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บทคดัยอ่ 

 
 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์1. เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นทศันคติ ปจัจัยพฤติกรรมการใช้บริการ 
ปจัจยัคุณภาพบริการ ปจัจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ และผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 2. เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ปจัจยัดา้นทศันคติ ปจัจยัพฤติกรรมการใช้บริการ 
ปจัจยัคุณภาพบริการ และปจัจยัดา้นผลติภณัฑ/์บริการทีม่ผีลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาคือ ผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 405 คน ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง และเก็บ
รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม สถิติทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ สถิติเชงิพรรณนา และสถิติเชิง
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อนุมาน คอื การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผลการศกึษาวจิยัพบว่า ปจัจัยด้าน
ทศันคติ ปจัจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ปจัจยัคุณภาพบริการ และปจัจยัดา้นผลติภณัฑ/์บริการมอีทิธิพล
ต่อผลกระทบของปญัญาประดษิฐ์ในการใชบ้ริการทางดา้นการเงินของธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศึกษา
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดงันัน้สถาบันการเงิน
สามารถน าผลการศกึษาวจิยัครัง้น้ีไปประยุกต์ใชใ้นการพจิารณาวางแผนแกไ้ข และพฒันาการออกแบบ
กลยุทธ์ทางการตลาดทีเ่ป็นการขยายช่องทางการใหบ้ริการทางการเงินที่สามารถตอบสนองความพึง
พอใจให้กบัลูกค้าผู้ใช้บริการได้อย่างทัว่ถึง  และสอดคล้องกบัสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มไดอ้ย่างย ัง่ยนื 
 
ค าส าคญั: ทศันคติ, พฤติกรรมการใชบ้ริการ, คุณภาพบริการ, ผลติภณัฑ/์บริการ, ผลกระทบของการ
ใชป้ญัญาประดษิฐ์ 
 
ABSTRACT 
 
 The purposes of this research were (1) to study the factors of attitudes, service usage 
behavior, service quality, product/service and the impact of artificial intelligence on financial 
service of Siam commercial bank: A case study of Bangkok metropolitan region and (2) to 
analyze the factors that affected the use of artificial intelligence to customers. This research was 
quantitative research that used a survey questionnaire to collect data from 405 samples with a 
purposive sampling method and used descriptive statistics and Multiple Regression Analysis to 
test a hypothesis. The results from this research found that attitude factors, service usage 
behavior factors, service quality factors, and product/service factors affected the use of artificial 
intelligence to customers of Siam commercial bank: A case study of Bangkok metropolitan region 
at the 0.05 level of significance. Therefore, financial institutions can apply the results of this 
research to plan and develop strategies to expand channels that can satisfy customers' needs 
thoroughly and in accordance with the changing circumstances of the environment in a 
sustainable manner. 
 
Keywords: Attitude, Service usage behavior, Service quality, Product/Service, Impact of 
artificial intelligence 
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ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อผลกระทบของปญัญาประดษิฐ์ในการให้บรกิารทางด้านการเงนิของธนาคารพาณชิย์ไทย 
กรณศีกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

บทน า 
 

ปจัจุบันสังคมโลกก าลังเผชิญกบัสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงทางด้านนวัตกรรมทาง
เทคโนโลยทีีส่ร้างแรงกดดนัต่อองคก์รต่างๆ รวมทัง้ตลาดการเงินทีต่้องมีการน าเทคโนโลยีข ัน้สูงมาใช้
ในการวเิคราะหข์้อมูล หรือเรียกว่าปญัญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence : AI) เพื่อมาพฒันาธุรกิจ
สถาบนัการเงินในการใหบ้ริการทีช่่วยเพิม่ขดีความสามารถในการตอบโจทยท์างธุรกิจและบริการ  จาก
การพจิารณาผู้ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารพาณิชย์ไทยนัน้ ได้ยอมรับความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีของการเอื้ออ านวยในการให้บริการทางระบบการใช้งานอินเตอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที ่
สมาร์ตโฟนเป็นจ านวนมากขึ้น โดยข้อมูลวนัที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2561 พบว่า มียอดลงทะเบียนบริการ
พร้อมเพย์ท ัง้สิ้น 40.4 ล้านหมายเลข (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) สะท้อนให้เห็นว่าการน า
ความกา้วหน้าของเทคโนโลยดีจิิทลัมาประยุกต์ใช้ในการปรับตัวพฒันาช่องทางให้บริการทางการเงิน
ผ่านเครือข่ายอนิเทอร์เน็ตทีเ่ป็นการยกระดบับริการทีส่ามารถตอบโจทย์ทางธุรกิจและสร้างประสบการณ์
ใหม่ใหก้บัลกูคา้และสงัคมดว้ยการใหบ้ริการทีต่รงใจ ปลอดภยั และรวดเร็วขึน้ ส่งผลท าใหจ้ านวนสาขา
ของธนาคารพาณิชยท์ ัว่ประเทศลดลงในช่วง 4 ปีทีผ่่านมา จากในปี พ.ศ. 2558 มีจ านวน 6,955 สาขา 
และในปี พ.ศ. 2561 พบว่า มจี านวน 6,469 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) โดยเป็นผลที่เกิด
จากการน าเทคโนโลยมีาประยุกต์ใชท้ีต่รงกบัความต้องการของผู้บริโภคสมยัใหม่มากขึน้และหน่ึงในนัน้
กค็อืการใหบ้ริการผ่านระบบออนไลน์ จากสถิติพบว่าการช าระเงินทางอเิลก็ทรอนิกส์ในไตรมาส 2 ของ
ปี พ.ศ. 2561 มีจ านวน 1,403 ล้านรายการ และมีมูลค่า 96 ล้านล้านบาท ซึ่งปริมาณการใช้งานยงั
เติบโตอย่างต่อเน่ืองโดยเติบโตเพิม่ขึน้จากช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อนร้อยละ  40.2 ธุรกรรมการโอน
เงินและการช าระเงินผ่านอนิเตอร์เน็ตและโทรศพัทเ์คลื่อนที่มีอตัราเติบโตสูงสุดที่ร้อยละ  104.2 เทียบ
กบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน เน่ืองจากลูกค้าสถาบันการเงินเริ่มหนัมาใช้บริการออนไลน์มากขึ้น 
ขณะทีก่ารโอนเงินและการช าระเงินผ่านเครื่องเอทเีอม็และการโอนเงินรายย่อยขา้มธนาคารผ่านสาขามี
อตัราหดตัวร้อยละ 29.2 และ 22.5 ตามล าดบั ซึ่งแสดงถึงพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้ามีการ
เปลีย่นแปลงไปในทศิทางการยอมรบั AI ในการใชบ้ริการทางการเงินมากขึน้ จึงเป็นโอกาสของธนาคาร
การเงินทีเ่กีย่วขอ้งกบัการขยายตลาด โดยการสร้างนวตักรรมใหม่ๆ และเพิม่ช่องทางการให้บริการใน
รูปแบบทีห่ลากหลายมากขึน้ เพื่อรองรบัความต้องการของลกูคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเร็ว  

