้นงาน เช่น มปีระสทิธภิาพในการท างานลดลง การประสานงานต่างๆ ทีช่า้ลง เป็นต้น สามารถส่งผลให้
เกดิความเครยีด และแรงกดดนัดา้นจติใจได ้
5.15 ผลกระทบท่ีเป็นผลลพัธด้์านสุขภาพจิต ส่งผลต่อการคิดฆ่าตวัตาย 

ผู้ให้สมัภาษณ์ ทัง้ 2 ท่าน แสดงให้เหน็ว่า เคยมคีวามคดิท าร้ายตวัเอง และเคยมคีวามคดิฆ่าตวัตาย เนื่องจาก
ประสบปัญหาการถูกกลัน่แกลง้ดงักล่าว และเหตุการณ์อื่นๆ ในชวีติ ท าใหเ้กดิความวติกกงัวล รูส้กึเหงา ซมึเศรา้ หรอื
รู้สกึเครยีด จนถึงจุดที่รู้สกึว่าจะท ารา้ยตวัเองหรอืฆ่าตวัตายซึ่งเป็นหนทางเดยีวที่จะปราศจากปัญหาและความทุกข์
ทรมาน 
 
6. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 

สาเหตุของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน ประกอบด้วย (1) สาเหตุที่เกี่ยวขอ้งกบังาน 
ไดแ้ก่ การท างานผดิพลาด การท างานขา้มบทบาท และการท างานทีล่่าชา้ (2) สาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบัทมี ไดแ้ก่ ความ
ขดัแยง้ภายในทมี การแข่งขนัภายในทมี และการสื่อสารภายในทีม และ (3) สาเหตุทีเ่กีย่วขอ้งกบัองคก์ร ไดแ้ก่ บุคลกิ
การวางตวัในองคก์ร วฒันธรรมองคก์ร ลกัษณะของผูน้ าหรอืผูบ้รหิารองคก์ร การก าหนดบทบาทหน้าที ่นโยบายองคก์ร 
โครงสรา้งองคก์ร และการประเมนิผลการท างาน  

ส าหรบัผลกระทบจากการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน ประกอบด้วย (1) ผลกระทบด้าน
สุขภาพจิต ได้แก่ ความรู้สึกวิตกกังวล  ความรู้สึกโดดเดี่ยว  การรับรู้ถึงความเครียด  และความรู้สึกซึมเศร้า                
(2) ผลกระทบด้านงาน ได้แก่ ผลการปฏบิตังิานลดลง ความผูกพนัในงานลดลง ความตัง้ใจที่จะลาออกจากงาน และ
ความพงึพอใจในงานลดลง และ (3) ผลกระทบทีเ่ป็นผลลพัธด์า้นความคดิท ารา้ยตวัเอง หรอืเคยมคีวามคดิฆ่าตวัตาย 
นอกจากนี้ ผลกระทบทีเ่ป็นผลลพัธด์า้นงาน และผลลพัธด์า้นสขุภาพจติ ยงัสง่ผลต่อกนัอกีดว้ย 

จากผลการศกึษาสาเหตุและผลกระทบเชงิลกึของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน จากผูใ้ห้
สมัภาษณ์จ านวน 9 ท่าน เป็นไปตามกรอบแนวคดิการวจิยัเบื้องต้นที่ออกแบบมาจากการทบทวนเอกสาร แนวคดิ 
ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงัภาพที ่5 
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ภาพที ่5 ผลการศกึษาสาเหตุและผลกระทบเชงิลกึของการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน 

 
6.2 ประโยชน์ท่ีได้รบัจากงานวิจยั 

หน่วยงานทัง้ภาครฐัและเอกชนสามารถน าผลการวจิยัไปก าหนดแนวทางการป้องกนัหรอืก าหนดบทลงโทษส าหรบั
การกลัน่แกลง้ เพื่อป้องกนัเหตุการณ์ดงักล่าวทีอ่าจส่งผลกระทบต่อการท างาน ทมี และองคก์ร รวมถงึการสรา้งความ
เขา้ใจในผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้กบัผูท้ีต่กเป็นเหยื่อ เพื่อใหผู้ก้ลัน่แกลง้ตระหนกัและเขา้ใจถงึผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้กบั
ผูอ้ื่นทัง้ทางจติใจและในงานทีเ่กีย่วขอ้ง ดว้ยการก าหนดนโยบายการบรหิารงาน การประเมนิผลการท างาน และการ
ปรบัโครงสรา้งองคก์รใหเ้หมาะสม โดยอาจพจิารณาจากความสามารถของพนักงานเชงิประจกัษ์ รวมไปถงึการก าหนด
บทบาทหน้าที่ความรบัผดิชอบของพนักงานให้มคีวามชดัเจน ทัง้นี้ อาจมกีารให้ความรู้เกี่ยวกบับุคลกิภาพที่ด ีการ
วางตวัในองคก์ร และการมปีฏสิมัพนัธต่์อเพื่อนร่วมงานอย่างเหมาะสมในทีท่ างานส าหรบัพนกังานใหม่ เพื่อลดการตก
เป็นเป้าหมายของการกลัน่แกลง้ในที่ท างาน นอกจากนี้ ผูบ้รหิารองคก์ร ผูน้ า หรอืหวัหน้าหน่วยงาน ตลอดจนหวัหน้า
งานไม่ควรเพกิเฉยต่อเหตุการณ์การกลัน่แกลง้ในทีท่ างาน ควรวางตวัเป็นกลาง ไม่เขา้ไปเป็นส่วนหนึ่งหรอืมสี่วนใน
การส่งเสริมพนักงานที่มทีศันคติ และพฤติกรรมการกระท าการกลัน่แกล้งภายในหน่วยงาน ซึ่งอาจเป็นทศันติและ
พฤติกรรมที่จะน าไปสู่การกลัน่แกล้งเกดิขึน้ในทีท่ างาน ทัง้นี้ เพื่อเป็นแนวทางการป้องกนัและลดความเสีย่งของการ
กลัน่แกล้งทีอ่าจเกดิขึน้ดงักล่าว หรอืก าหนดเป็นบทลงโทษส าหรบัการกลัน่แกล้ง รวมถึงการก าหนดแนวทางในการ
จดัการกบัการกลัน่แกลง้และขอ้เสนอแนะส าหรบัการแกปั้ญหาทีด่สี าหรบัผูท้ีต่กเป็นเหยื่อ นอกจากนี้ ควรสรา้งความ
ตระหนกัใหแ้ก่พนกังาน เกีย่วกบัผลกระทบของการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างาน ทีอ่าจเกดิขึน้กบัผูท้ีต่กเป็นเหยื่อ 
เพื่อไม่ใหส้ง่ผลเสยีหรอืกระทบกระต่อพนกังานและองคก์รโดยรวม 
6.3 ข้อจ ากดัของงานวิจยั 

การศกึษาวจิยันี้ครัง้นี้ เป็นการศกึษาจากตวัอย่างทีเ่ป็นผูใ้หส้มัภาษณ์จ านวน 9 ท่าน ซึง่อาจไม่เพยีงพอ เน่ืองจาก
ผูท้ีต่กเป็นเหยื่อมกัมพีฤตกิรรมเกบ็ตวัแยกจากสงัคมหรอืเพื่อนร่วมงาน ไม่ปรกึษาหรอืบอกเล่าเหตุการณ์ใหผู้อ้ื่นทราบ 
(ปองกมล สุรตัน์, 2561)  ท าใหไ้ม่สามารถมอีาสาสมคัรในจ านวนมากได ้นอกจากนี้ ผูท้ีต่กเป็นเหยื่อจ านวนหนึ่งจะไม่
เปิดเผยตวัตน การทีม่ผีูใ้หส้มัภาษณ์จ านวนน้อยท าใหไ้ม่สามารถท าการศกึษาเชงิวเิคราะหโ์ดยจ าแนกตามประเภทของ
การกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในที่ท างาน และการศกึษาเปรยีบเทยีบตามลกัษณะทางประชากรหรือในบรบิทอื่นๆ เช่น 
เพศ และอายุ เป็นต้น รวมไปถึงการศกึษาเปรยีบเทยีบประเภทขององค์กรและประสบการณ์การท างาน ดงันัน้ ผล
การศกึษาอาจไม่สามารถใชก้บับุคคลหรอืกลุ่มของสถานทีท่ างานทีม่อีายุ เพศ ประสบการณ์การท างาน หรอืองคก์รใดๆ 
บางกลุ่มได ้เนื่องจากอายุ เพศ ประสบการณ์การท างาน และประเภทขององคก์รทีแ่ตกต่างกนั อาจมลีกัษณะ รูปแบบ 
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และประเภทของการกลัน่แกล้งทางไซเบอร์ในสถานที่ท างานที่แตกต่างกนั ตลอดจนความสามารถในการรบัมือกบั
ผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้จากการตกเป็นเหยื่อการกลัน่แกลง้ทางไซเบอรใ์นทีท่ างานไดใ้นลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั 
6.4 ข้อเสนอแนะและงานวิจยัในอนาคต 

ส าหรบังานวจิยัในอนาคต เน่ืองจากงานวจิยันี้ยงัไม่ไดจ้ดัเกบ็ขอ้มลูเพื่อศกึษาผลของการตกเป็นเหยื่อ จ าแนกตาม
ประเภทของการกลัน่แกล้งในทีท่ างาน การศกึษาเปรยีบเทยีบตามลกัษณะประชากรศาสตร ์รวมถึงการเปรยีบเทยีบ
วฒันธรรมขององค์กร ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงเสนอแนะให้ผู้ที่สนใจ จดัท าวิจยัต่อเนื่องเพื่อจดัประเภทของการกลัน่แกล้ง 
นอกจากนี้ ผูท้ีส่นใจจดัท างานวจิยัต่อเนื่องยงัสามารถน ากรอบแนวคดิการวจิยัทีไ่ดจ้ากการวจิยันี้ไปศกึษาความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปรดว้ยการวจิยัเชงิปรมิาณในอนาคตอกีดว้ย 
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แบบบอกต่อผา่นอปุกรณ์เคล่ือนท่ี ของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด 
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บทคดัย่อ  

งานวิจัยนี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยที่มีผลต่อความปรารถนาและความตัง้ใจมีส่วนร่วมใน
การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ของเจเนอเรชันวายและเจเนอเรชันแซด โดยเก็บข้อมูลจากผู้ที่มี
ประสบการณ์มสี่วนร่วมการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด จ านวน 
480 กลุ่มตวัอย่างในสดัสว่นทีเ่ท่ากนั ผลการวจิยัพบว่า เจเนอเรชนัวายใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นความบนัเทงิ และเจ
เนอเรชนัแซดให้ความส าคญักบัปัจจยัความน่าเชื่อถือ นอกจากนี้ปัจจยัความบนัเทิง ความน่าเชื่อถือ ความถี่ของ
พฤติกรรมในอดตีในการมสี่วนรวมต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ส่งผลต่อความตัง้ใจมสี่วนร่วมใน
การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่แตกต่างกนัในเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด 
 
ค าส าคญั: การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที;่ ทฤษฎแีบบจ าลองพฤตกิรรมการมุ่งสูเ่ป้าหมาย; ทฤษฎกีารใช้

ประโยชน์และความพงึพอใจ; พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค; เจเนอเรชนัวาย; เจเนอเรชนัแซด 
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Abstract  

The objectives of this study are to examine factors influencing desire and intention towards mobile viral 
marketing adoption amongst the Y and Z Generations. The data were collected from 480 eligible samples of 
experienced participant in mobile viral marketing of Generation Y and Generation Z in equal proportion. This 
study found that Generation Y placed emphasis on entertainment factor and Generation Z placed emphasis 
on credibility factor. In addition, the role of entertainment factor, credibility factor and the frequency of past 
engagement in mobile viral marketing intention difference in Generation Y and Generation Z. 

 
Keywords: Mobile viral marketing; Goal-directed behavior; Uses and gratifications theory; Consumer 

behavior; Generation Y; Generation Z 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหา  

ปัจจุบันจ านวนผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน (Smartphone) และแท็บแล็ต (Tablet) เพิ่มมากขึ้น จาก
คุณลกัษณะของหน้าจอมขีนาดใหญ่ ราคาถูก และการเขา้ถึงอนิเทอรเ์น็ต ( Internet) ได้ง่าย (Sengar, 2016) ซึ่งเป็น
ช่องทางหลกัในการท างานและการใหบ้รกิารต่อผูบ้รโิภคในปัจจุบนั (Persaud & Azhar, 2012) จากผลการส ารวจมลูค่า
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(e-Commerce) ของประเทศไทยในปี 2561 มูลค่า 3,150,232.95 ลา้นบาท มอีตัราการเติบโต
เฉลีย่รอ้ยละ 27.3 จากปี 2557 จากผูป้ระกอบการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ัง้สิน้ 644,071 ราย ดว้ยอตัราเพิม่ขึน้รอ้ยละ 
10 เมื่อเทียบกบัปี 2559 แสดงถึงศกัยภาพในการเติบโตของพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย อนัเนื่องมาจาก
ธุรกิจเพิ่มช่องทางออนไลน์ในการสื่อสาร การเพิ่มขึ้นของจ านวนพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ และการขายสนิค้าออนไลน์
ระหว่างประเทศ (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส,์ 2561)  

การท ากลยุทธก์ารตลาดปัจจุบนั นักการตลาดท าการแบ่งกลุ่มเป้าหมายตามความตอ้งการเฉพาะของแต่ละเจ
เนอเรชนัมากกว่าการใช้เกณฑ์การแบ่งส่วนกลุ่มเป้าหมายประเภทอื่น (เกรดิา โคตรชารี, 2555) อนัเนื่องมาจากการ
เติบโตของเจเนอเรชนัในแต่ละช่วงสมยัแตกต่างกนั Zhitomirsky-Geffet and Blau (2016) กล่าวว่า เจเนอเรชนัวาย 
เกดิในช่วงปี พ.ศ. 2523-2538 เพิง่เริม่ใชแ้ละรูจ้กัอุปกรณ์เคลื่อนทีใ่นช่วงวยัรุ่น มคีวามคุน้เคยต่อการใชง้านท าใหม้กีาร
ตอบสนองต่อการตลาดออนไลน์มากกว่าเจเนอเรชนัก่อนหน้าถึง 5 เท่า (Bilgihan, 2016) จากความสุข และความ
เพลดิเพลนิที่ได้รบั ประกอบกบัการค้นหาขอ้มูลจากเวบ็ไซต์ (Website) ร้อยละ 90.2 เพื่อสนับสนุนการตดัสนิใจซื้อ
สนิคา้ (Muda et al., 2016) รวมถงึความเคยชนิ ความเชื่อมัน่ และแรงจงูใจด้านความบนัเทงิ เป็นปัจจยัส าคญัต่อความ
ตัง้ใจซือ้สนิคา้ออนไลน์ (ภสัสราณัฐ รวยธนาสมบตัิ, 2558) ในขณะทีเ่จเนอเรชนัแซด เกดิในช่วงปี พ.ศ. 2539 – 2546 
ซึง่มคีวามคุน้เคยกบัอุปกรณ์เคลื่อนทีต่ัง้แต่เดก็ ความรูส้กึเพลดิเพลนิทีไ่ดร้บัจากการใชง้านมผีลต่ออารมณ์ในเชงิบวก
พรอ้มทัง้เป็นการผ่อนคลายทางอารมณ์ (Zhitomirsky-Geffet & Blau, 2016) จุดประสงคข์องการใชง้านอุปกรณ์เคลื่อนที่
เพื่อซือ้สนิคา้ และเขา้ใชง้านแอปพลเิคชนัต่างๆ เนื่องจากความสะดวกสบายในการคน้หาขอ้มลูสนิคา้ ความรวดเรว็ของการ
ท าธุรกรรม ระบบการจดัส่งสามารถตรวจสอบสถานะได้ และเพื่อหลีกเลี่ยงการรอคิว (Priporas et al., 2017) ในทาง
กลบักนั Zhitomirsky-Geffet and  Blau (2016) พบว่า เจเนอเรชัน่แซดใชอุ้ปกรณ์เคลื่อนทีเ่พื่อการสือ่สารเป็นหลกั อาจ
กล่าวไดว้่าลกัษณะทางวฒันธรรมสงัคมและเทคโนโลยสีง่ผลต่อการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั 

นอกจากนี้ ความแตกต่างทางพฤติกรรมการแบ่งปันข้อมูลของเจเนอเรชันวายและเจเนอเรชนัแซดเป็น
ประเดน็ทีน่่าสนใจ จากการศกึษาพฤตกิรรมการคน้หาและแบ่งปันขอ้มลูของ Bilgihan et al. (2014) พบว่า เจเนอเรชัน่
วายเป็นกลุ่มที่ใช้งานสื่อสงัคมออนไลน์อยู่ในระดบัสูง (heavy user) มพีฤติกรรมการค้นหาขอ้มูลทัง้ด้านลบและด้าน
บวกจากผู้คนหลายล้านคนต่อวนัถึงรายละเอียดร้านอาหารที่ต้องการไปใช้บรกิาร รวมถึงการอพัโหลดรูปภาพลง     
แอปพลเิคชนัต่างๆ หลงัจากไดร้บับรกิารเรยีบรอ้ยแลว้ ซึ่งการกระท าดงักล่าวมแีนวโน้มสรา้งอทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกรา้นอาหารในอนาคต ในขณะที่เจเนอเรชนัแซดส่วนใหญ่เป็นนักเรยีนและนักศกึษา จงึมพีฤติกรรมการแบ่งปัน
ขอ้มูลเพื่อคน้หารายละเอยีดเกี่ยวกบัสนิค้าหรอืตราสนิคา้เพื่อท าการเปรยีบเทียบแลว้น าเสนอขอ้มูลนัน้ต่อครอบครวั
เพื่อการตดัสนิใจ จงึส่งผลใหก้ารตลาดแบบบอกต่อมผีลเพยีงเลก็น้อยต่อเจเนอเรชัน่แซด (Silva et al.,  2017) ซึง่ถือ
เป็นปัญหาอย่างหนึ่งในการท าการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ให้ตรงตามความต้องการของแต่ละเจเนอ
เรชัน่ที่มีความแตกต่างกัน ทางด้านรูปแบบการใช้ชีวิตและช่องทางการใช้สื่อสงัคมออนไลน์งานวิจยัในด้านของ
การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ยงัพบได้น้อยมาก งานวจิยัในอดตีได้มีการศกึษาและวเิคราะห์เกี่ยวกบั
การตลาดผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่และการตลาดแบบบอกต่อแบบดัง้เดมิ รวมถึงการใช้ก ลุ่มตวัอย่างไม่เฉพาะเจาะจง 
เพื่อให้ประสบความส าเรจ็ในการเพิม่ยอดขายสนิค้าและบรกิาร การโฆษณาควรมเีนื้อหาและรูปแบบตรงตามความ
ตอ้งการและเป็นทีย่อมรบัของผูบ้รโิภคกลุ่มเป้าหมาย (Huq et al., 2015) ทัง้นี้ยงัไม่พบงานวจิยัทีมุ่่งเน้นศกึษา อทิธพิล
ของปัจจยัที่มีผลต่อความปรารถนาและความตัง้ใจมีส่วนร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ของ         
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เจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด จากความส าคญัและที่มาของปัญหาการวิจยัที่กล่าวมาข้างต้น และเพื่อขยาย
ขอบเขตการศกึษาจากงานวจิยัในอดตีจงึเป็นทีม่าของงานวจิยันี้ 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  

งานวิจยันี้มีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัที่มีผลต่อความปรารถนาและความตัง้ใจมีส่วนร่วมใน
การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด มวีตัถุประสงคง์านวจิยัดงันี้ 

1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่าง ความบนัเทงิ การรบัรูข้อ้มูลข่าวสาร ความน่าเชื่อถอื การรบกวนสร้างความ
ร าคาญ กบัทศันคตต่ิอการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่  

2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่าง ความบนัเทงิ การรบัรูข้อ้มูลข่าวสาร ความน่าเชื่อถือ กบั อารมณ์ที่ค าดหวงั
ดา้นบวก  

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่าง การรบกวนสรา้งความร าคาญ กบั อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นลบ  
4. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่าง ทศันคติต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ การคล้อยตามกลุ่ม

อา้งองิ อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวก อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นลบ การรบัรูค้วามสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม กบั ความ
ปรารถนาต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ 

5. เพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่าง ความปรารถนาต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ความถี่
พฤติกรรมในอดีตในการมีส่วนร่วมต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ กับ  ความตัง้ใจมีส่วนร่วมใน
การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ 

6. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่าง ความถี่พฤติกรรมในอดีตในการมีส่วนร่วมต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนที ่กบั ความปรารถนาต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ 

7. เพื่อศกึษาว่า ความสมัพนัธเ์หล่าน้ีของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด มรีะดบัของอทิธพิลของแต่ละปัจจยัที่
แตกต่างกนัอย่างไร 

 
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศกึษาทฤษฎแีบบจ าลองพฤตกิรรมการมุ่งสูเ่ป้าหมาย (Model of goal-directed behavior theory) ทฤษฎี
การใช้ประโยชน์และความพึงพอใจ (Uses and gratifications theory) แนวคิดการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนที่ (Mobile viral marketing) และแนวคดิเจเนอเรชนัวาย (Generation y) และจเนอเรชนัแซด (Generation z) 
และงานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งสามารถสรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาไดด้งันี้ 

การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง (Subjective norms) เป็นปัจจยัทีผู่บ้รโิภคใหค้วามส าคญัจากการขอความเหน็จาก
บุคคลหรอืกลุ่มบุคคลเพื่อสรา้งการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเกีย่วกบัความน่าเชื่อถอืของผูล้งโฆษณาก่อนการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ 
(Han et al., 2018) โดยพิจารณาและปฏบิตัิตามความคดิเหน็ของบุคคลอื่น เช่น เพื่อน ครอบครวัและเพื่อนร่วมงาน 
(Song et al., 2012) ท าให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มแบ่งปันความคิดเห็นของตนเองเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ได้ซื้อผ่าน
อนิเทอรเ์น็ต ดงันัน้ผูป้ระกอบการสามารถกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคแบ่งปันประสบการณ์การใชผ้ลติภณ์ัดว้ยการมอบของขวญั 
หรอืโปรโมชัน่สว่นลดต่างๆ (Chiu & Choi, 2018) 

อารมณ์ท่ีคาดหวงัด้านบวก (Positive anticipated emotions) เป็นอารมณ์ที่มต่ีอผลกระบวนการซื้อสนิค้า
ออนไลน์ของผูบ้รโิภคและมคีวามคาดหวงัระดบัสงู เกีย่วกบัความตื่นเต้นหรอืความพงึพอใจกับประสบการณ์ซือ้สนิคา้
ออนไลน์ ความรูส้กึดา้นบวกจงึเป็นปัจจยัส าคญัทีส่รา้งแรงกระตุ้นใหผู้บ้รโิภคต้องการซือ้สนิคา้ (Chiu & Choi, 2018) 
เช่นเดยีวกบั (Han et al., 2018) พบว่า การน าเสนอผลประโยชน์จะช่วยเพิม่ระดบัความปรารถนามากยิง่ขึน้ ความสขุที่
ได้รบัจึงเป็นบทบาทส าคัญในการก่อตัวของความปรารถนาส่งผลต่อความตัง้ใจในพฤติกรรม และกลบัมากระท า
พฤตกิรรมนัน้อกีครัง้ (Song et al., 2012) 
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อารมณ์ท่ีคาดหวงัด้านลบ (Negative anticipated emotions) มีองค์ประกอบที่ส าคัญก่อให้เกิดอารมณ์ที่
คาดหวงัด้านลบ ได้แก่ ความน่าเบื่อ ความเครยีด ขอ้ความโฆษณาขาดความน่าเชื่อถอื และความรู้สกึจะติดลบมาก
ยิง่ขึน้หากตราสนิค้าไม่เป็นที่รูจ้กัมอีทิธพิลต่อทศันคติด้านลบของผู้บรโิภค (Park & Salvendy, 2012) สอดคล้องกบั 
Yang et al. (2013) ไดก้ล่าวไวว้่า การส่งขอ้ความโฆษณาไปใหโ้ดยไม่ไดร้บัอนุญาตจากผูร้บั (Spam) ก่อใหเ้กดิความ
ร าคาญและถูกปฎเิสธจากผูร้บัได ้กรณีที่สามารถลดระดบัอารมณ์ดา้นลบลงไดจ้ะน าไปสู่การสรา้งความปรารถนาและ
ความตัง้ใจทีแ่ขง็แกร่งในอนาคต (Park et al., 2017) 

