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บทท่ี 2 
  

เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง แบ่งเป็น 7 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 การบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดิีจิทลั ส่วนท่ี 2 การวดัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัและการประเมินผล
ระบบสารสนเทศ ส่วนท่ี 3 มุมมองนโยบายสาธารณะ ส่วนท่ี มุมมองการจดัการเชิงกลยุทธ์  ส่วนท่ี 5               
การเปรียบเทียบมุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชิงกลยุทธ์  ส่วนท่ี 6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และ
ส่วนท่ี 7 การสร้างกรอบแนวคิดการวิจยั 
 
2.1  การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั  
               2.1.1  การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลและการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 

 การบริการสาธารณะ (public service) หมายถึง การท่ีหน่วยงานท่ีมีอ  านาจหน้าท่ี
เก่ียวขอ้งซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนด าเนินการส่งต่อบริการใหแ้ก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนร่วม (กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ                         
การส่ือสาร, 2559, น. ผ 3) ลกัษณะส าคญัของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (Rowley, 2006, pp. 341 - 
344) ได้แก่  1) การใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (technology mediation)  เป็นการให้บริการบนเว็บไซต ์
เค ร่ื อ งมื อ เค ล่ื อน ท่ี  (mobile devices) แ ล ะ  information kiosks 2) ก าร ให้ บ ริ ก ารส ารสน เท ศ 
(information service) บริการทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นการแลกเปล่ียนสารสนเทศระหว่าง 2 กลุ่ม โดย
การค้นหาข้อมูลเน้ือหาของสารสนเทศในเว็บไซต์เป็นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการประเมินคุณภาพของบริการ  
และมีส่งผลส าคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 3) การบริการตนเอง (self-service) การให้บริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดเป็นการบริการตนเองผ่านเว็บไซต์ เคร่ืองมือเคล่ือนท่ี (mobile devices) 
หรือ information kiosks  ส าหรับเทคโนโลยีดิจิทัล เป็นการใช้ศกัยภาพอย่างเต็มท่ีในการน าระบบ
บริหารสารสนเทศมาใช้ รวมถึงการให้ความส าคัญต่อการส่ือสารผ่านทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงจะเขา้มา
แทนท่ีวิธีการท างานแบบเดิม (ส านักงานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 2560) 
ดงันั้น การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั จึงหมายถึง การจดัหา และส่งมอบบริการสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อสร้างคุณค่าแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

สถาบนัอุดมศึกษาเป็นองคก์ารท่ีจดัหาและส่งมอบบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี 
ดิจิทลัเพื่อสร้างคุณค่าแก่ผูใ้ชบ้ริการเช่นเดียวกนั เช่น การบริการการเรียนการสอน เช่น การเรียนรู้ดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทัล (e-learning) การเรียนรู้ในระบบเปิดส าหรับมหาชน (massive open online course : 
MOOC) การวิจยั และการบริการอ่ืนๆท่ีสนบัสนุนการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการหลกัคือ นักศึกษาในระดบั
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ปริญญาและบณัฑิตศึกษา ซ่ึงจากความกา้วหนา้ดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั มีเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ดิจิทลัช่วย
ในการจัดเก็บและการสืบค้นข้อมูล สามารถสืบค้นข้อมูลผ่านทางเครือข่ายภายในหรืออินทราเน็ต  
เครือข่ายเฉพาะบริเวณ (Local Area Network : LAN )  และเครือข่ายทั่วโลก (Wide Area Network : 
WAN)   สามารถเข้าถึงสารสนเทศไดส้ะดวก รวดเร็ว และทั่วถึงยิ่งข้ึน  โดยลดขอ้จ ากัดด้านสถานท่ี 
ค่าใช้จ่าย และเวลาได้  ทั้ งน้ี  ช่องทางในการบริการสาธารณะท่ีเป็น ท่ี นิยม คือ เว็บไซต์ของ
สถาบนัอุดมศึกษา และทรัพยากรสารสนเทศของสถาบนัอุดมศึกษามีการเปล่ียนแปลงจากส่ิงพิมพใ์นรูป
หนังสือ  วารสาร  หนังสือพิมพ์ รูปภาพ  แผนท่ี  ส่ือโสตทัศน์ต่างๆ  เป็นรูปแบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์  
ได้แก่  e-books  e-documents   e-journals   และ  e-magazines   นอกจากน้ี  ยงัมีฐานข้อมูลทั้งท่ีอยู่ใน
รูปแบบของฐานขอ้มลูซีดีรอม  และฐานขอ้มลูออนไลน์ ซ่ึงสารสนเทศท่ีไดจ้ากสถาบนัอุดมศึกษาจะอยู่
ในลกัษณะฐานขอ้มลูบรรณานุกรม  ฐานขอ้มูลเอกสารฉบบัเต็ม  และฐานขอ้มลูส่ือประสม ซ่ึงศศิธร ติณะ
มาศ (2555) ศึกษาการบริหารจดัการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทลัอนัเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบนัอุดมศึกษา
ของไทย  พบว่า ทรัพยากรสารสนเทศท่ีน ามาจดัท าเป็นดิจิทลัมากท่ีสุด คือ ทรัพยากรสารสนเทศท่ีมี
ผลงานวิชาการ เช่น บทความวิชาการ บทความวิจัย รายงานวิจยั ด้านเทคโนโลยีท่ี ใช้ในการบริหาร
จดัการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทลั ประกอบดว้ย 1) อุปกรณ์ผลิตเน้ือหาดิจิทลั เช่น เคร่ืองสแกนเนอร์
และเคร่ืองผลิตหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ 2) ซอฟตแ์วร์ ไดแ้ก่ ซอฟต์แวร์ส าเร็จรูป ซอฟตแ์วร์ท่ีใชง้านได้
ฟรี ซอฟตแ์วร์เปิดเผยรหสั (open source)  

ดงันั้น การศึกษาวิจยัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนั  
อุดมศึกษาในคร้ังน้ี จึงศึกษาวิจยัการจดัหา และส่งมอบบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัผ่านทาง
เว็บไซตข์องสถาบนัอุดมศึกษา ไดแ้ก่  การบริการการเรียนการสอน การบริการฝึกอบรม  การบริการ
เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ การบริการให้ค  าปรึกษา และการบริการสืบค้นและดาว์นโหลดทรัพยากร
สารสนเทศ  

2.1.2  นโยบายสาธารณะท่ีเก่ียวข้องกับการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษา 

ผูว้ิจยัขอแบ่งนโยบายสาธารณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี 
ดิจิทลัเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ นโยบายสาธารณะทัว่ไปท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลั และนโยบายดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ   

2.1.2.1 นโยบายสาธารณะทัว่ไป  
นโยบายสาธารณะทัว่ไปท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั  

ไดแ้ก่  
1) รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 มาตรา 258 ข. ดา้น   

การบริหารราชการแผ่นดินและการจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ในการบริหารราชการแผ่นดิน                     
(1) ใหม้ีการน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาประยกุตใ์ชใ้นการบริหารราชการแผน่ดินและการจดัท าบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ในการบริหารราชการแผ่นดินและเพื่ออ  านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน                   
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(2) ใหม้ีการบูรณาการฐานขอ้มลูของหน่วยงานของรัฐทุกหน่วยงานเขา้ดว้ยกนั เพื่อใหเ้ป็นระบบขอ้มูล 
เพื่อการบริหารราชการแผน่ดินและการบริการประชาชน  

2) ยทุธศาสตร์ชาติ 20 ปี 2.3.2 ยทุธศาสตร์ดา้นการสร้างความสามารถใน                       
การแข่งขนั (5) การลงทุนโครงสร้างพ้ืนฐานดา้นการขนส่ง ดา้นพลงังาน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการส่ือสารและการวิจยัและพฒันา 

3) แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ. 2560-2564) 
ยุทธศาสตร์ท่ี 6 การบริหารจดัการภาครัฐ การป้องกนัการทุจริตประพฤติมิชอบ และธรรมาภิบาลใน
สังคมไทย มีแนวทางการพฒันาส าคัญไดแ้ก่ ปรับรูปแบบการให้บริการของรัฐจากรูปแบบเดิมไปสู่               
การให้บริการประชาชนผา่นระบบดิจิทลัอยา่งเป็นระบบ สร้างระบบโครงสร้างพ้ืนฐานกลางของศูนย์
ขอ้มูลภาครัฐผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศภาครัฐ (government information network : GIN) รวมทั้ง
เช่ือมโยงการท างานของหน่วยงานภาครัฐ และบูรณาการขอ้มูลขา้มหน่วยงานผา่นระบบดิจิทลัท่ีรองรับ
การท างานและการใช้ประโยชน์จากข้อมูลภาครัฐร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ และยุทธศาสตร์ท่ี 7                
การพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานและระบบโลจิสติกส์ มีวตัถุประสงค์ส าคญัในการเพ่ิมประสิทธิภาพและ
ขยายการให้บริการดา้นโครงสร้างพ้ืนฐานดิจิทลัอย่างทั่วถึงทัว่ประเทศ ในราคาท่ีเหมาะสมเป็นธรรม 
ส่งเสริมธุรกิจดิจิทลัใหม่และนวตักรรม รวมทั้งพฒันาระบบความปลอดภยัทางไซเบอร์ใหมี้ความมัน่คง 
และคุม้ครองสิทธิส่วนบุคคลใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ มีเป้าหมายส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจดิจิทลั เพื่อขยาย
โครงข่ายอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงใหค้รอบคลุมทัว่ทั้งประเทศ และสร้างผูป้ระกอบการธุรกิจดิจิทลัราย
ใหม่เพ่ิมข้ึน รวมทั้งพฒันาระบบความมัน่คงปลอดภยัทางไซเบอร์ใหมี้ประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งตาม
มาตรฐานสากลเพื่อรับมือภยัคุกคามทางออนไลน์ 

2.1.2.2 นโยบายสาธารณะดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
นโยบายสาธารณะดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบักบัการบริการ 

สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั ไดแ้ก่ 
1) นโยบายรัฐบาลดิจิทลั  (digital government)  คือ การน าเทคโนโลยีดิจิทลั 

มาใชใ้นการปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการท างานและการให้บริการสาธารณะ โดยลกัษณะของ                     
การบริการภาครัฐหรือบริการสาธารณะจะอยู่ในรูปแบบดิจิทัลท่ีขับเคล่ือนโดยความต้องการของ
ประชาชนหรือผูใ้ชบ้ริการ (citzen driven) ซ่ึงประชาชนทุกคนสามารถเขา้ถึงบริการไดโ้ดยไม่มีขอ้จ  ากดั
ทางกายภาพ พ้ืนท่ี และภาษา บริการรัฐบาลดิจิทัล มีลกัษณะส าคัญ 3 ประการ ไดแ้ก่ การบูรณาการ                       
การท างานของหน่วยงานภาครัฐต่างๆเข้าด้วยกัน (reintegration)  การให้ความส าคัญกับการน า                 
ความตอ้งการของพลเมืองเป็นศูนยก์ลาง (needs based holism) และการใชศ้กัยภาพอยา่งเต็มท่ีในการน า
ระบบการบริหารสารสนเทศมาใชร้วมถึงการให้ความส าคญักบัการส่ือสารผา่นอินเตอร์เน็ต ซ่ึงจะเขา้มา
แทนท่ีวิธีการท างานแบบเดิม (digitalization) (กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร, 2559, น. 
16)  
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2) กรอบนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ระยะ พ.ศ. 2554-2563  
(ICT2020) (ส านัก งาน รัฐบาลอิ เล็กทรอนิกส์ , 2559, น . 29) ยุทธศาสตร์ ท่ี  4 smart government 
ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  (1) human resource and ICT competent workforce (2) ICT infrastructure (3) ICT 
industry  

3) แผนพฒันาดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงไดรั้บความเห็นชอบจาก 
คณะรัฐมนตรี เมื่อวนัท่ี 5 เมษายน 2559 (กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร, 2559, น. 2-4) 
ไดก้  าหนดวิสยัทศัน์ คือ การปฏิรูปประเทศสู่ดิจิทลัไทยแลนด์ (digital thailand) ซ่ึงหมายถึง ประเทศท่ี
สามารถสร้างสรรค ์และใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทลัอย่างเต็มศกัยภาพในการพฒันา โครงสร้าง
พ้ืนฐาน นวตักรรม ขอ้มูล ทุนมนุษย ์และทรัพยากรอ่ืนใด เพ่ือขบัเคล่ือนการพฒันาเศรษฐกิจ และสงัคม
ของประเทศไปสู่ความมัง่คัง่และย ัง่ยนื มีเป้าหมาย คือ เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ
ของประเทศด้วยการใชน้วตักรรมและเทคโนโลยีดิจิทัล เป็นเคร่ืองมือในการสร้างสรรค์ นวตักรรม               
การผลิต การบริการ สร้างโอกาสทางสังคมอย่างเท่าเทียมดว้ยขอ้มูลข่าวสารและบริการต่างๆ ผ่านส่ือ
ดิจิทลัเพื่อยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชน เตรียมความพร้อมใหบุ้คลากรทุกกลุ่ม มีความรู้และทกัษะ
ท่ีเหมาะสมต่อการด าเนินชีวิตและการประกอบอาชีพในยคุดิจิทลั และปฏิรูปกระบวนทศัน์การท างาน
และการให้บริการของภาครัฐด้วยเทคโนโลยีดิ จิทัลและการใช้ประโยชน์จากข้อมูลเพื่อให้                                  
การปฏิบติังานเกิดความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล   

ยทุธศาสตร์การพฒันาดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม ตามแผนพฒันาดิจิทลัเพื่อ 
เศรษฐกิจและสงัคม  6 ยทุธศาสตร์ ไดแ้ก่ ยทุธศาสตร์ท่ี 1 พฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานดิจิทลัประสิทธิภาพ
สูงให้ครอบคลุมทัว่ประเทศ  ยทุธศาสตร์ท่ี 2  ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั ยทุธศาสตร์ท่ี 3  
สร้างสงัคมคุณภาพท่ีทัว่ถึงเท่าเทียมดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั ยทุธศาสตร์ท่ี 4  ปรับเปล่ียนภาครัฐสู่การเป็น
รัฐบาลดิจิทลั  ยทุธศาสตร์ท่ี 5  พฒันาก าลงัคนใหพ้ร้อมเขา้สู่ยคุเศรษฐกิจและสงัคมดิจิทลั ยทุธศาสตร์ท่ี 
6  สร้างความเช่ือมัน่ในการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั   
   ทั้งน้ี ในยุทธศาสตร์ท่ี 3 สร้างสังคมคุณภาพท่ีทัว่ถึงเท่าเทียมดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั มี
เป้าหมายประการส าคัญคือ ประชาชนสามารถเข้าถึงการศึกษาผ่านระบบดิจิทัล   ซ่ึงสอดคลอ้งกับ                      
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 
 
2.2  การวดัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัและการประเมินผลระบบสารสนเทศ 
 2.2.1 การวดัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
 คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัสามารถวดัไดห้ลายมิติ มีความแตกต่าง
กนัในแต่ละบริบท เพื่อใหส้อดคลอ้งกบับริบทของสถาบนัอุดมศึกษา  ในการศึกษาคร้ังน้ี ให้ความส าคญั
กบัการวดัคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ซ่ึงวดัจากคุณภาพของเว็บไซต์ และผล                
การปฏิบติังานขององคก์าร  โดยใชต้วัแบบการประเมินคุณภาพการบริการของ Halaris และคณะ (2007, 
pp. 378-401) เป็นแนวคิดพ้ืนฐานเชิงทฤษฎี รวมกบัแนวคิดจากนักวิชาการอ่ืนๆ ทั้งน้ี การคดัเลือกมิติ
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การวดัคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลอยู่บนพ้ืนฐานของเง่ือนไขท่ีส าคัญ ไดแ้ก่                   
1) มิติท่ีคดัเลือกเป็นมิติส าคัญซ่ึงได้จากตัวแบบหรือแนวคิดเก่ียวกับการวดัคุณภาพการบริการหรือ
คุณภาพการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล และ 2)   มิติท่ีคัดเลือกสอดคลอ้งกับลกัษณะของคุณภาพ                   
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา ตามตารางท่ี 2.1 
 
ตารางท่ี 2.1  มิติของคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
มิติคุณภาพการบริการหรือ                                  
คุณภาพการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 

นกัวิชาการ 

คุณภาพของเวบ็ไซต ์ - Halaris and others (2007) Parasuraman and 
others (2005) Cox and Dale (2002) Santos 
(2003) Douglas (2003) Western Norway 
Research Institute (2004)  

ผลการปฏิบติังานขององคก์าร - Halaris and others (2007) European     
  Commission (2004) 