แมจ้ะมคีวามก้าวหน้าทางเทคโนโลยีทางการเงิน แต่ลูกค้าก็ยงัมีความไม่ม ัน่ใจใน AI ซึ่งได้แก่
ความน่าเชื่อถือ (Trust) และระบบรักษาความปลอดภยัในผลิตภณัฑ์/บริการ (Product) โดยที่ธนาคาร
พาณิชย์ไทยต้องมีการบริหารจัดการในการพฒันาเทคโนโลยี AI ที่สามารถออกแบบ ก าหนดกลยุทธ์ 
ตัดสินใจ ไปจนถึงการปฏิสมัพนัธ์และเสนอบริการที่ตรงกบัความต้องการของแต่ละบุคคลได้อย่างมี
ประสทิธิภาพแบบ Real-Time ตลอด 24 ชัว่โมงและสามารถช่วยควบคุมต้นทุนได้ดีขึ้น ตลอดจนเพิ่มพื้นที่
ในการท าตลาดและมศีกัยภาพในการแข่งขนัที่สูงขึ้น จึงเป็นที่มาของผู้วิจ ัยที่มีความสนใจศึกษาปจัจัยที่มี
ความสมัพนัธ์ต่อผลกระทบของปญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการทางด้านการเงินของธนาคารพาณิชย์ไทย 
กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทีส่ามารถน าไปสู่การปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน 
การปรบัปรุงโครงสร้างของการใหบ้ริการ หรือการก าหนดกลยุทธ์ดา้นการตลาดเพื่อเพิม่ประสทิธิภาพใน
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ระบบการบริหารจดัการธุรกจิทางเงิน และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่ส่งผลท าให้เกิด
ความพงึพอใจมากขึน้ และมคีวามเชื่อม ัน่ในระบบการใหบ้ริการทีป่ลอดภยั โดยในงานวจิยัครัง้น้ีไดเ้สนอ
แนวคดิการวเิคราะหป์ระสทิธิภาพของการน าปญัญาประดิษฐ์มาพฒันาการให้บริการจากแนวคิดของ 
Zimbardo and Ebbesen (1970) ปจัจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการจากแนวคิดของ Kotler (1999) ปจัจัย
คุณภาพบริการจากแนวคดิของ Parasuraman et al. (1985) ปจัจัยผลิตภณัฑ์/บริการจากแนวคิดของ 
Kotler and Keller (2009) และผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการทางด้านการเงินกบั
ผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยประเมินจากมุมมอง
ดา้นผลกระทบของการให้บริการ ได้แก่ ปจัจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจากแนวคิดและทฤษฎีของ 
Oliver (1997) ปจัจยัความเชื่อม ัน่ของผู้ใชบ้ริการจากแนวคดิของ Stern (1997) และปจัจัยภาพลกัษณ์ที่
ดจีากแนวคดิของ Kotler (2000) ดงันัน้ปจัจยัดงักล่าวข้างต้นแต่ละปจัจัยมีความส าคญัต่อการบริหาร
จดัการธนาคารพาณิชยไ์ทยทีส่ามารถน าไปประยุกต์ใชใ้นการพจิารณาขยายการบริการที่สอดคล้องกับ
การเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอ้มไดอ้ย่างประสบความส าเร็จและยัง่ยนื 
 
ค าถามน าวิจยั 
 
 1. ปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้ริการทางดา้นการเงินของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มลีกัษณะเป็นอย่างไร 
 2. ปจัจยัใดบ้างมอีทิธิพลต่อผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการทางด้าน
การเงินกบัผู้ใชบ้ริการ ธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 
 1. เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นทศันคติ ปจัจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ปจัจัยคุณภาพบริการ ปจัจัย
ดา้นผลติภณัฑ/์บริการ และผลกระทบของการใชป้ญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการทางด้านการเงินกบั
ผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ปจัจยัด้านทศันคติ ปจัจัยพฤติกรรมการใช้บริการ ปจัจัยคุณภาพ
บริการ และปจัจัยด้านผลิตภณัฑ์/บริการที่มีผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการ
ทางดา้นการเงินกบัผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ประโยชนข์องการวิจยั 
 
 1. สถาบันการเงินได้รับข้อมูลในด้านรูปแบบเทคนิคและวิธีการด าเนินงานที่สามารถน าไป
ประยุกต์ใช้ในการพิจารณาขยายช่องทางการให้บริการที่สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มไดอ้ย่างประสบความส าเร็จ 
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 2. สถาบนัการเงินทีใ่ชช่้องทางเทคโนโลยทีางการเงินในการออกแบบและการให้บริการทาง
การเงินในการสื่อสารไปยงัผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย สามารถน าผลการวจิยัน้ีไปพจิารณาวางแผนแกไ้ขและ
ปรบัปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดทีน่ านวตักรรมทางเทคโนโลยมีาใชใ้นการด าเนินงานทางธุรกจิได ้
 3. นกัศกึษานกัวจิยัและนกัวชิาการสามารถเพิม่เติมองคค์วามรู้ด้านวิชาการคือการขยายองค์
ความรู้เกีย่วกบัการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย 
เพื่อเป็นพืน้ฐานในการวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่อไปในอนาคต 

 
การทบทวนวรรณกรรม 
 

1. แนวคิดทศันคติ เป็นแนวคิดที่มีความส าคญัของการเป็นตัวก าหนดการกระท าและการ
แสดงออกของผู้ใชบ้ริการ เพื่อใหเ้กดิพฤติกรรมการตอบสนองในเชงิบวกหรือเชงิลบที่โต้ตอบในทางใด
ทางหน่ึงต่อเป้าหมายของทศันคติ และสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการการบริหารจัดการของการ
ด าเนินงาน ทัง้น้ี Schermerhorn (2000) ได้กล่าวไว้ว่า ทศันคติ เป็นการวางแนวคิด ความรู้สึกให้
ตอบสนองในเชงิบวกหรือเชงิลบต่อคนหรือต่อสิง่ของในสภาวะแวดลอ้มของบุคคลนัน้ๆ และทศันคตินัน้
สามารถทีจ่ะรู้หรือถูกตีความไดจ้ากสิง่ทีค่นพดูออกมาอย่างไม่เป็นทางการ หรือจากการส ารวจที่เป็น
ทางการหรือจากพฤติกรรมของบุคคลเหล่านัน้ ซึง่เป็นปจัจยัส าคญัทีส่่งผลกระทบต่อการใหบ้ริการ และ
จากแนวคดิของ Zimbardo and Ebbesen (1970) ทีก่ล่าวว่า องค์ประกอบของทศันคติ ประกอบด้วย 
ดา้นความรู้ (The Cognitive Component) เป็นความเชื่อของบุคคลทีเ่กีย่วกบัสิง่ต่างๆ ทัว่ไป ทัง้ที่ชอบ
และไม่ชอบ หากบุคคลมคีวามรู้ หรือคดิว่าสิง่ใดด ีมกัจะมทีศันคติทีด่ต่ีอสิ่งนัน้ แต่หากมีความรู้มาก่อน
ว่าสิ่งใดไม่ดีก็จะมีทศันคติที่ไม่ดีต่อสิ่งนัน้ ด้านความรู้สึก (The Affective Component) เป็นส่วนที่
เกีย่วขอ้งกบัอารมณ์ที่เกี่ยวเน่ืองกบัสิ่งต่างๆ ซึ่งมีผลแตกต่างกนัไปตามบุคลิกภาพของคนนัน้ เป็น
ลกัษณะค่านิยมของแต่ละบุคคล และจากผลงานวิจัยของ Cheong and Park (2005) ได้ศึกษาการ
ยอมรบัการใชง้านอนิเตอร์เน็ตเคลื่อนทีผ่่านโทรศพัทม์อืถือในประเทศเกาหลี พบว่าทศันคติมีผลต่อการใช้
งานอนิเตอร์เน็ตเคลื่อนทีผ่่านโทรศพัทม์อืถือในด้านความสนใจในการใช้งานอินเตอร์เน็ตเคลื่อนที่ รวมทัง้
การรบัรู้ถึงคุณภาพของระบบ และการรบัรู้ถึงคุณภาพของเน้ือหาบริการส่งผลดีต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ใน
การใชง้านอนิเตอร์เน็ตเคลื่อนที ่และประสบการณ์ในการใชง้านอนิเตอร์เน็ตส่งผลดีต่อการรับรู้ถึงความง่าย
ในการใชง้านอินเตอร์เน็ตเคลื่อนที ่