การรบัรูค้วามสามารถในการควบคมุพฤติกรรม (Perceived behavioral control) แสดงใหเ้หน็ว่าบุคคลนัน้มี
ความสามารถหรอืทรพัยากรเพยีงพอทีจ่ะมสีว่นร่วมในพฤตกิรรมบางอย่าง เช่น เงนิหรอืเวลา (Chiu & Choi, 2018) ซึง่
มอีทิธพิลต่อความปรารถนา เนื่องจากการเขา้ถึงง่ายและความสะดวกเป็นสิง่ส าคญัต่อผู้บรโิภค (Han et al., 2018) 
ในทางกลบักนั Cheung and To (2017) ไดพ้บประเดน็ทีน่่าสนใจเกีย่วกบัการรบัรูพ้ฤตกิรรมในระดบัต ่าสง่ผลเชงิบวก
ต่อความตัง้ใจเข้าดูโฆษณาซึ่งจะมผีลต่อการตอบสนองของผู้ใช้งาน หรอือาจกล่าวได้ว่า อุปสรรคในการดูโฆษณา
สามารถช่วยเพิม่ความตัง้ใจและความสนใจในโฆษณาเหล่านัน้อกีดว้ย 

ความปรารถนา (Desire) มกัจะไดร้บัอทิธพิลจากปัจจยัทีก่่อใหเ้กดิแรงจงูใจ เช่น ทศันคต ิอารมณ์ทีค่าดหวงัดา้น
บวก อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นลบ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งองิ และการรบัรูค้วามสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมเป็นแหล่ง
ปัจจยัส าคญัของความปรารถนาและยิง่ไปกว่านัน้ ความปรารถนาเป็นแรงผลกัดนัไปสู่ความตัง้ใจซือ้สนิคา้ออนไลน์ใน
อนาคต (Chiu & Choi, 2018) สอดคล้องกบั Choi and Park (2017) พบว่า ความปรารถนาที่จะเข้ารบับรกิารจาก
ผู้ประกอบการที่เพิ่มขึ้นส่งผลต่อความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมเพิ่มขึ้นอีกด้วย อาจไม่ใช่เพียงเพราะทศันคติที่ดีต่อการ
บรโิภคแต่ยงัเป็นเพราะผูบ้รโิภคมแีนวโน้มทีจ่ะบรโิภคอย่างทนัททีนัใด ดงันัน้ผูป้ระกอบการจ าเป็นต้องใชก้ลยุทธท์ี่ ให้
ความส าคญักบัการรกัษาลูกค้า เช่น จดัท าโปรโมชัน่ที่ให้ความรู้สกึตื่นเต้น  เช่นเดยีวกบั Han et al. (2018) พบว่า 
ความปรารถนายงัท าหน้าทีเ่ป็นสือ่กลางทีส่ าคญัและมอีทิธพิลอย่างมากต่อความตัง้ใจ และความตัง้ใจจะเพิม่ระดบัสงูขึน้
อกีเมื่อความผกูพนัทางอารมณ์อยู่ในระดบัสงู 

ความถ่ีของพฤติกรรมในอดีต (Frequency of past behavior) เป็นตวัท านายที่ส าคญัต่อพฤติกรรมในอนาคต 
สามารถท าได้โดยอตัโนมตัเินื่องจากการกระท าซ ้าของพฤตกิรรมก่อใหเ้กดิเป็นนิสยั หากผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจพวก
เขาจะกลบัมาใช้งานอกีในอนาคต (Song et al., 2012) ส่งผลถงึความปรารถนาในเชงิบวกต่อพฤตกิรรมเป็นสื่อกลางถึง
ผลกระทบของการท านายความตัง้ใจ (Han et al., 2018) ในขณะที ่Chiu and Choi (2018) พบว่า ความถีข่องพฤตกิรรม
ในอดตีมอีทิธพิลอย่างมนียัส าคญัต่อความตัง้ใจท าพฤตกิรรม แต่ไม่พบในความปรารถนา (Park et al., 2017)  

ความตัง้ใจ (Intention) เกดิจากกลยุทธท์างการตลาดที่สรา้งทศันคติเชงิบวกของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอโฆษณาบนสื่อ
สงัคมออนไลน์มผีลต่อความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภค รวมถงึมบีทบาทส าคญัในความตัง้ใจที่จะเปิดดูขอ้ความโฆษณานัน้ 
(Brahim, 2016) ซึ่งแรงปรารถนาเป็นการผลกัดนัไปสู่ความตัง้ใจซื้อสนิค้าออนไลน์ในอนาคต (Chiu & Choi, 2018) 
และผูบ้รโิภคมแีนวโน้มทีจ่ะบรโิภคอย่างทนัททีนัใด ดงันัน้ผูป้ระกอบการจ าเป็นต้องใชก้ลยุทธท์ีใ่หค้วามส าคญักบัการ
รกัษาลูกค้า เช่น จดัท าโปรโมชัน่ทีใ่หค้วามรูส้กึตื่นเต้น (Choi & Park, 2017) เช่นเดยีวกบั Han et al. (2018) พบว่า 
ความปรารถนายงัท าหน้าทีเ่ป็นสือ่กลางทีส่ าคญัและมอีทิธพิลอย่างมากต่อความตัง้ใจ และความตัง้ใจจะเพิม่ระดบัสงูขึน้
อกีเมื่อความผกูพนัทางอารมณ์อยู่ในระดบัสงู 

ความบนัเทิง (Entertainment) มอีงคป์ระกอบทีส่ าคญั คอื ความสนุกสนาน ความเพลดิเพลนิ ซึง่เป็นพืน้ฐานการ
สรา้งอารมณ์ทีห่ลากหลาย โดยพฤตกิรรมผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ไม่ไดม้คีวามรูส้กึเชงิบวกเมื่อเหน็โฆษณา ดงันัน้ผูบ้รโิภค
จงึมองหาและให้ความส าคญักบัความบนัเทิงซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัต่อทศันคติที่มต่ีอโฆษณาเพื่อสรา้งแรงจูงใจในการ
เปิดดูโฆษณาดงักล่าวแลว้ยงัมีอทิธพิลต่อการซือ้สนิค้าและบรกิารอกีด้วย (Le & Nguyen, 2014) ซึง่ความส าเรจ็ของ
โฆ ษณ าขึ้ น อ ยู่ กับ ข้ อ ค ว าม ที่ มี ค ว าม บั น เทิ ง  (Huq et al., 2 01 5 ; Hossian et al., 2017) เช่ น เดี ย ว กับ                    
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Yang et al. (2013) กล่าวว่า การใหบ้รกิารขอ้มูลอย่างเดยีวยงัไม่เพยีงพอ ขอ้มลูควรมเีนื้อหาเพื่อความเพลดิเพลนิและ
ความสนุกสนานดา้นความบนัเทงิเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพและศกัยภาพในการเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมาย 

การรบัรูข้้อมูลข่าวสาร (Informativeness) ของผูบ้รโิภคผ่านสือ่สงัคมออนไลน์เป็นแหล่งใหข้อ้มูลเกีย่วกบัสนิคา้ 
ขอ้มลูการสง่เสรมิการตลาด (Promotions) ทีส่ าคญั เพื่อลดความเสีย่งในการซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร นกัการตลาดควร
ใหข้อ้มูลเกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีม่คีวามน่าเชื่อถอืเพื่อสรา้งทศันคตเิชงิบวกของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอโฆษณาบนสื่อ
สงัคมออนไลน์มีผลต่อความตัง้ใจซื้อ รวมถึงมีบทบาทส าคัญในความตัง้ใจที่จะเปิดดูข้อความโฆษณานัน้อีกด้วย 
(Brahim, 2016) นอกจากนี้การใหข้อ้มลูดา้นการโฆษณามผีลในเชงิบวกอย่างมนียัส าคญัต่อทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอ
โฆษณาบนอุปกรณ์เคลื่อนที ่(Haghirian et al., 2008; Huq et al., 2015; Hossian et al., 2017)  

ความน่าเช่ือถือ (Credibility) จากการบอกต่อ แบ่งปันขอ้มลู และประสบการณ์ตรงจากบุคคลทีเ่ชื่อถอืไดผ้่านสื่อ
สงัคมออนไลน์สามารถสรา้งความน่าเชื่อถอืต่อผูบ้รโิภคได ้ ยกตวัอย่างเช่น เพื่อนหรอืบุคคลอื่นในสื่อสงัคมออนไลน์มี
น ้าหนักในการสร้างความน่าเชื่อถือส่งผลต่อการยอมรับข้อมูลจากการตลาดแบบบอกต่อผ่านสื่อสงัคมออนไลน์      
(สทุธิธ์ดิา จนัทรโ์อกุล, 2558) ความน่าเชื่อถอืเป็นปัจจยัส าคญัต่อทศันคตทิีม่ต่ีอโฆษณา หากการโฆษณาสามารถแสดง
ถึงความน่าเชื่อถือต่อผู้บรโิภคเพื่อสร้างแรงจูงใจในการเปิดดูโฆษณาดงักล่าวแล้วยงัมีอทิธพิลต่อการซื้อสนิค้าและ
บรกิารอกีดว้ย (Le & Nguyen, 2014; Brahim, 2016) 

การรบกวนสร้างความร าคาญ (Irritation) คอื การส่งขอ้ความโฆษณาไปยงัผูร้บัโดยไม่ไดร้บัอนุญาตเป็นการ
รบกวนสรา้งความร าคาญส่งผลทางลบต่อทศันคตขิองผูบ้รโิภคซึง่จะถูกปฎเิสธการรบัขอ้ความโฆษณาในทีสุ่ด (Yang 
et al., 2013) จากการไดร้บัขอ้ความโฆษณาไดง้่ายทกุที ่ทุกเวลา หรอืเนื้อหาในโฆษณามคีวามน่าร าคาญ สง่ผลทางลบ
ต่อทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอโฆษณาบนอุปกรณ์เคลื่อนที ่ดงันัน้ การโฆษณาควรมเีนื้อหาและรปูแบบตรงตามความ
ต้องการและเป็นทีย่อมรบัของผู้บรโิภคกลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหป้ระสบความส าเรจ็ในการเพิม่ยอดขายสนิคา้และบรกิาร 
(Huq et al., 2015) ในทางกลบักนั Haghirian et al. (2008) พบว่า ปรมิาณโฆษณาทีไ่ดร้บัของผูบ้รโิภคกลุ่มเป้าหมาย
สองกลุ่มมผีลต่อทศันคติทีแ่ตกต่างกนั ในประเทศญี่ปุ่ นมอีตัราปรมิาณการโฆษณาโดยเฉลีย่สูงกว่าประเทศออสเตรยี 
เน่ืองจากวธิกีารทางการตลาดเรื่องการไดร้บัความยนิยอมก่อนสง่ขอ้ความโฆษณา ส่งผลใหจ้ านวนขอ้ความลดลง หรอื
อาจเป็นเพราะโฆษณาถูกออกแบบมาเพื่อดงึดูดสายตาใหผู้บ้รโิภคกดเขา้ไปเพื่อหารายละเอยีดเพิม่เตมิ ส่งผลใหก้าร
รบกวนสรา้งความร าคาญไม่มผีลต่อทศันคตกิารโฆษณา (Le & Nguyen, 2014)  

 
3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

จากกรอบแนวคดิการวจิยัของอทิธพิลของปัจจยัทีม่ผีลต่อความปรารถนาและความตัง้ใจมสี่วนร่วมในการตลาด
แบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด ดงัภาพที ่1 
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ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยัของอทิธพิลของปัจจยัทีม่ผีลต่อความปรารถนาและความตัง้ใจมสีว่นร่วมในการตลาด

แบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด 
 

ความเพลดิเพลนิ เช่น ความสนุกสนาน ความเพลดิเพลนิ ซึง่เป็นพืน้ฐานการสรา้งอารมณ์ทีห่ลากหลาย ผูบ้รโิภค
ให้ความส าคญักบัความบนัเทงิซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัต่อทศันคติที่มีต่อโฆษณาเพื่อสร้างแรงจูงใจในการเปิดดูโฆษณา 
ดังนัน้ ความส าเร็จของโฆษณาจะขึ้นอยู่กับข้อความที่มีความบันเทิง (Huq et al., 2015; Hossian et al., 2017)           
จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่1: ความบนัเทงิสง่ผลทางบวก ต่อทศันคตต่ิอการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่2: ความบนัเทงิสง่ผลทางบวก ต่ออารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวก 
 
การรบัรูข้อ้มูลข่าวสารของผูบ้รโิภคผ่านเครอืข่ายทางสงัคมออนไลน์เป็นแหล่งให้ขอ้มูลเกี่ยวกบัสนิค้า ขอ้มูลการ

สง่เสรมิการตลาดทีส่ าคญั ดงันัน้ นักการตลาดควรใหข้อ้มูลทีม่คีวามน่าเชื่อถอื เพื่อลดความเสีย่งในการซือ้ผลติภณัฑ์
และบรกิาร (Brahim, 2016) ซึง่การใหข้อ้มลูดา้นการโฆษณามผีลในเชงิบวกอย่างมนียัส าคญัต่อทศันคตขิองผูบ้รโิภคที่
มีต่อโฆษณาบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ (Haghirian et al., 2008; Huq et al., 2015; Hossian et al., 2017) จึงสามารถ
ตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่3: การรบัรูข้อ้มลูขา่วสารสง่ผลทางบวก ต่อทศันคตกิารตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่4: การรบัรูข้อ้มลูขา่วสารสง่ผลทางบวก ต่ออารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวก 
 
ความน่าเชื่อถอืส่งผลต่อการยอมรบัขอ้มูลจากการตลาดแบบบอกต่อผ่านสื่อสงัคมออนไลน์เน่ืองจากผูบ้รโิภคเชื่อ

ว่าเป็นการบอก แบ่งปันขอ้มลู และประสบการณ์ตรงจากบุคคลทีเ่ชื่อถอืได ้เช่น เพื่อนหรอืบุคคลอื่นในสือ่สงัคมออนไลน์ 
(สุทธิธ์ดิา จนัทรโ์อกุล, 2558) ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัต่อทศันคติที่มต่ีอโฆษณา หากการโฆษณาสามารถแสดงถงึความ
น่าเชื่อถอืต่อผูบ้รโิภคเพื่อสรา้งแรงจงูใจในการเปิดดโูฆษณาดงักล่าวแลว้ยงัมอีทิธพิลต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารอกีดว้ย 
(Le & Nguyen, 2014; Brahim, 2016) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
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 สมมตฐิานที ่5: ความน่าเชือ่ถอืสง่ผลทางบวก ต่อทศันคตกิารตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่6: ความน่าเชือ่ถอืสง่ผลทางบวก ต่ออารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวก 
 
การไดร้บัขอ้ความโฆษณาไดง้่ายทุกที ่ทุกเวลา และเน้ือหาทีน่่าร าคาญสง่ผลทางลบต่อทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอ

โฆษณาบนอุปกรณ์เคลื่อนที ่(Huq et al., 2015) และการสง่ขอ้ความไปยงัผูร้บัโดยไม่ไดร้บัอนุญาต ิเป็นการสรา้งความ
ร าคาญต่อผูบ้รโิภค อาจจะถูกปฎเิสธการรบัขอ้ความโฆษณานัน้ได ้(Yang et al., 2013) การไดร้บัความยนิยอมก่อนสง่
ขอ้ความท าให้จ านวนขอ้ความลดลง หรอืออกแบบโฆษณาให้ดึงดูดความสนใจได้ ส่งผลให้ความร าคาญไม่มีผลต่อ
ทศันคตกิารโฆษณา (Le & Nguyen, 2014) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่7: การรบกวนสรา้งความร าคาญสง่ผลทางลบ ต่อทศันคตกิารตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่8: การรบกวนสรา้งความร าคาญสง่ผลทางบวก ต่ออารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นลบ 
 
ผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญักบัการขอความเหน็จากบุคคลหรอืกลุ่มบุคคล เพื่อสรา้งความน่าเชื่อถือก่อนการตดัสนิใจ

ซื้อสินค้า (Han et al., 2018) เช่น เพื่อน ครอบครัวและเพื่อนร่วมงาน (Song et al., 2012) และอารมณ์มีผลต่อ
กระบวนการซื้อสนิค้าออนไลน์ของผู้บริโภค อารมณ์ที่คาดหวงัด้านบวกจึงเป็นปัจจยัส าคัญที่สร้างแรงกระตุ้นให้
ผูบ้รโิภคต้องการซือ้สนิคา้ เช่น ความตื่นเตน้หรอืความพงึพอใจกบัประสบการณ์ซือ้สนิคา้ออนไลน์ (Chiu & Choi, 2018) 
รวมถงึผลประโยชน์ทีเ่สนอต่อผูบ้รโิภค (Han et al., 2018) ความสขุทีไ่ดร้บัจงึเป็นบทบาทส าคญัในการก่อตวัของความ
ปรารถนา (Song et al., 2012) หากผูใ้หบ้รกิารสามารถลดระดบัอารมณ์ดา้นลบของผูบ้รโิภคลงไดจ้ะน าไปสู่การสรา้ง
ความปรารถนาและความตัง้ใจทีแ่ขง็แกร่งในอนาคต (Park et al., 2017)  

บุคคลที่มคีวามสามารถหรอืทรพัยากรเพยีงพอ เช่น เงนิ เวลา (Chiu & Choi, 2018) การเขา้ถงึทีง่่าย และความ
สะดวกเป็นสิง่ส าคญัของการรบัรูค้วามสามารถในการควบคุมพฤติกรรมต่อผู้บรโิภคซึ่งมีอทิธพิลต่อความปรารถนา 
(Han et al., 2018) สรุปไดว้่า ทศันคต ิอารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวก อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นลบ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งองิ 
และการรบัรู้ความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมเป็นแหล่งปัจจยัส าคญัของความปรารถนา (Chiu & Choi, 2018)  
จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่9: ทัศนคติต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นทีส่่งผลทางบวก ต่อความปรารถนา

การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่10: การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งองิส่งผลทางบวก ต่อความปรารถนาการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์

เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่11: อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวกส่งผลทางบวก ต่อความปรารถนาการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์

เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่12: อารมณ์ทีค่าดหวงัด้านลบส่งผลทางลบ ต่อความปรารถนาการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์

เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่13: การรบัรูค้วามสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมสง่ผลทางบวก ต่อความปรารถนาการตลาดแบบ

บอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่
 
การกระท าซ ้าของพฤตกิรรมก่อใหเ้กดิเป็นนิสยั สามารถท าไดโ้ดยอตัโนมตั ิหากผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจพวกเขา

จะกลบัมาใชง้านอกีในอนาคต (Song et al., 2012) ชีใ้หเ้หน็ว่าความถีข่องพฤตกิรรมในอดตีสง่ผลถงึความปรารถนาใน
เชงิบวก และยงัเป็นสื่อกลางถงึผลกระทบของการท านายความตัง้ใจ (Han et al., 2018) นอกจากนี้ยงัพบว่า ความถี่
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ของพฤติกรรมในอดีตมีอิทธพิลอย่างมีนัยส าคญัต่อความตัง้ใจพฤติกรรม (Park et al., 2017; Chiu & Choi, 2018)   
จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่14: ความถีข่องพฤติกรรมในอดตีในการมีส่วนร่วมต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่

สง่ผลทางบวก ต่อความปรารถนาต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่
สมมตฐิานที ่15: ความถีข่องพฤติกรรมในอดตีในการมีส่วนร่วมต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่

สง่ผลทางบวก ต่อความตัง้ใจมสีว่นร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่
 
ความปรารถนาท าหน้าทีเ่ป็นสือ่กลางทีส่ าคญัต่อความตัง้ใจและมอีตัราเพิม่สงูขึน้เมื่อความผกูพนัทางอารมณ์อยู่ใน

ระดับสูง (Han et al., 2018) และความปรารถนาเป็นแรงผลักดันไปสู่ความตัง้ใจในอนาคต (Chiu & Choi, 2018)      
จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่16: ความปรารถนาต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นทีส่่งผลทางบวก ต่อความตัง้ใจมี

สว่นร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลือ่นที ่ 
 

4. วิธีการวิจยั 
งานวจิยันี้ศกึษา โดยเกบ็ขอ้มลูจากผูท้ีม่ปีระสบการณ์มสี่วนร่วมการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีข่องเจ

เนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด จ านวน 480 กลุ่มตวัอย่าง แบ่งเป็นเจเนอเรชนัวาย 240 คน เจเนอเรชนัแซด 240 
คน ด้วยแบบสอบถามทัง้ในรูปแบบกระดาษและอเิลก็ทรอนิกส ์เบื้องต้นได้น าไปทดสอบการส ารวจเบื้องต้นกบักลุ่ม
ตวัอย่างน าร่อง จ านวน 50 คน แบ่งเป็นกลุ่มเจเนอเรชนัวาย 25 คน และกลุ่มเจเนอเรชนัแซด 25 คน เพื่อวเิคราะห์
ความเทีย่งของแบบสอบถามก่อนน าไปจดัเกบ็ขอ้มลูจรงิ 

 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

ผลการวเิคราะหล์กัษณะการกระจายตวัของขอ้มลูจากการทดสอบการดคูวามเบ ้Skewness โดยการน าค่าความเบ ้
หารดว้ยค่าความคลาดเคลื่อนของค่าความเบ ้พบว่าทุกตวัแปรมคี่าอยู่ในช่วง -3 ถงึ 3 แสดงการกระจายตวัของขอ้มูล
แบบปกต ิดงันัน้ผูว้จิยัยงัคงใชข้อ้มลูเดมิในการน ามาวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติต่ิอไป  
5.2 การประเมินความเท่ียงและความตรงของแบบสอบถาม 

การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อตรวจสอบความเชื่อถือได้และความเที่ยงตรงของขอ้มูลด้วยเทคนิคการวเิคราะห์สมการ
โครงสร้าง ซึ่งท าการวเิคาะห์ขอ้มูลของกลุ่มตัวอย่างเจเนอเรชนัวายจ านวน 240 คน กลุ่มตัวอย่างเจเนอเรชนัแซด 
จ านวน 240 คน รวมเป็นจ านวนทัง้สิน้ 480 คน โดยมเีกณฑก์ารชีว้ดั น ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (Item reliability: 
IR) มากกว่า 0.05 ค่าความเชื่อถือได้ (Composite reliability: CR) มากกว่า 0.60 ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกดัได ้
(Average variance extracted: AVE) มากกว่า 0.50 ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่าข้อค าถามของแต่ละตัวแปรมีความ
น่าเชื่อถอืและความเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้งทีเ่หมาะสม ดงัตารางที ่1 
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ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่ ค่าความเชือ่ถอืได ้และน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรทัง้หมด 
 เจเนอเรชนัวาย เจเนอเรชนัแซด เจเนอเรชนัวายและ

เจเนอเรชนัแซด 
ตวัแปร IR CR AVE IR CR AVE IR CR AVE 

ความบนัเทงิ 0.800 0.848 0.657 0.766 0.811 0.590 0.737 0.784 0.550 

การรบัรูข้อ้มลูขา่วสาร 0.813 0.798 0.665 0.728 0.819 0.532 0.738 0.828 0.546 

ความน่าเชื่อถอื 0.792 0.774 0.632 0.786 0.829 0.619 0.774 0.821 0.608 

การรบกวนสรา้งความร าคาญ 0.852 0.914 0.727 0.896 0.942 0.804 0.879 0.931 0.772 

ทศันคตต่ิอการตลาดแบบบอกต่อ
ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

0.716 0.761 0.518 0.729 0.700 0.531 0.759 0.731 0.577 

การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งองิ 0.812 0.886 0.661 0.747 0.835 0.560 0.785 0.865 0.617 

อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวก 0.818 0.890 0.670 0.766 0.850 0.587 0.800 0.876 0.640 

อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นลบ 0.928 0.961 0.860 0.907 0.949 0.823 0.918 0.956 0.843 

การรบัรูค้วามสามารถในการควบคุม
พฤตกิรรม 

0.804 0.880 0.647 0.803 0.879 0.646 0.807 0.882 0.652 

ความปรารถนาต่อการตลาดแบบ
บอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

0.794 0.873 0.632 0.737 0.826 0.544 0.772 0.855 0.597 

ความตัง้ใจมสีว่นร่วมในการตลาด
แบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