ท่ีมา : ผูว้ิจยั 
 
Halaris and others (2007, p. 384) ไดก้ล่าวถึง การประเมินคุณภาพการบริการทาง 

อิเล็กทรอนิกส์จากคุณภาพของเว็บไซต์ว่า เป็นปัจจัยเก่ียวกับการใช้ประโยชน์ได้ของเว็บไซต์และ                  
การปฏิสัมพนัธ์ของเว็บไซต์ Parasuraman and others (2005, pp. 213-233) ใชม้าตรวดั  E-S-QUAL ใน
การวัดคุณภาพการบริการท่ีส่งมอบผ่านเว็บไซต์  ได้แก่    (1) มาตรวัด E-S-QUAL  ประกอบด้วย 
ประสิทธิภาพ ความสมบูรณ์ การให้ใชป้ระโยชน์ไดข้องระบบ และความเป็นส่วนตวั (2)  มาตรวดั E-
RecS-QUAL (กรณี ท่ีผู ้ใช้บริการไม่ได้ใช้ประจ า) ประกอบด้วย การตอบสนอง ค่าใช้จ่าย และ                       
การปฏิสัมพันธ์ Cox and Dale (2002) ได้กล่าวถึงการวดัคุณภาพการบริการท่ีคุณภาพของเว็บไซต ์                           
การประเมินวิธีท่ีเว็บไซต์ส่งมอบส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั ไดแ้ก่ ความง่ายในการใชง้าน  ความมัน่ใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ ทรัพยากรออนไลน์ และการบริการสัมพนัธ ์ Santos (2003, pp. 233-246) ซ่ึงวิจยัส ารวจ
เชิงคุณภาพกล่าวถึงปัจจยัก  าหนดคุณภาพการบริการ แบ่งเป็น   2 มิติ  คือ  (1) incubative dimension  
เป็นมิติท่ีควรให้ความส าคญัก่อนน าเว็บไซตไ์ปใช ้ไดแ้ก่ การใชไ้ดง่้าย ความน่าสนใจของเว็บไซต์ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ความเช่ือมโยง โครงสร้างและการออกแบบท่ีเหมาะสม เน้ือหาสาระท่ีน่าสนใจและเป็นจริง 
และ (2) active dimensions  เป็นมิติท่ีต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ือง ได้แก่  ความน่าเช่ือถือ ความมี
ประสิทธิภาพ การสนับสนุน การส่ือสาร ความปลอดภัย และการจูงใจ Western Norway Research 
Institute ประเมินเว็บไซต์ของหน่วยงานรัฐในนอรเวย์ ซ่ึงได้ให้นิยามคุณภาพของเว็บไซต์ หมายถึง 
ขอ้มลูและการใหบ้ริการสาธารณะผา่นอินเทอร์เน็ตตอ้งสอดคลอ้งกบัมาตรฐานท่ีก  าหนด ประกอบดว้ย 3 
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เกณฑ์คุณภาพ คือ (1) การเขา้ถึงได ้(2) การให้ความส าคญักบัผูใ้ช ้และ (3) การบริการท่ีใชป้ระโยชน์ได ้
ซ่ึงเป็นการประเมินจากกลุ่มผูป้ระเมินท่ีเช่ียวชาญ (Jansen and Olnes, 2004) 

ส าหรับผลการปฏิบติังานขององคก์าร Halaris และคณะ (2007, p. 384) ไดก้ล่าวถึง                  
การวดัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์จากผลการปฏิบติังานดา้นกระบวนการบริหารจดัการภายใน
พบในตัวแบบคุณภาพการบริการสาธารณะ เช่น  การวดัผลแบบสมดุล  ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือการวัดผล                               
การปฏิบัติงานโดยพิจารณาว่าอะไรควรปรับปรุงและใชก้ลยุทธ์ใดในการปรับปรุง เป็นต้น และ The 
European Top of the Web Approach (European Commission, 2004) ให้ความส าคัญกับข้อมูลจากผู ้
ให้บริการเก่ียวกบัส่ิงท่ีเพ่ิมข้ึนจากการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เปรียบเทียบกบัการใชช่้องทางแบบเดิม 
ไดแ้ก่ ประโยชน์ท่ีไดรั้บ เช่น การประหยดัเวลา  และความยดึหยุน่ เป็นตน้ และผลประเมินรวม  

2.2.2 การประเมินผลระบบสารสนเทศ 
 ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ (Management Information Systems, MIS) คือ ระบบ

สารสนเทศองค์การท่ีใชค้อมพิวเตอร์เผยแพร่สารสนเทศ เพื่อสนับสนุนกิจกรรมการจดัการรวมถึง
ธุรกรรมต่างๆ (Ives and others, 1986, p. 910) การประเมินผลระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการวดัผล       
การปฏิบัติงานจาก 1) ประสิทธิผล คือ ระดบัการบรรลุวตัถุประสงค์ของระบบ 2) ประสิทธิภาพ คือ 
ระดบัการลดการใชท้รัพยากรเพ่ือบรรลุวตัถุประสงค ์(Murdick, 1986, p. 596)  ซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพ
ของการบริการใหดี้ข้ึนเป็นประสิทธิผลของระบบสารสนเทศประการหน่ึง (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 
2547 ก : 24) นอกจากน้ี ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ (2547 ก, น. 259-264) ได้ให้แนวคิดว่า การวดั
ความส าเร็จของการน าระบบสารสนเทศมาใชป้ระโยชน์ มีตวัช้ีวดัท่ีควรพิจารณา ไดแ้ก่ 1) ระดบัการใช้
งาน (utilization) เป็นปริมาณการใชง้านในเร่ืองความถ่ีในการใชง้านต่อสัปดาห์ จ  านวนผูใ้ชง้าน และ
จ านวนรายงานท่ีไดน้ าไปใชง้าน 2) ความพึงพอใจของผูใ้ชต่้อระบบ (user satisfaction) ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้ต่อระบบการป้อนข้อมูล การประมวลผล รายงาน และคุณภาพของการบริการ ตลอดจน
ก าหนดเวลาในการปฏิบัติงาน รวมทั้ งความพอใจของผูบ้ริหาร  3)  ประสิทธิภาพ (efficiency) เป็น                    
ความคุม้ค่าในการใชท้รัพยากรใหไ้ดป้ระโยชน์สูงสุด หรือเป็นการเปรียบเทียบตน้ทุนในระบบเทียบกบั
ผลผลิตท่ีได้รับ ตัวช้ีวดัของประสิทธิภาพ เช่น ก  าไรหรือประโยชน์ท่ีได้รับ การลดค่าใช้จ่ายและ
ก าลงัคน การประหยดัค่าใชจ่้ายในการปฏิบติังาน  และ 4) ประสิทธิผล (effectiveness) คือ ระดบัของ
ความสามารถในการตอบสนองต่อวตัถุประสงคข์องหน่วยงานหรือความสามารถในการบรรลุวตัถุประสงค์
ของโครงการ   

 ผูว้ิจัยมีข้อสังเกตว่าการประเมินผลระบบสารสนเทศให้ความส าคัญกับการวัด
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  ดงันั้น จึงน ามาใช้วดัผลคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัมิติผลการปฏิบติังานในการวิจยัคร้ังน้ี  
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2.3  มุมมองนโยบายสาธารณะ 
การวิจยัคร้ังน้ีสร้างตัวแบบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัซ่ึงเป็นการศึกษาในขั้นตอนของการน าไปปฏิบติั ขั้นตอนดงักล่าวเป็น
ขั้นตอนส าคญัในกระบวนการนโยบายสาธารณะ ดงัท่ี Menzel (1987, p. 1)  กล่าวว่า “ความลม้เหลวของ
นโยบายต่างๆ ส่วนใหญ่เกิดจากความลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบัติ และการศึกษาการน า
นโยบายไปปฏิบติัจะท าใหท้ราบว่าท าไมนโยบายจึงประสบความส าเร็จหรือลม้เหลว” 