2. แนวคดิพฤติกรรมการใชบ้ริการ เป็นการกระท าของบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบัการได้รับและการ
ใชส้นิคา้และบริการ รวมไปถึงกระบวนการตดัสนิใจทีม่อียู่ก่อน และมส่ีวนในการก าหนดให้มีการกระท า
ดงักล่าว เพื่อทราบถึงลกัษณะความต้องการของผู้บริโภค และจากการที่ Schiffman and Kanuk (1994) ได้
กล่าวไว้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู้บริโภคท าการค้นหาการซื้อ การใช้ การ
ประเมนิผล การใชส้อยผลติภณัฑ ์และการบริการ และคาดว่าจะสนองความต้องการของเขา ที่สามารถ
สนองความพงึพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม และแนวคิดของ Kotler (1999) กล่าวว่า ผู้บริโภคมี
การคดิ และการตดัสนิใจในการซือ้ผลติภณัฑห์รือบริการ โดยมีการเริ่มต้นจากสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ในการ
กระตุ้นหรือดงึดดูผู้บริโภคให้เกิดความต้องการในตัวสินค้าหรือบริการผ่านทางความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ 
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และจากผลงานวจิัยของ สุภาวรรณ ชยัทวีวุฒิกุล (2555) ได้ศึกษาพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการ
ออนไลน์แบบร่วมกลุ่มกนัซือ้บนเวบ็ไซต์ Ensogo ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคทีม่ี
อาชพีต่างกนัมพีฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการแตกต่างกนั ทัง้ในด้านราคาเฉลี่ยต่อครัง้ในการซื้อและ
ความถี่ในการซือ้สนิคา้และบริการ 

3. แนวคดิคุณภาพบริการ มีความส าคญัต่อการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขนัได ้เพราะถือเป็นบรรทดัฐานในการวางแผนและการด าเนินการผลิตสินค้าหรือบริการ เพื่อให้
สามารถตอบสนองความต้องการต่างๆ ไดอ้ย่างถูกต้อง และสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้ใช้บริการ
และช่วยใหอ้งคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายทีต่ ัง้ไว ้และจากการที่ Parasuraman et al. (1985) ได้กล่าว
ว่า คุณภาพบริการ เป็นการรับรู้ของลูกค้าซึ่งลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพบริการ โดยท าการ
เปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวงักบัการบริการที่ได้รับจริง และการที่องค์กรจะได้รับ
ชื่อเสยีงจากคุณภาพบริการ ต้องมกีารบริการอย่างคงทีอ่ยู่ในระดบัการรบัรู้ของลกูคา้หรือมากกว่าความ
คาดหวงัของลูกค้า จึงเป็นปจัจัยที่มีความส าคญัต่อการบรรลุผลสมัฤทธิข์องการด าเนินงานองค์กร 
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย Barrera et al. (2014) ได้ศึกษาการประเมินคุณภาพบริการ
อเิลก็ทรอนิกสข์องผู้ใชบ้ริการดว้ยความแตกต่างทางด้านสงัคมและประชากรของผู้ใช้บริการออนไลน์ 
พบว่า มติิดา้นความน่าเชื่อถือ คอืสิง่ทีไ่ดร้บัการใหค้วามส าคญัมากที่สุด และมิติด้านการรับรู้คุณภาพ
บริการค่อนขา้งเหมอืนกนัระหว่างกลุ่มผู้ซือ้ออนไลน์ทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนั และ Lee 
and Wu (2011) ไดศ้กึษาผลกระทบทีไ่ดร้บัจากการยอมรับเทคโนโลยีที่มีผลต่อการสร้างคุณภาพการ
บริการอเิลก็ทรอนิกส ์กรณีศกึษาเวบ็ไซต์ของสายการบินในไต้หวนั พบว่า ผลทีไ่ดจ้ากความไวว้างใจและ
การรบัรู้ประโยชน์ ซึง่เป็นปจัจยัของการยอมรบัเทคโนโลยมีคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพบริการ
อเิลก็ทรอนิกสแ์ละความพงึพอใจในการบริการ 

4. แนวคดิและทฤษฎีปจัจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ เป็นหวัใจส าคญัของการด าเนินงานของ
กจิการทุกประเภท และจากแนวคดิของ Kotler and Keller (2009) ไดก้ล่าวว่า ผลติภณัฑ ์คอื สิง่ใดๆ ที่
สามารถน าเสนอขายใหแ้ก่ตลาด เพื่อให้เกิดความสนใจ ความต้องการเป็นเจ้าของในการใช้และการ
บริโภค จึงเป็นสิง่ทีต่อบสนองความต้องการและความจ าเป็นของผู้ซื้อให้ได้รับความพอใจ เพื่อสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนัและน าไปสู่ผลส าเร็จของธุรกจิได้ ซึง่จะส่งผลในการบริหารงานการตลาดของ
องค์กรให้ประสบผลส าเร็จ และจากผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย Auka and Jacob (2014) ได้
ศกึษากลยุทธ์การตลาดและนวตักรรมดา้นเทคโนโลยแีละการเติบโตขององคก์ร : กรณีศกึษากลุ่มธนาคาร
เพื่อธุรกจิรายย่อย พบว่า กลยุทธ์การตลาดมอีทิธิพลต่อนวตักรรมดา้นเทคโนโลยแีละการเพิม่อตัราการ
เติบโตของธุรกจิธนาคารพาณิชย ์และนวตักรรมดา้นเทคโนโลยมีอีทิธิพลต่อการเพิม่อตัราการเติบโตของ
ธุรกจิธนาคารพาณิชย ์นอกจากน้ี Simiyu (2013) ไดศ้กึษากลยุทธ์ทางนวตักรรมที่ส่งผลต่อผลกระทบ
การด าเนินงานของธนาคารในประเทศเคนย่า พบว่า นวตักรรมดา้นเทคโนโลย ีนวตักรรมด้านผลิตภณัฑ ์
นวตักรรมด้านการตลาด และนวตักรรมด้านกระบวนการ มีอิทธิพลต่อผลกระทบการด าเนินงานของ
ธนาคารดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ การตลาด การพฒันาผลติภณัฑ์ และเพิม่โอกาสของการแข่งขนัใน
ธุรกจิธนาคาร เช่นเดียวกบั ณัฐดนัย ใจชน (2555) ได้ศึกษาปจัจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจาก
ธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการเลือกใช้บริการจาก
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ธนาคารพาณิชย์มากที่สุด รองลงมาคือ รูปแบบการให้บริการของธนาคารตรงกบัความต้องการ 
นอกจากน้ี พรชยั ชุนหจินดา (2560) ได้ศึกษาเกี่ยวเทคโนโลยีทางการเงิน (FinTech) เพื่อก้าวสู่การ
เป็นประเทศไทย 4.0 พบว่าไดส่้งผลกระทบต่อกิจกรรมทางการเงิน คือ (1) การช าระเงิน (2) การซื้อ
ขาย (3) การจัดการการลงทุน (4) การระดมทุน (5) การฝากเงินและการกู้ยืมเงิน และ (6) การ
ประกนัภยั นอกจากน้ี นวตักรรมในธุรกิจ FinTech ได้ช่วยเพิ่มความเร็ว ความถูกต้องแม่นย าและ
ปริมาณในการท าธุรกรรม รวมทัง้ยงัเปิดโอกาสใหผู้้ประกอบการน าเสนอบริการทางการเงินแบบใหม่ๆ 
ทีไ่ม่เคยมมีาก่อนอกีดว้ย 
 

กรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รปูท่ี 1: กรอบแนวความคดิการวิจยั 

 

ปัจจยัด้านทศันคติ 
  การรบัรู ้
  ความรูส้กึเกี่ยวกบับรกิาร 

ปัจจยัพฤติกรรมการใช้บริการ 
  ความถีใ่นการเขา้บรกิาร 
  ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร 
  เหตุผลทีใ่ชบ้รกิาร 

 
 ปัจจยัคุณภาพบริการ 

  ความน่าเชือ่ถอื 
  การตอบสนองความตอ้งการ 
  การใหค้วามมัน่ใจ 
  ความเขา้ใจในความตอ้งการ 
  ความเป็นรูปธรรม 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์/บริการ 
  ความหลากหลายของบรกิาร 
  การออกแบบของการใหบ้รกิารทางดา้น 
  การเงนิ 
  ระบบรกัษาความปลอดภัย 
  

ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อผลกระทบของ
ปัญญาประดิษฐ์ในการให้บริการทางด้าน
การเงินของธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษา
เขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 
 

  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
  ความเชือ่มัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร 
  ภาพลกัษณ์ทีด่ ีของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
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สมมติฐานการวิจยั 
 
 สมมติฐานข้อที่ 1 (H1): ปจัจัยด้านทศันคติ มีผลกระทบต่อการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

สมมติฐานขอ้ที ่2 (H2): ปจัจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการ มผีลกระทบต่อการใช้ปญัญาประดิษฐ์
ในการใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

สมมติฐานขอ้ที ่3 (H3): ปจัจยัคุณภาพบริการ มีผลกระทบต่อการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

สมมติฐานขอ้ที ่4 (H4): ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ/์บริการ มผีลกระทบต่อการใชป้ญัญาประดิษฐ์ใน
การใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 
ระเบียบวิธีวิจยั 
 
  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรทีศ่กึษาครัง้น้ี คอื ผู้ที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย 
กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มที ัง้หมด 14 ธนาคาร รวม 2,773 สาขา (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2561) 

ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง การวจิยัในครัง้น้ีเป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้ที่ใช้บริการธนาคาร
พาณิชยไ์ทยเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึง่ถือไดว่้าจ านวนประชากรทัง้หมดมีขนาดใหญ่ และ
ไม่สามารถทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอนของผู้ที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลได ้ท าใหก้ารวจิยัครัง้น้ีไดอ้า้งองิสตูรในการก าหนดกลุ่มตวัอย่างตามกรณีที่ไม่ทราบจ านวน
ประชากร ดว้ยการก าหนดสมมติฐานทีว่่าขอ้มลูมกีารกระจายตัวแบบปกติ (Normal Distribution) และ
เลอืกใชส้ตูรในการก าหนดขนาดตวัอย่าง โดยก าหนดระดบัความแปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 
0.5 ทีร่ะดบัความเชื่อม ัน่ 0.95 พร้อมทัง้ยอมรบัความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างได้ร้อยละ  5 หรือ 
0.05 ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างใช้สูตรการค านวณของ Cochran (1997: 75) จะได้ขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างทีเ่หมาะสมเท่ากบั 385 ตวัอย่าง และเพื่อป้องกนัความผิดพลาดของขอ้มลูทีอ่าจเกดิขึน้จากการ
ตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วนหรือไม่สมบูรณ์อกี 0.05 รวมเป็นขนาดกลุ่มตวัทัง้หมด 405 ตัวอย่าง และ
ใชว้ธิีการเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) คอื การเลอืกแจกแบบสอบถาม
เฉพาะกลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งเป็น
วธิีการเลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
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ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อผลกระทบของปญัญาประดษิฐ์ในการให้บรกิารทางด้านการเงนิของธนาคารพาณชิย์ไทย 
กรณศีกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ แบบสอบถามความคิดเห็น (Opinion) ของผู้ที่ใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ไทยเกี่ยวกบัการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการทางด้านการเงินของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีค าถามทัง้หมด 56 ข้อ แบ่งเป็น 7 
ตอน ประกอบดว้ยปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ปจัจยัดา้นทศันคติ ปจัจยัพฤติกรรม ปจัจยั
คุณภาพ ปจัจัยด้านผลิตภณัฑ์ ผลสัมฤทธิข์องการใช้ AI และความเห็นเพิ่มเติม ทัง้ น้ีก่อนน า
แบบสอบถามไปใชไ้ดท้ าการทดสอบความเทีย่งตรงจากค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) โดยได้ค่า IOC 
เท่ากบั 0.90 และหาค่าความเชื่อถือได ้(Reliability) จากค่าสมัพนัธ์แอลฟาของ Cronbach (1990) ได้
ค่าเท่ากบั 0.93 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย การแจก
แจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลีย่เลขคณิต ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน
คือ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อวิเคราะห์หาค่าของ
ความสมัพนัธ์เชงิเส้นของปจัจัยด้านทศันคติ ปจัจัยพฤติกรรมการใช้บริการ ปจัจัยคุณภาพบริการ และ
ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ/์บริการทีม่ผีลกระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการให้บริการทางด้านการเงิน
กบัผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ผลการวิจยั 
 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
คุณลกัษณะของผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย (ร้อยละ 53.6) มอีายุระหว่าง 31-40 ปี (ร้อยละ 28.6) ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ปริญญาโท 
(ร้อยละ 35.3) อาชพีส่วนใหญ่เป็นเจ้าของกจิการ/ธุรกจิส่วนตัว (ร้อยละ 25.7) มีระดบัรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนส่วนใหญ่ 30,001-40,000 บาท (ร้อยละ 29.6) ธนาคารพาณิชย์ไทยที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) (ร้อยละ 17.6) รองลงมาธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ร้อยละ 
15.5) ประเภทของบริการทางดา้นการเงินที่ใช้บริการ ส่วนใหญ่โอนเงินระหว่างบัญชี (ร้อยละ  44.0) 
และนอกเหนือจากการใชบ้ริการที่เคาน์เตอร์ธนาคาร ช่องทางการให้บริการทางด้านการเงินอื่นที่ใช้
บริการ ส่วนใหญ่ผ่านทางเครื่องเอทเีอม็ (ร้อยละ 39.4) รองลงมาโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ (ร้อยละ 34.3) 
 
ตารางท่ี 1: ระดบัคุณลกัษณะดา้นผลกระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิ 

ผลกระทบของการใช้ปัญญาประดิษฐ์ในการ
ให้บริการทางด้านการเงินของผูใ้ช้บริการ 𝐗̅ S.D. 