0.889 0.938 0.790 0.822 0.893 0.677 0.860 0.919 0.740 

 
5.3 ลกัษณะทางประชากรณ์ศาสตรข์องกลุม่ตวัอย่าง  

กลุ่มเจเนอเรชยัวาย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย (รอ้ยละ 63) ระดบัการศกึษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบั
ปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 63) จุดประสงคแ์บ่งปันหรอืบอกต่อขอ้มลูเพื่อขอ้มูลส าหรบัการตดัสนิใจ (รอ้ยละ 40) ประเภทของ
รปูแบบการตลาดแบบรูปภาพ (รอ้ยละ 29) ประเภทของช่องทางสื่อสงัคมออนไลน์เฟซบุ๊ก (รอ้ยละ 62) ความถี่ในการ
แบ่งปันหรอืบอกต่อขอ้มลูเป็นบางครัง้ต่อสปัดาห ์(รอ้ยละ 45) 

กลุ่มเจเนอเรชยัแซด ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย (รอ้ยละ 67) ระดบัการศกึษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบั
ปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 65) จุดประสงคแ์บ่งปันหรอืบอกต่อขอ้มลูเพื่อขอ้มูลส าหรบัการตดัสนิใจ (รอ้ยละ 35) ประเภทของ
รปูแบบการตลาดแบบรูปภาพ (รอ้ยละ 31) ประเภทของช่องทางสื่อสงัคมออนไลน์เฟซบุ๊ก (รอ้ยละ 37) ความถี่ในการ
แบ่งปันหรอืบอกต่อขอ้มลูเป็นบางครัง้ต่อสปัดาห ์(รอ้ยละ 38) 
5.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

เจเนอเรชนัวายพบว่า ค่าสถิติไค-สแควรเ์ท่ากบั 1,146.807 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 ค่าไค-สแควรส์มัพทัธ์ เท่ากบั 
1.841 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.30 ถือได้ว่าโมเดลมคีวามสอดคล้องกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ นอกจากนี้ดชันีตรวจสอบความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ (CFI) อยู่ที ่0.929 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.90 ดชันีวดัความกลมกลนืเปรยีบเทยีบ (TLI) อยู่
ที ่0.906 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.90 ซึง่มคี่าเขา้ใกล ้1 และดชันีความคาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามเิตอร ์(RMSAEA) 
อยู่ที ่0.059 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.08 ซึง่ค่าเขา้ใกล ้0 จงึกล่าวไดว้่าโมเดลสมการโครงสรา้งมคีวามสอดคลอ้งกลมกลนืกบั
ข้อมูลเชิงประจักษ์เช่นเดียวกับเจเนอเรชันแซดพบว่า ค่าสถิติไค -สแควร์เท่ากับ 1,266.99 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05                 
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ค่าไค-สแควร์สมัพัทธ์เท่ากับ 1.779 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.30 ถือได้ว่าโมเดลมีความสอดคล้องกบัข้อมูลเชิงประจกัษ์ 
นอกจากนี้ดชันีตรวจสอบความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ (CFI) อยู่ที่ 0.916 ซึ่งมมีากกว่า 0.90 ดชันีวดัความ
กลมกลนืเปรยีบเทียบ (TLI) อยู่ที่ 0.903 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.90 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 1 และดชันีความคาดเคลื่อนในการ
ประมาณค่าพารามเิตอร์ (RMSAEA) อยู่ที่ 0.057 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.08 ซึ่งค่าเขา้ใกล้ 0 จงึกล่าวได้ว่าโมเดลสมการ
โครงสรา้งมคีวามสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์เช่นเดยีวกนัดงันัน้ ค่าสถติวิเิคราะหโ์มเดลความสมัพนัธเ์ชงิ
สาเหตุส าหรบักลุ่มเจเนอเรชนัแซดและเจเนอเรชนัวาย ผลการพจิารณาผ่านเกณฑ์ดชันีชีว้ดัความสมัพนัธ์เชงิสาเหตุ
แสดงถึงความกลมกลนืของโมเดลความสมัพนัธ์เชงิสาเหตุของอทิธพิลของปัจจยัที่มผีลต่อความปรารถนาและความ
ตัง้ใจมีส่วนร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ของทัง้สองเจเนอเรชัน ค่าสถิติวิเคราะห์โมเดล
ความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุส าหรบักลุ่มเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด ดงัภาพที ่2 และ 3 

 

 
 

ภาพที ่2 ค่าสถติวิเิคราะหโ์มเดลความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุ ส าหรบักลุ่มเจเนอเรชนัวาย 
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ภาพที ่3 ค่าสถติวิเิคราะหโ์มเดลความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุ ส าหรบักลุ่มเจเนอเรชนัแซด 
 

การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ท าให้เกิดกรอบ
แนวความคดิเชงิสมมตฐิานเกีย่วกบัอทิธพิลของปัจจยัทีม่ผีลต่อความปรารถนาและความตัง้ใจมสี่วนร่วมในการตลาด
แบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด ดว้ยการวเิคาะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง ดงั
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานงานวจิยันี้ ดงัตารางที ่2 

 
ตารางที ่ 2 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานงานวจิยั 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

เจเนอเรชนัวาย เจเนอเรชนัแซด 
สมมติฐานท่ี 1: ความบันเทิงส่งผลทางบวก ต่อทัศนคติต่อ
การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

สนบัสนุน ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 2: ความบันเทิงส่งผลทางบวก ต่ออารมณ์ที่
คาดหวงัดา้นบวก 

สนบัสนุน ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐาน ท่ี  3: การรับรู้ข้อมูลข่ าวสารส่งผลทางบวก                       
ต่อทศันคตกิารตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

สนบัสนุน สนบัสนุน 

สมมติฐาน ท่ี  4: การรับรู้ข้อมูลข่ าวสารส่งผลทางบวก                
ต่ออารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวก 

ไม่สนบัสนุน ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 5: ความน่าเชื่อถือส่งผลทางบวก ต่อทัศนคติ
การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ ไม่สนบัสนุน สนบัสนุน 
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สมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

เจเนอเรชนัวาย เจเนอเรชนัแซด 
สมมติฐานท่ี 6: ความน่าเชื่อถือส่งผลทางบวก ต่ออารมณ์ที่
คาดหวงัดา้นบวก 

ไม่สนบัสนุน สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 7: การรบกวนสร้างความร าคาญส่งผลทางลบ     
ต่อทศันคตกิารตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

ไม่สนบัสนุน ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 8: การรบกวนสร้างความร าคาญส่งผลทางบวก 
ต่ออารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นลบ 

สนบัสนุน สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 9: ทศันคตต่ิอการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนที่ส่งผลทางบวก ต่อความปรารถนาการตลาดแบบบอก
ต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

สนบัสนุน สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 10: การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิงส่งผลทางบวก             
ต่อความปรารถนาการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

สนบัสนุน สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 11: อารมณ์ที่คาดหวงัด้านบวกส่งผลทางบวก        
ต่อความปรารถนาการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

สนบัสนุน สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 12: อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นลบสง่ผลทางลบ             
ต่อความปรารถนาการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

ไม่สนบัสนุน ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 13: การรบัรูค้วามสามารถในการควบคุม
พฤตกิรรมสง่ผลทางบวก ต่อความปรารถนาการตลาดแบบบอก
ต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

สนบัสนุน สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 14: ความถีข่องพฤตกิรรมในอดตีในการมสีว่น
ร่วมต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีส่ง่ผล
ทางบวก ต่อความปรารถนาต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนที ่

สนบัสนุน ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 15: ความถีข่องพฤตกิรรมในอดตีในการมสีว่น
ร่วมต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีส่ง่ผล
ทางบวก ต่อความตัง้ใจมสีว่นร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนที ่

ไม่สนบัสนุน ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 16: ความปรารถนาต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนทีส่ง่ผลทางบวก ต่อความตัง้ใจมสีว่นร่วมใน
การตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

สนบัสนุน สนบัสนุน 

 
6. สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

การศกึษาพบว่า ปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจมสี่วนร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ของเจ
เนอเรชนัวายมากทีสุ่ด ประกอบดว้ย ความปรารถนาต่อการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่การรบกวนสรา้ง
ความร าคาญ ความบนัเทงิ ทศันคตต่ิอการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่อารมณ์ทีค่าดหวงัดา้นบวก การรบัรู้
ความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรม  การรบัรูข้อ้มลูขา่วสาร การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งองิ และความถีข่องพฤตกิรรมใน
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อดตี ตามล าดบั และปัจจยัทีส่ าคญัของเจเนอเรชนัแซด ประกอบดว้ย ความน่าเชื่อถอื ความปรารถนาต่อการตลาดแบบ
บอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ การรบกวนสร้างความร าคาญ อารมณ์ที่คาดหวงัด้านบวก การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร            
การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง และการรบัรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม ตามล าดบั ซึ่งแสดงให้เห็นว่ากรอบ
แนวความคดิอทิธพิลของปัจจยัทีม่ผีลต่อความปรารถนาและความตัง้ใจมสี่วนร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนที ่ของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด  

มีผลการศึกษาที่น่าสนใจ คือ เจเนอเรชันวายและเจเนอเรชันแซดมีความแตกต่างกันถึง 3 ปัจจัยด้วยกัน 
ประกอบดว้ย ความบนัเทงิ ความน่าเชื่อถอื ความถีข่องพฤตกิรรมในอดตี ซึง่แสดงใหเ้หน็ถงึความสนใจและการยอบรบั
ทีแ่ตกต่างกนั เหตุผลมาจาก พฤตกิรรมของเจเนอเรชนัวายมคีวามแตกต่างกบัเจเนอเรชนัก่อนหน้าอนัเนื่องมาจากการ
เลี้ยงดูและสภาพแวดล้อมของแต่ละช่วงวยั  ซึ่งสอดคล้องกบั Bilgihan et al., (2014) ที่ว่าความแตกต่างระหว่าง
พฤตกิรรมการตลาดแบบบอกต่อของเจเนอรชัน่วายและเจเนอรชัน่แซด คอื พฤตกิรรมการแบ่งปันขอ้มูลของเจเนอเร
ชนัวายเป็นกลุ่มทีใ่ชง้านสื่อสงัคมออนไลน์อยู่ในระดบัสงูซึง่ส่งผลต่อพฤตกิรรมคน้หาขอ้มูลและแบ่งปันขอ้ความทัง้ดา้น
ลบและด้านบวก เช่น บรรยากาศ การบรกิารจากพนักงาน วธิกีารน าเสนอ รวมถึงแสดงความคดิเหน็ว่าจะกลบัไปใช้
บริการอกีหรอืไม่ นอกจากนี้เจเนอเรชนัวายยงัมีพฤติกรรมการอพัโหลดรูปภาพอาหารลงแอปพลเิคชนัต่างๆ เช่น 
อนิสตาแกรม ซึง่ขอ้ความดงักล่าวมแีนวโน้มสรา้งอทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกรา้นอาหารอย่างมากในอนาคต  

 ในขณะที่พฤติกรรมการแบ่งปันข้อมูลของเจเนอเรชันแซด ส่วนใหญ่เป็นนักเรียนและนักศึกษา ส่งผลให้มี
พฤติกรรมการแบ่งปันขอ้มูลเพื่อค้นหารายละเอยีดเกี่ยวกบัสนิค้าหรอืตราสนิค้าบางอย่าง โดยใช้ขอ้มูลดงักล่าวเพื่อ
เปรยีบเทยีบทางเลอืกทีแ่ตกต่างกนัแลว้น าเสนอขอ้มูล (Silva et al., 2017) นอกจากนี้ สื่อแต่ละประเภทนัน้ตอบโจทย์
ความต้องการของแต่ละเจเนอเรชนัที่แตกต่างกนัออกไป ดงันัน้ ความส าเรจ็ของการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนทีน่ัน้ขึน้อยู่กบัทศันคตขิองผูบ้รโิภคเมื่อไดร้บัขอ้ความส่งผลต่อความตัง้ใจและพฤตกิรรมของการส่งต่อขอ้ความ
ทางการตลาดผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่(Yang et al., 2012) 
6.2 ข้อเสนอแนะในทางปฏิบติั 

นกัวชิาการ ผูป้ระกอบการ ทีต่อ้งการขยายกลุ่มเป้าหมายไปยงัเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด โดยน าขอ้มลูที่
ได้จากการศึกษาไปปรบัปรุงรูปแบบกลยุทธ์ เพื่อกระจายข้อมูล ข่าวสาร ด้ วยการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนทีอ่ย่างไรใหป้ระสบผลส าเรจ็ ดงันี้ 

(1) ความบนัเทงิเป็นอกีหนึ่งปัจจยัทีผู่ป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในการท าการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนทีด่ว้ยรปูแบบการสรา้งโฆษณาเชญิชวนใหเ้จเนอเรชนัวายเขา้ร่วมกจิกรรม เช่น การน าเสนอโฆษณาในรูปแบบ
ลอ้เลยีนสิง่ทีก่ าลงัเป็นกระแสในปัจจุบนั เพื่อใหเ้กดิความสนุกสนานและแบ่งปันขอ้มลูนัน้ไปในวงกวา้งและรวดเรว็ 

(2) ปัจจยัทีม่ผีลต่อความปรารถนาและความตัง้ใจมสี่วนร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์ความน่าเชื่อถอื
ของขอ้มลูทีไ่ดร้บั เช่น รปูภาพ ราคา คุณสมบตัขิองสนิคา้และบรกิาร ควรถูกตอ้งครบถว้น รปูภาพเสมอืนจรงิ สวยงาม 
สงัเกตุไดจ้ากจุดประสงคห์ากเจเนเรอชนัแซด ไดร้บัขอ้มลูทีถู่กต้องครบถ้วนตามทีต่อ้งการ ท าใหม้คีวามรูส้กึตื่นเต้น ดี
ใจ พึงพอใจ และคุ้มค่าจากสิ่งที่จะได้รบัจะเป็นการกระตุ้นให้มีความตัง้ใจต่อการมีส่วนร่วมในการแบ่งปันข้อมูล 
แลกเปลีย่นขอ้มลูใหก้บัญาต ิและเพื่อนในเวลาอนัใกลน้ี้ หรอืในอนาคตดว้ยเช่นกนั 

ปัจจยัความส าคญัของแต่ละเจเนอเรชนัทีก่ล่าวขา้งต้นนัน้ สามารถน ามาใชป้ระโยชน์ในการปรบัเปลีย่นกลยุทธใ์ห้
ตรงตามความต้องการของแต่ละเจเนอเรชนัทีใ่หค้วามส าคญักบัปัจจยัแต่ละดา้นแตกต่างกนั ซึง่เจเนอเรชนัวายจะเน้น
รปูแบบการน าเสนอทีส่นุกสนาน เพลดิเพลนิ เหมาะกบัการท ารปูแบบการตลาดเน้นไปทางกิจกรรมใหม้สี่วนร่วมสรา้ง
ความสนุกสนาน และแบ่งปันขอ้มูลนัน้ไปในวงกวา้งและรวดเรว็ ในทางตรงกนัขา้มเจเนอเรชนัแซดกม็คีวามสนใจใน
ความน่าเชื่อถอืของขอ้มลู ทีถู่กต้องครบถ้วน และเสมอืนจรงิ เพื่อประกอบการตดัสนิใจ ดงันัน้ผูป้ระกอบการจงึควรให้
ความส าคญักบัปัจจยัดงักล่าวข้างต้นเพื่อเป็นการเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมาย หรอืการใชก้ารตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนที ่ใหป้ระสบความส าเรจ็มากยิง่ขึน้ เพื่อต่อยอดไปยงัยอดขายทีจ่ะเพิม่ขึน้อกีดว้ย 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 35 

 

 
6.3 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 

ผูว้จิยัขอเสนอแนะการท าวจิยัในอนาคตเพื่อสรา้งองคค์วามรูใ้หม่ ดงันี้ 
(1) ผูว้จิยัไม่ไดเ้กบ็ขอ้มูลอายุของผูต้อบแบบสอบถามของแต่ละเจเนอเรชนั ดงันัน้ กลุ่มเจเนอเรชนัวายอาจจะอยู่

ในช่วงอายุน้อย ซึง่สง่ผลใหผ้ลการวจิยัมคีวามแตกต่างกบัผลการวจิยัของเจเนอเรชนัวายโดยทัว่ไปได้ 
(2) การยกตวัอย่างการมสีว่นร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ถงึแมเ้ป็นค าถามกรองเบือ้งตน้แต่

ไม่ไดส้อดคลอ้งกบับรบิทของปัจจยัในทฤษฎีการใช้ประโยชน์และความพงึพอใจของการศกึษานี้โดยตรง ยกตวัอย่าง
เช่น ปัจจยัความบนัเทงิ แต่ใชก้ารเล่นเกมชงิรางวลัเป็นตวัอย่างซึง่อาจท าใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ใจบรบิททีต่้องการ
ศกึษาผดิได ้จากประเดน็ดงักล่าวอาจน าปัจจยัดา้นโปรโมชัน่ และปัจจยัดา้นความตื่นเต้น มาศกึษาเพิม่เตมิในอนาคต
ได ้ซึง่อาจมผีลต่อการแบ่งปันหรอืการสง่ต่อในรปูแบบการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีไ่ด้ 
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บทคดัย่อ 

การศกึษานี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อสรา้งตวัแบบส าหรบัพยากรณ์ผลการด าเนินงานของธรุกจิโดยการศกึษาเปรยีบเทยีบ
สภาพคล่อง ฐานะทางการเงนิ และปัจจยัด้านการบรหิาร ของบรษิทัจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย 
กลุ่มอุตสาหกรรมการเกษตรและกลุ่มอุตสาหกรรมอาหาร งานวจิยันี้ใช้วธิกีารพยากรณ์ในเทคนิคการท าเหมอืงขอ้มูล 
เพื่อจดัสรา้งตวัแบบส าหรบัพยากรณ์ผลการด าเนินงาน จากการศกึษาพบว่าวธิทีีด่ทีีส่ดุ ทีใ่ชใ้นการสรา้งแบบจ าลองเพื่อ
พยากรณ์ผลการด าเนินงานของกจิการ ไดแ้ก่ วธิ ีDeep Learning ตวัแปรที่มคีวามส าคญักบัการจดักลุ่มของตวัแปร
ตาม โดยวธิ ีDeep Learning ม ี7 ตวั ไดแ้ก่ อตัราสว่นก าไรก่อนดอกเบีย้และภาษต่ีอสนิทรพัยร์วม อตัราสว่นก าไรจาก
การด าเนินงานต่อยอดขาย อตัราส่วนก าไรสุทธต่ิอยอดขาย อตัราส่วนผลตอบแทนต่อผู้ถือหุ้น อตัราแลกเปลีย่นเงนิ
สกุลดอลลาร์สหรฐั อตัราส่วนเงนิสดต่อสนิทรพัย์รวม และอตัราส่วนก าไรก่อนดอกเบี้ยและภาษีเงนิได้ต่อหนี้สนิรวม 
โดยแบบจ าลองทีส่รา้งดว้ยวธิ ีDeep Learning มคีวามแม่นย ารอ้ยละ 94.70 ความผดิพลาดในการพยากรณ์อยู่ทีร่อ้ยละ 
5.30  

 
ค าส าคญั: พยากรณ์ความลม้เหลว; การท าเหมอืงขอ้มลู; การเรยีนรูแ้บบมผีูส้อน 
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Abstract 

The study aimed to create a model predicting the failure probability of companies by comparing financial 
liquidity and management factors for food and agriculture industry companies listed on the Stock Exchange of 
Thailand (SET). A model for predicting business performance was created by data mining. Results were that 
the best way to create a model for predicting business operation results was deep learning, a class of 
machine learning algorithms that uses multiple layers to progressively extract higher level features from the 
raw input. Significant variable groupings according to deep learning include basic earning power, operating 
profit margin, net profit margin, return on equity, exchange, cash to total asset, and earnings before interest 
and taxes to debt. Analysis of the test results revealed that deep learning was 94.7 percent accurate, with 
prediction error of 5.3 percent.  

 
Keywords: Prediction failure; Data mining; Instructional learning 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหาการวิจยั 

ในทุกองคก์รธุรกจิเป้าหมายส าคญัในการด าเนินธุรกจิ คอืตอ้งการจะเป็นองคก์รทีป่ระสบความส าเรจ็ และคาดหวงั
ว่าจะไม่ประสบกบัความล้มเหลว เช่นเดยีวกบันักลงทุนที่มคีวามสนใจเรื่องของผลตอบแทนและความเสยีงจากการ
ลงทุน ไม่ว่าจะเป็นผลตอบแทนในรปูของเงนิปันผล หรอืสว่นต่างราคาของหลกัทรพัย ์(วรศกัดิ ์พงศพ์สิทุธิว์ณิช, 2548) 
ดงันัน้จงึต้องมกีารศกึษาหาขอ้มูลเกีย่วกบักจิการนัน้ๆ เพื่อน าขอ้มลูมาพยากรณ์ผลกาด าเนินงานในอนาคตของกจิการ 
ซึง่สง่ผลถงึผลตอบแทนทีน่กัลงทุนจะไดร้บั หากกจิการมผีลการด าเนินงานด ีมผีลก าไรนักลงทุนจะไดผ้ลตอบแทน แต่
หากกจิการประสบความลม้เหลวในการด าเนินการมผีลขาดทุน นกัลงทุนกจ็ะไดร้บัผลกระทบในทางลบไปดว้ย ปัจจยัที่
นักลงทุนจะน ามาใชใ้นการพยากรณ์ผลการด าเนินงานของกจิการ มหีลากหลายปัจจยั ทัง้ปัจจยัภายใน และภายนอก
องคก์ร แต่ทีม่องเหน็ได้เป็นรูปธรรม และนักลงทุนมกัใหค้วามส าคญั คอืการใช้ตวัเลขในงบการเงนิเพื่อดูสภาพคล่อง 
ความเสีย่ง อตัราการท าก าไรของกจิการ ดงันัน้ ถา้หากผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นผูบ้รหิารขององคก์ร หรอืนกั
ลงทุน สามารถรบัรูถ้งึปัญหาทางการเงนิทีจ่ะเกดิขึน้ของบรษิทัไดล่้วงหน้า จะท าใหส้ามารถวางแผนหาแนวทางป้องกนั
เพื่อลดความเสยีหายทีจ่ะเกดิขึน้ต่อบรษิทั และอาจใชเ้ป็นขอ้พจิารณาในการตดัสนิใจลงทุนของนกัลงทุน  

อย่างไรกต็ามการพยากรณ์ผลการด าเนินงานจากตวัเลขในงบการเงนิอาจเป็นเรื่องทีย่ากในการวเิคราะห ์หากผูท้ี่
ใชข้อ้มลูไม่มคีวามคุน้เคยกบัตวัเลขในงบการเงนิและอตัราสว่นทางการเงนิทีจ่ะใชใ้นการอธบิายสถานะของกจิการ อาจ
ท าใหผ้ลการวเิคราะหผ์ดิพลาด หรอืหาขอ้สรุปจากการวเิคราะหไ์ม่ได ้

ดงันัน้งานวจิยันี้จงึจดัท าขึ้นเพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างอตัราส่วนทางการเงนิโดยใช้ขอ้มูลที่เปิดเผยในงบ
การเงินมาใช้ในการค านวณ กับผลการด าเนินงาน และความสมัพันธ์ระหว่างคุณสมบัติของผู้บริหารกับผลการ
ด าเนินงาน รวมถึงความสมัพนัธข์องสภาวะทางสงัคมและเศรษฐกจิกบัผลการด าเนินงานโดยวดัจากผลก าไรขาดทุน
ของกจิการ กจิการทีม่ผีลก าไรเป็นตวัแทนของกจิการทีไ่ม่ลม้เหลวในการด าเนินงาน รวมถึงความสมัพนัธ์ของสภาวะ
ทางสงัคมและเศรษฐกจิกบัผลการด าเนินงาน กจิการทีม่ผีลขาดทุนจากการด าเนินงานเป็นตวัแทนของกจิการทีล่ม้เหลว
จากการด าเนินงาน เพื่อใชผ้ลจากการทดสอบความสมัพนัธม์าสรา้งแบบจ าลองทีใ่ชพ้ยากรณ์ความลม้เหลว/ไม่ลม้เหลว
ในการด าเนินงานใหก้บักจิการต่างๆ อย่างมปีระสทิธภิาพ มคีวามถูกต้องแม่นย าในการพยากรณ์สงู มคีวามเทีย่งตรง 
และสามารถอธบิายสถานะของกจิการในอนาคตได ้ 