2.3.1  การน านโยบายไปปฏิบติั 
  Anisur and Shabriar (2016, p. 538) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความการน านโยบายไปปฏิบัติ คือ 
“การแปลงเป้าหมายและวตัถุประสงค์ของนโยบายสู่การปฏิบติั” Kraft and Furlong (2010) ไดก้ล่าวถึง 
การน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั คือ “กลุ่มของกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัองคก์าร การตีความ และ
การประยุกต์ใช้”  DeGroff and Cargo (2009, p. 47) ได้กล่าวถึงการน านโยบายไปปฏิบัติว่า “การน า
นโยบายไปปฏิบติัเป็นกระบวนการเปล่ียนแปลงท่ีซบัซอ้นซ่ึงการตดัสินใจของรัฐไดเ้ปล่ียนแปลงเป็น
แผนงาน แนวปฏิบติั กฎระเบียบ ซ่ึงมุ่งหมายใหส้งัคมดีข้ึน  และ Ikelegbe (2005, p. 83) กล่าวถึง การน า
นโยบายไปปฏิบติัว่า “การน านโยบายไปปฏิบติัเป็นกระบวนการแปลงนโยบายไปสู่การปฏิบติัเพื่อให้
เกิดผลและเป้าหมายกลายเป็นจริง”  
       อยา่งไรก็ตาม มีนกัวิชาการบางท่าน เช่น Henry (2004, p.145) ไดใ้ห้ค  าจดัความการน า
นโยบายสาธารณะไปปฏิบติัแตกต่างกนัออกไป โดยใหค้วามส าคญักบัองค์การท่ีน านโยบายไปปฏิบติั 
กล่าวคือ นโยบายสาธารณะเป็นการกระท าและการรับผลงานตามนโยบายสาธารณะโดยองค์การหรือ
การจดัระหว่างองคก์าร Stewart and others (2008) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั
ว่า “การน านโยบายไปปฏิบัติเป็นการบริหารนโยบายโดยผูส่้วนได้ส่วนเสีย องค์การ กระบวนการ 
เทคนิคต่างๆ เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย”  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Stamoulis และคณะ (2001, p.146) 
เก่ียวกบันโยบายดา้นเทคโนโลยวี่า “มีลกัษณะโครงสร้างแบบปิรามิด ซ่ึงการน าไปปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีของ
องคก์ารในการน านโยบายท่ีก  าหนดไวไ้ปปฏิบติั” 
         ดงันั้น การน านโยบายไปปฏิบติั จึงเป็นการน าการตัดสินนโยบายท่ีได้กระท าไวไ้ป
ปฏิบัติให้บรรลุเป้าหมายโดยองค์การต่างๆ  (ลกัษณา ศิริวรรณ, 2558, น.1-28)  ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี 
องค์การ คือ สถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงได้จัดหาและส่งมอบบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลแก่
ผูใ้ชบ้ริการ  
  เน่ืองจากแต่ละนโยบายมีองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวขอ้งสภาพแวดลอ้มและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย
แตกต่างกนั การศึกษาการน านโยบายไปปฏิบติัจึงเป็นการศึกษาวิเคราะห์ว่าปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งว่ามี
ปัจจัยใดสนับสนุนหรือเป็นอุปสรรคต่อการนโยบายน าไปปฏิบัติ  ประกอบด้วย 2 แนวทาง ได้แก่ 
แนวทางการศึกษาแบบบนลงล่าง และแนวทางการศึกษาแบบล่างข้ึนบน ซ่ึงแนวทางการศึกษาแบบล่าง
ข้ึนบน (bottom - up approach) มีลกัษณะให้ความสนใจกบัการปฏิบติังานของผูป้ฏิบติัในระดบัทอ้งถ่ิน 
ไม่ใหค้วามสนใจต่อเป้าหมายมากนกั  และใหค้วามส าคญักบัการอธิบายเครือข่ายของการน านโยบายไป
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ปฏิบติั (Schofield, 2001, p.255)  ในขณะท่ีแนวทางการศึกษาแบบบนลงล่าง (top-down approach) เป็น
การตดัสินใจนโยบายโดยส่วนกลางมุ่งค าถามเก่ียวกบัการกระท าของเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัและกลุ่มเป้าหมาย
เป็นไปในแนวทางเดียวกับการตัดสินใจนโยบายหรือไม่  ปัจจัยส าคัญอะไรท่ีส่งผลต่อผลผลิตและ
ผลกระทบนโยบาย  และมีการแบ่งแยกระหว่างการก าหนดนโยบายและการน านโยบายไปปฏิบติั   
   ทฤษฎีการน านโยบายไปปฏิบติัมีความเก่ียวขอ้งกบัทฤษฎีองค์การอยา่งใกลชิ้ดเห็นได้
จากค ากล่าวของนกัวิชาการดา้นการน านโยบายไปปฏิบติัไดก้ล่าวถึงความสมัพนัธ์ระหว่างทฤษฎีการน า
นโยบายไปปฏิบัติและทฤษฏีองค์การว่า การท าความเขา้ใจการน านโยบายไปปฏิบติัต้องเขา้ใจทฤษฎี
องค์การ ไดแ้ก่ Menzel (1987, p. 3) ไดก้ล่าวว่า “ไม่มากก็นอ้ยท่ีแนวคิดหรือตวัแบบจากทฤษฎีองค์การ
สามารถใชศ้ึกษาหรือท าความเขา้ใจการน านโยบายไปปฏิบติั” เช่นเดียวกนักบั Mazmanian and Sabatier 
(1982, p.538) ไดก้ล่าวถึง ปฏิสัมพนัธร์ะหว่างองค์การกบักลุ่มผูมี้สิทธิออกเสียงเลือกตั้ง  หน่วยงานอ่ืน 
และ หน่วยงานท่ีมีอ  านาจอธิปไตยในระบบนโยบายว่าอยูบ่นพ้ืนฐานของทฤษฎีองคก์าร  
              กรอบแนวคิดพ้ืนฐานเชิงทฤษฎีในการวิจยัคร้ังน้ีใชแ้นวทางการศึกษาการน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบติัแบบบนลงล่าง โดยเฉพาะอย่างยิ่งตวัแบบกระบวนการน านโยบายไปปฏิบติัของ 
Van Meter and Van Horn (1975, น. 453) ไดก้ล่าวถึง ความสัมพนัธ์ระหว่างทฤษฎีการน านโยบายไป
ปฏิบติัและทฤษฎีองคก์ารว่า “การพฒันากรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีการน านโยบายไปปฏิบติัถกูก  าหนดจาก
ทฤษฎีองคก์าร..”  ตวัแบบดงักล่าวจึงใหค้วามส าคญักบัทรัพยากรและองคก์ารท่ีน านโยบายไปปฏิบติั ซ่ึง
รวมเอาปัจจัยมากพอท่ีจะช่วยอธิบายการน านโยบายไปปฏิบัติได้กวา้งขวางตัวแบบกระบวนการน า
นโยบายไปปฏิบติั มีดงัน้ี 

  1) ปัจจยัวตัถุประสงค์และมาตรฐานของนโยบาย ในการน านโยบายไปปฏิบติัจะตอ้งมี
การก าหนดกรอบและมาตรฐานของนโยบายอยา่งชดัเจน ประกอบดว้ย ตวัช้ีวดั การปฏิบติัตามนโยบาย
เพื่อประโยชน์ในการมอบหมายงาน การก าหนดภารกิจและความรับผิดชอบ และการจดัระบบการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน 

 2) ปัจจยัทรัพยากรนโยบาย ไดแ้ก่ จ  านวนงบประมาณ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ และส่ิงจูงใจ 
ซ่ึงไดจ้ดัสรรในการน านโยบายไปปฏิบติั การขาดแคลนทรัพยากรยอ่มเป็นอุปสรรคต่อการน านโยบาย
ไปปฏิบติัเป็นอยา่งยิง่  
                           3) ปัจจัยการส่ือสารระหว่างหน่วยงานและกิจกรรมเพื่อการบังคับใช้ หมายถึง                        
การติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้ก  าหนดนโยบายและผูป้ฏิบัติตามนโยบายเก่ียวกับมาตรฐาน และ
วตัถุประสงค์ของนโยบาย รวมถึงแนวทางในการปฏิบัติตามนโยบาย ในการติดต่อส่ือสารจะต้อง
ค านึงถึงความชดัเจนความถกูตอ้งและความรวดเร็ว เน่ืองจากประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบติั
ยอ่มข้ึนอยู่กบัความเขา้ใจของผูป้ฏิบติัว่าตนเองมีฐานะและบทบาทอยา่งไรในกระบวนการน านโยบาย
ไปปฏิบติั   และการน านโยบายไปปฏิบติัท่ีประสบความส าเร็จ จะตอ้งมีกลไกและกระบวนการเพื่อให้
เจา้หน้าท่ีปฏิบติัให้สอดคลอ้งกบัมาตรฐานนโยบาย ซ่ึงใชกิ้จกรรมเพื่อการบงัคบัใช ้3 ประการ ไดแ้ก่ 
บรรทดัฐาน ส่ิงจูงใจ และการลงโทษ   
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                           4) ปัจจัยลักษณะของหน่วยงานท่ีน านโยบายไปปฏิบัติ ได้แก่ (1) สมรรถนะของ
ผูป้ฏิบติังานและขนาดของหน่วยงาน  (2)  ระดบัของการควบคุมสายการบงัคบับัญชาของการตดัสินใจ
และกระบวนการในหน่วยงานยอ่ย  (3)  ทรัพยากรทางการเมืองของหน่วยงาน (4)  ระดบัของการส่ือสาร
แบบเปิดภายในหน่วยงาน และ (5)  ความสัมพนัธ์แบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการกบัผูก้  าหนด
นโยบายหรือหน่วยงานรับผดิชอบนโยบาย   
                          5) ปัจจยัสภาพทางเศรษฐกิจ การเมือง และสังคม สภาพทางการเมือง ได้แก่ ขอบเขต
การสนับสนุนหรือคัดค้านต่อวตัถุประสงค์จากปัจเจกบุคคลหรือกลุ่มคนทั้งภาครัฐและเอกชน ซ่ึงมี
อิทธิพลต่อการน านโยบายไปปฏิบติั สภาพทางสงัคม ไดแ้ก่ คุณภาพของประชาชน ความเช่ือและค่านิยม
ของคนในชุมชนหรือสังคม และความร่วมมือของประชาชนกลุ่มเป้าหมาย  และสภาพทางเศรษฐกิจ 
ไดแ้ก่ สภาพความเป็นอยู่ของประชาชน ทรัพยากรชุมชน ระดบัการพฒันาเศรษฐกิจของชุมชนและ
สงัคม หากเง่ือนไขเหล่าน้ีมีลกัษณะเชิงบวก จะส่งเสริมให้การน านโยบายมีโอกาสประสบความส าเร็จ
สูง  
                           6) ปัจจยัความตั้งใจของผูป้ฏิบติั หมายถึง ทศันคติ จิตใจของผูป้ฏิบติัและการคาดหวงั
ต่อผลของนโยบายท่ีจะเกิดข้ึนกบัองค์การ และต่อผลประโยชน์ส่วนบุคคลว่าจะมีความเห็นพอ้งกับ
นโยบายนั้นแค่ไหนเพียงใด นโยบายนั้นขดัต่อผลประโยชน์ส่วนตวัหรือไม่ ขดักบัค่านิยมความเช่ือของ
ผูป้ฏิบติัหรือไม่ ซ่ึงนโยบายจะประสบความส าเร็จนั้น ตอ้งเป็นนโยบายท่ีผูป้ฏิบติัให้การยอมรับและมี
ความปรารถนาท่ีจะน าไปปฏิบติัจริง   