ระดบัความส าคญั
ของผลกระทบ 

1. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 2.67 1.14 ปานกลาง 
2. ความเชือ่มัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร 2.80 1.16 ปานกลาง 
3. ภาพลกัษณ์ทีด่ ีของธนาคารพาณิชยไ์ทย 2.79 1.24 ปานกลาง 

รวมเฉลี่ย 2.75 1.18 ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 1 พบว่า ระดบัคุณลกัษณะด้านผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางดา้นการเงินของผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลในความคิดเห็นของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย พบว่า มีความคิดเห็นโดยภาพรวม
ค่าเฉลีย่ท ัง้หมดในระดบัปานกลาง (X = 2.75) และเมื่อพจิารณาแต่ละดา้นต่อตวับ่งชีด้า้นผลกระทบของ
การใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้ริการทางดา้นการเงินของผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศึกษา
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย คอื ความเชื่อม ัน่ของผู้ใช้บริการ   
(X = 2.80) รองลงมาคือ ภาพลกัษณ์ที่ดีของธนาคารพาณิชย์ไทย (X = 2.79)  และความพึงพอใจของ
ผู้ใชบ้ริการ ( X = 2.67) 
 
ตารางท่ี 2: ระดบัปจัจยัทีส่่งผลกระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิ 
ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบของการใช้ปัญญา ประดิษฐ์ใน

การให้บริการทางด้านการเงินของผู้ใช้บริการ 𝐗̅ S.D. 
ระดบัความส าคญั 

ของปัจจยั 
1. ปจัจยัดา้นทศันคติ 2.83 1.27 ปานกลาง 
2. ปจัจยัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 2.73 1.23 ปานกลาง 
3. ปจัจยัคุณภาพบรกิาร 2.78 1.24 ปานกลาง 
4. ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ์/บรกิาร 2.67 1.23 ปานกลาง 

รวมเฉลี่ย 2.75 1.24 ปานกลาง 

 
จากตารางที ่2 พบว่า ระดบัปจัจยัทีส่่งผลกระทบของการใชป้ญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการ

ทางดา้นการเงินของผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลใน
ความคดิเหน็ของผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย พบว่า มคีวามคดิเหน็โดยภาพรวมค่าเฉลีย่ท ัง้หมดใน
ระดบัปานกลาง ( X = 2.75) และเมื่อพจิารณาแต่ละด้าน พบว่า ปจัจัยด้านทศันคติเป็นปจัจัยที่ส่งผล
กระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้ริการทางดา้นการเงินของผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์ไทย 
กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยู่ในระดบัมากที่สุด (X = 2.83) รองลงมาคือ ปจัจัย
คุณภาพบริการ (X = 2.78) ปจัจัยพฤติกรรมการใช้บริการ (X = 2.73) และปจัจัยด้านผลิตภณัฑ์/
บริการ ( X = 2.67) 
 

ผลจากการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 (H1): ปจัจัยด้านทศันคติมีผลกระทบต่อการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ

ให้บริการทางด้านการเงินกับผู้ ใ ช้บริกา รธนาคารพาณิชย์ไทย กร ณีศึกษาเขตก รุง เทพ 
มหานครและปริมณฑล จากตารางที ่3 พบว่า ปจัจยัดา้นทศันคติโดยเฉพาะอย่างยิ่งการรู้สึกเกี่ยวกบั
บริการว่าใชบ้ริการแล้วเกิดความสะดวกสบายมากขึ้น (t = 2.056) และใช้บริการแล้วรู้สึกปลอดภยั/
เชื่อถือได ้(t = 3.448) มผีลกระทบอย่างมนียัส าคญัทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 โดยมค่ีาสมัประสิทธิข์องการ
ตดัสนิใจเท่ากบัร้อยละ 39.8 และค่าสมัประสทิธิข์องการตดัสนิใจทีป่รบัแลว้เท่ากบัร้อยละ 39.3 
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ตารางท่ี 3: ปจัจัยดา้นทศันคตทิี่ส่งผลกระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิ 
ตวัแปรปัจจยัด้านทศันคติ B Std. Error t Sig. 

ค่าคงที ่(Constant) 2.997 0.199 15.050 0.000 
ใชบ้รกิารแลว้รูส้กึเกดิความสะดวกสบายมากขึน้ 0.156 0.076 2.056 0.040* 
ใชบ้รกิารแลว้รูส้กึปลอดภยั/เชือ่ถอืได้ 0.277 0.080 3.448 0.001* 
สอดคลอ้งกบัวถิชีวีติทีเ่ปลีย่นไปในโลกปจัจุบนั 0.027 0.070 0.390 0.696 

R2 = 0.398 
Adjusted R2 = 0.393 

หมายเหตุ *Sig≤ 0.05 
 

สมมติฐานขอ้ที ่2 (H2): ปจัจยัพฤตกิรรมการใชบ้ริการมผีลกระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ใน
การใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลทีแ่ตกต่างกนั จากตารางที ่4 พบว่า ปจัจัยพฤติกรรมโดยเฉพาะอย่างยิ่งความจ าเป็นและ
ประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัจากการใชบ้ริการ (t = 2.007) และนวตักรรมทางเทคโนโลยีทางด้านการเงินท าให้
ท่านใช้บริการมากขึ้น (t = 2.203) มีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสทิธิข์องการตดัสนิใจเท่ากบัร้อยละ 51.2 และค่าสมัประสทิธิข์องการตดัสินใจที่ปรับแล้วเท่ากบั
ร้อยละ 50.9 
 
ตารางท่ี 4: ปจัจัยพฤตกิรรมทีส่่งผลกระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิ 

ตวัแปรปัจจยัพฤติกรรม B Std. Error t Sig. 
ค่าคงที ่(Constant) 2.543 0.221 11.513 0.000 
ความจ าเป็นและประโยชน์ที่จะไดร้บัจากการใชบ้รกิาร 0.134 0.067 2.007 0.045* 
การใหบ้รกิารโดยไม่จ ากดัในเรือ่งวนั เวลา และสถานทีม่ี
ผลต่อความถีใ่นการใชบ้รกิาร 

0.006 0.080 0.078 0.938 

นวตักรรมทางเทคโนโลยทีางดา้นการเงนิท าใหท่้านใช้
บรกิารมากขึน้ 

0.151 0.069 2.203 0.028* 

R2 = 0.512 
Adjusted R2 = 0.509 

หมายเหตุ *Sig≤ 0.05 
 

สมมติฐานขอ้ที ่3 (H3): ปจัจยัคุณภาพบริการมีผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จากตารางที ่5 พบว่า ปจัจยัทีคุ่ณภาพบริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งความเชื่อม ัน่ในบริการใน
ประเดน็ทีธ่นาคารมกีารรบัประกนัการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน (t = 2.607) และมีระบบการป้องกนั
ความปลอดภยัของขอ้มลูดว้ยนวตักรรมทีท่นัสมยั (t = 1.803) มผีลกระทบอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
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ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิข์องการตัดสินใจเท่ากบัร้อยละ 25.1 และค่าสมัประสิทธิข์องการ
ตดัสนิใจทีป่รบัแลว้เท่ากบัร้อยละ 24.6 
 