ขอ้จ ากดัของการท าแบบจ าลอง คอื การทีจ่ะใชข้อ้มูลชุดหนึ่งเพื่อเป็นตวัแทนในการพยากรณ์ขอ้มูลอกีชุดหนึ่งนัน้ 
จะต้องควบคุมตวัแปรอื่นๆ ให้มคีวามใกลเ้คยีงกนัดว้ย เพื่อให้ผลทีไ่ด้เกดิความคลาดเคลื่อนน้อยที่สุด ในทางธุรกจิก็
เช่นกัน กลุ่มอุตสาหกรรมที่แตกต่างกันย่อมมีความแตกต่างของรูปแบบการด าเนินงาน การที่จะใช้ข้อมูลของ
อุตสาหกรรมหนึ่งมาเปรียบเทียบเพื่อพยากรณ์กิจการในกลุ่มอุตสาหกรรมที่แตกต่างกันจึงอาจท าให้ผลมีความ
คลาดเคลื่อนสูง ดังนัน้ งานวิจยันี้จึงมุ่งเน้นศึกษาบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทยในกลุ่ม
อุตสาหกรรมการเกษตรและอาหาร เนื่องจากเป็นกลุ่มอุตสาหกรรมที่มศีกัยภาพสูงของไทยได้การยอมรบัจากนานา
ประเทศทัว่โลก มีการส่งออกผลิตภัณฑ์สินค้าเกษตรและผลิตภัณฑ์อาหารและเครื่องดื่ม จากมูลค่าการส่งออกที่
ค่อนขา้งสงูนี้ส่งผลใหป้ระเทศไทยเป็นผูผ้ลติอาหารในล าดบัต้น ๆ ของโลก ท าใหเ้ป็นอุตสาหกรรมทีน่กัลงทุนใหค้วาม
สนใจและมโีอกาสในเตบิโตค่อนขา้งสงูในประเทศไทย (รุง้เพชร ชติานุวตัร์, 2562) 

จากการศกึษางานวจิยัในอดตีที่เกี่ยวขอ้งกบัการสร้างแบบจ าลองเพื่อใช้ในการพยากรณ์ผลการด าเนินงานเช่น 
งานวจิยัของ Merwin (1942) พบว่าอตัราส่วนทางการเงนิของบรษิัทที่ประสบกบัความล้มเหลวมีความแตกต่างกบั
บรษิทัทีม่กีารด าเนินงานปกต ิสอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ นฤมล ใจแสน (2559) ซึง่ท าการศกึษาเกีย่วกบัการพยากรณ์
ความลม้เหลวทางการเงนิ โดยใชก้ารวเิคราะหด์ว้ยตวัแบบ Binary Logistic Regression ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 90% ผล
การศึกษาพบว่า อตัราส่วนทางการเงนิบางตัวมีความสมัพนัธ์กบัความล้มเหลวทางการเงนิ อตัราส่วนทางการเงิน
จ านวน 4 ตัวแปร ที่ใช้ในการพยากรณ์ความล้มเหลวทางการเงนิได้อย่างมีนัยส าคัญ คือ อตัราส่วนก าไ รสุทธิต่อ
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ยอดขาย (NPM) อตัราส่วนก าไรก่อนดอกเบีย้และภาษีต่อสนิทรพัยร์วม (BEP) อตัราส่วนวดัความสามารถในการจ่าย
ดอกเบีย้ (ICR) และอตัราสว่นกระแสเงนิสดจากการด าเนินงานสทุธต่ิอหนี้สนิรวม (CFOTD) 

นอกจากนี้ยงัพบว่าม ีงานวิจยัที่สร้างแบบจ าลองโดยการใช ้เทคนิคการสร้างว ิธ ีอื่น  เช่น ว ิเคราะห ์การ
ถดถอยโลจสิติก (Logistic Regression Analysis), การวเิคราะห์จ าแนกกลุ่ม (Discriminant Analysis), การวเิคราะห์
ความสมัพนัธแ์บบโพรบทิ (Probit Analysis) เป็นต้น และงานวจิยัทีพ่บมกัจะใชก้ารสรา้งแบบจ าลองโดยใชข้อ้มูลรวม
จากหลายอุตสาหกรรมเป็นต้นแบบในการสร้างแบบจ าลอง เช่น งานวิจยัของ นฤมล ใจแสน (2559) ศึกษาการ
พยากรณ์ความลม้เหลวทางการเงนิของบรษิทัทีจ่ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย ์เอม็.เอ.ไอ ใชก้ลุ่มตวัอย่างเป็นบรษิทัที่
จดทะเบียนในตลาดหลกัทรพัย์ เอ็ม.เอ.ไอ ทุกกลุ่มอุตสาหกรรม ยกเว้นบริษัทที่อยู่ในหมวดอุตสาหกรรมการเงิน 
เช่นเดยีวกบั ภีรดา หวงัโซ๊ะ (2561) ท าการศกึษาเกีย่วกบัอตัราส่วนทางการเงนิ การก ากบัดูแลกจิการ และการสอบ
บญัช ีกบัการพยากรณ์ภาวะความลม้เหลวทางการเงนิ ของบรษิทัจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย โดย
ใช้เทคนิค การวิเคราะห์การถดถอยแบบโลจิสติกในการวิเคราะห์ผลข้อมูลจากบรษิัทในตลาดหลักทรพัย์ทุกกลุ่ม
อุตสาหกรรมยกเว้นในหมวดอุตสาหกรรมการเงนิ ซึ่งอาจเกดิความคลาดเคลื่อนจากการวเิคราะห์ผลจากรูปแบบการ
ด าเนินงานที่แตกต่างกนัของแต่ละอุตสาหกรรม งานวจิยันี้จดัท าขึน้โดยคาดหวงัว่าจะช่วยให้ผูใ้ช้ขอ้มูลในงบการเงนิ
สามารถใชแ้บบจ าลองนี้เป็นเครื่องมอืในการพยากรณ์อนาคตไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างอตัราส่วนทางการเงิน คุณสมบัติของผู้บริหารและ
สภาพแวดล้อมทางสงัคมและเศรษฐกิจกับผลการด าเนินงาน ของบริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์กลุ่ม
อุตสาหกรรมเกษตรและกลุ่มอุตสาหกรรมอาหาร เพื่อน าผลการทดสอบมาสรา้งแบบจ าลองทีใ่ชใ้นการพยากรณ์ผลการ
ด าเนินงานของกจิการ 

  
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศกึษาทฤษฎีและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัการสร้างแบบจ าลองในการพยากรณ์ผลการด าเนินงาน พบว่า
ปัจจยัที่สามารถน ามาใช้ในการพยากรณ์ผลการด าเนินงาน ประกอบด้วย ความล้มเหลวทางธุรกิจ อตัราส่วนทาง
การเงนิ และคุณลกัษณะของผูบ้รหิาร ซึง่สามารถสรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาไดด้งันี้ 

ความล้มเหลวทางธุรกิจ Altman (2005, อ้างถึงใน ณัฐณิชา อร่ามเธยีรธ ารง, 2554) และ ธนิดา จติรน้์อมรตัน์ 
(2542) ได้ใหค้วามหมายของความล้มเหลวทางธุรกจิ ไว้ว่า ความลม้เหลวของธุรกจิ หมายถงึ การที่ธุรกจิประสบผล
ขาดทุน รายได้ไม่ครอบคลุมค่าใช้จ่าย หรอืการที่ผลตอบแทนจากการลงทุนไม่คุ้มค่ากบัต้นทุนทีล่งไป ซึ่งเป็นสาเหตุ
ของราคาหุ้นที่ลดต ่าลง และหากรุนแรงอาจถึงขัน้ท าให้ธุรกจิล้มละลายได ้ซึ่งสอดคล้องกบั Brigham and Gapenski 
(1997) ความล้มเหลวทางการเงนิ (Financial failure) หมายถึงการที่กจิการไม่มคีวามสามารถในการช าระหนี้ได้ ซึ่ง
อาจแบ่งเป็น 2 กรณี คอื การไม่สามารถช าระหนี้ทางเทคนิค (Technical insolvency) เป็นความลม้เหลวทีเ่กดิจากการ
ทีก่จิการไม่สามารถช าระหนี้สนิตามก าหนดได ้แมว้่าสนิทรพัยท์ัง้หมดของกจิการยงัคงมากกว่าหนี้สนิรวม และ อกีกรณี
หนึ่ง คอื การไม่สามารถช าระหนี้อนัอาจก่อใหเ้กดิการลม้ละลาย ( Insolvency in bankruptcy) คอืการทีก่จิการมมีูลค่า
ทางบญัชขีองสนิทรพัยท์ัง้หมดของกจิการน้อยกว่าหนี้สนิรวม ซึง่จะน าไปสูก่ารลม้ละลายและการเลกิกจิการ  

อตัราส่วนทางการเงิน งานวจิยัในอดตีจ านวนมากไดศ้กึษาความสมัพนัธร์ะหว่างอตัราส่วนทางการเงนิกบัความ
ล้มเหลวทางการเงินของกิจการ ได้แก่ งานวืจัยของ Merwin (1942) ที่พบว่าอัตราส่วนทางการเงินของบริษัทที่
ลม้ละลายและบรษิัทที่อยู่ในภาวะปกติ มคีวามแตกต่างกนั Beaver (1966) พบว่า อตัราส่วนทางการเงนิที่แยกความ
แตกต่างระหว่างบรษิทัทีป่ระสบภาวะลม้เหลวในการด าเนินงานและบรษิทัทีด่ าเนินงานปกติไดด้ทีีส่ดุ คอื อตัราส่วนใน
กลุ่มกระแสเงนิสด งานวจิยัของ Artur Zmijewski (1984) พบว่าอตัราส่วนทางการเงนิมคีวามสามารถพยากรณ์ผลการ
ด าเนินงานของบรษิัทในปีถัดไปได้ถูกต้องร้อยละ 98 นอกจากนี้ยงัมีงานวจิยัในประเทศไทยของ ขวญัใจ วิชยัยุทธ ์
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(2546) กมล ท่าเรอืรกัษ์ (2548) อาภาพร นามเมอืง (2550) ปานรดา พลิาศร ี(2553) วนัเพญ็ ภูมวิเิศษ (2554) และ 
ณัฐณิชา อร่ามเธยีรธ ารงค์ (2554) ที่ท าการศกึษาหาความสมัพนัธ์ของอตัราส่วนทางการเงนิกบัผลการด าเนินงาน
เช่นกนั  

คุณลกัษณะของผู้บริหาร งานวจิยัของ Arun et al. (2015) พบว่า ผูบ้รหิารระดบัสูงที่เป็นเพศหญิงจะมคีวาม
รอบคอบ ระมดัระวงัในการตัดสนิใจ และการท างาน มากกว่าผู้บรหิารระดบัสูงที่เป็นเพศชาย ซึ่งเป็นไปในท านอง
เดยีวกนักบังานวจิยัของ Thiruvadi and Huang (2011) ซึง่พบว่า บรษิทัทีม่จี านวนกรรมการทีเ่ป็นเพศหญงิมากกว่าจะ
มคีุณภาพก าไรสงูกว่า จงึอนุมานไดว้่าเพศของผูบ้รหิารมคีวามสมัพนัธก์บัความส าเรจ็ของกจิการ 

นอกจากนี้ช่วงอายุของผูบ้รหิารยงัเป็นส่วนหนึ่งทีอ่าจเป็นปัจจยัน าไปสู่ความส าเรจ็หรอืความลม้เหลวของกจิการ 
จากงานวิจยัของ Escriba-Esteve (2009) พบว่าผู้บรหิารที่มีอายุมากกว่าจะมีการใช้เหตุผลและมีความระมดัระวงั
มากกว่าผู้บรหิารทีม่อีายุน้อย สอดคลอ้งกบั Menkhoff et al. (2006) ทีพ่บว่าผูบ้รหิารที่มอีายุน้อยจะมคีวามกลา้เสีย่ง
มากกว่า นอกจากนี้งานวจิยัของ Davidson et al. (2006) พบว่า ผู้บรหิารที่ใกลจ้ะเกษียณอายุจะมองภาพในระยะสัน้
เท่านัน้ โดยจะท าผลการด าเนินงานใหด้สี าหรบัระยะสัน้ ทีส่ง่ผลต่อผลตอบแทนหลงัเกษียณ จงึอนุมานไดว้่า กจิการที่
ผูบ้รหิารทีใ่กลเ้กษยีณอายุจะมผีลการด าเนินงานด ี

ประสบการณ์ในการท างานของผู้บรหิารก็เป็นอีกปัจจยัหนึ่งที่มีความสมัพันธ์กบัผลลพัธ์ของการท างาน เช่น 
ผู้บริหารที่มีประสบการณ์ด้านการขายและบริหาร ส่งผลให้ผู้บริหารมีความสนใจเรื่องของกลยุทธ์และนวัตกรรม       
เป็นต้น (Barker & Mueller, 2002) ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Qi and Tian (2012) กล่าวว่าประสบการณ์ในการ
ท างาน ช่วยให้ผู้บรหิารท าความเขา้ใจขอ้งมูลได้อย่างถูกต้องส่งผลต่อประสทิธภิาพในการท างานที่ดขี ึน้ นอกจากนี้ 
Diamond (1989) พบว่า ระยะเวลาในการด ารงต าแหน่งของผู้บริหารมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกับความรู้
ความสามารถของผู้บรหิาร เพราะผู้บรหิารที่ด ารงต าแหน่งมายาวนานมีความพยายามในการรกัษาชื่อเสยีงท าให้ มี
ความระมดัระวงัค่อนขา้งสงู 

ระดบัการศึกษาเป็นปัจจยัที่ถูกใช้เป็นเกณฑ์ในการวดัความรู้ความสามารถและการคดัเลอืกผู้บรหิารในหลาย
กจิการ งานวจิยัของ Wiersema and Bantel (1992) กล่าวว่า ผูบ้รหิารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าจะมคีวามสามารถใน
การตดัสนิใจไดอ้ย่างมคีุณภาพมากกว่า เพราะมคีวามสามารถในการวเิคราะหแ์ละประมวลผลทีส่งูกว่า 
 
3. กรอบแนวคิดการวิจยั 

จากกรอบแนวคดิการวจิยัการพยากรณ์ผลการด าเนินงานของกจิการ พบว่าสภาพแวดลอ้มภายใน ประกอบดว้ย 
อตัราส่วนทางการเงิน และคุณสมบตัิของผู้บรหิาร และสภาพแวดล้อมภายนอก ประกอบด้วย สงัคมและเศรษฐกิจ 
ส่งผลต่อ ผลการด าเนินงานของกจิการในกลุ่มอุตสาหกรรมเกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร ประกอบด้วย กจิการมี
แนวโน้มที่จะประสบความล้มเหลวหรอืไม่ประสลความล้มเหลว ของอทิธพิลของปัจจยัที่มผีลต่อความปรารถนาและ
ความตัง้ใจมสี่วนร่วมในการตลาดแบบบอกต่อผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ของเจเนอเรชนัวายและเจเนอเรชนัแซด ดงัภาพที ่
1 
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ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยัการพยากรณ์ผลการด าเนินงานของกจิการ 

 

4. วิธีการวิจยั 
งานวจิยันี้เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อค้นหาสมัพันธ์ของอตัราส่วนทางการเงนิ คุณสมบตัิของผู้บริหาร และ

สภาพแวดลอ้มทางสงัคมและเศรษฐกจิ กบัผลการด าเนินงานของกจิการ เพื่อสรา้งแบบจ าลองในการพยากรณ์ผลการ
ด าเนินงานจากขอ้มูลในงบการเงนิของบรษิัทในตลาดหลกัทรพัย์ ส าหรบักจิการในกลุ่มอุตสาหกรรมเกษตรและกลุ่ม
อุตสาหกรรมอาหาร โดยมีขัน้ตอนในการด าเนินการตามแบบ Cross-Industry Standard Process for Data Mining 
(CRISP-DM) ดงัภาพที ่2 ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 
 

 
ภาพที ่2 ขัน้ตอนในการด าเนินการตามแบบ CRISP-DM 

ทีม่า: Jalalian (2019) 
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4.1 การท าความเขา้ใจธรุกิจ (Business understanding)  
อตัราส่วนทางการเงินและปัจจยัด้านอื่นๆ ที่ถูกน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการท านายอนาคตของกิจการในทุก

อุตสาหกรรม โดยวธิกีารเปรยีบเทยีบ อย่างไรกต็ามการเปรยีบเทยีบจะใชไ้ดด้ใีนกจิการทีม่คีวามคลา้ยคลงึกนั ฉะนัน้จงึ
มกัใช้การเปรียบเทียบเฉพาะในอุตสาหกรรมเดียวกนัหรอืมีความคล้ายคลงึกนัเท่านัน้ เพราะแต่ละอุตสาหกรรมมี
รปูแบบการด าเนินธุรกจิทีแ่ตกต่างกนั ท าใหอ้าจมรีูปแบบงบการเงนิทีแ่ตกต่างกนั งานวจิยันี้จงึเลอืกศกึษาเฉพาะกลุ่ม
อุตสาหกรรมเกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร ซึง่เป็นอุตสาหกรรมหลกัทีม่คีวามส าคญักบัประเทศไทย  

ความแตกต่างของกจิการทีอ่ยู่ในอุตสาหกรรมการเกษตรและอาหารกบัอุตสาหกรรมอื่นๆ คอืวตัถุดบิทีน่ ามาใชใ้น
อุตสาหกรรมการเกษตรและอาหาร เป็นวตัถุดบิชวีภาพ สามารถเปลีย่นแปลงเสื่อมเสยีไปไดต้ามธรรมชาต ิอาจท าให้
การเกบ็สนิคา้คงเหลอืของกจิการส่วนใหญ่เกบ็ไดใ้นระยะเวลาค่อนขา้งสัน้ การเกบ็รกัษาค่อนขา้งยาก บางกจิการอาจ
ตอ้งใชต้น้ทุนการเกบ็รกัษาค่อนขา้งสงู นอกจากนี้วตัถุดบิหรอืสนิคา้บางประเภทอาจมคีวามแปรปรวนตามอทิธพิลของ
สภาพแวดล้อม สภาพอากาศ หรอืตามฤดูกาล ซึ่งเป็นสิง่ที่กจิการไม่สามารถควบคุมได้ ท าให้รายไดจ้ากการด าเนิน
กจิการ หรอืการด าเนินกจิกรรมบางอย่างของกจิการอาจเกดิขึน้เป็นช่วงๆ ตามสภาพแวดลอ้มทีเ่อือ้อ านวย กจิการจงึ
ตอ้งมแีผนส ารองในการจดัการกบัวตัถุดบิและสนิคา้เพื่อรองรบัเหตุการณ์ฉุกเฉินทีอ่าจเกดิขึน้ไดต้ลอดเวลา  
4.2 การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัขอ้มูล (Data Understanding) 

ขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาเกบ็รวบรวมโดยวธิทีุตยิภูม ิ(Secondary Data) โดยใชง้บการเงนิและรายงานประจ าปีจาก
เวบ็ไซดส์ านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรพัยแ์ละตลาดหลกัทรพัย ์(https://market.sec.or.th) และขอ้มลูดา้นสงัคม
และเศรษฐกจิจากเวบ็ไซด ์ของธนาคารแห่งประเทศไทย (www.bot.or.th)  

สว่นที ่1 ขอ้มลูทีจ่ดัเกบ็จากงบการเงนิมทีัง้สิน้ 13 รายการ จาก 3 งบการเงนิ ไดแ้ก่ 
(1) รายการจากงบแสดงฐานะการเงนิ 7 รายการ  

- เงนิสดและรายการเทยีบเท่าเงนิสด 
- สนิคา้คงเหลอื 
- สนิทรพัยห์มุนเวยีนรวม 
- สนิทรพัยถ์าวร 
- สนิทรพัยร์วม 
- หนี้สนิรวม 
- สว่นของผูถ้อืหุน้รวม 

(2) รายการจากงบก าไรขาดทุน 5 รายการ 
- รายไดจ้ากการขาย 
- ก าไรขัน้ตน้ 
- ก าไรก่อนดอกเบีย้และภาษเีงนิได ้(EBIT) 
- ดอกเบีย้จ่าย 
- ก าไรสทุธ ิ

(3) รายการจากงบกระแสเงนิสด 
- กระแสเงนิสดจากการด าเนินงานสทุธ ิ

สว่นที ่2 ขอ้มลูผูบ้รหิารจะอยู่ในรายงานประจ าปีของบรษิทั ขอ้มลูทีน่ ามาใช ้ไดแ้ก่  
- เพศ 
- อาย ุ
- การศกึษา 
- ประสบการณ์ท างาน 
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สว่นที ่3 ขอ้มลูเกีย่วกบัสงัคมและเศรษฐกจิ น ามาจากเวบ็ไซต์ของธนาคารแห่งประเทศไทย (www.bot.or.th) โดย
ขอ้มลูทีน่ ามาใช ้ไดแ้ก่  

- จ านวนประชากร 
- ผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ 
- ผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศภาคการเกษตร 
- อตัราเงนิเฟ้อ 
- อตัราดอกเบีย้เงนิกู ้
- อตัราดอกเบีย้เงนิฝากประจ า 1 ปี 
- อตัราแลกเปลีย่นเงนิดอลลารส์หรฐั 
โดยสรุปข้อมูลที่จดัเก็บเพื่อน ามาสร้างแบบจ าลองในการพยากรณ์ผลการด าเนินงานมีทัง้สิ้น 794 ตัวอย่าง 

แบ่งเป็นตวัอย่างจากกจิการทีม่ผีลการด าเนินงานลม้เหลวทางการเงนิ 131 ตวัอย่าง และตวัอย่างทีม่ผีลการด าเนินงาน
ปกต ิ662 ตวัอย่าง 
4.3 การเตรียมข้อมูล (data preparation)  

งานวิจยันี้ได้น าตัวเลขจากงบการเงินมาแปลงให้เป็นอตัราส่วนทางการเงิน และแทนค่าข้อมูลคุณสมบัติของ
ผูบ้รหิารใหเ้ป็นตวัเลขเพื่อทีจ่ะสามารถน าไปสรา้งแบบจ าลองในการพยากรณ์ผลการด าเนินงานได้ 
4.4 การสรา้งโมเดล (Modeling) 

ก่อนการสรา้งโมเดล นกัวจิยัไดน้ าขอ้มลูทีจ่ดัเกบ็ไปท าการเลอืกตวัแปรตน้ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรตามหรอืตวั
แปรผลการด าเนินงาน ต่อจากนัน้น าตัวแปรต้นที่มีความสมัพันธ์กบัตัวแปรตามไปเข้าสู่กระบวนการเปรยีบเทียบ
ประสทิธภิาพของวธิกีารทีจ่ะใชส้รา้งแบบจ าลองดว้ยเทคนิค Classification จ านวน 8 วธิ ีประกอบดว้ย Naive Bayes, 
Generalized linear, Logistic regression, Fast Large Margin, Deep Learning, Random Forest Classifier, 
Gradient Boosted Tree, Support Vector Machines ผลการเปรียบเทียบ พบว่าวิธี Deep Learning เป็นวิธีที่มี
ประสทิธภิาพที่สุดและมคีวามผดิพลาดน้อยที่สุด ดงันัน้ผู้วจิยัจงึเลอืกใช้วธิกีาร Deep Learning ในการสรา้งตวัแบบ
พยากรณ์ผลการด าเนินงานของบรษิทัในตลาดหลกัทรพัยอ์ุตสาหกรรมการเกษตรและอาหาร 

