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การยอมรับเทคโนโลย ีAI Chatbots มาใช้ในการพฒันาการให้บริการประชาชนของ
ข้าราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี 
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บทคัดย่อ  
 การศึกษาวิจยัเร่ือง การยอมรับเทคโนโลย ีAI Chatbots มาใชใ้นการพฒันาการให้บริการประชาชน
ของขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี มีวตัถุประสงค์การวิจยั คือ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ีAI Chatbots มาพฒันาการใหบ้ริการประชาชนของขา้ราชการสังกดักรมการ
ปกครองในจังหวดันนทบุรี 2) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี AI Chatbots มา
พฒันาการให้บริการประชาชนของขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี 3) เพื่อเสนอแนะ
แนวการน าเทคโนโลย ีAI Chatbots มาพฒันาการใหบ้ริการประชาชนของขา้ราชการสังกดักรมการปกครอง
ในจงัหวดันนทบุรี โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี จ  านวน 76 คน 
โดยใช้วิธีเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ีเป็น
แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) แล้วน ามาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม SPSS ค านวณหา
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย (Simple 
Linear Regression-Enter) และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 จากการวิจยั พบว่าการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (PEOU) และการรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) เป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดความตั้งใจของผูใ้ช้ในการใช้ AI Chatbots และการรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) ของ AI 
Chatbots นั้น เป็นส่วนเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหวา่ง PEOU และความตั้งใจท่ีจะใช ้(intention to use) การ
คน้พบน้ีมีนยัส าคญัส าหรับ      การออกแบบและการใช้งาน AI Chatbots ในบริการประชาชน โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่นกัออกแบบควรตั้งเป้าหมายท่ีจะ  ท าใหอิ้นเทอร์เฟซของ AI Chatbots ใหใ้ชง้านง่าย และเป็นมิตร 
_______________________________ 
1 นกัศึกษาปริญญาโทหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต คณะรัฐประศาสนศาสตร์  
2 ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ 
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ต่อผูใ้ช้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้เพื่อกระตุน้ให้เกิดการน าไปใช้และใช้งานในอนาคต นอกจากน้ี จาก
การศึกษายงัเนน้ย  ้าถึงความจ าเป็นในการวิจยัเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ของ
ผูใ้ช้ และวิธีการท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนสามารถจดัการการรับรู้เหล่าน้ีไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ดว้ยการท า
ความเขา้ใจตวัขบัเคล่ือนของการยอมรับเทคโนโลยีผูใ้ห้บริการประชาชนสามารถออกแบบ   AI Chatbots ท่ี
มีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชน 
 
ค าส าคัญ: ปัญญาประดิษฐ,์ การบริการประชาชน, การยอมรับเทคโนโลยี 
 
บทน า  

ประเทศไทยก าลงัเผชิญกบัความทา้ทายหลายประการในการให้บริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลแก่ประชาชน โดยรัฐบาลพยายามอย่างยิ่งท่ีจะปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ความทา้ทายท่ีส าคญับางประการ ไดแ้ก่ 1) ขาดการเขา้ถึง โดยเฉพาะ
ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลเขา้ถึงการให้บริการประชาชนไดอ้ยา่งจ ากดัซ่ึงเกิดจากสาเหตุหลายประการ เช่น 
ขาดโครงสร้างพื้นฐาน พนักงานไม่ เพียงพอ หรือขาดความตระหนักเ ก่ียวกับบริการท่ีมี  (Sarah 
Thompson,2017) 2) การให้บริการประชาชนมกัมีเวลารอนาน เพราะมีความตอ้งการบริการสูงหรือขาด
พนกังานเพื่อรองรับความตอ้งการ 3) กระบวนการท่ีไม่มีประสิทธิภาพ ท่ียงัคงใชก้ระบวนการท่ีใชก้ระดาษ 
และใชเ้วลานาน ส่งผลให้เกิดความล่าชา้ในการส่งมอบบริการและความยุ่งยากส าหรับผูต้อ้งการบริการ 4) 
การให้บริการประชาชน มีทรัพยากรท่ีจ ากดัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชากร ส่งผลให้บริการไม่
เพียงพอหรือขาดบริการโดยส้ินเชิง และ 5) การให้บริการประชาชนมีการน าเทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่
มาใชอ้ยา่งเช่ืองชา้ ซ่ึงน าไปสู่วิธีการให้บริการท่ีลา้สมยัและตวัเลือกท่ีจ ากดัส าหรับผูท่ี้แสวงหาบริการ    (ชู
วงศ ์ฉายะบุตร 2536, หนา้ 11 - 14) ปัญหาเหล่าน้ีส่งผลให้ประชาชนขาดความไวว้างใจและความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการประชาชนในประเทศ ดังนั้นจึงมีความจ าเป็นท่ีน านวตักรรมมาใช้ เพื่อปรับปรุงการ
ให้บริการสาธารณะและตอบสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงของประชาชน แนวทางหน่ึงคือการน า
เทคโนโลยี  AI Chatbots มาใช้ ซ่ึงมีศกัยภาพในการยกระดบัคุณภาพและประสิทธิภาพของการให้บริการ
ประชาชนในประเทศไทย  

AI Chatbots เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ปัญญาประดิษฐ์และการประมวลผลภาษาธรรมชาติ
เพื่อโตต้อบกบัผูใ้ช้ผ่านอินเทอร์เฟซการส่งขอ้ความ สามารถรวมเขา้กบัแอปพลิเคชนัต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซต์ 
แอปพลิเคชนับนอุปกรณ์เคล่ือนท่ี และระบบบริการลูกคา้ ท่ีสามารถตั้งโปรแกรมให้ท างานต่าง ๆ ได ้เช่น 
ตอบค าถามท่ีพบบ่อย ใหข้อ้มูล และประมวลผลธุรกรรม (Castanon-martinez & Berkholz, 2016) ซ่ึงเป็นวิธี
ท่ีสะดวกและมีประสิทธิภาพมากข้ึนในการโตต้อบกบัผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ทั้งน้ีความกา้วหน้าด้าน
เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ น ามาซ่ึงการเปล่ียนแปลงท่ีส าคญัในด้านต่าง ๆ รวมถึงบริการสาธารณะ AI 
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Chatbots ไดรั้บความนิยมมากข้ึนในภาครัฐ เน่ืองจากมีประโยชน์มากมายท่ีสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพ 
การเขา้ถึง และความคุม้ค่าในการบริการสาธารณะแก่ประชาชน  