ตารางท่ี 5: ปจัจัยคุณภาพบรกิารทีส่่งผลกระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิ 

ตวัแปรปัจจยัคุณภาพบริการ B Std. Error t Sig. 
ค่าคงที ่(Constant) 3.105 0.185 16.769 0.000 
ธนาคารมกีารรบัประกนัการใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิ 0.199 0.076 2.607 0.009* 
ระบบการป้องกนัความปลอดภัยของขอ้มูลดว้ยนวัตกรรม
ทีท่นัสมัย 

0.155 0.086 1.803 0.002* 

ช่องทางทีร่บัแจง้ปญัหาทีเ่กิดขึน้จากการใชบ้รกิาร 0.086 0.062 1.388 0.166 

R2 = 0.251 
Adjusted R2 = 0.246 

หมายเหตุ *Sig≤ 0.05 
 

สมมติฐานขอ้ที ่4 (H4): ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ/์บริการมผีลกระทบต่อการใช้ปญัญาประดิษฐ์ใน
การใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จากตารางที่ 6 พบว่า ปจัจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบเข้าถึงที่
ปลอดภยัและมกีารยนืยนัความถูกต้องของขอ้มลูทุกครัง้ (t = 7.293) และระบบแจ้งการเคลื่อนไหวและ
ตรวจสอบภายหลงัการท าธุรกรรมทางการเงนิ (t = 8.902) มผีลกระทบอย่างมนียัส าคญัทางสถิติทีร่ะดบั 
0.05 โดยมค่ีาสมัประสทิธิข์องการตดัสนิใจเท่ากบัร้อยละ 57.3 และค่าสมัประสิทธิข์องการตัดสินใจที่
ปรบัแลว้เท่ากบัร้อยละ 57.0 
 
ตารางท่ี 6: ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ์/บรกิารทีส่่งผลกระทบของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิ 

ตวัแปรปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์/บริการ B Std. Error t Sig. 
ค่าคงที ่(Constant) 0.560 0.142 3.933 0.000 
ธุรกรรมทางการเงนิผ่านระบบเทคโนโลยขีองธนาคาร 
มคีวามปลอดภัยมาก 

0.003 0.043 0.065 0.948 

ระบบเขา้ถงึทีป่ลอดภัยและมกีารยนืยนัความถูกตอ้งของ
ขอ้มูลทุกครัง้ 

0.393 0.054 7.293 0.000* 

ระบบแจง้การเคลือ่นไหวและตรวจสอบภายหลงัการท า
ธุรกรรมทางการเงนิ 

0.467 0.052 8.902 0.000* 

R2 = 0.573 
Adjusted R2 = 0.570 

หมายเหตุ *Sig≤ 0.05 
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กรณศีกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

อภิปรายผลการวิจยั 
 

จากผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่าปจัจยัทีม่ผีลกระทบต่อการใชป้ญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการ
ทางด้านการเงินของธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 4 ปจัจยั ไดแ้ก่ 

1. ปจัจัยด้านทศันคติมีอิทธิพลต่อผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการ
ทางดา้นการเงินกบัผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับปจัจัยด้านทศันคติโดยเฉพาะความรู้สึกเกี่ยวกับ
ปญัญาประดษิฐ์ โดยการยอมรบัการเปลีย่นแปลงทางความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสมยัใหม่จนท าให้เกิด
การรบัรู้และตดัสนิใจยอมรับนัน้ ต้องอาศยัการประสานความคิดสร้างสรรค์และกระบวนการนวตักรรมมา
แปลงใหเ้ป็นสนิคา้และบริการแบบใหม่ๆ ซึ่งสอดคล้องกบั Schermerhorn (2000) ที่กล่าวไว้ว่า ทศันคติ 
เป็นการวางแนวคิด ความรู้สึกให้ตอบสนองในเชิงบวกหรือเชิงลบต่อคนหรือต่อสิ่งของในสภาวะ
แวดลอ้มของบุคคลนัน้ๆ และทศันคตินัน้สามารถทีจ่ะรู้หรือถูกตีความไดจ้ากสิง่ทีค่นพูดออกมาอย่างไม่
เป็นทางการ หรือจากการส ารวจที่เป็นทางการหรือจากพฤติกรรมของบุคคลเหล่านัน้  ซึ่งเป็นปจัจัย
ส าคญัทีส่่งผลกระทบต่อการใหบ้ริการ และสอดคล้องกบัแนวคิดของ Zimbardo and Ebbesen (1970) 
ทีก่ล่าวไวว่้า องคป์ระกอบของทศันคติ ประกอบด้วย ด้านความรู้ (The Cognitive Component) เป็น
ความเชื่อของบุคคลทีเ่กีย่วกบัสิง่ต่างๆ ทัว่ไป ทัง้ทีช่อบและไม่ชอบ หากบุคคลมคีวามรู้ หรือคดิว่าสิ่งใด
ด ีมกัจะมทีศันคติทีด่ต่ีอสิง่นัน้ แต่หากมคีวามรู้มาก่อนว่าสิ่งใดไม่ดีก็จะมีทศันคติที่ไม่ดีต่อสิ่งนัน้ ด้าน
ความรู้สกึ (The Affective Component) เป็นส่วนทีเ่กีย่วข้องกบัอารมณ์ที่เกี่ยวเน่ืองกบัสิ่งต่างๆ ซึ่งมี
ผลแตกต่างกนัไปตามบุคลิกภาพของคนนัน้ เป็นลกัษณะค่านิยมของแต่ละบุคคล และสอดคล้องกบั
ผลงานวิจัยของ Cheong and Park (2005) พบว่าทศันคติมีผลต่อการใช้งานอินเตอร์เน็ตเคลื่อนที่ผ่าน
โทรศพัทม์อืถือในดา้นความสนใจในการใชง้านอินเตอร์เน็ตเคลื่อนที่ รวมทัง้การรับรู้ถึงคุณภาพของระบบ 
และการรบัรู้ถึงคุณภาพของเน้ือหาบริการส่งผลดต่ีอการรบัรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานอินเตอร์เน็ตเคลื่อนที ่
และประสบการณ์ในการใช้งานอินเตอร์เน็ตส่งผลดีต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานอินเตอร์เน็ต
เคลื่อนที ่ดงันัน้ผลการวจิยัครัง้น้ีจึงสอดคลอ้งทัง้แนวคดิและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