งานวจิยันี้ไดน้ าตวัแปรตามจ านวน 7 ตวัแปร ไดแ้ก่ ก าไรก่อนดอกเบีย้และภาษต่ีอสนิทรพัยร์วม (BEP) อตัราสว่น
ก าไรจากการด าเนินงานต่อยอดขาย (OPM) อตัราสว่นก าไรสทุธต่ิอยอดขาย (NPM) อตัราส่วนผลตอบแทนต่อผูถ้อืหุน้ 
(ROE) อตัราแลกเปลีย่นเงนิสกุลดอลลารส์หรฐั (EXCHANGE) อตัราสว่นเงนิสดต่อสนิทรพัยร์วม (CTA) และอตัราสว่น
ก าไรก่อนดอกเบี้ยและภาษีเงนิไดต่้อหนี้สนิรวม (EBITTD) มาจดัสรา้งโมเดลดว้ยวธิ ีDeep Learning โดยสามารถจดั
กลุ่มขอ้มูลเป็น 2 กลุ่ม คอื บรษิัทประสบความลม้เหลวในการด าเนินงานและบรษิัทมผีลการด าเนินงานปกติ โดยตวั
แปรตน้ทีส่ง่ผลเชงิบวก ประกอบดว้ย อตัราสว่นก าไรก่อนดอกเบีย้และภาษต่ีอสนิทรพัยร์วม (BEP) อตัราสว่นก าไรจาก
การด าเนินงานต่อยอดขาย (OPM) อตัราส่วนก าไรสุทธต่ิอยอดขาย (NPM) อตัราส่วนผลตอบแทนต่อผู้ถอืหุน้ (ROE) 
และอตัราส่วนก าไรก่อนดอกเบี้ยและภาษีเงนิไดต่้อหนี้สนิรวม (EBITTD) และตวัแปรต้นที่ส่งผลเชงิลบ ประกอบดว้ย 
อตัราแลกเปลีย่นเงนิสกุลดอลลารส์หรฐัฯ (EXCHANGE) อตัราสว่นเงนิสดต่อสนิทรพัยร์วม (CTA) 
4.5 การตรวจสอบและประเมินผล (evaluation) 

เมื่อน าขอ้มูลจรงิจ านวน 227 ตวัอย่าง แบ่งเป็นบรษิทัทีป่ระสบความลม้เหลว 39 ตวัอย่างและบรษิัทที่ไม่ประสบ
ความล้มเหลว 188 มาทดสอบกบัแบบจ าลองที่สร้างขึ้นด้วยวธิี Deep Learning พบว่าบรษิัทที่มีผลการด าเนินงาน
ลม้เหลว สามารถพยากรณ์ไดถู้กตอ้ง 37 บรษิทั คดิเป็น 94.87% ของบรษิทัทีม่ผีลการด าเนินงานลม้เหลวทัง้หมด และ
บรษิัทที่มีผลการด าเนินงานปกติสามารถพยากรณ์ได้ถูกต้อง 178 บริษัท คิดเป็น 94.68% ของบริษัทที่มีผลการ
ด าเนินงานปกตทิัง้หมด ดงัแสดงในตารางความแม่นย าของตวัแบบในการพยากรณ์หรอื Confusion Matrix (ตารางที ่
1) 
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ตารางที ่1 ตารางความแม่นย าของตวัแบบในการพยากรณ์หรอื Confusion Matrix ดว้ยวธิ ีDeep Learning 
 True PROFIT True LOSS class precision 
prediction PROFIT 178 2 98.89% 
prediction LOSS 10 37 78.72% 
class recall 94.68% 94.87%  

 
4.6 การน าแบบจ าลองไปใช้ (deployment) 

ผูว้จิยัไดน้ าแบบจ าลองไปพฒันาเป็นซอฟตแ์วรเ์พื่อใหง้่ายแก่การใชง้านส าหรบัผูบ้รหิารและนกัลงทุนหรอืผูใ้ชง้าน
อื่นๆ เพื่อเป็นเครื่องมอืทีช่่วยสนับสนุนหรอืเพิม่ประสทิธภิาพในการตดัสนิใจในการวางแผนบรหิารงานในองคก์ร หรอื
การวางแผนการลงทุ น  โดยผู้ ใช้จ ะป้ อนข้ อมู ลตามที่ ก าหนดที่  https://drive.google.com/file/ d/1uRXwjp-
XC05qmZ7dseMBTZlqS2D6fjpG/view?usp=sharing หลงัจากป้อนข้อมูลที่ก าหนดขึ้นเรียบร้อยแล้ว โปรแกรมจะ
ค านวณอตัราส่วนทางการเงนิที่อยู่ในรูปแฟ้มขอ้มูล Excel ต่อจากผู้ใช้งานสามารถน าอตัราส่วนทางการเงนิที่ได้ไป
วเิคราะหผ์ลการด าเนินงานต่อไป 

 
5. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
5.1 สรปุผลการศึกษา 

การศกึษาวจิยัเรื่องการสร้างแบบจ าลองในการพยากรณ์ผลการด าเนินงานจากขอ้มูลในงบการเงนิของบรษิัทใน
ตลาดหลกัทรพัย ์กรณีศกึษา กลุ่มอุตสาหกรรมเกษตรและกลุ่มอุตสาหกรรมอาหารผูว้จิยัไดท้ าการจดัเกบ็ขอ้มูลจากงบ
กรเงนิ รายงานทางการเงนิ จากในอดตียอ้นหลงั 20 ปี มาถงึปัจจุบนั มาแปลงค่าใหอ้ยู่ในรปูของอตัราสว่นทางการเงนิ 
ขอ้มูลที่เป็นคุณสมบตัิของผู้บรหิาร ประกอบกบัขอ้มูลทางด้านสงัคมและเศรษฐกจิ น าขอ้มูลที่จดัเก็บขา้งต้นมาหา
ความสมัพนัธก์บัผลการด าเนินงานในอนาคต เพื่อสรา้งแบบจ าลองส าหรบัพยากรณ์อนาคตของกจิการ เป็นเครื่องมอื
ช่วยในการตดัสนิใจของผู้บรหิาร นักลงทุนหรอืผู้ที่ต้องการใช้ขอ้มูลโดยใช้ซอฟต์แวร ์Rapid Miner Studio ผู้วจิยัได้
ประยุกต์ใช้กระบวนการท าเหมอืงขอ้มูลแบบ CRISP-DM ซึ่งเป็นวธิทีี่ได้รบัการยอมรบั ตามมาตรฐานสากล มาเป็น
แนวทางในการด าเนินงานวจิยั 

งานวจิยันี้ใชว้ธิ ีDeep Learning เพื่อสรา้งแบบจ าลองในการพยากรณ์ผลการด าเนินงานจากขอ้มูลในงบการเงนิ
ของบรษิทัในตลาดหลกัทรพัย ์ทีเ่ป็นกลุ่มอุตสาหกรรมเกษตรและกลุ่มอุตสาหกรรมอาหาร ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่า 
ตัวแปรต้น 7 ตัว ได้แก่ อัตราส่วนก าไรก่อนดอกเบี้ยและภาษีต่อสินทรัพย์รวม (BEP) อัตราส่วนก าไรจากการ
ด าเนินงานต่อยอดขาย (OPM) อตัราสว่นก าไรสทุธต่ิอยอดขาย (NPM) อตัราสว่นผลตอบแทนต่อผูถ้อืหุน้ (ROE) อตัรา
แลกเปลี่ยนเงนิสกุลดอลลารส์หรฐั (EXCHANGE) อตัราส่วนเงนิสดต่อสนิทรพัย์รวม (CTA) และอตัราส่วนก าไรก่อน
ดอกเบีย้และภาษเีงนิไดต่้อหนี้สนิรวม (EBITTD) สามารถแบ่งขอ้มลูออกเป็น 2 กลุ่ม คอื บรษิทัประสบความลม้เหลวใน
การด าเนินงานและบรษิทัมผีลการด าเนินงานปกติ โดยตวัแปรต้นทีส่่งผลเชงิบวก ประกอบดว้ย อตัราส่วนก าไรก่อน
ดอกเบีย้และภาษีต่อสนิทรพัย์รวม (BEP) อตัราส่วนก าไรจากการด าเนินงานต่อยอดขาย (OPM) อตัราส่วนก าไรสุทธิ
ต่อยอดขาย (NPM) อตัราส่วนผลตอบแทนต่อผู้ถือหุ้น (ROE) และอตัราส่วนก าไรก่อนดอกเบี้ยและภาษีเงนิได้ต่อ
หนี้สินรวม (EBITTD) และตัวแปรต้นที่ส่งผลเชิงลบ ประกอบด้วย อัตราแลกเปลี่ยนเงินสกุลดอลลาร์สหรัฐฯ 
(EXCHANGE) อตัราส่วนเงนิสดต่อสนิทรพัยร์วม (CTA) โดยแบบจ าลองดงักล่าวสามารถพยากรณ์ได้ถูกต้องคดิเป็น 
94.87% ของบรษิัทที่มผีลการด าเนินงานลม้เหลวทัง้หมด และบรษิัทที่มผีลการด าเนินงานปกติสามารถพยากรณ์ได้
ถูกตอ้งคดิเป็น 94.68% ของบรษิทัทีม่ผีลการด าเนินงานปกตทิัง้หมด 
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เมื่อน าค่าความแม่นย าของแบบจ าลองมาเปรยีบเทยีบกบังานวจิยัในอดตีที่มลีกัษณะใกล้เคยีงกนั พบว่าความ
แม่นย าของแบบจ าลองของงานวจิยัในอดตีอยู่ที ่70-98% แสดงใหเ้หน็ว่าแบบจ าลองทีส่รา้งขึน้ มคีวามแม่นย าค่อนขา้ง
สูงเมื่อเปรยีบเทียบกบังานวจิยัในอดีต นอกจากนี้แบบจ าลองของงานวจิยันี้ยงัมีตวัแปรต้นอกี 2 ตวัแปรที่ไม่พบใน
งานวจิยัในอดตี ประกอบดว้ย อตัราส่วนผลตอบแทนต่อผูถ้อืหุน้ (ROE) และอตัราสว่นเงนิสดต่อสนิทรพัยร์วม (CTA) 
ทีเ่ป็นดงันี้อาจเป็นเพราะกจิการในกลุ่มอุตสาหกรรมเกษตรและอาหารเป็นกจิการทีม่รีปูแบบการด าเนินงานบางประการ
ทีแ่ตกต่างจากอุตสาหกรรมอื่นๆ เนื่องจากกจิการในกลุ่มอุตสาหกรรมการเกษตรและอาหารมตี้นทุนวตัถุดบิค่อนขา้งต ่า 
กจิการทีเ่ริม่ตน้ในอุตสาหกรรมนี้อาจไม่จ าเป็นตอ้งมทีุนทีเ่ป็นสว่นของเจา้ของมากนกั นอกจากนี้รปูแบบการด าเนินงาน
ทีม่วีงจรชวีติผลติภณัฑ ์(Product life cycle) ค่อนขา้งสัน้ สามารถสรา้งผลตอบแทนใหก้บักจิการไดอ้ย่างรวดเรว็  
5.2 แนวทางการน าไปใช้ 

จากผลการศกึษาพบว่าอตัราสว่นทีม่คีวามสมัพนัธอ์ย่างมนียัส าคญักบัผลการด าเนินงานในอนาคตของกจิการสว่น
ใหญ่ คอื ก าไรของกจิการ ยิง่บรษิทัสามารถท าก าไรไดม้ากบรษิทัจะยิง่มโีอกาสทีจ่ะอยู่รอดมากขึน้ และอกีปัจจยัหนึ่งที่
พบจากผลการศกึษา คอื กิจการที่มสีดัส่วนเงนิสดต่อสนิทรพัย์รวมยิง่น้อย ยิง่ท าให้กจิการมีโอกาสอยู่รอดมากกว่า 
เพราะการถอืเงนิสดไวใ้นกจิการไม่สามารถท าใหก้จิการเตบิโตได ้กจิการควรน าเงนิไปลงทุนเพื่อต่อยอดกจิการจะท าให้
มโีอกาสอยู่รอดไดม้ากกว่า  

นอกจากนี้ผูว้จิยัไดจ้ดัท าเครื่องมอืเพื่อช่วยในการค านวณอตัราส่วนทางการเงนิจากตวัเลขในงบการเงนิใหผู้ส้นใจ
เ ข้ า ไ ป ใ ช้ ง า น  โ ด ย ก า ร ก ร อ ก ตั ว เ ล ข จ า ก ง บ ก า ร เ งิ น ข อ ง กิ จ ก า ร ล ง ใ น แ บ บ ฟ อ ร์ ม ที ่
https://drive.google.com/file/d/1 uRXwjp-XC0 5 qmZ7 dseMBTZlqS2 D6 f jpG/view?usp=sharing จ ะ ท า ก า ร
ประมวลผลการค านวณอตัราส่วนทางการเงนิในรูปของแฟ้มข้อมูล Excel เพื่อน าไปใช้ในการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบ
ต่อไป 
5.3 ปัญหาและอปุสรรค 

ปัญหาและอุปสรรคทีค่น้พบจากการการวจิยันี้ มดีงันี้ 
(1) เนื่องจากขอ้มูลจากรายการทางการเงนิของแต่ละกจิการมรีูปแบบการน าเสนอที่แตกต่างกนั รวมถงึการเกบ็

ขอ้มลูยอ้นหลงั 20 ปี รปูแบบของงบการเงนิทีเ่ปลีย่นแปลงไปในช่วงระยะเวลา 20 ปี ท าใหก้ารเกบ็ขอ้มลูยาก
ขึน้ การเก็บข้อมูลต้องใช้การวิเคราะห์เพื่อให้ได้ตัวเลขที่มีความใกล้ เคียงกนัมากที่สุด และสามารถน ามา
เปรยีบเทยีบกนัได ้

(2) กลุ่มตวัอย่างทีน่ ามาศกึษา บางกจิการมขีอ้มลูไม่ครบถว้น เช่น ไม่มดีอกเบีย้จ่ายเพราะไม่มกีารกูย้มืเงนิ ท าให้
ไม่สามารถค านวณอตัราส่วนทางการเงนิได้ ดงันัน้กจิการเหล่านี้จะไม่ถูกน ามารวมในการประมวลผลเพื่อ
สรา้งแบบจ าลอง 

(3) กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาเป็นบรษิทัจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยใ์นกลุ่มอุตสาหกรรมการเกษตรและอาหาร
จ านวน 63 บรษิทั และเกบ็ขอ้มูลยอ้นหลงัไป 20 ปี รวมทัง้สิน้ 793 ตวัอย่าง ซึง่ถอืว่ามจี านวนค่อนขา้งน้อย 
อกีทัง้บรษิัทที่มีผลการด าเนินงานจดัอยู่ในกลุ่มที่มีโอกาสประสบกบัความล้มเหลวมีจ านวนน้อยเมื่อเทยีบ
สดัสว่นกบักลุ่มทีม่ผีลการด าเนินงานปกต ิจงึอาจสง่ผลต่อความเทีย่งตรงในการศกึษา 

(4) การศกึษานี้ใชข้อ้มูลทางการเงนิทีเ่ปิดเผยต่อสาธารณะเป็นขอ้มลูในการวเิคราะห ์โดยถอืว่าทุกกจิการน าเสนอ
ขอ้มลูอย่างถูกตอ้งตามทีค่วร ซึง่ในความเป็นจรงิอาจมบีางกจิการทีป่กปิดขอ้มลูหรอืตกแต่งตวัเลขทางบญัช ี
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง  
เพื่อใหเ้กดิความแม่นย าในการพยากรณ์ทีม่ากยิง่ขึน้ งานวจิยัควรใชจ้ านวนตวัอย่างกจิการจ านวนมาก โดยอาจน า

อุตสาหกรรมอื่นที่มีรูปแบบการด าเนินงานที่ใกล้เคียงกัน มาร่วมในการประมวลผลด้วย และอาจท าการศึกษาใน
อุตสาหกรรมอื่นๆ ทีม่รีูปแบบการด าเนินงานทีแ่ตกต่างกนัเพิม่เตมิ และหากต้องการใหแ้บบจ าลองเกดิประโยชน์สงูสุด
อาจน าผลจากการศกึษาไปใชพ้ฒันาซอฟตแ์วรใ์หผู้ใ้ชส้ามารถน าตวัเลขหรอืขอ้มลูทีไ่ดจ้ากงบการเงนิ รายงานประจ าปี 
ใส่ลงในแบบฟอร์มทีส่รา้งขึน้ และให้ซอฟต์แวรป์ระมวลผลโดยการแปลงค่าขอ้มูลที่เป็นตวัเลขจากงบการเงนิให้เป็น
อตัราส่วน แปลงค่าข้อมูลเกี่ยวกบัคุณสมบตัิของผู้บรหิารให้อยู่ในรูปแบบที่พร้อมส าหรบัประมวลผล และท าการส่ง
ขอ้มลูทัง้หมดเขา้สูก่ารประมวลผลในแบบจ าลองเพื่อใหแ้บบจ าลองพยากรณ์ผลการด าเนินงานของกจิการทีช่ดัเจนว่ามี
โอกาสประสบความลม้เหลวในการด าเนินงานหรอืไม่ เพื่อใหผู้ใ้ชง้านสามารใชง้านไดส้ะดวกยิง่ขึน้  
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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. 

 
Keywords: Intention to use financial assistance services via chatbot; Technology readiness index; Perceived risk 
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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 

 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 59 

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 
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บทคดัย่อ 

วตัถุประสงคข์องงานวจิยัฉบบันี้เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง 
งานวจิยัฉบบันี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์มาเป็นเครื่องมอืในการจดัเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างเฉพาะกลุ่มทีเ่คยใชง้านระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็มาแลว้เท่านัน้ จากกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 210 คน ผลการวจิยัพบวา่ 
ปัจจยัความพงึพอใจ ปัจจยัความร่วมมอืภายในองคก์ร และปัจจยัความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน เป็นปัจจยัทีม่ี
อทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวด์ซอีาร์เอม็อย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ปัจจยัความคาดหวงั และปัจจยัการ
ยืนยนัความคาดหวงั เป็นปัจจยัที่มอีิทธพิลทางอ้อมต่อความตัง้ใจในการใช้คลาวด์ซีอาร์เอ็มอย่างต่อเนื่อง ในทาง
กลบักนัปัจจยัการปรบัตัวของผู้ใช้จะไม่ส่งผลกระทบต่อปัจจยัความตัง้ใจในการใช้คลาวด์ซีอาร์ เอ็มอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้ปัจจยัการรบัรูป้ระสทิธภิาพมอีทิธพิลทางออ้มต่อปัจจยัความพงึพอใจ 
 
ค าส าคญั: ความตัง้ใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่อง; คลาวดซ์อีารเ์อม็; ทฤษฎคีวามสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั 
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Abstract  

The objective of this study is to investigate the factors influencing continuance intention to use cloud CRM. 
This research is quantitative research on an online survey with the 210 sample sizes that gathered from the 
person who have used the Cloud CRM System. The results show that Satisfaction, Collaboration and Task-
Technology fit directly influence Continuance intention to use Cloud CRM factor. In addition, Expectation and 
Confirmation indirectly influence Continuance intention to use Cloud CRM factor. In the other hand, the User 
Adaptation factor is not effect Continuance intention to use Cloud CRM factor. Moreover, the Perceive 
Performance factor indirectly influences Satisfaction factor. 

 
Keywords: Continuance intention to use; Cloud CRM; Expectation Confirmation Theory 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหาการวิจยั 

ปัจจุบนัธุรกจิไม่ว่าจะเป็นธุรกจิสตารท์อพั (Startup) หรอืธุรกจิเอสเอม็อ ี(SMEs) เริม่มมีากขึน้ โดยจากสถติยิอด
การจดทะเบียนกบักรมพฒันาธุรกิจการค้าภายในปี 2561 มีการจดทะเบยีนจดัตัง้ธุรกิจ จ านวนทัง้สิ้น 72,109 ราย 
(ส านักข่าวไทย, 2562) ถงึแมว้่าการจดทะเบยีนจดัตัง้ธุรกจิจะลดลงจากปีก่อน แต่การแข่งขนัทางธุรกจินัน้ยงัคงสงูขึน้
เรื่อยๆ โดยจะเห็นว่าบริษัทที่ยงัด าเนินการอยู่ยงัคงมีจ านวนมากถึง 712,939 ราย (ส านักข่าวไทย, 2562) ซึ่งส่วน
ส าคญัทีเ่ป็นตวัขบัเคลื่อนใหก้บัธุรกจิ คอื ลกูคา้หรอืผูบ้รโิภค จงึท าใหปั้จจุบนัลกูคา้มอี านาจในการต่อรองสงูกว่าในอดตี 
ดงันัน้ธุรกจิจงึต้องเปลีย่นกลยุทธจ์ากการท าเพื่อตอบสนองลูกค้าเพยีงอย่างเดยีว เป็นกลยุทธท์ีจ่ะเน้นความพงึพอใจ
ของลกูคา้เป็นหลกั  

กลยุทธ์ในการช่วงชงิฐานลูกค้า จ าเป็นที่จะต้องอาศยัเทคโนโลยมีาประยุกต์ใชภ้ายในธุรกจิ โดยใช้เพื่อการเกบ็
ขอ้มูลลูกค้า ประวตัิการซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร และสามารถน าไปต่อยอดวเิคราะหด์ูพฤตกิรรมการใชส้นิค้าหรอืบรกิาร
ของธุรกจิ ซึง่สามารถน าเทคโนโลยใีนการบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ หรอืระบบซอีารเ์อม็ (Customer relationship 
management หรอื CRM) มาเป็นสว่นช่วยภายในองคก์ร โดยสว่นมากจะใชใ้นธุรกจิการบรกิาร เน่ืองจากมสีว่นช่วยใน
การสร้างความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกคา้ ช่วยใหลู้กคา้ประทบัใจในการบรกิาร จนกระทัง่น าไปสู่ความพงึพอใจในการรบั
บรกิาร ซึง่เป็นส่วนช่วยอย่างมากในการพฒันาความสมัพนัธร์ะหว่างธุรกจิและลูกค้าใหค้งอยู่ในระยะยาว (ทรงศร ีด่าน
พฒันาภูม,ิ 2557) ทัง้นี้จะท าใหธุ้รกจิมกีารก าหนดกลยุทธท์ีด่งึดดูใจลูกคา้ไดอ้ย่างตรงจุดและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
แมว้่าระบบซอีารเ์อม็จะไดร้บัความนิยม แต่กย็งัมอีตัราความลม้เหลวของการพฒันาโครงการระบบซอีารเ์อม็ (Missi et 
al., 2005)  
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาอทิธพิลของปัจจยัต่างๆ ทีส่ง่ผลกระทบต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีาร์เอม็
อย่างต่อเนื่อง ประกอบด้วย ปัจจยัความคาดหวงั ปัจจยัการรบัรู้ประสทิธภิาพ ปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงั ปัจจยั
ความพงึพอใจ ปัจจยัความร่วมมอืภายในองคก์ร ปัจจยัความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน และปัจจยัการปรบัตวัของ
ผูใ้ชง้าน 
 
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศึกษาทฤษฎีความสอดคล้องกบัความคาดหวงั (Expectation confirmation theory หรือ ECT) ทฤษฎี
ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน (Task-technology fit theory หรอื TTF) และงานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งสามารถ
สรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาไดด้งันี้ 

ทฤษฎีความสอดคล้องกบัความคาดหวงั เป็นทฤษฎีที่อธบิายถึง การเกดิความคาดหวงัควบคู่ไปกบัการรบัรู้
ประสทิธภิาพ ซึง่จะน าไปสู่ความพงึพอใจหลงัการซือ้สนิคา้หรอืการใชบ้รกิาร จากการศกึษาทฤษฎงีานวจิยัของ Oliver 
(1977) ไดก้ล่าวไวว้่า หากสนิคา้มปีระสทิธภิาพเหนือความคาดหวงั จะท าใหเ้กดิความพงึพอใจ แต่ในทางกลบักนั หาก
สนิคา้มปีระสทิธภิาพดอ้ยกว่าความคาดหวงั จะก่อใหเ้กดิความไม่พงึพอใจได ้โดยแบบจ าลองทฤษฎสีอดคลอ้งกบัความ
คาดหวังที่ถูกน าเสนอโดย Oliver (1977) ประกอบไปด้วย ความคาดหวัง (Expectation) การรับรู้ประสิทธิภาพ 
(Perceived performance) จะเป็นตวัก าหนดว่าสนิคา้นัน้ๆ มคีวามสอดคลอ้งกบัสิง่ทีค่าดหวงัไวต้ัง้แต่แรกหรอืไม่ โดย
จะเรยีกว่า การยนืยนัความคาดหวงั (Disconfirmation) จนกระทัง่ท าให้เกดิความพึงพอใจ (Satisfaction) หรอืไม่พงึ
พอใจในตวัสนิคา้นัน้ๆ ได ้