ในขณะท่ีเทคโนโลยีกา้วหน้าอย่างต่อเน่ือง กรมการปกครองได้เร่ิมส ารวจและพฒันาการน า AI 
Chatbots ปัญญาประดิษฐ์ (AI) มาใช้เพื่อปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน ซ่ึงในภาคการให้บริการ
ประชาชน การใช ้AI Chatbots มีศกัยภาพในการปรับปรุงประสิทธิภาพ  ลดค่าใชจ่้าย และให้บริการท่ีดีข้ึน
แก่ประชาชน ซ่ึง AI Chatbots เป็นเทคโนโลยีหน่ึงท่ีสามารถช่วยองค์กรในการบรรลุเป้าหมายเหล่าน้ี 
อย่างไรก็ตาม ความส าเร็จของการน า AI Chatbots ไปใช้งานในบริการสาธารณะข้ึนอยู่กบัผูใ้ช้ยอมรับ
เทคโนโลยีได้ดีเพียงใด การยอมรับเทคโนโลยี จากผูใ้ช้ เป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนดความส าเร็จของ
เทคโนโลยี ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีจะตอ้งเขา้ใจปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ AI Chatbots ในการ
ใหบ้ริการประชาชน 

การวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัด าเนินการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลย ีAI Chatbots ใน
การพฒันาการให้บริการประชาชน และสามารถน าเทคโนโลยี AI Chatbots ไปใชเ้พื่อปรับปรุงบริการของ
กรมการปกครองให้ประสบความส าเร็จ โดยการตรวจสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี AI 
Chatbots ในการพฒันาการให้บริการประชาชน การศึกษาจะด าเนินการโดยใช้แบบจ าลองการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) ซ่ึงใช้กันอย่างแพร่หลายเพื่อท าความเข้าใจการยอมรับของผูใ้ช้ต่อเทคโนโลยีใหม่ 
ประกอบดว้ยโครงสร้างหลกั 2 ส่วน ไดแ้ก่ ความง่ายในการ       ใช้งาน (Perceived Ease of Use : PEOU) 
และการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Useful : PU) 
 
วตัถปุระสงค์การวจัิย 
 1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ีAI Chatbots มาพฒันาการใหบ้ริการประชาชน
ของขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี  
        2) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี AI Chatbots มาพฒันาการให้บริการ
ประชาชนของขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี 
         3) เพื่อเสนอแนะแนวการน าเทคโนโลยี AI Chatbots มาพฒันาการให้บริการประชาชน ของ
ขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี 
 
แนวคิดและวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง  

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการประชาชนของภาครัฐ   
ในเร่ืองน้ี ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวไว ้พออธิบายไดด้งัน้ี   

กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา้ 303 - 304) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญั 5 ประการ   คือ   
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1)  หลกัความสอดคล้องกบัความตอ้งการ ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือประโยชน์และ บริการท่ี
องค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัการ
ใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ   

2)  หลกัความสม ่าเสมอ คือการใหบ้ริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ 
ๆ     ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน   

3)  หลกัความเสมอ ภาคบริการท่ีจดัตั้งนั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งสม ่าเสมอ หนา้และ
เท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคน อ่ืน ๆ อยา่งเห็น
ไดช้ดั   

4)  หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ   
5)  หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัง่าย สะดวก 

สบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้หบ้ริการ หรือผูใ้ชบ้ริการ
มากจนเกินไป   

เวเบอร์ (Weber, 1966, p. 98) ให้ทศันคติเก่ียวกบัการใชบ้ริการวา่ การจะให้บริการมีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือ เป็นการบริการท่ี
ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติั เท่าเทียม กนัตามเกณฑเ์ม่ืออยูใ่น
สภาพท่ีเหมือนกนั   

อมร รักษาสัตย ์(2546, หนา้ 54) นกัวิชาการอีกท่านหน่ึงเห็นวา่ ความพึงพอใจของ ผูรั้บบริการเป็น
มาตรอีกอยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการไดเ้พราะการจดับริการ ของรัฐนั้นมิใช่สักแต่ว่าท า
ใหเ้สร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีพึงพอใจของ ประชาชน   

เจิดศกัด์ิ ชีวะกอ้งเกียรติ (2534, หน้า 32) กล่าวว่า ในการให้บริการสาธารณะต่างๆ นั้น ความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการนบัว่า มีความส าคญัยิ่งเพราะเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ีว่า บริการ สาธารณะ ดงักล่าว
ประสบผลส าเร็จมากน้อยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะน้ี มีนักวิชาการ บางท่านได้ให้
ความหมายไว ้ไดแ้ก่ ไมเคิล อาร์. ฟิตซ์เจอรัลด์ (Michael R. Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟ. ดูแรนด์ (Robert F. 
Durant) และจอห์น ดี. มิลเลท (John D. Millet) ฟิตเจอร์รัลและดูแรนด์ไดใ้ห้ ความหมายเก่ียวกบัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลน้ี ก็จะ
แตกต่างกนัไป ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ท่ี แต่ละบุคคลไดรั้บเป็นเกณฑ์ (Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้
รวมทั้งการตดัสินใจ (Judgement) ของบุคคลตั้งไว ้โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ 
ดา้นอตัวสิัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้การส่งมอบบริการและดา้นวตัถุวสิัย (Objective)  ซ่ึงเกิดจาก
การไดรั้บปริมาณและคุณภาพบริการ   

ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หนา้ 251) ยงักล่าววา่การให้บริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ี
ดว้ย   
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1) การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้ากหรือให้ค  าจดั
ความยาก  แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะใหเ้กิดความพึงพอใจ คือ   
      1.1) ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกสังคม   
      1.2) ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดบัเพลิง บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยัน ้าท่วม   
      1.3) ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ยคือ ใหบ้ริการไม่มากหรือนอ้ยเกินไป   
      1.4) ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ   

2) การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการบริหารราชการ
ในสังคมประชาธิปไตยจะตอ้งท าหน้าท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทนของประชาชน และตอ้ง
สามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชนตอ้งมีความยดืหยุน่ท่ีจะ ปรับเปล่ียนลกัษณะงาน หรือ
การใหบ้ริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด   

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หน้า 11 - 14) ไดเ้สนอหลกัการให้บริการครบวงจรหรือการ พฒันาการ
ใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่หลกั Package Service ดงัน้ี    

1) ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน้
การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ ดงัน้ี    
      1.1) ขา้ราชการมีทศันคติวา่การให้บริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการมากกว่าท่ี
จะมองวา่ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ   
      1.2) การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใช้ดุลยพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไปเพื่อ สงวนอ านาจ
ในการใชดุ้ลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มกัเป็นไปเพื่อควบคุม มากกวา่การส่งเสริม
การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน 
ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น   
         1.3) จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็นเคร่ืองมือท่ี
จะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตนท าให้ขา้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะของเจา้ขนุมูลนายใน
ฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพนัธ์ จึงเป็นไปในลกัษณะท่ี
ไม่เทียมกันและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการรู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดง
ความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้   

ดังนั้ น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน
ผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี 
คือ   

1) ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง โดยจะตอ้ง
พยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน   
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2) การก าหนดระเบียบวธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ ผูรั้บบริการ
เป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวกและ รวดเร็ว   

3) ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตนมีสิทธิท่ี จะรับรู้ให้
ความเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี    

4) ความรวดเร็วการใหบ้ริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ อยา่ง รวดเร็วและ
มีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ ความล่าชา้ ซ่ึงเกิด
จากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความ
ล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ีเกิดจาก การปัดภาระในการตดัสินใจ 
ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนด ขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือล่าช้าท่ี
เกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยีท่ี เหมาะสมมาใช้ เป็นตน้ ปัญหาตามมาก็คือ ระบบ
ราชการถูกมองวา่เป็นอุปสรรคส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี 
ดงันั้นระบบราชการจ าเป็นท่ีตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากข้ึน 
ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ   
  4.1) การพฒันาขา้ราชการให้มีทศันคติ มีความรู้ความสามารถเพื่อใหเ้กิดความช านาญงานมี
ความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน   
  4.2) การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากข้ึนและปรับปรุงระบบวิธีการท างานให้มี
ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด   
  4.3) การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน   

5) การพฒันาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าได้ทั้ งขั้นตอนก่อน การ
ให้บริการซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการและการน าบริการ ไปสู่ผูท่ี้
สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การ แจกจ่ายน ้ าส าหรับ
หมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอให้มีการร้องแต่อาจน าน ้ าไปแจกจ่ายให้แก่
หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอน ใหบ้ริการ เม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
และการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บ
เอกสารต่าง ๆ เป็นเพื่อใหว้งจรของการใหบ้ริการสามารถด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การ
ให้บริการในการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานให้ส่วนกลางเพื่อจดัท า
บตัร การแจง้ยา้ยปลายทาง ซ่ึงส านกัทะเบียน ปลายทางจะตอ้งรอการยืนยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจาก
ส านกัทะเบียนตน้ทาง เป็นตน้   

6) การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการ เชิงรุกแบบครบวงจรอีก ประการ
หน่ึงก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ ประโยชน์ท่ี
ผูรั้บบริการจะต้องได้รับ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จาเป็นต้องมาติดต่อบ่อยคร้ังนัก ซ่ึงลักษณะท่ี ดีของการ
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ให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการบริการเพียงคร้ังเดียวหรือไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มา
รับเร่ืองท่ีแล้วเสร็จอีกคร้ังหน่ึง)  นอกจากน้ี การให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะ
ให้บริการในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับ
บริการในเร่ืองก็ตาม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการ ก็ควรท่ีจะให้ค  าแนะน า และพยายาม
ให้บริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น    มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการพบว่าบตัร
ประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอายแุลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่ เป็นตน้   

7) ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันา การ
ให้บริการเชิงรุก ทั้งน้ี เน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการ
เป็นเร่ืองท่ียุง่ยากและเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดงันั้น จึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐ
และต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีผู ้
ให้บริการพยายามให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ก็จะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันะคติท่ีดียอมรับฟัง
เหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึนและเตม็ใจท่ีจะมารับบริการในเร่ือง อ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ี ความกระตือรือร้น
ในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะ
น าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด   

8) การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการให้บริการแบบครบวงจรนั้น
ไม่เพียงแต่จะให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม    ทั้งในแง่ของนโยบาย
และระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพินิจ
ของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวุธ นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวน
ขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความประพฤติและความจ าเป็นของผูรั้บบริการดว้ย หรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียน
หยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้ไดต้ามวตัถุประสงค ์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้ก็ควรท่ีจะ
มีการพูดจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน ดงันั้น การใช้ดุลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไป
อย่างถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการ
ตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ีส าคัญก็คือ การตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดท้ายก็คือ การ
ตรวจสอบโดยอาศยัความส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง   

9) ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการให้บริการแบบครบวงจร คือ 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท า
ให้ผูม้ารับบริการทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการอนัจะส่งผลให้การส่ือสารท าความ
เขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิ่งข้ึน ความสุภาพอ่อนนอ้มในการให้บริการนั้นจะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันา
ทศันคติของข้าราชการให้เข้าใจว่าตนมีหน้าท่ีในการให้บริการและเป็นหน้าท่ีท่ีมีความส าคญัรวมทั้งมี
ความรู้สึกเคารพใหสิ้ทธิและศกัด์ิของผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
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10) ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งให้บริการ
แก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี    
  10.1) การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผลท่ี สมบูรณ์
ภายใตม้าตรฐานเดียวกนัไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ความเสมอภาคใน การใหบ้ริการ   
  10.2) การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการด้วย ทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะติดต่อ
ขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อยขาดความรู้ความเข้าใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ อยู่ในพื้นท่ี
ห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้  ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ีด้วย โดยจะตอ้ง
พยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง 
ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัร
สงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผูมี้  รายไดน้้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมาย
ก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร 
เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ี วา่ ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ กล่าวโดยสรุปได้
ว่า การบริหารจดัการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยท่ี์เป็นสัตวส์ังคม ซ่ึงจะตอ้งอยู่รวมกนัเป็นกลุ่ม 
โดยจะตอ้งมีผูน้ ากลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกนัภายใน กลุ่มเพื่อให้เกิดความสุขและความ
สงบเรียบร้อย ซ่ึงอาจเรียกวา่ผูบ้ริหารและการบริหาร ตามล าดบั ดงันั้น ท่ีใดมีกลุ่มท่ีนัน่ยอ่มมีการบริหาร 