2. ปจัจัยพฤติกรรมการใช้บริการมีอิทธิพลต่อผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล แสดงใหเ้หน็ว่า ผู้ใชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัปจัจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการดว้ยเหตุผลความ
จ าเป็นและนวตักรรมท าใหส้ะดวกทีจ่ะใชง้านไดถ้ี่มากขึ้นส่งผลกระทบต่อการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ให้บริการทางด้านการเงินกบัผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ Kotler 
(1999) ทีก่ล่าวไวว่้า ผู้ใชบ้ริการมีการคิด และการตัดสินใจในการซื้อผลิตภณัฑ์และบริการ และสอดคล้อง
กบัแนวคิดของ Schiffman and Kanuk (1994) กล่าวไว้ว่า พฤติกรรมที่ผู้บริโภคท าการซื้อ การใช้ การ
ประเมนิผล หรือการบริโภคผลติภณัฑแ์ละบริการนัน้ ซึง่ผู้บริโภคคาดว่าจะสามารถสนองความต้องการของ
ตนไดอ้ย่างพงึพอใจ จึงแสดงใหเ้หน็ว่าความส าเร็จของของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการทาง
การเงินนัน้ ผู้บริโภคต้องเกดิจากการคดิและรู้สกึจ าเป็นต้องการใชบ้ริการ โดยทีม่รีะบบการให้บริการที่
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ไม่จ ากดัในเรื่องวนั ระยะเวลาทีไ่ม่ต้องรอควิรบับริการ รวมทัง้สถานทีใ่หบ้ริการทางการเงิน สามารถใช้
บริการไดต้ลอดทุกทีต่ามความต้องการของผู้ใชท้ีม่พีฤติกรรมแตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบัผลงานวิจัย
ของสุภาวรรณ ชยัทววุีฒิกุล (2555) พบว่า พฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการออนไลน์แบบร่วมกลุ่ม
กนัซือ้บนเวบ็ไซต์ Ensogo ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานครทีม่อีาชพีต่างกนัมพีฤติกรรมการซือ้สนิค้า
และบริการแตกต่างกนั ทัง้ในดา้นราคาเฉลีย่ต่อครัง้ในการซือ้ และความถี่ในการซือ้สนิคา้ ดงันัน้สถาบัน
การเงินหรือธนาคารจะต้องมกีารพฒันาและปรบัปรุงลกัษณะการใหบ้ริการทางการเงินที่สามารถตอบ
โจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการ และจะต้องมีกฎเกณฑ์ในการก ากบัดูแลให้เอื้อต่อการพฒันา
นวตักรรมทางการเงินทีก่า้วหน้าและเป็นมาตรฐานสากล รวมถึงควรจัดให้มีหน่วยงานก ากบัดูแลตาม
กฎหมายที่เป็นธรรม เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดพฤติกรรมการบริโภคที่ยอมรับปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางการเงินมากขึน้ ดงันัน้ผลการวจิยัครัง้น้ีจึงสอดคลอ้งทัง้แนวคดิและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

3. ปจัจยัคุณภาพบริการมอีทิธิพลต่อผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการให้บริการ
ทางดา้นการเงินกบัผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
แสดงให้เห็นว่า สถาบันการเงินหรือธนาคารผู้ให้บริการมีความพร้อมในการแสดงทักษะความรู้ 
ความสามารถของการใหบ้ริการและตอบสนองความต้องการของลกูคา้ และให้ความเชื่อม ัน่ว่าลูกค้าจะ
ไดร้บับริการทีด่ทีีสุ่ด ตลอดจนมรีะบบความปลอดภยัที่ชดัเจนจนสามารถท าให้ผู้ใช้บริการหรือลูกค้า
เกดิการรบัรู้ และซึง่ลกูคา้ท าการประเมนิคุณภาพบริการทีเ่กดิการเปรียบเทยีบความต้องการหรือความ
คาดหวงักบัการบริการทีไ่ดร้บัจริง และน าไปสู่ความเชื่อม ัน่และความพึงพอใจในการใช้บริการนัน้จะมี
อทิธิพลต่อความส าเร็จของการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้ริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ไทย 
ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Parasuraman et al. (1985) ทีก่ล่าวไวว่้า คุณภาพบริการ เป็นการรับรู้ของ
ลูกค้าซึ่งลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพบริการ โดยท าการเปรียบเทียบความต้องการหรือความ
คาดหวงักบัการบริการที่ได้รับจริง และการที่องค์กรจะได้รับชื่อเสียงจากคุณภาพบริการ ต้องมีการ
บริการอย่างคงทีอ่ยู่ในระดบัการรบัรู้ของลกูคา้หรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกค้า จึงเป็นปจัจัยที่มี
ความส าคญัต่อการบรรลุผลสมัฤทธิข์องการด าเนินงานองค์กร ดงันัน้การประเมินคุณภาพบริการของ
ลกูคา้นัน้ยากกว่าการประเมนิคุณภาพสนิคา้ ฉะนัน้สถาบนัการเงินหรือธนาคารผู้ให้บริการทางการเงิน
จะต้องวางแผนในการใหบ้ริการทีส่ามารถสร้างความน่าเชื่อหรือความไว้วางใจ การตอบสนองลูกค้า 
และความมัน่ใจในการใชป้ญัญาประดษิฐ์ในการใหบ้ริการทางการเงินที่สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมที่
เปลีย่นแปลงไป เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความต้องการต่างๆ ไดอ้ย่างถูกต้อง และสร้างความพึงพอใจ
ใหเ้กดิขึน้แก่ผู้ใชบ้ริการและช่วยใหอ้งคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายทีต่ ัง้ไว ้เพราะความประทบัใจมกัจะ
เกิดขึ้นในขณะที่ผู้ร ับบริการสมัผัสกบัการบริการที่เราเรียกกนัว่า “วินาทีแห่งความเป็นจริง” หรือ 
“ช่วงเวลาในขณะทีล่กูคา้ไดส้มัผสัการบริการ” (Moment of Truth) ดงันัน้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการ
ทีต่รงกบัความคาดหวงัของผู้รบับริการ เป็นสิง่ที่ธนาคารพาณิชยไ์ทยต้องกระท า ผู้รบับริการจะถกูใจถ้า
ไดร้บัสิง่ทีต่้องการ เมื่อผู้รบับริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้ร ับบริการต้องการและในรูปแบบที่
ต้องการ และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ Barrera et al. (2014) พบว่า มติิดา้นความน่าเชื่อถือ คือสิ่งที่
ไดร้บัการใหค้วามส าคญัมากทีสุ่ด และมติิดา้นการรบัรู้คุณภาพบริการค่อนขา้งเหมอืนกนัระหว่างกลุ่มผู้
ซื้อออนไลน์ที่มีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนั และสอดคล้องกบัผลงานวิจัยของ Lee and Wu 
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กรณศีกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

(2011) พบว่า ผลทีไ่ดจ้ากความไวว้างใจและการรบัรู้ประโยชน์ ซึง่เป็นปจัจยัของการยอมรบัเทคโนโลยมีี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจในการบริการ  ดงันัน้การ
ใหบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารอย่างต่อเน่ือง จึงควรเสริมสร้างและพฒันาศกัยภาพของ
การให้บริการทางความรู้เชิงเทคนิคที่มีประสิทธิภาพต่อการท างานมากขึ้น ในการที่จะสร้างความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการกบัลกูคา้ไดเ้กดิความไวว้างใจ และเจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ความเข้าใจอย่าง
แท้จริงที่จะสามารถให้ข้อมูลได้ถูกต้องตรงตามข้อซกัถาม/ข้อสงสยัของผู้ใช้บริการได้ จนไปสู่การ
ปรบัปรุงลกัษณะการใหบ้ริการทางการเงินใหต้อบโจทยค์วามต้องการของผู้ใชบ้ริการมากขึ้น เพราะจะ
เป็นปจัจยัส าคญัทีท่ าใหเ้กดิความเชื่อม ัน่การใชบ้ริการและน าไปสู่การสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ ี