ทฤษฎีความเหมาะสมของเทคโนโลยีกบังาน เป็นทฤษฎีที่ถูกน ามาเป็นตัววดัประสิทธิภาพในบริบทของ
เทคโนโลยี โดยถ้าหากระบบมีความเหมาะสม และรองรับกับงานที่ท าอยู่ก็จะส่งผลดีต่อผู้ใช้งาน (Goodhue & 
Thompson, 1995) ซึง่เป็นทีม่าของปัจจยัทีก่ล่าวถึงในแบบจ าลอง อนัไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน (Task characteristics) 
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ลักษณะของเทคโนโลยี (Technology characteristics) เมื่อปัจจัยทัง้ 2 ดังกล่าวสอดคล้องกัน ก็จะเกิดเป็นความ
เหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน (Task-technology fit) 

นอกจากนี้งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งยงักล่าวถงึปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง ดงันี้ 
ความคาดหวงั (Expectations) งานวจิยัของ Chen (2008) กล่าวว่า ความคาดหวงัของลกูคา้และประสทิธภิาพที่

แท้จรงิ หากความคาดหวงัอยู่ในระดบัต ่ากว่าหรอืการรบัรู้ประสทิธภิาพสูงกว่า จะมแีนวโน้มทีจ่ะน าไปสู่คุณภาพการ
บรกิารที่ดขี ึน้ และความคาดหวงัเกดิจากประสบการณ์ทีผ่่านมาของผู้บรโิภค หากผู้บรโิภคเกดิความรูส้กึทางบวกจะ
ส่งผลให้กลบัมาใช้บรกิารซ ้าอีกครัง้ แต่ถ้าหากเกิดความรู้สกึทางลบ จะเกิดความไม่พงึพอใจและจะหยุดใช้งานใน
อนาคต (Lee & Chen, 2014) ซึ่งจะเห็นได้ว่าความคาดหวังนัน้ถูกใช้เพื่อวัดความพึงพอใจ โดยผ่านการรับรู้
ประสทิธภิาพ (Qazi et al., 2017)  

การรบัรู้ประสิทธิภาพ (Perceived performance) การรบัรูป้ระสทิธภิาพ จะขึน้อยู่กบัความคาดหวงัก่อนการใช้
งานของผูบ้รโิภค โดยมคีวามสมัพนัธก์บัการยนืยนัความคาดหวงัอย่างแยกกนัไมอ่อก (Kim, 2012) เมื่อผูบ้รโิภครบัรูถ้งึ
ประสทิธภิาพในการใชง้านแล้ว ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารดงักล่าวจะถูกมองว่ามปีระสทิธภิาพตามความคาดหวงัทีต่ัง้ไว ้
(Lee & Chen, 2014) ซึง่การรบัรูป้ระสทิธภิาพจะสง่ผลโดยตรงต่อความพงึพอใจ (Lin et al., 2009)  

การยืนยนัความคาดหวงั (Confirmation) การยนืยนัความคาดหวงั หมายถงึ ความสอดคลอ้งระหว่างการรบัรู้
ประสทิธภิาพของลูกคา้และระดบัความคาดหวงัของพวกเขา (Lin et al., 2009) ซึง่ความคาดหวงัเป็นตวัแปรที่ส าคญั
ของความพงึพอใจ (Koo et al., 2011) เมื่อผู้บรโิภคเกดิความคาดหวงั ผู้บรโิภคจะเกดิการรบัรู้ถึงประสทิธภิาพ ซึ่ง
ความคาดหวงัจะถูกยนืยนัหลงัจากผูบ้รโิภคใชง้าน ซึง่จะสง่ผลไปสูค่วามพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจในทีส่ดุ (Kim, 2010)  

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ปัจจยัในการพจิารณาความภกัดขีองลูกคา้ คอื ความพงึพอใจซึง่ถอืว่าเป็นกุญแจ
ส าคญัในการสรา้งและรกัษาฐานผู้บรโิภคในระยะยาว (Nascimento et al., 2018) ในท านองเดยีวกนัหากผูบ้รโิภคพงึ
พอใจต่อประสทิธภิาพของผูข้าย จะสรา้งความเขา้ใจซึง่กนัและกนั ซึง่จะสรา้งความสมัพนัธ ์โดยจะมแีนวโน้มทีจ่ะใชง้าน
ต่อไป (Kim, 2012) ถ้าผู้ใชง้านมปีระสบการณ์ในการใชง้านมาก่อน และสิง่ที่ใชง้านนัน้ตรงกบัความคาดหวงัจะท าให้
เกดิความพงึพอใจในการใชง้าน (Lin et al., 2009) แต่ถา้สิง่ทีใ่ชง้านไม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัจะสง่ผลใหเ้กดิความไม่พงึ
พอใจได ้(Oghuma et al., 2016) ซึง่ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านเป็นตวัชีว้ดัทีส่ าคญัของความส าเรจ็ของระบบ ยิง่ผูใ้ช้
พงึพอใจกบัระบบสารสนเทศ กจ็ะยิง่ตอ้งการใชร้ะบบสารสนเทศมากยิง่ขึน้ (Elie-Dit-Cosaque & Pallud, 2010) 

ความเหมาะสมของเทคโนโลยีกบังาน (Task-technology fit) Goodhue and Thompson (1995) ได้กล่าวไว้
ว่า หากเทคโนโลยนีัน้เหมาะสมกบังานทีท่ า ประสทิธภิาพของเทคโนโลยทีีใ่ชจ้ะยิง่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้าน
มากยิง่ขึน้ ภาระงานดา้นเทคโนโลยจีะสงูขึน้เมื่อการท างานของเทคโนโลยตีรงกบัความต้องการของลูกคา้ ดงันัน้หาก
งานนัน้เหมาะกับความต้องการ จะท าให้ลูกค้าน าระบบมาใช้งาน  เมื่อเทคโนโลยีมีคุณสมบัติและการสนับสนุนที่ 
"เหมาะสม" กบัขอ้ก าหนดของงาน ความพอดจีะเป็นตวัก าหนดประสทิธภิาพของแต่ละบุคคล กล่าวอกีนยัหนึ่งคอื ถา้ท า
การจดัหาเทคโนโลยทีีด่กีว่าใหก้บังานทีร่ะบุไว ้ผูใ้ชง้านจะไดร้บัประสทิธภิาพสงูสดุส าหรบังานทีก่ าหนด ซึง่เทคโนโลยมีี
เครื่องมอืทีม่ปีระโยชน์มากมายในการแก้ปัญหางานประจ าวนั จงึส าคญัมากที่จะต้องเขา้ใจความสมัพนัธร์ะหว่างงาน
และเทคโนโลย ีเน่ืองจากความสมัพนัธน์ี้อาจมผีลกระทบอย่างมากต่อการใชเ้ทคโนโลยแีละผลลพัธท์ีต่ามมา (Yu & Yu, 
2010) หากความสามารถของระบบสารสนเทศ ตรงกบังานทีผู่ใ้ชต้อ้งปฏบิตั ิความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังานเป็น
รปูแบบทีท่รงพลงัในการวเิคราะหก์ารยอมรบัและพฤตกิรรมของผูใ้ชใ้นบรบิทเฉพาะต่างๆ (Yuan et al., 2016) 

ความรว่มมือภายในองคก์ร (Collaboration) ความร่วมมอืภายในองคก์ร หมายถงึ ความคาดหวงัประโยชน์ดา้น
ความร่วมมอื ท าหน้าที่เป็นสื่อกลางในการสร้างและรกัษาความได้เปรียบในการแข่งขนัทางธุรกจิ ผ่านการท างาน
ร่วมกนัภายในองคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพ (Truong, 2010) การท างานร่วมกนัโดยใชค้ลาวดก์ าลงักลายเป็นเครื่องมอืการ
ท างานร่วมกนัทีม่ปีระโยชน์ (White et al., 2009) เพื่อใหเ้ขา้ใจถงึความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารคลาวด ์(Yuan et al., 2016)  
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การปรบัตวัของผู้ใช้งาน (User adaptation) งานวจิยัของ Fadel (2012) พบว่า พฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ช้
ระบบสารสนเทศมอีทิธพิลต่อการท างานของผู้ใช้งาน โดยพฤติกรรมการปรบัตวัมุ่งไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบการ
ท างานดว้ยตวัเอง ซึง่การปรบัตวัของผูใ้ชง้านเป็นปัจจยัส าคญั ต่อการใชง้านระบบสารสนเทศทีป่ระสบความส าเรจ็ อกี
ทัง้ยงัเป็นอุปสรรคทีส่ าคญัอกีดว้ย รวมไปถงึความรูท้ีผู่ใ้ชง้านม ีเป็นสิง่ทีผู่ใ้ชง้านพจิารณาในการใชง้าน (Ajjan et al., 
2014) ดงันัน้หากผูใ้ชง้านไม่สามารถปรบัตวัใหม้คีวามรูค้วามเขา้ใจ และเริม่ใชง้านระบบได ้จนน าไปสูก่ารเลกิใชง้านใน
อนาคต 

ความตัง้ใจในการใช้คลาวดซี์อารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง (Continuance intention to use cloud CRM) งานวจิยั
ของ Kim (2010) กล่าวไวว้่า มงีานวจิยัสนับสนุนว่าความพงึพอใจของผูใ้ชง้านเป็นปัจจยัส าคญัของความตัง้ใจทีจ่ะใช้
อย่างต่อเนื่อง อกีทัง้ยงัขึน้อยู่กบัความรูข้องผูใ้ชง้านในแต่ละบุคคลเป็นส าคญั (Ajjan et al., 2014) และยิง่เทคโนโลยมีี
คุณสมบตัติรงตามลกัษณะของงาน กล่าวคอื ความน่าจะเป็นทีเ่ทคโนโลยทีีม่ฟัีงกช์นัตรงกบังานทีไ่ดร้บัมอบหมาย จะ
น าไปสู่การดึงดูดในการใช้อย่างต่อเนื่อง ทัง้นี้ยงัสอดคล้องกบัวิจยัที่เกี่ยวข้องกบัการปรบัตัวของผู้ใช้งาน ว่าหาก
ผู้ใช้งานสามารถปรบัตวัได้แล้วนัน้ จะเริม่เขา้ใจและใชง้านระบบ โดยน าไปสู่การตดัสนิใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่อง
ต่อไป 

 
3. กรอบแนวคิดในการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

จากการศกึษาทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ท าใหไ้ดก้รอบแนวคดิการวจิยัถงึปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใน
การใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง ดงัแสดงในภาพที ่1 

 

 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยัของความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 

ความคาดหวงัทีเ่กดิขึน้ก่อนการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร ในระยะแรกผูใ้ชง้านจะยงัไม่ทราบถงึประสทิธภิาพทีร่ะบบม ี
ซึง่เทคโนโลยใีนปัจจุบนัและวธิทีีผู่บ้รโิภคใชเ้ทคโนโลย ีจะต้องเน้นความส าคญัของการเพิม่การรบัรูค้วามคาดหวงัและ
ประสทิธภิาพของเทคโนโลย ี(Ratten, 2014) โดยหากบุคคลรบัรู้ถงึการบรกิารหรอืประสทิธภิาพของผลติภณัฑ์จะยิง่มี
แนวโน้มว่าประสทิธภิาพจะถูกรบัรูม้ากขึน้เท่านัน้ (Lee & Chen, 2014) และงานวจิยัของ Qazi et al. (2017) ไดก้ล่าว
ไวว้่า โดยทัว่ไปแลว้ความคาดหวงัจะมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพ ซึง่ความคาดหวงัทีส่งูมแีนวโน้มทีจ่ะให้
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คะแนนการรับรู้ประสิทธิภาพสูง และการคาดหวังที่ต ่า ย่อมให้คะแนนการรับรู้ประสิทธิภาพที่ลดลง ดังนัน้จึง
ตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H1: ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การซือ้สนิคา้หรอืบรกิารหากตอบสนอง และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค จะสง่ผลในรปูแบบของความ

พงึพอใจ (Chou et al., 2012) หากเกนิความคาดหวงัส่งผลใหม้กีารยนืยนัในเชงิบวก แต่หากประสทิธภิาพดอ้ยกว่าที่
คาดการณ์ไวจ้ะส่งผลลบต่อการยนืยนัความคาดหวงั (Kim, 2012) นอกจากนี้วจิยัของ Koo et al. (2011) กล่าวว่า ตวั
แปรความคาดหวงัเป็นตวัท านายที่ส าคญัของผลลพัธ์ของความพงึพอใจ โดยความคาดหวงัของสนิค้าหรอืบรกิารจะ
น าไปสูค่วามรูท้ีม่ากขึน้โดยการยนืยนัความคาดหวงั คอืตรงตามทีค่าดหวงัไว ้ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H2: ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การรบัรูป้ระสทิธภิาพของการบรกิารเป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลทีต่ดัสนิระดบัการยนืยนัความคาดหวงัของการบรกิาร

ลกูคา้ (Lin et al., 2009) ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อผูข้ายนัน้ จะถูกก าหนดโดยการยนืยนัความคาดหวงั และขึน้อยู่
กบัการรบัรูป้ระสทิธภิาพในการใชส้นิคา้หรอืบรกิารก่อนหน้านี้ของผูบ้รโิภค (Kim, 2012) โดยงานวจิยัของ Oghuma et 
al. (2016) สนับสนุนว่า คุณภาพการรบัรู้ประสทิธภิาพจะส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้ และการยนืยนัความ
คาดหวงัโดยรวมของประสบการณ์ในการใชง้าน ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H3: การรบัรูป้ระสทิธภิาพสง่ผลทางบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
เมื่อผูใ้ชง้านสรา้งความคาดหวงัไวก้่อนใชส้นิคา้หรอืบรกิาร โดยใหเ้วลาผูใ้ชง้านในการใชง้าน หลงัจากนัน้ ท าการ

ตดิตามผล ซึง่ถา้หากประสบการณ์ของผูใ้ชง้านตรงกบัความคาดหวงัก่อนหน้า จะท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ (Lin et 
al., 2009) และเมื่อเกดิการยนืยนัความคาดหวงัทีไ่ดร้บั มผีลกระทบต่อประสทิธภิาพการท างาน จะสง่ผลต่อระดบัความ
พึงพอใจ (Kim, 2012) ทัง้นี้  งานวิจัยของ Almsalam (2014) ได้ให้ความส าคัญไว้ว่า ความคาดหวังของลูกค้ามี
ผลกระทบเชงิบวกอย่างมนีัยส าคญัต่อลูกคา้ ซึง่ความพงึพอใจในการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารนี้ มผีลในเชงิบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H4: ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การยนืยนัความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจต่อการบรกิาร  เนื่องจากเป็นการตระหนักถึง

ประโยชน์ทีค่าดหวงัจากการบรกิารทีเ่สนอโดยผูใ้หบ้รกิาร (Lin et al., 2009) เมื่อประสบการณ์การใชง้านจรงิที่ได้รบั
ตรงกนัหรอืสงูกว่าทีค่าดหวงั น าไปสู่ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน แต่หากประสบการณ์การใชง้านต ่ากว่าทีค่ าดหวงั ท า
ใหเ้กดิความไม่พงึพอใจขึน้ได ้เพราะไม่บรรลุตามความคาดหวงั (Oghuma et al., 2016) การยนืยนัความคาดหวงัของ
ผูใ้ชง้านในการใชง้าน จะมอีทิธพิลในเชงิบวกต่อระดบัความพงึพอใจ (Kim, 2012) ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H5: การยนืยนัความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 80 

 

ความพงึพอใจในผลติภณัฑ์เป็นแรงจูงใจเบื้องต้นส าหรบัการใช้ผลติภณัฑ์อย่างต่อเนื่อง (Doong & Lai, 2008) 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน คือทศันคติที่มต่ีอแอปพลิเคชนั ท าให้เกิดการยอมรบัเทคโนโลย ีและเป็นส่วนส าคญัที่
น าไปสู่การตดัสนิใจใชแ้อปพลเิคชนัต่อไป ยิง่ผูใ้ชง้านมคีวามพงึพอใจมากเท่าไหร่ โอกาสทีพ่วกเขาจะใชง้านต่อเน่ืองก็
มมีากขึน้เท่านัน้ (Oghuma et al., 2016) ซึง่สอดคลอ้งกบัผลลพัธท์ีไ่ด ้คอืเป็นไปไดว้่าผูใ้ชง้านปรบัความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจก่อนทีจ่ะใชง้าน ซึง่การใชง้านมอีทิธพิลโดยตรงต่อการตดัสนิใจของผูใ้ชง้านในกระบวนการตดัสนิใจใชซ้ า้ 
(Kim, 2012) ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
 H6: ความพงึพอใจสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน จะส่งเสรมิความตัง้ใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่องของผูใ้ช ้หากผูใ้ชง้านใช้

งานอย่างแพร่หลาย จะส่งผลให้มคีวามพงึพอใจหลายระดบั ซึ่งสามารถน าความคดิเหน็ของผู้ใช้มาปรบัปรุง และจะ
ส่งผลต่อความตัง้ใจใชง้านอย่างต่อเนื่องของพวกเขาต่อไป (Yuan et al., 2016) โดยความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบั
งาน เป็นสิ่งที่เชื่อมโยงระดบัความรู้ของแต่ละบุคคลกบัการใช้งานเทคโนโลยี ท าให้เกิดการใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้ในงานวจิยัของ (Yu & Yu, 2010) ยงัมกีารกล่าวถงึเทคโนโลยทีีม่คีวามเหมาะสมกบังานทีด่ ีจะช่วยส่งเสรมิ
ความตัง้ใจของผูใ้ช ้ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H7: ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังานสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การบรกิารคลาวดไ์ด้รบัการยอมรบัอย่างกว้างขวางว่าเป็นเครื่องมอืทีม่ปีระโยชน์เพื่อสนับสนุนและอ านวยความ

สะดวกในการท างานร่วมกนั เพื่อใหเ้ขา้ใจถงึความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิาร (Huang, 2017) อกีทัง้ยงัสามารถท างานร่วมกนั
เป็นกลุ่ม ในขณะทีไ่ม่จ าเป็นตอ้งอยู่ในสถานทีเ่ดยีวกนั ณ ขณะนัน้ (Atchariyachanvanich et al., 2014) ซึง่การท างาน
ร่วมกนัจะสรา้งความมัน่ใจและก่อใหเ้กดิความราบรื่นในการปฏบิตังิาน (Truong, 2010) ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H8: ความร่วมมอืภายในองคก์รของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การสอบถามเกี่ยวกบัความรู้ในการใช้ของผู้ใช้งาน ควรจะค านึงถึงวธิกีารที่หลากหลายที่ผู้ใชง้านปรบัตวั (หรอื

อาจจะลม้เหลวในการปรบัตวั) กบัระบบสารสนเทศใหม่ในองคก์ร (Fadel, 2012) หากผูใ้ชง้านลงทุนอย่างมากในการ
ปรบัพฤติกรรมก็จะมแีรงจูงใจในการใช้ระบบสารสนเทศใหม่มากขึน้ และคาดหวงัถึงประโยชน์ที่ได้จากการกระท า
เช่นนัน้ ซึง่ความรูข้องแต่ละบุคคลเกีย่วกบัการใชแ้อปพลเิคชนัเป็นบทบาทส าคญัในการพจิารณาการตดัสนิใจใช้งาน
ต่อไป (Ajjan et al., 2014) ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H9: การปรบัตวัของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

 
4. วิธีการวิจยั 

งานวจิยันี้ใชแ้บบสอบถามเพื่อเป็นเครื่องมอืทีช่ว่ยในการจดัเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ผู้ที่เคยใช้งานแอปพลิเคชนัคลาวด์ซอีาร์เอ็ม ผู้วิจยัจงึเลือกใช้วธิหีาขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากหลกัเกณฑ์การ
วิเคราะห์สูตรของ Hairs et al. (1998) ที่ใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 5 หน่วยต่อ 1 ตัวแปร และเพื่อป้องกันความ
ผดิพลาดจงึเพิม่ขนาดกลุ่มตวัอย่างอกีรอ้ยละ 10 รวมจ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 209 ตวัอย่าง  
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ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยอย่างง่าย (Simple regression analysis) และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 
(Multiple regression analysis) มาท าการวเิคราะห์และพยากรณ์ค่าตวัแปรตามจากตวัแปรอิสระ โดยเป็นการหาค่า
อทิธพิลทางตรง (Direct effect) และค่าอทิธพิลทางออ้ม (Indirect effect) ซึง่งานวจิยันี้ไดใ้ชค้่า p-value ทีม่คี่าน้อยกว่า
หรอืเท่ากบั 0.5 มาเป็นเกณฑใ์นการพจิารณา เพื่อเป็นตวัก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ(Significant level) 

งานวจิยันี้ไดท้ าการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor analysis) เพื่อพจิารณาถงึความสมัพนัธข์องตวัแปร ดว้ยการ
วเิคราะห์องค์ประกอบเชงิส ารวจ (Exploratory factor analysis หรอื EFA) แล้วท าการหมุนแกนในลกัษณะ Varimax 
rotation เพื่อท าให้ตัวแปรจดักลุ่มและลดจ านวนตัวแปรให้อยู่ในกลุ่มเดียวกัน โดยให้ค่าน ้าหนักขององค์ประกอบ 
(Factor loading) ที่ต ่ากว่า 0.5 จะพจิารณาตดัขอ้ค าถามดงักล่าวออก และเพื่อประเมนิถึงความเหมาะสมและความ
ชดัเจนของแบบสอบถาม จะใชค้่าสมัประสทิธแ์อลฟาของครอนบาซ (Cronbach’s alpha) ทีม่ากกว่า 0.7 มาเป็นเกณฑ์
ในงานวจิยัฉบบันี้ 
 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบความเท่ียงของเครือ่งมือท่ีใช้วดั 

ผูว้จิยัไดก้ารทดสอบความเทีย่งของแบบสอบถาม (Reliability) ดว้ยการวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอน
บาซทีม่คี่ามากกว่า 0.7 (Santos, 1999) ดงัตารางที ่1 

 
ตารางที ่1 การวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาซ 

ปัจจยั ค่าสมัประสิทธแ์อลฟาของครอนบาซ 
ความคาดหวงั (Expectation หรอื EX) 0.911 
ความพงึพอใจ (Satisfaction หรอื SA) 0.884 
การรบัรูป้ระสทิธภิาพ (Perceived Performance หรอื PP) 0.869 
การยนืยนัความคาดหวงั (Confirmation หรอื CON) 0.889 
ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน (Task-Technology Fit หรอื 
TTF) 

0.876 

การปรบัตวัของผูใ้ชง้าน (User Adaptation หรอื UA) 0.742 
ความร่วมมอืภายในองคก์ร (Collaboration หรอื COL) 0.844 
ความตัง้ใจใชง้านอย่างต่อเนื่อง (Continuance Intention to Use หรอื 
CIU) 

0.865 

 
5.2 การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

งานวจิยัฉบบันี้ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิานคอื การวเิคราะหก์ารถดถอยอย่างง่ายและการวเิคราะหก์าร
ถดถอยพหุคณูมาท าการวเิคราะหแ์ละพยากรณ์ค่าตวัแปรตามจากตวัแปรอสิระ โดยเป็นการหาค่าอทิธพิลทางตรงและ
ค่าอทิธพิลทางออ้มซึง่งานวจิยันี้ไดใ้ชค้่า p-value ทีม่คี่าน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 มาเป็นเกณฑใ์นการพจิารณา เพื่อ
เป็นตวัก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถติซิึง่แบ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น 4 สว่น ดงันี้ 
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5.2.1 ความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัท่ีมีต่อการรบัรู้ประสิทธิภาพในการใช้คลาวดซี์อารเ์อม็อย่าง
ต่อเน่ือง 

ผู้วจิยัท าการวเิคราะห์การถดถอยอย่างง่าย โดยมตีวัแปรอสิระคอื ความคาดหวงั และตวัแปรตามคอื การรบัรู้
ประสทิธภิาพ พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิข์องการท านายทีท่ าการปรบัค่าแลว้ (Adjusted R2) คดิเป็นรอ้ยละ 54.2 (Adjusted 
R2 = 0.542, F(1,208) = 248.194) และมค่ีาสมัประสทิธิค์วามถดถอยของตวัแปรอสิระ (Beta) มคี่าเท่ากบั 0.738 โดย
ระดบันัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 (p-value < 0.01) จึงสามารถสรุปได้ว่า ความคาดหวงัมีอิทธิพลโดยตรงต่อการรบัรู้
ประสทิธภิาพในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