แนวคิดการยอมรับเทคโนโลย ี
การยอมรับเทคโนโลยีเป็นองค์ประกอบท่ีท าให้บุคคลเกิดความเปล่ียนแปลงดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบั

เทคโนโลยีใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม ดา้นทศันคติท่ีมีต่อเทคโนโลยี และดา้นการใชง้านเทคโนโลยท่ีี
ง่ายข้ึน (สิงทะ ฉวสุีข และสุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร, 2555) และการยอมรับเทคโนโลยยีงัเป็นปัจจยัส าคญัในการ
ใช้งานและอยู่ร่วมกบัเทคโนโลยี ซ่ึงจากการท่ีไดใ้ช้เทคโนโลยีท าให้เกิดประสบการณ์ความรู้ ทกัษะ และ
ความตอ้งการใชง้านเทคโนโลย ี(ศศิพร     เหมือนศรีชยั, 2555) 

การยอมรับเทคโนโลย ีเป็นการตดัสินใจท่ีจะน าเทคโนโลยนีั้นไปใชอ้ยา่งเตม็ท่ีเพราะเทคโนโลยีนั้น 
เป็นวิธีการท่ีดีกว่า และมีประโยชน์กว่าเป็นกระบวนการเร่ิมตั้งแต่ได้สัมผสัเทคโนโลยี การถูกชักจูงให้
ยอมรับเทคโนโลยีตดัสินใจยอมรับหรือปฏิเสธการปฏิบติัตามการตดัสินใจและยืนยนัการปฏิบติัน้ี อาจจะใช้
เวลาชา้หรือเร็วข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีส าคญัของตวับุคคลและลกัษณะของเทคโนโลย ีRoger & Suhmaker (อา้งถึง
ใน สุนีรัตน์ เสริมประสาทกุล, 2541) 

การยอมรับเทคโนโลยีจะใชแ้บบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : 
TAM) ของ Davis (1989) ซ่ึงเป็นแบบจ าลองท่ีถูกสร้างข้ึนเพื่อใชใ้นการวดัความส าเร็จของการใชเ้ทคโนโลยี 
ซ่ึงถูกพฒันามาจากทฤษฎีการกระท าแบบมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) ของ Fishbein and 
Ajzen (1975) และเป็นแบบจ าลองท่ีถูกน าไปใช้กันอย่างแพร่หลายในการอธิบายพฤติกรรมการใช้
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เทคโนโลย ี(McFarland & Hamilton 2006) โดยแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี(TAM) อา้งวา่ พฤติกรรม
การใชเ้ทคโนโลยนีั้นข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูใ้ชว้า่มีการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: 
PEOU) และการรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) ในการใช้งาน ซ่ึงแบบจ าลองการยอมรับ
เทคโนโลย ี(TAM) ไดรั้บการพิสูจน์เชิงประจกัษแ์ลว้วา่มีความเท่ียงตรงสูง (Chau, 1996) 

 
แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัเทคโนโลยี AI Chatbot  
Chatbot คือ เป็นโปรแกรมประยุกต์ (Chatbot Software Application) ท่ีสามารถท างานได้อย่าง

อตัโนมติั ค าท่ีถูกเรียกในอุตสาหกรรมเทคโนโลยเีป็นบริการท่ีท างานโดยถูกตั้งเง่ือนไขในการท างานเอาไว้
ล่วงหนา้และในบางกรณี ไดถู้กพฒันาดว้ยเทคโนโลยปัีญญาประดิษฐ ์(Artificial Intelligence: AI) ท่ีผูใ้ชง้าน
มีปฏิสัมพนัธ์ผา่นการสนทนา(Castanon-martinez & Berkholz, 2016)  

Chatbot คือ ซอฟต์แวร์ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ผ่านตวัอกัษรหรือค าพูดกบัผูใ้ช้ผ่านภาษาธรรมชาติ โดย 
Chatbot     ถูกออกแบบให้มีการเรียนรู้และลอกเลียนพฤติกรรมมนุษย ์เพื่อใหมี้ความเหมือนมนุษยม์ากท่ีสุด 
สามารถจ ากดัการ   ใชง้านโดยเฉพาะหรือสามารถพฒันาไดโ้ดยการใชง้าน ซ่ึง Chatbot และผูช่้วยเสมือน ถูก
ใช้ในความหมายเดียวกนั   แต่ Chatbot มีความสามารถท้ีล ้าหน้ากว่าผูช่้วยเสมือน โดยน าเสนอขอ้มูลหรือ
ตอบค าถามซ่ึงโปรแกรมจะถูกฝังไวใ้นเวบ็ไซด์หรือแอปพลิเคชนั ในขณะท่ีผูช่้วยเสมือนเป็นเพียงแอปพลิเค
ชนัท่ีแยกออกมาเทานั้น (Pcmag, 2016) นอกจากน้ี Chatbot คือ ซอฟตแ์วร์ท่ีพฒันาข้ึนมาเพื่อช่วยในการตอบ
กลับก ารสนทนาผ่ านข้อคว าม  ห รือ เ สี ย งแบบอัตโนมัติ ท่ี ร วด เ ร็ ว  ซ่ึ งส าม ารถ ใช้ ง านผ่ าน 
Line/Facebook/Instagram หรือบนเวบ็ไซด ์(kankann, 2020)       
กรอบแนวคิดในการวจัิย 