 ตัวแบบอ่ืนๆในแนวทางการศึกษาการน านโยบายไปปฏิบัติแบบบนลงล่าง ให้
ความส าคญักบัปัจจยัทรัพยากรขององคก์ารในการน านโยบายไปปฏิบติั  ไดแ้ก่   ตวัแบบการน านโยบาย
ไปปฏิบติัของ Mazmanian and Sabatier (1982, p.542) ไดเ้สนอปัจจยัท่ีมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบติั 
ดงัน้ี 
  1) ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสามารถในการแกไ้ขปัญหา ไดแ้ก่ (1) ทฤษฎีเชิงเทคนิคท่ีมี              
ความเท่ียงตรง เช่ือถือได้ และเทคโนโลยี (2) ความหลากหลายของพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย                      
(3) สดัส่วนของกลุ่มเป้าหมายต่อประชากรทั้งหมด และ (4) ขอบเขตของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ี
พึงปรารถนา  
  2) ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัโครงสร้างนโยบาย  ไดแ้ก่ (1) ความชดัเจนและคงเสน้คงวาของ
วตัถุประสงค์ ท าให้สามารถน าผลการปฏิบติัท่ีท าไดจ้ริงมาเปรียบเทียบได้ว่าบรรลุเป้าหมายหรือไม่                      
(2) ทฤษฎีท่ีมีลกัษณะเชิงสาเหตุและผลเพียงพอ นโยบายท่ีดีควรก าหนดข้ึนตามหลกัเหตุผล เพ่ือเป็น
หลกัประกนัว่าไม่มีปัจจยัส าคญับางประการขาดหายไปจนไม่สามารถใช้นโยบายนั้นเขา้แทรกแซงให้
เกิดผลตามท่ีตอ้งการได ้(3) ทรัพยากรทางการเงินเพียงพอ จนสามารถด าเนินการใหบ้รรลุเป้าหมายโดย
ไม่สะดุดหยดุชะงกั (4) การบูรณาการภายใตส้ายการบงัคบับญัชาและระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ยิง่มี
หน่วยงานเขา้มาเก่ียวขอ้งมาก ยิ่งมีปัญหาดา้นการติดต่อประสานงานและความขดัแยง้มากข้ึน จึงควรจะ
มีระบบควบคุมคอยให้คุณให้โทษกบัหน่วยงานท่ีสนับสนุนหรือต่อตา้นการปฏิบติังานโดยอตัโนมติั                  
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(5) กฎการตดัสินใจของหน่วยปฏิบติั ระเบียบการตดัสินใจของหน่วยปฏิบติั ตอ้งมีหลกัการท่ีดี แน่นอน 
สอดคลอ้งกับเป้าหมาย เอ้ืออ  านวยให้บรรลุเป้าหมาย ป้องกันการเกิดข้อพิพาทได้ (6) การสรรหา
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติั และ (7) การเขา้ถึงอยา่งเป็นทางการโดยคนนอก  
  3) ปัจจัยนอกเหนือโครงสร้างนโยบาย ได้แก่   (1) สภาพเศรษฐกิจ สังคม และ
เทคโนโลย ีแปรผนัไปตามเวลาและสถานท่ี ท าใหเ้กิดความไม่แน่นอน นอกจากส่งผลกระทบถึงผลการ
ปฏิบติัโดยตรงแลว้ ยงัส่งผลกระทบต่อมิติอ่ืน ๆ ในกลุ่มตวัแปรเดียวกนัน้ีไดด้ว้ย  (2) ความสนใจของ
ส่ือมวลชนต่อปัญหา (3) การสนบัสนุนของประชาชน ส่งเสริมและยงัย ั้งในรูปของการแสดงประชามติ 
การออกข่าวผ่านส่ือมวลชน และการร้องเรียนต่าง ๆ  (4) ทัศนคติและทรัพยากรของกลุ่มท่ีมีสิทธิ
เลือกตั้งสนับสนุนหรือต่อต้าน (5) การสนับสนุนจากผูม้ีอ  านาจอธิปไตย ซ่ึงมีบทบาทในการจดัสรร
งบประมาณ ควบคุมการด าเนินงาน และแกไ้ขขอ้พิพาทท่ีเกิดจากการน านโยบายไปปฏิบติั ถา้ไม่เห็น
ดว้ยกบันโยบายแลว้มกัจะลม้เหลวในท่ีสุด  และ (6) พนัธะผกูพนัและทกัษะความเป็นผูน้  าของเจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติัในหน่วยงานจะส่งผลใหก้ารปฏิบติับรรลุเป้าหมายไดโ้ดยง่าย  
  Hogwood and Gunn (1984, p. 198) ไม่ได้น าเสนอตัวแบบการน านโยบายไปปฏิบัติ  
แต่ได้เสนอเง่ือนไขของการน านโยบายไปปฏิบัติ ท่ีสมบูรณ์ต้องค านึงถึงปัจจัยต่าง ๆ   ได้แก่                                      
1) สภาพแวดลอ้มภายนอก 2) ทรัพยากรและเวลา ซ่ึงทรัพยากรการเงินเป็นเคร่ืองมือในการจัดหา
ทรัพยากรแทจ้ริงอ่ืน เช่น ใชท้รัพยากรทางการเงินในการจัดหาบุคลากรในการน านโยบายไปปฏิบัติ                  
3) การผสมผสานระหว่างการใชท้รัพยากรในแต่ละขั้นของการน านโยบายไปปฏิบติั  4) ทฤษฎีท่ีใช้
อธิบายเหตุผลของนโยบาย  5) ความสัมพนัธ์ระหว่างเหตุผลและผล  6) จ  านวนของหน่วยงานท่ีน า
นโยบายไปปฏิบติั 7) การยอมรับและเห็นพอ้งต่อวตัถุประสงค์ของนโยบาย 8) ความเขา้ใจขั้นตอนของ
การน านโยบายไปปฏิบติั 9) การส่ือสารขอ้ความท่ีสมบูรณ์  และ 10) ผูมี้อ  านาจสัง่การเป็นท่ีไวเ้น้ือเช่ือใจ
ของผูป้ฎิบติั 
  Hill (2005, p. 178) ไดก้ล่าวถึง แนวทางเพื่อใหเ้กิดการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั
อย่างมีประสิทธิผล ไดแ้ก่ 1) ความไม่คลุมเครือของนโยบายสาธารณะ 2) โครงสร้างการน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบัติท่ีง่าย 3) การควบคุมผูน้  านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล และ                      
4) การป้องกนัปัจจยัแทรกจากภายนอกในกระบวนการนโยบายสาธารณะ 
  DeGroff and Cargo (2009, p.47) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ  
ได้แก่ การบริหารงานแบบเครือข่าย บริบททางประชากรศาสตร์ การเมืองและสังคม และการบริหาร
ภาครัฐแนวใหม่  
  Anisur and Shabriar (2016, p. 538-548) ไดน้ าเสนอปัจจยัท่ีท าให้นโยบายไม่ประสบ
ความส าเร็จ  ได้แก่ 1) ขาดการประสานงาน 2) ขาดทรัพยากรทางการเงินหรือแหล่งเงินทุน 3) ผูน้  า
นโยบายไปปฏิบติัขาดพนัธะผกูพนั 4) ผูน้  านโยบายไปปฏิบติัขาดสมรรถนะในการน านโยบายไปปฏิบติั 
5) ขาดการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูง 
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  Wilson and Epelle (2018, p.180-183) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดนโยบาย
และการน านโยบายไปปฏิบัติ  ได้แก่  1) ข้อมูลทางสถิติเก่ียวกับปัญหานโยบายท่ีไม่ เพียงพอ                             
2) วตัถุประสงค์และจุดเน้นของนโยบายท่ีไม่ชดัเจน 3) เน้ือหาของนโยบายท่ีไม่ถกูตอ้งและไม่สามารถ
ประยุกต์ใช้ได้ 4) สถาบันทางการเมืองและการบริหารท่ีไม่ เข้มแข็ง 5) การทุจริตคอรัปชั่นของ
นักการเมืองและขา้ราชการ 6) ความไร้เสถียรภาพทางการเมืองและความไม่ต่อเน่ืองของการก าหนด
นโยบายและการน านโยบายไปปฏิบติั 7) เจตจ านงทางการเมืองในการก าหนดและนโยบายไปปฏิบัติ       
8) ขาดการประเมินนโยบายในปัจจุบนัท่ีถกูตอ้ง 
  ส าหรับนักวิชาการในประเทศไทย กรอบแนวคิดการน านโยบายไปปฏิบัติของวรเดช 
จนัทรศร (2551, น. 129-146) ใหค้วามส าคญักบัทรัพยากรท่ีส่งผลต่อขีดสมรรถนะของหน่วยปฏิบติั และ
ไดร้วบรวมตวัแบบต่าง ๆ เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการน านโยบายไปปฏิบัติ 
ไดแ้ก่  1) ตวัแบบท่ียึดหลกัเหตุผล ซ่ึงเน้นประสิทธิภาพของระบบการวางแผนงานและการควบคุม
ผลงาน 2) ตวัแบบทางดา้นการจดัการ ซ่ึงเน้นขีดสมรรถนะภายในของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบบริหาร
นโยบายว่ามีจุดแข็งและจุดอ่อนในด้านต่าง ๆ หรือไม่ อย่างไร เช่น โครงสร้างองค์การ บุคลากร 
งบประมาณ สถานท่ี วสัดุอุปกรณ์และส่ิงอ  านวยความสะดวก ตลอดจนเทคโนโลยีสมยัใหม่ เป็นต้น                
3) ตวัแบบทางดา้นการพฒันาองคก์าร   ซ่ึงเนน้ท่ีพฤติกรรมและวฒันธรรมองคก์าร โดยเฉพาะภาวะผูน้  า 
การสร้างแรงจูงใจ การท างานเป็นทีม การมีส่วนร่วมของผูป้ฏิบติังาน และการสร้างพนัธะผกูพนัยอมรับ
ร่วมกัน โดยมองว่าปัจจัยท่ีจะส่งผลต่อความส าเร็จของการน าเอานโยบายไปปฏิบัติ คือ การท าให้
ผูป้ฏิบัติงานตระหนักว่า ตนเองเป็นส่วนหน่ึงและมีความส าคัญต่อการน าเอานโยบายไปปฏิบัติ                          
4) ตัวแบบกระบวนการของระบบราชการ ซ่ึงมองว่าการใช้อ  านาจดุลยพินิจของเจ้าหน้าท่ีระดับ
ปฏิบัติการ จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการน าเอานโยบายไปปฏิบัติ 5) ตัวแบบทางการเมือง ซ่ึงเน้น
ความสามารถในการเจรจาต่อรอง และการประนีประนอมของบุคคลฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งในเวที
นโยบาย  6) ตวัแบบทัว่ไป เสนอว่าปัจจยัท่ีจะท าให้การน านโยบายไปปฏิบติัประสบความส าเร็จมีอยู่
หลายประการ ไดแ้ก่ ขีดสมรรถนะของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการปฏิบติัตามนโยบาย ความชดัเจน
ของนโยบายและกระบวนการในการติดต่อส่ือสาร และการให้ความร่วมมือสนับสนุนจากผูป้ฏิบติังาน 
นอกจากน้ี ยงัใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกทั้งดา้นเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมว่า
การเปล่ียนแปลงของปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกดงักล่าวอาจส่งผลกระทบต่อความส าเร็จในการน า
นโยบายไปปฏิบติั 