5.2.2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงั และการรบัรูป้ระสิทธิภาพ ท่ีมีต่อการยืนยนัความคาดหวงัใน
การใช้คลาวดซี์อารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง 

ผูว้จิยัท าการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู โดยมตีวัแปรอสิระคอื ความคาดหวงั และการรบัรูป้ระสทิธภิาพ โดยมตีวั
แปรตามคอื การยนืยนัความคาดหวงั พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิข์องการท านายที่ท าการปรบัค่าแลว้ (Adjusted R2) คดิ
เป็นรอ้ยละ 59.1 และ F(2,207) = 152.301 โดยตวัแปรอสิระความคาดหวงั มรีะดบันยัส าคญัน้อยกว่า 0.05 (p-value < 
0.05) และตวัแปรอสิระการรบัรู้ประสทิธภิาพ มรีะดบันัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 (p-value < 0.01) ค่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอยของตวัแปรอสิระ (Beta) มคี่าเท่ากบั 0.170 และ 0.638 ตามล าดบั จงึสามารถสรุปไดว้่า ความคาดหวงั และการ
รบัรูป้ระสทิธภิาพมอีทิธพิลโดยตรงต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

5.2.3 ความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงั และการยืนยนัความคาดหวงั ท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้
คลาวดซี์อารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง 

ผูว้จิยัท าการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู โดยมตีวัแปรอสิระคอื ความคาดหวงั และการยนืยนัความคาดหวงั โดยมี
ตวัแปรตามคอื ความพงึพอใจ พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิข์องการท านายทีท่ าการปรบัค่าแลว้ (Adjusted R2) คดิเป็นรอ้ย
ละ 60.8 และ F(2,207) = 163.216 โดยตวัแปรอสิระความคาดหวงั และการยนืยนัความคาดหวงั มรีะดบันยัส าคญัน้อย
กว่า 0.01 (p-value < 0.01) ค่าสัมประสิทธิค์วามถดถอยของตัวแปรอิสระ (Beta) มีค่าเท่ากับ 0.256 และ 0.593 
ตามล าดบั จงึสามารถสรุปไดว้่า ความคาดหวงั และการยนืยนัความคาดหวงัมอีทิธพิลโดยตรงต่อความพงึพอใจในการ
ใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

5.2.4 ความสมัพนัธร์ะหว่างความพึงพอใจ ความรว่มมือภายในองคก์ร ความเหมาะสมของเทคโนโลยีกบั
งาน และการปรบัตวัของผูใ้ช้งาน ท่ีมีต่อความตัง้ใจในการใช้คลาวดซี์อารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง 

ผูว้จิยัท าการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ โดยมตีวัแปรอสิระคอื ความร่วมมอืภายในองคก์ร ความพงึพอใจ ความ
เหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน และการปรบัตวัของผูใ้ชง้าน โดยมตีวัแปรตามคอื ความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็
อย่างต่อเน่ือง พบว่า มีค่าสมัประสทิธิข์องการท านายที่ท าการปรบัค่าแล้ว (Adjusted R2) คิดเป็นร้อยละ 64 และ 
F(4,205) = 93.922 โดยตวัแปรอสิระความร่วมมอืภายในองคก์ร ความพงึพอใจ และความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบั
งาน มรีะดบันัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 (p-value < 0.01) และตวัแปรอสิระ การปรบัตวัของผูใ้ชง้าน ค่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอยของตวัแปรอสิระ (Beta) มคี่าเท่ากบั 0.376, 0.193, 0.283 และ 0.049 ตามล าดบั จงึสามารถสรุปไดว้่า ความ
ร่วมมอืภายในองคก์ร ความพงึพอใจ ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน มอีทิธพิลโดยตรงต่อความตัง้ใจในการใช้
คลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง และตวัแปรอสิระการปรบัตวัของผู้ใชง้าน ไม่มอีทิธพิลโดยตรงต่อความตัง้ใจในการใช้
คลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
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ซึง่สามารถสรุปภาพรวมของผลการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตารางที ่2 และกรอบแนวคดิทีแ่สดงผลการวจิยั ดงั
ภาพที ่2 

 
ตารางที ่2 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

ล าดบั สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
H1 ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพในการใชค้ลาวดซ์ี

อารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
สนบัสนุน 

H2 ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใชค้ลาวด์
ซอีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H3 การรบัรูป้ระสทิธภิาพสง่ผลทางบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใช้
คลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H4 ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็
อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H5 การยนืยนัความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในการใชค้ลาวด์
ซอีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H6 ความพงึพอใจสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่าง
ต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H7 ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังานสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน
คลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H8 ความร่วมมอืภายในองคก์รของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใช้
งานคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H9 การปรบัตวัของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีาร์
เอม็อย่างต่อเนื่อง 

ไม่สนบัสนุน 

 

 
ภาพที ่2 ผลการวเิคราะหข์องกรอบแนวคดิการวจิยัของความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อยา่งต่อเนื่อง 
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6. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
6.1 สรปุผลการวิจยั 

งานวจิยัฉบบันี้ไดศ้กึษาเกีย่วกบัปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง ซึง่ผูว้จิยั
ไดจ้ากการสงัเกตเหน็ดว้ยตนเองจากพฤตกิรรมการใชง้านระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็ของผูใ้ชง้านในประเทศไทยทีม่จี านวน
ทีม่ากขึน้ แต่ยงัเป็นการทีใ่ชง้านอย่างไม่ต่อเนื่อง ผูว้จิยัคาดว่าระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็เป็นระบบทีย่งัไม่ค่อยแพร่หลาย
มากนกัในประเทศไทย จากการศกึษางานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งยงัไม่พบการศกึษาถงึการใชง้านอย่างต่อเนื่อง จงึเป็น
สาเหตุในการศกึษาคน้ควา้วจิยั โดยผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชท้ฤษฎคีวามสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั ปัจจยัความเหมาะสมของ
เทคโนโลยกีบังานของทฤษฎคีวามเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน ปัจจยัความร่วมมอืภายในองค์กร และปัจจยัการ
ปรบัตวัของผูใ้ชง้าน มาเป็นแนวคดิในการศกึษาในครัง้นี้ 

งานวิจยัฉบบันี้เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณในรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ  ผู้วิจยัได้จดัท าแบบสอบถามในรูปแบบ
อเิลก็ทรอนิกสผ์่าน Google Survey และแบบแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอย่างโดยตรง ซึง่จะใหผู้้ตอบแบบสอบถาม
สแกนควิอาร์โค้ด จากนัน้ผู้วจิยัจะน าขอ้มูลมาวเิคราะหผ์่านโปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิตโิดยจะมกีารตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มลูแลว้จงึน ามาท าการวเิคราะหผ์ลขอ้มลูทางสถติ ิซึง่แบบสอบถามทีน่ ามาวเิคราะหท์ีม่คีวามสมบรูณ์ของ
ขอ้มลูจ านวนทัง้สิน้ 210 ชุด 

ผลจากการวเิคราะหค์ุณลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัฉบบันี้ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย เป็นผู้มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 31-35 ปี มีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามมกีารแสดงขอ้คดิเหน็เกีย่วกบัระบบคลาวด์ซอีาร์เอ็ม ส่วนใหญ่อยู่ในธุรกจิประเภทการใหบ้รกิาร อยู่ใน
สว่นงานดา้นการบรกิาร และใชง้านความสามารถระบบซอีารเ์อม็ในการจดัระเบยีบขอ้มลูลกูคา้ 

ผลจากการวเิคราะหพ์ฤติกรรมการใชง้านระบบคลาวด์ซอีาร์เอม็ของกลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัฉบบันี้พบว่า ระบบ
คลาวด์ซอีาร์เอม็ที่ใช้งานมากที่สุดคอื Salesforce มคีวามถี่ในการใช้งานระบบคลาวด์ซอีาร์เอม็ น้อยกว่า 5 ครัง้ต่อ
เดอืน และฟังก์ชนัที่ใช้งานมากที่สุดในระบบคลาวด์ซีอาร์เอม็คอื ระบบจดัการขอ้มูลลูกค้า (ผู้สนใจ ผู้ติดต่อ บรษิัท 
กจิกรรม) 

ผลการวเิคราะห์ทางสถิติเกี่ยวกบัปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใช้คลาวด์ซอีาร์เอม็อย่างต่อเนื่องพบว่า 
ปัจจยัทีส่่งผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะด าเนินการใชร้ะบบคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่องขึน้อยู่กบัอทิธพิลทางตรงของปัจจยั
ความร่วมมอืภายในองคก์ร ปัจจยัความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน และปัจจยัความพงึพอใจ ตามล าดบั ซึง่ปัจจัยที่
ไม่ส่งผลต่อความตัง้ใจที่จะด าเนินการใช้ระบบคลาวด์ซอีาร์เอม็อย่างต่อเนื่องคอื ปัจจยัการปรบัตวัของผู้ใชง้าน และ
พบว่า ปัจจยัความพงึพอใจขึน้อยู่กบัอิทธพิลทางตรงของปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงั และปัจจยัความคาดหวงั 
ตามล าดบั อกีทัง้ปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงัขึ้นอยู่กบัอทิธพิลทางตรงของปัจจยัการรบัรูป้ระสทิธภิาพ และปัจจยั
ความคาดหวงั ตามล าดบั รวมถึงปัจจยัการการรบัรู้ประสทิธภิาพขึน้อยู่กบัอทิธพิลทางตรงของปัจจยัความคาดหวงั 
ทัง้นี้ปัจจยัทีส่่งผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะด าเนินการใชร้ะบบคลาวด์ซอีารเ์อม็อย่างต่อเนื่องขึน้อยู่กับอทิธพิลทางออ้มของ
ปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงั และปัจจยัความคาดหวงั ตามล าดบั และปัจจยัความพงึพอใจขึน้อยู่กบัอทิธพิลทางออ้ม
ของปัจจยัการรบัรูป้ระสทิธภิาพ โดยในทุกๆ ปัจจยัจะมคีวามสมัพนัธก์นัในเชงิบวกทัง้หมด 
6.2 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

6.2.1 ประโยชน์ในเชิงทฤษฎี 
การศกึษาคน้ควา้วจิยัในฉบบันี้ เป็นการศกึษาถงึปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวด์ซอีาร์เอม็อย่าง

ต่อเนื่อง โดยการน าทฤษฎสีอดคลอ้งกบัความคาดหวงั (Expectation confirmation theory) ซึง่น าปัจจยัความคาดหวงั 
การรบัรูป้ระสทิธภิาพ การยนืยนัความคาดหวงั และความพงึพอใจ อกีทัง้น าทฤษฎคีวามเหมาะสมของเทคโนโลยกีบั
งาน (Task-technology fit theory) โดยน าปัจจยัความเหมาะสมของเทคโนโลยีกบังานมาศึกษาในวจิยันี้ นอกจากนี้ 
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ผู้วิจยัยงัได้น าปัจจยัที่ยงัไม่มกีารศึกษาในวิจยัก่อนหน้านี้ ได้แก่ ความร่วมมือภายในองค์กร และการปรบัตัว ของ
ผูใ้ชง้าน มาเป็นสว่นหนึ่งในกรอบแนวคดิการวจิยั  

ผูว้จิยัไดท้ าการวจิยัแลว้พบว่า ปัจจยัความร่วมมอืภายในองคก์รมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็
อย่างต่อเนื่องมากทีสุ่ด อกีทัง้ทฤษฎสีอดคล้องกบัความคาดหวงั และทฤษฎคีวามเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน มี
อทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเน่ืองดว้ยเช่นกนั โดยทฤษฎคีวามเหมาะสมของเทคโนโลยกีบั
งานมอีทิธพิลมากกว่าทฤษฎสีอดคล้องกบัความคาดหวงั แต่เป็นการศกึษาเพยีงปัจจยัเดยีวในทฤษฎ ีฉะนัน้เพื่อเป็น
แนวทางแก่ผู้วจิยัที่สนใจศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกบัระบบซีอาร์เอ็ม โดยสามารถต่อยอดเพื่อศกึษาปัจจยัในเชงิลกึของ
พฤตกิรรมผูใ้ชง้าน หรอืน ากรอบแนวคดิการวจิยัไปต่อยอดในอนาคตต่อไป 

6.2.2 ประโยชน์ในเชิงปฏิบติั 
ธุรกิจท่ีประกอบกิจการให้บริการพฒันาระบบซีอารเ์อม็ ที่ให้บรกิารในรูปแบบการเกบ็ค่าบรกิารตาม

ระยะเวลา (Subscription fee) จะสามารถทราบถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใช้คลาวด์ซีอาร์เอ็มอย่าง
ต่อเนื่อง โดยสามารถน าไปพฒันาระบบซอีารเ์อม็ วางแผนกลยุทธภ์ายในองคก์ร เพื่อใหส้ามารถรองรบัความต้องการ
ของลกูคา้ไดม้ากยิง่ขึน้  

ผูป้ระกอบการหรอืผูท่ี้สนใจน าระบบซีอารเ์อม็ไปใช้งาน ภายในองคก์รใหเ้กดิประสทิธภิาพ และประสบ
ผลส าเรจ็ ซึง่จะสามารถทราบถงึในแง่พฤตกิรรมของผูใ้ชง้าน และทศันคตทิีม่ต่ีอระบบซอีารเ์อม็ ซึง่สามารถน าช่องโหว่
ต่างๆ ทีไ่ดท้ าการศกึษานี้ ไปแกไ้ขหรอืสามารถน าไปเลอืกใชร้ะบบซอีารเ์อม็ทีเ่หมาะสมกบัความตอ้งการขององคก์รได ้
6.3 ขอ้จ ากดังานวิจยั และงานวิจยัต่อเน่ืองในอนาคต 

งานวจิยัฉบบันี้ส ารวจจากกลุ่มตวัอย่างเฉพาะเจาะจง จงึเป็นขอ้จ ากดัในงานวจิยั โดยกลุ่มประชากรทีศ่กึษาจะต้อง
เป็นบุคคลทีเ่คยใชร้ะบบคลาวดซ์อีารเ์อม็ในประเทศไทยมาก่อน และไดท้ าการศกึษาเฉพาะพฤตกิรรมของกลุ่มผูใ้ชง้าน
เท่านัน้  ซึง่ผลของการวจิยัฉบบันี้อาจจะใชไ้ดส้ าหรบัความตัง้ใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่องของระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็
ในประเทศไทยเท่านัน้ 

ผลการวเิคราะห ์ผูว้จิยัพบว่าปัจจยัการปรบัตวัของผูใ้ชง้าน ไม่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีาร์เอม็
อย่างต่อเนื่อง ถ้าหากมกีารศกึษาเพิม่เตมิในอนาคตที่เกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการใชง้านระบบคลาวด์ซอีาร์เอม็อย่าง
ต่อเนื่อง อาจจะเน้นการศึกษาพฤติกรรมในเชิงลึกของผู้ใช้งาน โดยเพิ่มปัจจยัก ากบัอื่นๆ (Moderator) ที่อาจจะมี
อทิธพิลต่อความตัง้ใจใชง้านระบบคลาวดซ์อีาร์เอม็อย่างต่อเนื่องไดม้ากยิง่ขึน้ เช่น ปัจจยัก ากบัอายุงาน ปัจจยัก ากบั
ทกัษะ ปัจจยัก ากบัต าแหน่งงาน เป็นต้น หรอือาจจะศกึษาเพิม่เตมิเป็นการวจิยัในเชงิคุณภาพเพื่อทีจ่ะได้สมัภาษณ์
ผูใ้ชง้านในเชงิลกึจรงิถงึสาเหตุต่างๆ  ในการปรบัตวัเพื่อใชง้านระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่องไดอ้ย่างลกึซึง้มาก
ยิง่ขึน้ ซึง่อาจเป็นการต่อยอดท าใหเ้กดิขอ้ค าตอบทีห่ลากหลายมากขึน้ 
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ค ำแนะน ำในกำรส่งผลงำนเผยแพร่ 
หลกัเกณฑโ์ดยทัว่ไป 
1. เป็นบทความวจิยั บทความการวางแผนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ บทความดา้นการพฒันาระบบสารสนเทศ 

บทความวชิาการทีเ่น้นการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อธุรกจิเป็นหลกั 
2. เป็นบทความวจิยั บทความการวางแผนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ บทความดา้นการพฒันาระบบสารสนเทศ 

บทความวชิาการ ท่ีไม่เคยตีพิมพเ์ผยแพรท่ี่ใดมำก่อนและไม่อยู่ระหว่ำงกำรพิจำรณำของวำรสำรอ่ืน หำก
ตรวจพบว่ำมีกำรตีพิมพซ์ ำ้ซ้อน ถือเป็นควำมรบัผิดชอบของผูเ้ขียนแต่เพียงผูเ้ดียว 

3. ไม่มคี่าใชจ้่ายใดๆ ส าหรบัผูส้ง่บทความวจิยั บทความการวางแผนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ บทความดา้นการ
พฒันาระบบสารสนเทศ บทความวชิาการ  

4. เป็นบทความวจิยั บทความการวางแผนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ บทความด้านการพฒันาระบบสารสนเทศ 
บทความวชิาการจะไดร้บัการเผยแพรใ่นวารสาร JISB ต่อเมื่อไดผ้่านกระบวนการประเมนิโดยผูท้รงคุณวฒุทิี่
แต่งตัง้ขึน้ 

 
หลกัเกณฑก์ำรประเมินบทควำมเพือ่กำรตอบรบัตีพิมพ ์
1. ผูส้นใจเสนอบทความสามารถจดัสง่บทความผ่านทางเวบ็ไซดว์ารสาร http://jisb.tbs.tu.ac.th 
2. กองบรรณาธกิารจะพจิารณาบทความเบือ้งตน้ถงึความสอดคลอ้งของบทความทีจ่ดัสง่มาว่าตรงกบัวตัถุประสงค์

ของวารสารหรอืไม่ ถา้ไม่ตรงจะแจง้กลบัการพจิารณา 
3. ถา้บทความมเีน้ือหาสอดคลอ้งกบัวารสาร กองบรรณาธกิารจะพจิารณาความถูกตอ้งของรปูแบบการเตรยีมขอ้มลู

ตน้ฉบบัว่าตรงตามรปูแบบทีก่ าหนดในวารสาหรอืไม่ ถา้ไมต่รงจะแจง้กลบัการพจิารณา 
4. สง่บทความใหผู้ท้รงคุณวุฒจิ านวน 2 ท่านเพื่อประเมนิบทความ เมื่อผลการประเมนิผ่านหรอืไมผ่่านหรอืมกีาร

แกไ้ขจะแจง้ใหผู้เ้ขยีนทราบ เมือ่บทความไดร้บัการตพีมิพ ์ผูเ้ขยีนจะไดร้บัการแจง้กลบัรบัรองการตพีมิพ ์พรอ้มทัง้
แจง้วนัทีจ่ะสามารถ download วารสารทีไ่ดต้พีมิพบ์นเวบ็ไซดต่์อไป 

 
กำรส่งบทควำม 
ผูท้ีป่ระสงคจ์ะสง่บทความกบัวารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ กรุณาสง่ไฟลต์น้ฉบบับทความที ่
http://jisb.tbs.tu.ac.th 
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ค ำแนะน ำในกำรเตรียมต้นฉบบัภำษำไทย/ภำษำองักฤษ 
เพื่อใหก้ารตพีมิพผ์ลงานเป็นไปอย่างถูกตอ้งและรวดเรว็ใหผู้เ้ขยีนปฏบิตัติามรายละเอยีดดงันี้ 
1. ตน้ฉบบัควรพมิพด์ว้ยกระดาษ A4 พมิพห์น้าเดยีว และพมิพด์ว้ย Microsoft Word เน้ือหาจดัพมิพเ์ป็นแบบ

ธรรมดา 
2. รปูแบบ ขนาดและชนิดของตวัอกัษร 

- บทความภาษาไทยใช ้BrowalliaUPC สว่นบทความภาษาองักฤษใช ้Time news roman 
- การตัง้หน้ากระดาษ บน ล่าง ซา้ย และขวา อย่างละ 1 นิ้ว ช่องหา่งก่อนและหลงับรรทดั 0 pt และระหว่าง

บรรทดัเป็น At least และ page size เป็น A4 (8.27” x 11.69”) 
3. ตารางตอ้งมชีื่อตารางก ากบับนตาราง และภาพตอ้งมชีื่อภาพก ากบัใตภ้าพ พรอ้มทัง้ใหห้มายเลขเรยีงล าดบัส าหรบั

ตารางและภาพ และใหอ้ยูใ่นเนื้อหา (ภาพใหจ้ดัท าเป็น .jpeg แลว้น ามา insert ในบทความ) 
 

รปูแบบกำรพิมพบ์ทควำม 
1. ตน้ฉบับภาษาไทย ใชแ้บบอกัษร BrowalliaUPC เน้ือหาขนาด 14 ตลอดทัง้บทความ สว่นตนัฉบบัภาษาองักฤษ 

ใชแ้บบอกัษร Time news roman เน้ือหาขนาด 12 ตลอดทัง้บทความ ตน้ฉบบัควรพมิพด์ว้ยกระดาษ A4 พมิพ์
หน้าเดยีว และพมิพด์ว้ย Microsoft Word เน้ือหาจดัพมิพเ์ป็นแบบธรรมดา พมิพใ์หห้่างจากขอบทุกดา้น 1 นิ้วและ
ใสเ่ลขก ากบัทุกหน้าทีม่มุขวาบนของกระดาษทุกหน้า  

2. ประเภทขอ้ความ ขนาดและชนดิของตวัอกัษร 
 
ประเภทขอ้ควำม ขนำด ชนิด 
ชื่อเรื่อง (ภาษาไทย) 20 (จดักึง่กลางหน้ากระดาษ) ตวัหนา 
ชื่อผูเ้ขยีน (ภาษาไทย) (กรณีมผีูเ้ขยีน
มากกว่าหนึ่งคนใหเ้รยีงชื่อในบรรทดั
ถดัไป)  

16 (จดักึง่กลางหน้ากระดาษ) ตวัหนา 

หน่วยงานทีส่งักดัของผูเ้ขยีน 
(ภาษาไทย) 

14 (จดักึง่กลางหน้ากระดาษ) ตวัธรรมดา 

* Correspondence: 14 (ชดิซา้ย) ตวัหนา 
email ของนกัวจิยัหลกั (จดัวาง
ต่อทา้ย correspondence:) 

14 (ชดิซา้ย)  ตวัธรรมดา 

เน้ือหากติตกิรรมประกาศ 
(ภาษาไทย)(ถา้ม)ี 

14 (ชดิซา้ย) ตวัธรรมดา 

บทคดัย่อ 16 (จดัชดิซา้ยหน้ากระดาษ) ตวัหนา 
เน้ือหาบทคดัย่อ (ภาษาไทย)  14 (จดัชดิซา้ยและชดิขวา

หน้ากระดาษ) 
ตวัธรรมดา 

ค าส าคญั: (ภาษาไทย) (ไม่เกนิ 5 ค า) 14 (ชดิซา้ย) ตวัธรรมดา 
ชื่อเรื่อง (ภาษาองักฤษ) 20 (จดักึง่กลางหน้ากระดาษ) ตวัหนา 
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ประเภทขอ้ควำม ขนำด ชนิด 
ชื่อผูเ้ขยีน (ภาษาองักฤษ) (กรณีมี
ผูเ้ขยีนมากกว่าหนึ่งคนใหเ้รยีงชือ่ใน
บรรทดัถดัไป)  

16 (จดักึง่กลางหน้ากระดาษ) ตวัหนา 

หน่วยงานทีส่งักดัของผูเ้ขยีน 
(ภาษาองักฤษ) 

14 (จดักึง่กลางหน้ากระดาษ) ตวัธรรมดา 

* Correspondence: 14 (ชดิซา้ย) ตวัหนา 
email ของนกัวจิยัหลกั (จดัวาง
ต่อทา้ย correspondence:) 

14 (ชดิซา้ย)  ตวัธรรมดา 

Acknowledgement: (ถา้ม)ี 14 (ชดิซา้ย) ตวัธรรมดา 
Abstract 16 (จดัชดิซา้ยหน้ากระดาษ) ตวัหนา 
เน้ือหาบทคดัย่อ (ภาษาองักฤษ)  14 (จดัชดิซา้ยและชดิขวา

หน้ากระดาษ) 
ตวัธรรมดา 

Keywords: (ภาษาองักฤษ) (ไมเ่กนิ 5 
ค า) 