เพื่อตอบปัญหาและเพื่อให้สามารถบรรลุวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยไดป้ระยุกตแ์บบจ าลองการ
ยอมรับเทคโนโลยี (TAM) มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดการวิจยั เพื่อแสดงให้เห็นวา่ความตั้งใจในการใช้
เทคโนโลยีไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นการรับรู้ความง่ายในการใช้ (PEOU) และปัจจยัการรับรู้ประโยชน์ 
(PU) ทั้งน้ีปัจจยัดา้นการรับรู้ความง่ายในการใช ้(PEOU) ยงัส่งผลเชิงบวกต่อการรับรู้ประโยชน์ (PU) และ
ส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะน าเทคโนโลยีมาใชง้าน (Intention to Use) และการรับรู้ประโยชน์ (PU) ส่งผลเชิง
บวกต่อความตั้งใจท่ีจะน าเทคโนโลยมีาใชง้าน (Intention to Use) โดยมีขั้นตอนของการวจิยัดงัน้ี 
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ภาพที ่1 กรอบแนวคิด 
 
วธีิด าเนินการวจัิย  
 งานวจิยัคร้ังน้ีเป็นงานวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบวธีิการเชิงส ารวจ (Survey 
Method) ดว้ยเคร่ืองมือแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่านการตอบค าถามแบบปลายปิด 
(Closed-Ended Questions) ซ่ึงจดัท าข้ึนมาด้วยการศึกษาคน้ควา้จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใช้เป็น
ขอ้มูลในการจดัท าเคร่ืองมือ แลว้น าไปใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยน าขอ้มูลจากการศึกษาทบทวน
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในอดีตมาใชเ้ป็นแนวทางในการจดัท าแบบสอบถามเพื่อให้เหมาะสม
กบับริบทของงานวจิยั  
 
ประชากร และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นงานวจิยั ไดแ้ก่ ขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี จ  านวน 94 คน 
(ขอ้มูลจากการวางแผนอตัราก าลงักรมการปกครองเพื่อรองรับการสูญเสียขา้ราชการ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 
2566) การสุ่มตวัอยา่งจ านวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีในการวิจยัเชิงปริมาณ จะใชก้ารสุ่มตวัอยา่งจากจ านวน
ประชากรทั้งหมดท่ีเป็นขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดตวัอยา่งท่ีจะ
ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี โดยใช้หลกัการสุ่มของ Yamane (Yamane, 1967) โดยให้มีความคลาดเคล่ือนในการ

H1 H2 

H3 

TAM 

การรบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน 
 (Perceived Ease of Use : PEOU) 
-การรบัรูค้วามสามารถของตนเอง (Self Efficacy) 
-ความสะดวกในการใชง้าน (Usability) 
-ความปลอดภยัในการใชง้าน (Security) 
 
 

การรบัรูป้ระโยชน์ของการใช้เทคโนโลยี 
(Perceived Usefulness : PU) 
-ประโยชน์เชงิเปรยีบเทยีบ (Relative Advantage) 
-ความเขา้กนัไดข้องระบบ (Compatibility) 
-ความซบัซอ้นในการใชง้าน (Complexity) 
-ความสามารถในการน าไปทดลองใช ้(Trail Ability) 
-ความสามารถในการสงัเกตได ้(Observables) 

น าเทคโนโลย ีAI 
Chatbots มาใชใ้นการ
พฒันาการใหบ้รกิาร

ประชาชนของขา้ราชการ
สงักดักรมการปกครอง
ในจงัหวดันนทบุร ี

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 
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ประเมินไม่เกิน 5% ไดผู้ต้อบแบบสอบถามจ านวน 76 คน ใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มท่ีผูว้จิยัใชเ้หตุผลในการเลือกเพื่อความเหมาะสมในการวจิยั 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

การวจิยัใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ผา่นการตอบค าถามแบบปลาย
ปิด (Closed-Ended Questions) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี AI Chatbots มาใช้ในการ
พฒันาการให้บริการประชาชน จากการศึกษาคน้ควา้และทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การยอมรับเทคโนโลย ีAI Chatbots มาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน ประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ 
คือ 1) ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้ (Perceived Ease of Use) 2) ด้านการรับรู้ประโยชน์ (Perceived 
Usefulness) และตวัแปรตาม คือ 3) ดา้นความตั้งใจในการใช ้(Intention to Use) ใชม้าตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ซ่ึงจดัเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ดว้ยการแบ่งมาตรวดัออกเป็น 
5 ระดบั (Five- Point Likert Scales) 
 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลจะประมวลผลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ดงัน้ี 1) สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้น าเสนอโดยใชค้่าสถิติพื้นฐานในรูปแบบของตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ 2) การทดสอบ
สมมติฐานทางการวิจยั (Regression Analysis) โดยน าการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย (Simple 
Linear Regression-Enter) มาวเิคราะห์ และพยากรณ์ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจาก
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) โดยใชค้่า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 (p-value ≤ 0.05) เป็น
ตวัก าหนด ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significant level)  
 
ผลการวจัิย 

การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามออนไลน์ โดยการใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequencies) และค่าสถิติร้อยละ (Percentage) น ามาแจก
แจงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละของข้อมูล ได้แก่ เพศ อายุ และระดับการศึกษา โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง (ร้อยละ 51.3) โดยช่วงอายท่ีุมีการ
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ช่วงอายุ 51 - 60 ปี (ร้อยละ 40.80) และระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ คือ 
ปริญญาตรี (ร้อยละ 67.10) และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่เคยมีประสบการณ์การใชง้านเทคโนโลยี 
AI Chatbots มาก่อน คิดเป็นร้อยละ 30.3, Google Assistant   คิดเป็นร้อยละ 25.0, และApple Siri คิดเป็นร้อย
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ละ 23.7 ตามล าดบั ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดน้ าตวัอยา่งเทคโนโลยีแนบในแบบสอบถาม เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถาม
ไดท้ดลองประสบการณ์การใชง้าน AI Chatbots ก่อนด าเนินการตอบแบบสอบถามต่อไป ซ่ึงผลการวเิคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม มีผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 

1) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ความง่ายในการใช้เทคโนโลยี AI Chatbots มาใช้ในการ
พฒันาการให้บริการประชาชนของขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรีอยูใ่นระดบัมาก (มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82     มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82) 

2) ระดบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชเ้ทคโนโลย ีAI Chatbots มาใชใ้น
การพฒันาการให้บริการประชาชนของขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรีอยูใ่นระดบัมาก 
(มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.79) 

3) ระดบัระดบัความคิดเห็นความตั้งใจท่ีจะน าเทคโนโลยี AI Chatbots มาใช้ในการพฒันาการ
ให้บริการประชาชนของขา้ราชการสังกดักรมการปกครองในจงัหวดันนทบุรี อยู่ในระดบัมาก (มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.19 มีค่า      ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.99)  

 
 

 
 

 
 
ภาพที่ 2 ความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระการรับรู้ความง่ายในการใช ้และการรับรู้ประโยชน์ และการกบัความ
ตั้งใจในการใช ้
 
ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) ของการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(PU) ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะใช ้AI Chatbots ในการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน (Intention to use) 
  

Perceived Ease of Use 

Perceived Usefulness 

Intention to use 0.726 

0.518 

0.447 
R2 = 0.527 

R2 = 0.805 

*p < 0.05 
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Model 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized  

t 

 

Sig. Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 0.438 0.306  1.432 0.156 

 การรับรู้ถึง
ประโยชน์ 

1.053 0.084 0.824 12.490 0.000 

หมายเหตุ      R = 0.726, R2 = 0.527, Std. Error of the Estimate = 0.54509, F = 82.612 *p < 0.05 
 
 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจท่ีจะใช ้AI Chatbots ในการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน 

 

Model 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized  

t 

 

Sig. Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -0.009 0.248  -0.038 0.970 

 การรับรู้ความง่าย
ในการใช ้

0.636 0.092 0.518 6.900 0.000 

 การรับรู้ถึง
ประโยชน์ 

0.571 0.096 0.447 5.949 0.000 

หมายเหตุ      R = 0.897, R2 = 0.805, Std. Error of the Estimate = 0.45036, F = 150.923 *p < 0.05 
 
ผลการวิเคราะห์ทางสถิติแสดงให้เห็นว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้ (PEOU) และการรับรู้

ประโยชน์ (PU)    มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจท่ีจะใช ้AI Chatbotsในการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน 
(Intention to use) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Yu-Hui Tao และ Yi-Ju Chen (2017) ผูว้ิจยัมุ่งส ารวจปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการยอมรับผูช่้วยส่วนตวัอจัฉริยะรวมถึง AI Chatbots ของผูใ้ช ้การศึกษาพบวา่ความง่ายในการใช้
งาน (PEOU) เป็นตวัท านายท่ีส าคญัของความตั้งใจท่ีจะใชผู้ช่้วยส่วนตวัอจัฉริยะ และผลการศึกษาแสดงให้
เห็นว่าความง่ายในการใช้งาน (PEOU) เป็นตวัท านายความตั้งใจท่ีจะใช้ IPA อย่างมีนยัส าคญั โดยเฉพาะ
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อยา่งยิง่ ผูเ้ขา้ร่วมท่ีพบวา่ IPA ใชง้านง่ายมีแนวโนม้ท่ีจะมีความตั้งใจท่ีจะใชใ้นอนาคต การศึกษายงัพบอีกวา่
การรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) และทศันคติต่อการใช ้IPA มีผลอยา่งมากต่อความตั้งใจท่ีจะใช ้ซ่ึงบ่งช้ีวา่ผูใ้ชท่ี้
มองวา่ AI Chatbots มีประโยชน์นั้นมีแนวโนม้ท่ีจะตั้งใจใชม้ากข้ึน และงานวจิยัของ Ana Ferreira และ Ana 
Carolina Salgado (2019) ในการศึกษาไดต้รวจสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ      AI Chatbots ของผูใ้ช้
ในฐานะวธีิใหม่ในการโตต้อบกบับริการสาธารณะ ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่การใชง้านง่าย (PEOU) มีผล
ในเชิงบวกอยา่งมากต่อความตั้งใจของผูใ้ชท่ี้จะใช ้AI Chatbots ในบริบทของบริการสาธารณะ พวกเขายงั
พบวา่การรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) และความไวว้างใจมีผลในเชิงบวกอยา่งมากต่อทศันคติของผูใ้ชท่ี้มีต่อ AI 
Chatbots ซ่ึงส่งผลในเชิงบวกอยา่งมากต่อความตั้งใจท่ีจะใช ้

 
ตารางที ่3 ผลการวจิยัตามสมมติฐานการวจิยั 
 
สมมติฐาน สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบ 

H1 ความง่ายในการใชง้าน (PEOU) ส่งผลเชิงบวกต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(PU) ของ AI Chatbots ในการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน 

สนบัสนุน 

H2 ความง่ายในการใชง้าน (PEOU) ส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจท่ีจะใช ้AI 
Chatbots ในการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน (Intention to use) 

สนบัสนุน 

H3 การรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) ส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจท่ีจะใช้ AI 
Chatbots ในการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน (Intention to use) 

สนบัสนุน 

 
 