 ศุภชัย ยาวะประภาษ (2548, น.101) ได้รวบรวมปัจจัยท่ีก  าหนดความส าเร็จหรือ
ลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบัติ ประกอบดว้ย 1) ลกัษณะของนโยบาย ซ่ึงไดแ้ก่ ประเภทของ
นโยบาย ผลประโยชน์ ความสอดคลอ้งกบัค่านิยมท่ีมีอยู่ประสบการณ์ท่ีผ่านมา และความตอ้งการของผู ้
ท่ีจะไดรั้บผลกระทบจากนโยบาย ความเป็นไปไดใ้นการทดลองปฏิบติั และความเห็นผลไดข้องนโยบาย 
ตลอดจนคุณภาพของการส่งขอ้มลูยอ้นหลงั 2) วตัถุประสงค์ของนโยบาย ซ่ึงประกอบดว้ย ความชดัเจน
ของวตัถุประสงค ์ความสอดคลอ้งตอ้งกนัของวตัถุประสงค ์ความยากง่ายในการรับรู้วตัถุประสงค ์ ดชันี
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ช้ีความส าเร็จของนโยบายและความเท่ียงตรงของข่าวสารท่ีมีไปยงัผูน้  านโยบายไปปฏิบติั  3) ความเป็นไป
ได้ทางการเมือง ตวัแปรท่ีมีส่วนในการส่งผลกระทบถึงความเป็นไปไดท้างการเมืองของนโยบาย คือ                      
การเจรจาระหว่างรัฐบาลและเอกชน   ความสนบัสนุนจากทุก ๆ ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ผลกระทบของนโยบายท่ี
มีต่อกลุ่มอาชีพท่ีมีอิทธิพล และความสนับสนุนจากกลุ่มชนชั้นน า ส่ือมวลชน และผูม้ีสิทธิออกเสียง
เลือกตั้ ง 4) ความเป็นไปได้ทางเทคนิคหรือทฤษฎี หมายถึง การร่างนโยบายข้อเรียกร้องให้มี                         
การเปล่ียนแปลงทางพฤติกรรมของผูน้  านโยบายปฏิบติั รวมไปถึงความเช่ือไดท้างทฤษฎีว่าสอดคลอ้ง
กบัสถานการณ์ของประเทศหรือไม่ 5) ทรัพยากร หมายถึง ความเพียงพอของทรัพยากร ประกอบดว้ย 
การสนับสนุนทางการเงิน ก  าลงั และคุณภาพของบุคลากรท่ีน านโยบายไปปฏิบติั และปัจจยัทางดา้น
บริการอ่ืน ๆ ให้เพียงพอท่ี จะใช้ในการน านโยบายไปปฏิบติัหรือไม่ 6) ลกัษณะของหน่วยงานท่ีจะน า
นโยบายไปปฏิบติั ประกอบ ดว้ย ประเภทหน่วยงานโครงสร้าง ล  าดบัชั้นในการบงัคบับญัชา ความสามารถ
ของผูน้  า ความสัมพนัธ์กบัหน่วยงานท่ีก  าหนดนโยบาย ล  าดบัชั้นการส่ือสารแบบเปิด  7) ทศันคติของ
ผูน้  านโยบายไปปฏิบติั ไดแ้ก่ ทัศนคติท่ีมีต่อวตัถุประสงค์ของนโยบาย ผลกระทบซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรม
ของผูท่ี้น านโยบายไปปฏิบติั ความขดัแยง้ท่ีมีต่อค่านิยมของผูน้  านโยบายไปปฏิบัติ ผลกระทบท่ีมีต่อ
อ  านาจ ศกัด์ิศรี และผลประโยชน์ของผูน้  านโยบายไปปฏิบติั 8) ความสมัพนัธร์ะหว่างกลไกต่าง ๆ ท่ีน า
นโยบายไปปฏิบติั ประกอบดว้ย จ  านวนงานท่ีเก่ียวขอ้ง จ  านวนจุดตดัสินใจ ความสัมพนัธ์ดั้งเดิมระหว่าง
หน่วยงาน และการแทรกแซงของหน่วยงานในระดบับน 

2.3.2  ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบติั  
 การวิจยัคร้ังน้ีไดใ้ชต้ัวแบบกระบวนการการน านโยบายไปปฏิบติัของ Van Meter and 