4. ปจัจัยด้านผลิตภณัฑ์/บริการมีอิทธิพลต่อผลกระทบของการใช้ปญัญาประดิษฐ์ในการ
ใหบ้ริการทางดา้นการเงินกบัผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล แสดงใหเ้หน็ว่า ผู้ใชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัปจัจยัดา้นผลติภณัฑ/์บริการโดยอย่างยิ่งระบบ
รกัษาความปลอดภยั ซึ่งการท าธุรกรรมทางการเงินจะต้องมีระบบเทคโนโลยีเครือข่ายรักษาความ
ปลอดภยัทีส่งู เพื่อท าใหผู้้ใชบ้ริการมคีวามเชื่อม ัน่ทุกครัง้ทีใ่ชบ้ริการ และจะต้องมีการวางระบบยืนยนั
ของขอ้มลูทุกครัง้ขณะทีท่ าธุรกรรม รวมทัง้จะต้องมีระบบยบัยัง้ความเสียหายจากการโจรกรรมทาง
การเงิน และสอดคล้องกบัผลงานวิจัยของ Simiyu (2013) พบว่า นวตักรรมด้านเทคโนโลยี นวตักรรม
ด้านผลิตภณัฑ์ นวตักรรมด้านการตลาด และนวตักรรมด้านกระบวนการ มีอิทธิพลต่อผลกระทบการ
ด าเนินงานของธนาคารดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ การตลาด การพฒันาผลิตภณัฑ์ และเพิ่มโอกาส
ของการแข่งขนัในธุรกจิธนาคาร และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ณัฐดนัย ใจชน (2555) พบว่า ปจัจัย
ด้านผลิตภณัฑ์มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ โดยเฉพาะด้านการให้บริการที่มี
คุณภาพและความถูกต้องของข้อมูล รองลงมาคือ มีรูปแบบการให้บริการของธนาคารตรงกบัความ
ต้องการ และการมีผลิตภณัฑ์และบริการทางด้านสินเชื่อที่หลากหลายไว้บริการ ดงันัน้ผลิตภณัฑ์/
บริการเทคโนโลยทีางดา้นการเงินจึงเป็นปจัจยัส าคญัมากทีสุ่ดในการท าใหล้กูค้าเกิดความพึงพอใจที่มี
ทศันคติเชิงบวกและน าไปสู่ผลกระทบของการด าเนินงานได้อย่างย ัง่ยืน ดงันัน้ผลการวิจัยครัง้น้ีจึง
สอดคลอ้งทัง้แนวคดิและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
ขอ้เสนอแนะ 

 
ผลการศึกษาวิจัย เรื่อง “ปจัจัยที่มีความสมัพนัธ์ต่อผลกระทบของปญัญาประดิษฐ์ในการ

ใหบ้ริการทางดา้นการเงินของธนาคารพาณิชยไ์ทย กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” มี
ขอ้เสนอแนะส าหรบัผู้ใชบ้ริการและธนาคาร/สถาบนัการเงิน ดงัน้ี 

1. ควรมุ่งเน้นใหค้วามส าคญักบัปจัจยัดา้นทศันคติ ดา้นการรบัรู้ เพราะการน าความก้าวหน้า
ทางเทคโนโลยดีจิทิลัมาประยุกต์ใชใ้นการปรบัตวัเพิม่ช่องทางการใหบ้ริการในรูปแบบทีห่ลากหลายมาก
ขึน้ และมคีวามยดืหยุ่นในการด าเนินงาน จะช่วยใหล้กูคา้สามารถรบัรู้และเขา้ถึงการบริการของธนาคาร
ไดอ้ย่างราบรื่น สะดวก รวดเร็ว และสร้างประสบการณ์ใหม่ในการใชง้านทีเ่ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั โดย
ผสานทุกระบบการท างานทีใ่หบ้ริการเป็นหน่ึงเดยีวกนั (Omni Channel) เพื่อท าให้ลูกค้าเกิดความพึง
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พอใจทีม่ทีศันคติเชงิบวกของการใชบ้ริการ และสามารถน าไปสู่ความผูกพนักบัธนาคารและท าให้สร้าง
การรบัรู้ในกลุ่มลกูคา้เพิม่ขึน้ได ้

2. ควรมุ่งเน้นใหค้วามส าคญักบัปจัจยัพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านความถี่และระยะเวลาใน
การใชบ้ริการ โดยการใหบ้ริการต้องมรีะบบ เครื่องมือ และเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมทางการเงิน
อย่างมมีาตรฐาน คล่องตวั และทนัสมยั สามารถใชบ้ริการไดโ้ดยทีไ่ม่ถูกจ ากดัในเงื่อนไขด้านวนั เวลา 
และสถานที ่รวมทัง้ข ัน้ตอนการเขา้ใชบ้ริการต้องเข้าใจง่าย ระบบไม่ซบัซ้อน และมีมาตรการในการ
รกัษาความปลอดภยัทางขอ้มลูข ัน้สงู เพื่อสร้างความไวว้างใจจากลกูคา้ และสามารถสร้างความเชื่อม ัน่
ในคุณภาพของการบริการใหก้บัลกูคา้ไดทุ้กระดบัและทัว่ถึง 

3. ควรมีการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ ที่เป็นการสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีกบัลูกค้า เพื่อท าการ
วเิคราะหค์วามต้องการของลกูคา้ในแต่ละกลุ่มซึง่รวบรวมขอ้มลูจากขอ้มลูต่างๆ ทัง้ภายในและภายนอก
ธนาคาร และท าการเชื่อมโยงกบัข้อมูลสื่อสงัคม (Social Media) ที่จะสามารถน าไปประมวลผล เพื่อ
วเิคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภคและการเขา้ถึงลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย ทีส่ามารถน าไปสู่การยกระดบัของการ
ใหบ้ริการแก่ลกูคา้ทีม่คุีณภาพมากยิง่ขึน้ 

4. ควรมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัปจัจัยด้านผลิตภณัฑ์/บริการ ด้านความหลากหลายของ
ช่องทางบริการ ทีส่ามารถท าให้ลูกค้าเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชัน่ได้ง่าย สะดวก และประหยดั
ค่าใชจ่้าย ดงันัน้การออกแบบของการให้บริการทางการเงิน จะต้องท าการส ารวจความต้องการของ
ลูกค้าอย่างต่อเน่ือง เพื่อจะได้น าข้อมูลมาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑ์/บริการที่มีความ
สอดคลอ้งกบัความต้องการของลกูคา้ใชบ้ริการมากขึน้ อกีทัง้ต้องมแีผนพฒันาพนกังานของธนาคารใน
ทุกระดบัมคีวามรู้ ความสามารถดา้น AI เพื่อใหม้คีวามเข้าใจในเทคโนโลยีทางการเงินสมยัใหม่ และ
สามารถให้บริการลูกค้าผ่านเทคโนโลยีต่างๆ ได้ตลอดเวลา รวมทัง้ต้องมีการจัดตัง้หน่วยงานที่
รบัผิดชอบดา้นรกัษาความปลอดภยัของระบบ AI ในการใหบ้ริการทางเงินโดยตรง เพื่อเป็นการพฒันา
บริการทางการเงินในรูปแบบใหม่ๆ ของธนาคาร ทีส่ามารถตอบโจทย์ลูกค้าได้ตรงและชดัเจนในยุคที่
เทคโนโลยทีางการเงินมกีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลา เพื่อน าไปสู่การสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีของการเป็น
ธนาคารผู้น าการใหบ้ริการทางเงินทีม่ ัน่คงและไวว้างใจได้ 
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