บทสรุป  
 1) การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (PEOU) มีผลโดยตรงอย่างมีนยัส าคญัต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(PU) ของ AI Chatbots ในบริบทของบริการสาธารณะ แสดงให้เห็นวา่หากผูใ้ชม้องวา่ AI Chatbots ใชง้าน
ง่าย พวกเขามีแนวโนม้ท่ีจะเห็น AI Chatbots เป็นประโยชน์มากข้ึน ผลลพัธ์น้ีสอดคลอ้งกบัแบบจ าลองการ
ยอมรับเทคโนโลยี (TAM)           ซ่ึงช้ีให้เห็นว่าความง่ายในการใช้งานเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ทศันคติและความตั้งใจของผูใ้ช้ต่อเทคโนโลยี เม่ือผูใ้ช้พบ AI Chatbots ท่ีใช้งานง่าย ผูใ้ช้อาจมองว่าเป็น
เคร่ืองมือท่ีมีค่าส าหรับการรับขอ้มูลหรือบริการท่ีตอ้งการอยา่งรวดเร็วและสะดวก การรับรู้ถึงคุณค่าน้ีอาจ
น าไปสู่ระดบัความตั้งใจท่ีสูงข้ึนในการใช ้AI Chatbots และทศันคติเชิงบวกต่อ AI Chatbots สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Jiaojiao Jiang และ Rong Du (2020) ท่ีพบวา่ทั้ง PEOU และ PU           มีอิทธิพลอยา่งมากต่อ
การยอมรับ AI Chatbotsของผูใ้ช้ในการให้บริการสาธารณะ และ PEOU มีผลในเชิงบวกอย่างมากต่อ PU 
กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ ผูใ้ช้ท่ีพบว่า AI Chatbots ใช้งานง่ายยงัมองว่าพวกมนัมีประโยชน์มากกว่าในการ
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ช่วยเหลือบริการสาธารณะ เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Xiaoling Huang, Xiaoyi Wu และ Jie Yang (2020) ซ่ึง
จากการศึกษาพบวา่ความง่ายในการใชง้าน (PEOU) เป็นไปในเชิงบวก มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ประโยชน์ 
(PU) ในการน าAI Chatbotsมาใช ้รวมทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Alaa Mohasseb, Manal Almohanna 
และ Nouf Alnumay ผลการวิจยัพบวา่ความง่ายในการใชง้าน (PEOU) ของ AI Chatbots มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัการรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) ของ AI Chatbots และ AI Chatbots ใชง้านง่ายมีแนวโนม้ท่ีจะมองว่ามี
ประโยชน์มากกวา่ 

2) บทบาทของการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (PEOU) ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจของผูใ้ชใ้นการใช ้
AI Chatbots ในบริบทของบริการสาธารณะ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการศึกษาน้ี แสดงให้เห็นว่า PEOU มีผล
โดยตรงอยา่งมากต่อความตั้งใจของผูใ้ชใ้นการใช ้AI Chatbots ส่ิงน้ีช้ีให้เห็นวา่ผูใ้ชท่ี้มองวา่  AI Chatbots 
ใชง้านง่ายมีแนวโนม้ท่ีจะตั้งใจใชใ้นอนาคต ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Yi-Man Huang และ Ji-Ting 
Li (2019) ซ่ึงบ่งช้ีวา่การรับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้วา่ใชง้านง่ายมีอิทธิพลอยา่งมากต่อการยอมรับรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ และความไวว้างใจของสาธารณชนจะกลัน่กรองความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้วา่ใชง้านง่าย
และการยอมรับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และสอดคลอ้งงานวิจยัของ Martina Klotz และ Vanessa Hölzemann 
ซ่ึงพบวา่การรับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายในการใชง้านมีผลในเชิงบวกอยา่งมากต่อความตั้งใจท่ีจะใช ้AI 
Chatbots ในอนาคต นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของ Sajad Ghorbani, Elaheh Akbari และ Morteza Saberi 
การศึกษาพบวา่การรับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ถึงความสะดวกในการใชง้าน ความไวว้างใจ และอิทธิพลทาง
สังคม ลว้นมีผลเชิงบวกท่ีส าคญัต่อการยอมรับ AI Chatbots ของผูใ้ชใ้นการให้บริการสาธารณะ ผูเ้ขียนยงั
พบวา่ผลกระทบของการรับรู้ถึงประโยชน์ต่อการยอมรับของผูใ้ชน้ั้นมีอิทธิพลมากกวา่ผลกระทบของความ
สะดวกในการใชง้าน 

3) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจของผูใ้ช้ในการใช้ AI Chatbots ในบริบทของบริการสาธารณะ 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ผลลพัธ์บ่งช้ีวา่การรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดความตั้งใจของผูใ้ช้
ในการใช้ AI Chatbots ผลกระทบโดยตรงท่ีส าคญัของ PU ต่อความตั้งใจท่ีจะใช้แสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้มี
แนวโนม้ท่ีจะใช ้AI Chatbots มากข้ึน หากพวกเขาเห็นวา่มีประโยชน์ในการบรรลุเป้าหมายหรือท างานให้
ส าเร็จ ในบริบทของบริการสาธารณะ อาจรวมถึงงานต่าง ๆ เช่น การเขา้ถึงขอ้มูล กรอกแบบฟอร์ม หรือรับ
ความช่วยเหลือเก่ียวกบัปัญหาเฉพาะ ความส าคญัของการรับรู้ถึงประโยชน์นั้นสอดคลอ้งกบังานวิจยัก่อน
หน้าน้ีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยี  เช่น งานวิจยัของ Nguyen, Nguyen, Nguyen และ Le (2021) เร่ือง 
"การตรวจสอบปัจจยัท่ีส่งผลต่อการน าแชทบอทไปใชใ้นบริการสาธารณะ" จากการศึกษาพบวา่ PU มีผลเชิง
บวกอย่างมากต่อความตั้งใจของผูใ้ช้ท่ีจะใช้แชทบอทในบริบทของบริการสาธารณะงานวิจยัของ Lee and 
Yoo (2020) เร่ือง "การศึกษาการน า Chatbots มาใชใ้นบริการสาธารณะ: ผลของการกลัน่กรองของนวตักรรม
ส่วนบุคคลในดา้นไอที" จากการศึกษาพบว่า PU มีผลเชิงบวกอย่างมากต่อความตั้งใจท่ีจะใช้แชทบอทใน
บริบทของบริการสาธารณะและการศึกษาของ Ferreira และ Salgado (2019) เร่ือง "แชทบอทเป็นวธีิใหม่ใน



วารสารบณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ปีท่ี 11 ฉบบัท่ี 3 

 
 

561 

 