14 (ชดิซา้ย) ตวัธรรมดา 

หวัขอ้ใหญ่ (ใสห่มายเลขเรยีงล าดบั) 16 (ชดิซา้ย) ตวัหนา 
หวัขอ้ย่อย (ใสห่มายเลขย่อย
เรยีงล าดบัตามหวัขอ้ใหญ่) 

14 (ชดิซา้ย) ตวัหนา 

เน้ือหาภายใตห้วัขอ้ 14 (จดัชดิซา้ยและชดิขวา
หน้ากระดาษ) 

ตวัธรรมดา 

 
3. องคป์ระกอบของเน้ือหาในบทความวจิยั ความยาวตน้ฉบบั 10-15 หน้า ล าดบัหวัขอ้บทความมดีงันี้ 

- ชื่อบทความวจิยั ไมย่าวเกนิไปแต่ครอบคลุมสาระทัง้เรื่อง มทีัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
- ชื่อผูเ้ขยีน ภาษาไทยและภาษาองักฤษ  
- หน่วยงานทีส่งักดัของผูเ้ขยีน ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
- บทคดัย่อ และ Abstract  
- เน้ือหาบทคดัย่อ ภาษาไทยและภาษาองักฤษ เป็นการสรุปสาระส าคญัของเรื่องความยาวประมาณ 150-200 

ค า มทีัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ทา้ยภาษาองักฤษใหใ้ส ่e-mail ของ corresponding author กรณีมชีื่อ
ผูเ้ขยีนหลายคน 

- ค าส าคญั (ไม่เกนิ 5 ค า) ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ใหใ้สใ่ตเ้น้ือหาบทคดัย่อ และ Abstract 
- เน้ือหาของบทความวจิยั 

- 1. บทน า กล่าวถงึเหตุผล ความจ าเป็นทีจ่ดัท าวจิยั วตัถุประสงคข์องการวจิยัและค าถามการวจิยั 
- 2. ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  
- 3. กรอบแนวคกิารวจิยัและสมมตฐิานการวจิยั (กรณีงานวจิยัเชงิคุณภาพสามารถปรบัเปลีย่นใหเ้หมาะสม

กบังานวจิยัทีจ่ดัท า) 
- 4. วธิกีารวจิยั 
- 5. ผลการวจิยั  
- 6. สรปุผลการวจิยั กล่าวถงึบทสรุปการวจิยั การประยุกตใ์ชง้านวจิยัในเชงิธุรกจิ ขอ้จ ากดัและวจิยัใน

อนาคต 
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- บรรณานุกรม (ตามรปูแบบการอา้งองิขา้งล่าง) 
- ภาคผนวก (ถา้ม)ี 
กรณีทีบ่ทความมหีวัขอ้ย่อย ใหใ้สห่มายเลข X.X เรยีงล าดบักนัไป ไม่ควรมหีวัขอ้ย่อยเกนิ 3 ล าดบัย่อย เช่น 

X.X.X เป็นตน้ 
4. องคป์ระกอบของเน้ือหาในบทความการวางแผนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ความยาวตน้ฉบบั 10-15 หน้า ล าดบั

หวัขอ้บทความมดีงันี้ 
- ชื่อบทความ ไม่ยาวเกนิไปแต่ครอบคลุมสาระทัง้เรื่อง มทีัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
- ชื่อผูเ้ขยีน ภาษาไทยและภาษาองักฤษ  
- หน่วยงานทีส่งักดัของผูเ้ขยีน ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
- บทคดัย่อ และ Abstract  
- เน้ือหาบทคดัย่อ ภาษาไทยและภาษาองักฤษ เป็นการสรุปสาระส าคญัของเรื่องความยาวประมาณ 150-200 

ค า มทีัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ทา้ยภาษาองักฤษใหใ้ส ่e-mail ของ corresponding author กรณีมชีื่อ
ผูเ้ขยีนหลายคน 

- ค าส าคญั (ไม่เกนิ 5 ค า) ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ใหใ้สใ่ตเ้น้ือหาบทคดัย่อ และ Abstract 
- เน้ือหาของบทความ 

- 1. บทน า กล่าวถงึเหตุผลและความจ าเป็นทีจ่ดัท าแผนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
- 2. ภาพรวมองคก์ร  
- 3. การวเิคราะหอ์งคก์ร 
- 4. แผนกลยทุธท์ีเ่สนอแนะ 
- 5. สรุปผลแผนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  
- บรรณานุกรม (ตามรปูแบบการอา้งองิขา้งล่าง) 
- ภาคผนวก (ถา้ม)ี 
กรณีทีบ่ทความมหีวัขอ้ย่อย ใหใ้สห่มายเลข X.X เรยีงล าดบักนัไป ไม่ควรมหีวัขอ้ย่อยเกนิ 3 ล าดบัย่อย เช่น 

X.X.X เป็นตน้ 
5. องคป์ระกอบของเน้ือหาในบทความการพฒันาระบบสารสนเทศ ความยาวตน้ฉบบั 10-15 หน้า ล าดบัหวัขอ้

บทความมดีงันี้ 
- ชื่อบทความ ไม่ยาวเกนิไปแต่ครอบคลุมสาระทัง้เรื่อง มทีัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
- ชื่อผูเ้ขยีน ภาษาไทยและภาษาองักฤษ  
- หน่วยงานทีส่งักดัของผูเ้ขยีน ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
- บทคดัย่อ และ Abstract  
- เน้ือหาบทคดัย่อ ภาษาไทยและภาษาองักฤษ เป็นการสรุปสาระส าคญัของเรื่องความยาวประมาณ 150-200 

ค า มทีัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ทา้ยภาษาองักฤษใหใ้ส ่e-mail ของ corresponding author กรณีมชีื่อ
ผูเ้ขยีนหลายคน 

- ค าส าคญั (ไม่เกนิ 5 ค า) ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ใหใ้สใ่ตเ้น้ือหาบทคดัย่อ และ Abstract 
- เน้ือหาของบทความ 

- 1. บทน า กล่าวถงึเหตุผลและความจ าเป็นในการพฒันาระบบสารสเทศ 
- 2. ขอบเขตการท างานของระบบสารสนเทศ 
- 3. สถาปัตยกรรมของระบบทีพ่ฒันา 
- 4. สรุปผลระบบสารสนเทศ กล่าวถงึประโยชน์ของระบบทีพ่ฒันา 
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- บรรณานุกรม (ตามรปูแบบการอา้งองิขา้งล่าง) 
- ภาคผนวก (ถา้ม)ี 
กรณีทีบ่ทความมหีวัขอ้ย่อย ใหใ้สห่มายเลข X.X เรยีงล าดบักนัไป ไม่ควรมหีวัขอ้ย่อยเกนิ 3 ล าดบัย่อย เช่น 

X.X.X เป็นตน้ 
6. องคป์ระกอบของเน้ือหาในบทความวชิาการและบทความเกีย่วกบังานสรา้งสรรค ์ความยาวตน้ฉบบั 10-15 หน้า 

ล าดบัหวัขอ้บทความมดีงันี้ 
- ชื่อเรื่องไมย่าวเกนิไปแต่ครอบคลุมสาระทัง้เรื่อง มทีัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
- ชื่อผูเ้ขยีนและชื่อหน่วยงานหรอืสถาบนัทีส่งักดัเป็นภาษาไทยและภาษาองักฤษ ชื่อผูเ้ขยีนไม่ตอ้งใสต่ าแหน่ง

วชิาการ 
- บทคดัย่อ และ Abstract  
- บทคดัย่อ เป็นการสรุปสาระส าคญัของเรื่องความยาวประมาณ 150-200 ค า มทีัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 

ทา้ยภาษาองักฤษใหใ้ส ่e-mail ของ corresponding author กรณีมชีื่อผูเ้ขยีนหลายคน 
- เน้ือหาของบทความ (บทความทีเ่ป็นงานแปลหรอืเรยีบเรยีงตอ้งบอกแหล่งทีม่าอย่างละเอยีด) 
- การอา้งองิในเนื้อเรื่องใชต้ามรปูแบบขา้งล่าง (ถา้ม)ี 

 

รปูแบบกำรอ้ำงอิง 
1. กำรอ้ำงอิงแบบแทรกในเน้ือหำ 

เป็นกำรระบุแหล่งอ้ำงอิงแบบย่อซ่ึงกำรอ้ำงอิงจะแยกพิจำรณำเป็น 2 กรณี ดงัน้ี 
กรณีท่ี 1 ข้อความที่ผู้เขยีนคดัลอกมาจากข้อเขยีนหรอืค าพูดของผู้อื่น เพื่อใช้ประกอบเนื้อเรื่องในวจิยั ต้องใส่

เครื่องหมายอญัประกาศ (Quotations) คู่ไวด้ว้ย เช่น "…………………." พรอ้มกบัอา้งองิแหล่งทีม่าของขอ้ความ ซึง่มี
รปูแบบ ดงันี้ 

- ผูแ้ต่งคนเดียว ใหร้ะบุชื่อต่อดว้ยชื่อสกุลของผูแ้ต่ง ต่อดว้ยเครื่องหมายจุลภาค ปีทีพ่มิพ ์เครื่องหมายจุลภาค 
เลขที่หน้าอ้างองิ ส าหรบัเอกสารภาษาไทย ให้ระบุชื่อและนามสกุลของผู้แต่ง ส าหรบัเอกสารภาษาองักฤษ ให้ระบุ
นามสกุลของผูแ้ต่ง เช่น (นงลกัษณ์ วริชัชยั, 2542, น. 3) หรอื (Weber, 1999, p. 234) 

- ผูแ้ต่งสองคน ใหร้ะบุชื่อและชื่อสกุลของผูแ้ต่งทัง้ 2 คน ทุกครัง้ทีม่กีารอา้งโดยใชค้ าว่า “และ” ส าหรบัเอกสาร
ภาษาไทย หรอื “and” เชื่อมชื่อสกุลของผูแ้ต่งส าหรบัเอกสารภาษา ต่างประเทศ เช่น (ผ่องพรรณ ตรยัมงคลกูล และ
สภุาพ ฉตัราภรณ์, 2545, น. 4-8) หรอื (Franz and Robey, 1984, p. 250) 

- ผู้แต่งสำมคนขึ้นไป การอา้งถงึทุกๆ ครัง้ใหร้ะบุชื่อและชื่อสกุลของผูแ้ต่งคนแรก แลว้ตามดว้ย “และคณะ” 
ส าหรบัเอกสารภาษาไทย และระบุเฉพาะชื่อสกุลของผูแ้ต่งคนแรก แลว้ตามดว้ย “et al.” ส าหรบัเอกสารภาษาองักฤษ 
เช่น (สรุพงษ์ โสธนะเสถยีร และคณะ, 2545, น. 9-14) หรอื (Alexander et al., 2003, p. 154) 

- ผู้แต่งท่ี เป็นสถำบัน ชื่อสถาบันที่อ้าง ระบุชื่อเต็มทุกครัง้  เช่น (มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ , คณะ
พาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช,ี 2535, น. 12-23) 

- ผู้แต่งคนเดียวเขียนเอกสำรหลำยเล่ม แต่ละเล่มพิมพ์ต่ำงปีกัน และต้องกำรอ้ำงถึง พร้อมกนั ให้
เรยีงล าดบัเอกสารหลายเรื่องนัน้ไวต้ามล าดบัของปีทีพ่มิพ์ โดยใชเ้ครื่องหมาย ; คัน่ เช่น (สวุมิล ว่องวาณิช, 2553, น. 
22; 2554, น. 90) หรอื (Benbasat, 1998, p. 283; 1999, p. 78) 

- ผูแ้ต่งคนเดียวเขียนเอกสำรหลำยเล่ม พิมพปี์ซ ำ้กนั ใหใ้ชอ้กัษรตวัแรกของชื่อเรื่อง เช่น ก ข ค ง เป็นต้น 
ตามหลงัปีส าหรบัเอกสารภาษาไทยและใชต้วัอกัษรตวัแรกของชื่อเรื่อง เช่น a b c d เป็นตน้ ตามหลงัปีส าหรบั เอกสาร
ภาษาต่างประเทศ เช่น (ศุภกจิ วงศ์ววิฒัน์นนุกิจ, 2550ก, น. 22), (ศุภกิจ วงศ์ววิฒัน์นนุกจิ, 2550ข, น. 22), (Yin, 
1998a, p. 5-9) หรอื (Yin, 1998b, p. 31-40) 
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- ผู้แต่งหลำยคน เอกสำรหลำยเรื่อง และต้องกำรอ้ำงอิงถึงพร้อมๆ กนั ให้ระบุชื่อผูแ้ต่งเรยีง ตามล าดบั
อกัษรคัน่ด้วยเครื่องหมาย ; ส าหรบัเอกสารภาษาไทยและ ให้ระบุชื่อสกุลของผู้แต่งเรยีงตามล าดบั  อกัษรคัน่ด้วย
เครื่องหมาย ; ส าหรบัเอกสารภาษาองักฤษ เช่น (ผ่องพรรณ ตรยัมงคลกลู และสภุาพ ฉตัราภรณ์, 2545, น. 10; สวุมิล 
ว่องวาณิช, 2553, น. 45-50) หรอื (Weber et al., 1999, p. 180; Benbasat, 1998, p. 120) 

กรณีท่ี 2 ขอ้ความทีผู่เ้ขยีนประมวลมาจากขอ้เขยีนหรอืค าพดูของผูอ้ื่นเพื่อใชป้ระกอบเนื้อเรื่อง 
ในงานวจิยั ใหอ้า้งองิแหล่งทีม่าของขอ้มูลทีป่ระมวลมาโดยไม่ตอ้งใสเ่ครื่องหมายอญัประกาศคู่ ระหว่างขอ้ความ แต่ให้
อา้งองิแหล่งทีม่าของขอ้ความซึง่มรีปูแบบเช่นเดยีวกบักรณีที ่1 โดยไม่ตอ้งใสเ่ลขหน้าทีอ่า้งองิ   

กรณีอ่ืนๆ กรณีทีไ่ม่ไดอ้่านบทความทีอ่า้งองิในบทความทีอ่่าน ใหร้ะบุชื่อผูแ้ต่งแลว้ตามดว้ย อา้งถงึใน  )กรณีเป็น
บทความภาษาไทย) สชุาต ิประสทิธิร์ฐัสนิธุ ์(2554 อา้งถงึใน สรุพงษ์ โสธนะเสถยีร, 2554) หรอื as cited in เช่น (Yin, 
1998, as cited in Benbasat, 2002). 
2. กำรอ้ำงอิงในบรรณำนุกรม 

กรณีหนังสือ มรีปูแบบ ดงันี้  
ชื่อ ชื่อสกุลผู้แต่ง (กรณีหนังสือภาษาไทย). (ปีที่พิมพ์). ชือ่หนังสือและล ำดับที ่(ตัวเอียง). สถานที่พิมพ์: 

ส านกัพมิพห์รอืโรงพมิพ,์. 
ชื่อสกุล, ชื่อ (อกัษรตวัแรกของชื่อตามด้วยจุด) ผู้แต่ง (กรณีหนังสอืภาษาองักฤษ). (ปีที่พิมพ์). ชือ่หนังสอืและ

ล ำดบัที ่(ตวัเอยีง). สถานทีพ่มิพ:์ ส านกัพมิพห์รอืโรงพมิพ์,. 
ตวัอย่าง 
สชุาต ิประสทิธิร์ฐัสนิธุ.์ (2544). ระเบยีบวธิกีำรวจิยัทำงสงัคมศำสตร.์ กรุงเทพฯ: บรษิทัเฟ่ืองฟ้า พริน้ติง้ จ ากดั. 
Weber, R. (1999). Information Systems Control and Audit. New Jersy: Prentice Hall. 
 
กรณีบทควำมในวำรสำร มรีปูแบบ ดงันี้  
ชื่อ ชื่อสกุลผูแ้ต่ง (กรณีวารสารภาษาไทย). (ปีทีพ่มิพ)์. ชื่อบทความ. ชือ่วำรสำร (ตวัเอยีง), ฉบบัที ่(เล่มที)่, หน้า.  
ชื่อสกุล, ชื่อ (อกัษรตวัแรกของชื่อตามด้วยจุด) ผูแ้ต่ง (กรณีวารสารภาษาองักฤษ). (ปีทีพ่มิพ)์. ชื่อบทความ. ชือ่

วำรสำร (ตวัเอยีง), ฉบบัที ่(เล่มที)่, หน้า. 
ตวัอย่าง 
วจันา รตันวร. (2548). ความลม้เหลวของสถาบนัการเงนิ. บรหิำรธุรกจิ, 12 (1), 50-55. 
Benbasat, I., Goldstein, D. K. and Mead, M. (1987). The Case Research Strategy in Studies of 

Information Systems. MIS Quarterly, 37(10), 369-386. 
 

กรณีข้อมูลจำก Internet มีรปูแบบ ดงัน้ี  
ชื่อ ชื่อสกุลผู้แต่ง (กรณีบทความภาษาไทย). (ปีที่พิมพ์). ชื่อบทความ. วนัเดือนปีที่ สืบค้นข้อมูล, ชื่อ Web 

address.  
ชื่อสกุล, ชื่อ (อกัษรตัวแรกของชื่อตามด้วยจุด) ผู้แต่ง (กรณีบทความภาษาองักฤษ). (ปีที่พิมพ์). ชื่อบทความ. 

Retrieved month date, year, from http://Web address. 
ตวัอย่าง 
วัจนา รัตนวร. (2548). ความล้ม เหลวของสถาบันการเงิน . สืบค้น เมื่ อ วันที่  17 มีนาคม 2550, จาก 

www.bus.tu.ac.th. 
Grace Fleming.  ( 2007) .  Choosing a Strong Research Topic.  Retrieved January 12, 2009, from 

http://homeworktips.about.com/od/researchandreference/a/topic.htm. 
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ในกรณีทีไ่ม่มชีื่อผูเ้ขยีนบทความ และไม่มปีีใหอ้า้งองิดงัตวัอย่างขา้งล่าง 
GVU’ s 8th WWW user survey.  ( n. d. ) .  Retrieved September 19, 2001, from 

http://www.cc.gatech.edu/gvu/user _surveys/survey-1997-10/. 
 
กรณีข้อมูลจำกสมัมนำทำงวิชำกำร มีรปูแบบ ดงัน้ี  
ชื่อ ชื่อสกุลผูแ้ต่ง (กรณีบทความภาษาไทย). (ปีทีพ่มิพ)์. ชื่อบทความ. ชือ่สมัมนำทำงวชิำกำร (ตวัเอยีง), สถานที,่ 

หน้า.  
ชื่อสกุล, ชื่อ (อกัษรตวัแรกของชื่อตามดว้ยจุด) ผูแ้ต่ง (กรณีบทความภาษาองักฤษ). (ปีทีพ่มิพ)์. ชื่อบทความ. ชือ่

สมัมนำทำงวชิำกำร (ตวัเอยีง), สถานที,่ หน้า. 
ตวัอย่าง 
Bonoma, T. V. (1983). A Case Study in Case Research: Marketing Implementation. Proceedings of the 

National Academy of Sciences, USA, 89-102. 
 

กรณีข้อมูลจำกวิทยำนิพนธ ์มีรปูแบบ ดงัน้ี  
ชื่อ ชื่อสกุลผูแ้ต่ง (กรณีบทความภาษาไทย). (ปีทีพ่มิพ์). ชือ่เรือ่งวทิยำนิพนธ์ (ตวัเอยีง). วทิยานิพนธท์ีย่งัไม่ได้

ตพีมิพ,์ ชื่อมหาวทิยาลยั.  
ชื่อสกุล, ชื่อ (อักษรตัวแรกของชื่อตามด้วยจุด) ผู้แต่ง (กรณีบทความภาษาอังกฤษ). (ปีที่พิมพ์). ชือ่เรือ่ง

วทิยำนิพนธ ์(ตวัเอยีง). Unpublished doctoral dissertation, ชื่อมหาวทิยาลยั. 
ตวัอย่าง 
Ross, D.  F.  (1990) .  Unconscious transference and mistaken identity:  When a witness misidentifies a 

familiar but innocent person from a lineup. Unpublished doctoral dissertation, Cornell University, NY. 
 
กรณีข้อมูลจำกหนังสือรวมบทควำม มีรปูแบบ ดงัน้ี  
ชื่อ ชื่อสกุลผู้แต่ง (กรณีบทความภาษาไทย). (ปีที่พิมพ์). ชื่อบทความ. ใน ชื่อ ชื่อสกุลของบรรณาธิการ 

(บรรณาธกิาร), ชื่อหนงัสอืรวมบทความ (หน้า). ส านกัพมิพ.์  
ชื่อสกุล, ชื่อ (อกัษรตวัแรกของชื่อตามดว้ยจุด) ผูแ้ต่ง (กรณีบทความภาษาองักฤษ). (ปีทีพ่มิพ)์. In ชื่อ (อกัษรตวั

แรกของชื่อตามดว้ยจุด) ชื่อสกุล (Ed.), ชื่อหนงัสอืรวมบทความ (หน้า). ส านกัพมิพ.์ 
ตวัอย่าง 
Benbasat, I.  ( 1984) .  An Analysis of Research Methodologies.  In F.  Warren McFarlan (Ed. ) , The 

Information Systems Research Challenge (pp. 47-85). Boston: Harvard Business School Press. 
 
กรณีข้อมูลจำกสมัมนำ มีรปูแบบ ดงัน้ี  
ชื่อ ชื่อสกุลผูแ้ต่ง (กรณีบทความภาษาไทย). (ปีทีพ่มิพ)์. ชือ่บทควำม. ชือ่สมัมนำ, สถำนที,่ ครัง้ที ่(ตวัเอยีง), หน้า.  
ชื่อสกุล, ชื่อ (อกัษรตวัแรกของชื่อตามดว้ยจุด) ผูแ้ต่ง (กรณีบทความภาษาองักฤษ). (ปีทีพ่มิพ)์. ชื่อบทความ. ชือ่

สมัมนำ, สถำนที,่ ครัง้ที ่(ตวัเอยีง), หน้า. 
ตวัอย่าง 
Franz, C. R. and Robey, D. (1984). An Investigation of User-Led System Design: Rational and Political 

Perspectives. Proceedings of the National Academy of Sciences, USA, 89, 1372-1375. 
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กรณีข้อมูลจำกงำนแปล มีรปูแบบ ดงัน้ี  
ชื่อ ชื่อสกุลผู้แต่ง (กรณีบทความภาษาไทย). (ปีที่พิมพ์). ชือ่บทควำม (ตัวเอียง) (ชื่อ ชื่อสกุลผู้แปล, ผู้แปล). 

ส านกัพมิพ.์ (ตน้ฉบบัตพีมิพใ์นปี ปีทีต่พีมิพ.์)  
ชื่อสกุล, ชื่อ (อกัษรตวัแรกของชื่อตามดว้ยจุด) ผูแ้ต่ง (กรณีบทความภาษาองักฤษ). (ปีทีพ่มิพ)์. ชือ่บทควำม (ตวั

เอยีง) (ชื่อ (อกัษรตวัแรกของชื่อตามด้วยจุด) ชื่อสกุล , Trans.). ส านักพมิพ์. (Original work published ปีที่
ตพีมิพ.์) 

ตวัอย่าง 
Freud, S. (1970). An outline of psychoanalysis (J. Strachey, Trans.). New York: Norton. (Original work 

published 1940.) 
 
กรณีข้อมูลจำกบทสมัภำษณ์ มีรปูแบบ ดงัน้ี  
ชื่อ ชื่อสกุลผู้แต่ง (กรณีบทความภาษาไทย). (ปีที่พิมพ์). [สมัภาษณ์ ชื่อ-ชื่อสกุลผู้สมัภาษณ์ , ต าแหน่ง]. ชือ่

บทควำม (ตวัเอยีง), ฉบบัที,่ หน้า.  
ชื่อสกุล, ชื่อ (อกัษรตวัแรกของชื่อตามดว้ยจุด) ผู้แต่ง (กรณีบทความภาษาองักฤษ). (ปีที่พมิพ์). [ Interview with 

ชื่อ-ชื่อสกุลผูส้มัภาษณ์, ต าแหน่ง]. ชือ่บทควำม (ตวัเอยีง), ฉบบัที,่ หน้า. 
ตวัอย่าง 
Weber, R. (2003). [Interview with Robert Yin, author of Case study research]. MIS Quarterly, 21(10), 211-

216. 
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