Van Horn (1975, pp. 447-448) เป็นกรอบแนวคิดพ้ืนฐานเชิงทฤษฎี รวมกบัตวัแบบการน านโยบายไป
ปฏิบติั และแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ซ่ึงการคดัเลือกปัจจยัเพื่อเป็นกรอบแนวคิดใน
การศึกษาอยูบ่นพ้ืนฐานของเง่ือนไขท่ีส าคญั ไดแ้ก่  

 ประการท่ี 1 ปัจจยัท่ีคดัเลือกเป็นปัจจยัส าคญัซ่ึงไดจ้ากตวัแบบการน านโยบายไปปฏิบติั 
  ประการท่ี 2  ปัจจยัท่ีคดัเลือกสอดคลอ้งกบัลกัษณะของนโยบายเทคโนโลยดิีจิทลั  
  ประการท่ี 3 ปัจจยัท่ีคดัเลือกสอดคลอ้งกบัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั   
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ตารางท่ี 2.2  ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลการน านโยบายไปปฏิบติั   

ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อ 
การน านโยบายไปปฏิบติั 

นกัวิชาการ/นกัวิจยั 

ความชดัเจนของนโยบาย Wilson and Epelle (2018) Hill (2005)  Mazmanian and 
Sabatier (1982) Van Meter and Van Horn (1975)  ศุภชยั ยาวะ
ประภาษ (2548)  

ทรัพยากรทางการเงิน Anisur and Shabriar (2016) Edward (1980)  Van Meter and 
Van Horn (1975) Mazmanian and Sabatier  (1945)  Hogwood  
and  Gunn (1984) วรเดช จนัทรศร (2550) ศุภชยั ยาวะประภาษ 
(2548)   

เทคโนโลย ี Hogwood and Gunn (1984) Mazmanian and Sabatier (1982) 
Edward (1980) Van Meter and Van Horn (1975) วรเดช จนัทร
ศร (2551)  

ความรู้และทกัษะ Anisur and Shabriar (2016) Van Meter  and Van Horn (1975) 
Walter (1975)  

ภาวะผูน้  า Anisur and Shabriar (2016) Mazmanian and Sabatier (1982) 
วรเดช จนัทรศร (2550)  

การสร้างแรงจูงใจ Van Meter and Van Horn (1975)  วรเดช จนัทรศร (2550)  
สภาพแวดลอ้ม 
 
 
เครือข่าย 

DeGroff and Cargo (2009) Edward (1980)  Van Meter  and 
Van Horn (1975) ศุภชยั ยาวะประภาษ (2548) วรเดช จนัทรศร 
(2550)         
DeGroff and Cargo (2009) 

 

2.3.3  เง่ือนไขความส าเร็จของการน านโยบายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัไปปฏิบติั 
Petroni and Cloete (2005, p. 122) ไดก้ล่าวถึงพลงักระตุน้จากนอกระบบราชการ  

การกระตุ้นจากเจา้หน้าท่ี วิสัยทัศน์และแผนแม่บทส าหรับการปกครองท่ีดี  การบริหารโครงการท่ีมี
ประสิทธิผล การบริหารการเปล่ียนแปลงท่ีมีประสิทธิผล การมีสมรรถนะในทกัษะและความรู้ทั้งดา้น
การจัดการและเทคโนโลยี โครงสร้างทางเทคโนโลยีท่ีพอเพียง ทรัพยากรทางการเงินท่ีพอเพียง  เป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์  และเง่ือนไขความส าเร็จของการพฒันาดว้ย
เทคโนโลยี ไดแ้ก่ 1) ปัจจัยทางการเมืองและสังคม ชนชั้นน ารับการใชเ้ทคโนโลยี พนัธะผกูพนัทาง
การเมือง และพนัธะผกูพนัของผูบ้ริหาร ได้แก่ บุคลากรในระดับบริหารเปล่ียนแปลงระบบส่งมอบ
บริการทุกระดับ และการจดัสรรทรัพยากรท่ีเพียงพอในการใชเ้ทคโนโลยี  2) ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี
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ไดแ้ก่ โครงสร้างฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ การฝึกอบรมและการพฒันาเทคโนโลย ี3) ปัจจยัดา้นการศึกษา  
และ 4) ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจและการเงิน ไดแ้ก่ พนัธะผกูพนัต่อการจดัสรรทรัพยากร 
  ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (2559, น. 171) ได้กล่าวถึงปัจจัยสู่ความส าเร็จใน                         
การขับเคล่ือนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศ 5 ประการ ได้แก่  1) การเตรียมความพร้อมคน 
จ าเป็นตอ้งมีการเตรียมความพร้อมคนทุกคนทั้งภาครัฐและภาคประชาชนใหพ้ร้อมสู่การเปล่ียนแปลงใน
อนาคต ทั้งในเชิงการเพ่ิมศกัยภาพของคนให้สามารถรับมือการเปล่ียนแปลง และการสร้างความเขา้ใจ
ให้ยอมรับการเปล่ียนแปลงเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด 2) ผูน้  าบริหารการเปล่ียนแปลง มีผูบ้ริหารท่ี
เข้าใจและให้ความส าคัญต่อการพัฒนาและคอยให้การสนับสนุนอยู่อย่างต่อเน่ือง โดย เฉพาะใน                     
การด าเนินงานเชิงบูรณาการท่ีต้องได้รับความร่วมมือระหว่างหลายหน่วยงาน เพื่อให้เกิดผลเป็น
รูปธรรม 3) แผนการด าเนินงานท่ีขบัเคล่ือนไดจ้ริง มีแผนการด าเนินงานท่ีชดัเจนขบัเคล่ือนไดจ้ริง โดยมี
การระบุผูรั้บผิดชอบหลกัท่ีชัดเจน รวมถึงการแบ่งบทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทั้งด้าน                  
การจดัสรรงบประมาณ การติดตามและช้ีวดัความส าเร็จ และการมอบหมายบุคลากรจากหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 4) มีการติดตามการด าเนินโครงการอยา่งจริงจงั มีการติดตามการด าเนินโครงการอยา่งต่อเน่ือง
และจริงจงั โดยตอบสนองอยา่งรวดเร็วเพื่อผลกัดนัโครงการใหเ้กิดผลตามแผนการด าเนินงานท่ีก  าหนด
ไว ้รวมถึงการผลกัดันมาตรการเร่งด่วน (quick wins) ให้มีผลเป็นรูปธรรมและเป็นแรงขับเคล่ือน
โครงการ 5) การส่ือสารและประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง มีการส่ือสารประชาสัมพนัธ์และการรับฟัง
ความคิดเห็นของผูเ้ก่ียวขอ้งอย่างสม ่าเสมอทั้งในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม โดยให้ทุก
ฝ่ายไดมี้ส่วนร่วมในการผลกัดนัโครงการและมีความเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั เพ่ือเพ่ิมความโปร่งใส
ในการด าเนินงานตลอดทั้งโครงการรวมถึงลดปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต  

 ดงันั้น จะเห็นไดว้่าการน านโยบายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัไปปฏิบติัอย่างมีประสิทธิผล
เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีและการจดัการเทคโนโลยีขององค์การ โครงสร้าง
ทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีขององค์การ  ทรัพยากรทางการเงิน  และภาวะผูน้  าของผูบ้ริหาร  
 

2.3.4 การประเมินประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบติั 
 ประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบัติเป็นการตอบค าถามว่านโยบายบรรลุผล

ส าเร็จหรือไม่  ซ่ึง Vedung (1997, p. 36) ไดก้ล่าวถึงตวัแบบการประเมินประสิทธิผลนโยบายว่าสามารถ
วดัประสิทธิผลของนโยบายไดจ้าก (1)  เป้าประสงค ์เป็นการประเมินว่าผลท่ีไดรั้บตรงกนักบัเป้าหมาย
ท่ีตั้งไวห้รือไม่ (goal-attainment model) และผลท่ีเกิดข้ึนบรรลุผลในพ้ืนท่ีเป้าหมาย และมีผลกระทบ
ขา้งเคียงอย่างไร (side-effects model) (2)  ผล เป็นการประเมินว่านโยบายน าไปสู่ผลอะไร (goal-free 
evaluation model) (3)  การวิเคราะห์เชิงระบบ เป็นการประเมินผลรวม (comprehensive evaluation 
model) ไดแ้ก่ CIPP evaluation model (4)  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เป็นการประเมินว่า
นโยบายตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้หรือไม่ (client-oriented model) (5)  ความสนใจของผูม้ีส่วน
ไดส่้วนเสีย เป็นการประเมินว่านโยบายตอบสนองความตอ้งการของผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียอยา่งไร ในขณะ
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ท่ีต ัวแบบวิชาชีพ (professional models) หรือการประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญ (peer review) ใช้ใน
กรณีท่ีวตัถุประสงค์มีความซับซ้อนมากและมีเทคนิคยุ่งยากซับซ้อนมากจนต้องให้มืออาชีพท่ีมี
ความรู้ความช านาญเฉพาะด้านเป็นผูป้ระเมิน   