การโตต้อบกบัพลเมือง: การศึกษาการยอมรับของผูใ้ช"้ โดยการศึกษาน้ีพบวา่ PU ส่งผลดีต่อความตั้งใจของ
ผูใ้ชใ้นการใช ้        แชทบอทในบริบทของบริการสาธารณะซ่ึงระบุวา่เป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนดทศันคติ
และพฤติกรรมของผูใ้ชท่ี้มีต่อเทคโนโลยใีหม่ นอกจากน้ี ผลการตรวจสอบบทบาทของการรับรู้ถึงประโยชน์
โดยเฉพาะในบริบทของ AI Chatbots ในบริการสาธารณะ ผลลพัธ์ช้ีให้เห็นวา่ผูใ้ห้บริการสาธารณะควรให้
ความส าคญักบัการพฒันา AI Chatbots ท่ีผูใ้ช้เห็นว่ามีประโยชน์ ส่ิงน้ีอาจเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบ AI 
Chatbots ท่ีปรับให้เหมาะกบังานเฉพาะหรือความตอ้งการของผูใ้ช ้และให้ขอ้มูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัวิธีใช ้AI 
Chatbots เพื่อท างานเหล่านั้นใหส้ าเร็จ 

 
อภิปรายผล  

จากการวิจยั ช้ีให้เห็นว่าการรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) ของ AI Chatbots นั้น เป็นส่วนเช่ือมโยง
ความสัมพนัธ์ระหว่าง PEOU และความตั้งใจท่ีจะใช้ ซ่ึงหมายความว่าการรับรู้ของผูใ้ชเ้ก่ียวกบัประโยชน์
ของ AI Chatbots จะอธิบายบางส่วนวา่ท าไม PEOU จึงมีผลโดยตรงต่อความตั้งใจท่ีจะใช้งาน กล่าวอีกนยั
หน่ึง เม่ือผูใ้ช้พบว่า AI Chatbots             ใช้งานง่าย และผูใ้ช้ยงัมองว่า AI Chatbots มีประโยชน์มากกว่า ซ่ึงจะ
เพิ่มความตั้งใจท่ีจะใช้ AI Chatbots ค าอธิบายหน่ึง  ท่ีเป็นไปไดส้ าหรับการคน้พบน้ี คือ ผูใ้ช้อาจเต็มใจท่ีจะ
ลองใชแ้ละใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ เช่น AI Chatbots หากเห็นวา่   ใชง้านง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัก่อนหนา้
น้ีเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยี ซ่ึงแนะน าว่าการใช้งานง่ายเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างทศันคติและ
พฤติกรรมของผูใ้ชต่้อเทคโนโลยใีหม่ ค  าอธิบายท่ีเป็นไปไดอี้กประการหน่ึง คือ ผูใ้ชอ้าจมองวา่ AI Chatbots 
มีประโยชน์และตอบสนองไดดี้กวา่หากพบวา่ใชง้านง่าย ซ่ึงอาจท าให้พวกเขาตั้งใจใชม้ากข้ึน     ในอนาคต 
ส่ิงน้ีสอดคล้องกบัแนวคิดท่ีว่าผูใ้ช้อาจมีทศันคติเชิงบวกต่อเทคโนโลยีท่ีได้รับรู้ว่ามีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากกวา่ 

โดยสรุป การศึกษาน้ีแสดงหลกัฐานให้เห็นถึงความส าคญัของการรับรู้ถึงความสะดวกในการใช้
งาน (PEOU) ในการก าหนดความตั้งใจของผูใ้ชใ้นการใช ้AI Chatbots ในบริบทของบริการประชาชน การ
คน้พบของเราช้ีให้เห็นว่าผูใ้ชท่ี้เห็นว่า AI Chatbots ใช้งานง่ายมีแนวโน้มท่ีจะตั้งใจจะใช้ AI Chatbots ใน
อนาคต และความสัมพนัธ์น้ีถูกส่ือกลางบางส่วนโดยผูใ้ช้ท่ีรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) ของ AI Chatbots การ
คน้พบน้ีมีนยัส าคญัส าหรับการออกแบบและการใชง้าน AI Chatbots ในบริการสาธารณะ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
นกัออกแบบควรตั้งเป้าหมายท่ีจะท าให้อินเทอร์เฟซของ           AI Chatbots ให้ใชง้านง่าย และเป็นมิตรต่อ
ผูใ้ชม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้เพื่อกระตุน้ให้เกิดการน าไปใชแ้ละใชง้าน  ในอนาคต นอกจากน้ี การศึกษา
น้ียงัเนน้ย  ้าถึงความจ าเป็นในการวิจยัเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ของผูใ้ช ้และ
วิธีการท่ีผูใ้ห้บริการสาธารณะสามารถจดัการการรับรู้เหล่าน้ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยการ   ท าความ
เขา้ใจตวัขบัเคล่ือนของการยอมรับเทคโนโลยี ผูใ้ห้บริการประชาชนสามารถออกแบบ AI Chatbots ท่ีมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชน 
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ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยคร้ังต่อไป 
ส่ิงส าคญัคือตอ้งสังเกตวา่การใช้งานง่ายและการรับรู้ถึงประโยชน์  เป็นเพียงปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อ

ความตั้งใจของผูใ้ช้ในการใช้ AI Chatbots ในบริบทของบริการสาธารณะ ปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ความเขา้กนัได ้
ความเพลิดเพลิน   ความปลอดภยัของขอ้มูล ความไวว้างใจ และอิทธิพลทางสังคม ก็มีบทบาทส าคญัในการ
ก าหนดพฤติกรรมของผูใ้ช ้    ท่ีมีต่อ AI Chatbots ดงันั้น การวิจยัในอนาคตควรด าเนินการตรวจสอบปัจจยั
เหล่าน้ีต่อไปและการท างานร่วมกนัของปัจจยัเหล่าน้ี โดยค านึงถึงความสะดวกในการใชง้าน เพื่อให้ไดรั้บ
ความเขา้ใจท่ีลึกซ้ึงยิ่งข้ึนเก่ียวกบัการยอมรับ         AI Chatbots ของผูใ้ชใ้นบริการสาธารณะ นกัออกแบบ
ควรตั้งเป้าหมายท่ีจะท าให้อินเทอร์เฟซของ AI Chatbots        ใชง้านง่าย และเป็นมิตรต่อผูใ้ชม้ากท่ีสุดเท่าท่ี
จะเป็นไปได ้เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการน าไปใชแ้ละใชง้านในอนาคต 
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