 นอกจากน้ี เกณฑ์การประเมินผลตามทรรศนะของ Dunn (1994)  ไดรั้บความนิยมใน
การน ามาใชใ้นการประเมินผลนโยบายและแผนต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่  (1) ประสิทธิผล (effectiveness) คือ            
การตอบค าถามเก่ียวกบัผลเป็นไปตามเป้าประสงค์หรือไม่ ซ่ึงเป็นการใช้เหตุผลทางเทคนิควิชาการ                    
(2) ประสิทธิภาพ (efficiency) คือ การตอบค าถามเก่ียวกับความพยายามหรือพลงัท่ีใช้ในการบรรลุ
เป้าประสงค์ ซ่ึงเป็นการใชห้ลกัเหตุผลทางเศรษฐกิจเช่น จ  านวนค่าใชจ่้ายต่อหน่วย ผลตอบแทนรวม 
และอตัราส่วนค่าใช้จ่ายต่อผลตอบแทน เป็นตน้  (3) ความพอเพียง (adequacy) คือ การตอบค าถาม
เก่ียวกับความสามารถในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน (4) ความเป็นธรรม (equity) คือ การตอบค าถาม
เก่ียวกบัตน้ทุนและผลตอบแทนท่ีไดรั้บกระจายไปสู่กลุ่มต่างๆอยา่งเป็นธรรมหรือไม่ (5) การตอบสนอง
ความตอ้งการ (responsiveness) คือ การตอบค าถามเก่ียวกบัผลว่าตอบความตอ้งการ และสร้างความพึง
พอใจต่อกลุ่มเป้าหมายหรือไม่ เช่น การวดัจากแบบส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย เป็นต้น                
(6) ความเหมาะสม (appropriateness) คือ การตอบค าถามเก่ียวกบัผลว่ามีคุณค่าแทจ้ริงตามวตัถุประสงค์
หรือไม่   

 ในประเทศไทย วรเดช จนัทรศร(2541)  ไดก้ล่าวถึงเกณฑใ์นการประเมินประสิทธิผล 
โดยดูจากผลลัพธ์จากการด าเนินงานตลอดจนการเปล่ียนแปลงของประชากรกลุ่มเป้าหมาย 
ประกอบด้วยตัวช้ีวดั 4 ประการ คือ (1) ระดับการบรรลุเป้าหมาย เป็นตัวช้ีวดัว่าบรรลุเป้าหมายดา้น
ใดบา้งและการบรรลุเป้าหมายส่งผลต่อประชากรเป้าหมายอย่างไร โดยสามารถวดัการเปล่ียนแปลงใน
เชิงปริมาณและคุณภาพของประชากรเป้าหมาย  (2) ระดบัการมีส่วนร่วม เป็นตวัช้ีวดัระดบัความส าเร็จ
โดยใหค้วามส าคญักบัมิติการมีส่วนร่วม  สามารถอธิบายความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุและผลไดว้่าการมีส่วน
ร่วมของประชาชนส่งผลต่อระดบัความส าเร็จมากนอ้ยเพียงไร  และจะปรับปรุงส่งเสริมการมีส่วนร่วม
ไดอ้ยา่งไร  ระดบัการมีส่วนร่วมสามารถวดัจากจ านวนประชากร  ความถ่ี ระดบั และกิจกรรมการมีส่วน
ร่วม (3) ระดบัความพึงพอใจ เป็นเกณฑว์ดัระดบัการยอมรับ โดยอาจพิจารณาจากสดัส่วนของประชากร
เป้าหมายท่ีพึงพอใจกับบริการของรัฐ  สัดส่วนของครัวเรือนท่ีพอใจการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้ าหน้าท่ี  
ระดบัความพึงพอใจในมาตรการ (4) ความเส่ียงของโครงการ  เป็นตวัช้ีวดัประสิทธิผลเพ่ือดูความเส่ียง
ในการบรรลุเป้าหมายด้านหน่ึงหรือเป้าหมายรวม ซ่ึงสามารถประเมินค่าความเส่ียงได้จากการ
เปล่ียนแปลงสภาวะแวดลอ้มทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และส่ิงแวดลอ้มทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว  
  ทั้งน้ี จะสังเกตไดว้่า “การวดัประสิทธิผลหรือระดบัการบรรลุเป้าประสงค์” เป็นเกณฑ์
ท่ีนักวิชาการทุกท่านน าเสนอเพ่ือน ามาใชใ้นการประเมินผล  และเกณฑแ์ละตวัช้ีวดัในการประเมินผลท่ี
ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอขา้งตน้เป็นเทคนิคกวา้งๆท่ีสามารถน ามาประยุกตใ์ชใ้นการวดัความส าเร็จของนโยบาย
และแผนต่างๆ  การวัดประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบัติในคร้ังน้ี จึงเป็นการประเมิน
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ประสิทธิผลนโยบายจากเป้าประสงค์   ส าหรับเป้าประสงคข์องนโยบายการบริการดว้ยเทคโนโลยีตาม
แนวคิดของ Rowley  (2006, pp. 339-359) คือ คุณภาพการบริการท่ี ดีข้ึน ดังนั้ น  การประเมินผล
ประสิทธิผลของนโยบายการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาในคร้ังน้ี จึง
วดัจากคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 
 
2.4  มุมมองการจดัการเชิงกลยทุธ์ 
 2.4.1 การจดัการเชิงกลยทุธ ์

ผูว้ิจยัไดส้งัเคราะห์และใหค้วามหมายการจดัการเชิงกลยทุธบ์นแนวคิดพ้ืนฐานส าคญั                             
2 ประการ ไดแ้ก่  (ลกัษณา ศิริวรรณ, 2560, น.15-16) 
               ประการท่ี 1 การจดัการเชิงกลยทุธ ์เป็นการตดัสินใจก าหนดเป้าหมายและวิธี
ด  าเนินงานท่ีน าไปสู่ความส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ไดก้  าหนดไว ้Wright and others (1992, pp.15) กล่าว
ว่า “การจดัการเชิงกลยทุธเ์ป็นกระบวนการต่อเน่ืองในการก าหนดภารกิจและเป้าประสงคข์ององคก์าร
ภายใตบ้ริบทของส่ิงแวดลอ้มภายนอกขององคก์าร การก าหนดกลวิธีท่ีเหมาะสม การปฏิบติังานตาม
กลวิธีท่ีก  าหนดไว ้การใชอ้  านาจหนา้ท่ีในการควบคุมกลยทุธ ์ เพ่ือท าใหม้ัน่ใจว่ากลวิธีขององคก์ารท่ี
น ามาใชส้ามารถน าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าประสงคท่ี์ก  าหนดไว”้   Pearce and Robinson (2005) กล่าว
ว่า “การจดัการเชิงกลยทุธเ์ป็นชุดของการตดัสินใจ และการกระท าท่ีก่อใหเ้กิดผลลพัธใ์นการจดัสร้าง
แผนและการปฏิบติัตามแผนท่ีไดอ้อกแบบมาเพื่อก่อใหเ้กิดการบรรลุเป้าประสงคข์ององคก์าร” Robbin 
and Coulter (2007) กล่าวถึง การจดัการเชิงกลยทุธ ์ หมายถึง “กิจกรรมพ้ืนฐานท่ีองคก์ารด าเนินการ โดย
ผา่นการวางแผน การจดัองคก์าร ภาวะผูน้  า การควบคุม และการวิเคราะห์ปัจจยัทั้งภายในและภายนอก 
เพื่อใหอ้งคก์ารสามารถก าหนดกลยทุธอ์ยา่งเหมาะสม”  และสมชาย ภคภาสน์ววิฒัน์ ( 2543) กล่าวถึง 
การวางแผนเชิงกลยทุธ ์(strategic planning) หรือ การบริหารเชิงกลยทุธ ์(strategic management) หรือ 
การคิดอยา่งกลยทุธ ์(strategic thinking) ว่า  “แนวคิดในดา้นกลยทุธด์งักล่าวน้ี นบัวนัจะมีความส าคญั
มากข้ึนทุกทีโดยเฉพาะในช่วงท่ีประเทศไทยก าลงัอยูใ่นขั้นตอนของการปรับตวัอยา่งรุนแรง เพ่ือรองรับ
การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มในทางเศรษฐกิจ การเมืองและสงัคม ทั้งในระดบัโลก ภูมิภาค และ
ภายในประเทศ  ความจริงแลว้ การวางแผนเชิงกลยทุธ ์(strategic planning)  เป็นส่วนหน่ึงของการ
บริหารเชิงกลยทุธ ์(strategic management) ทั้งน้ี เน่ืองจากว่าองคป์ระกอบของการบริหารเชิงยทุธศาสตร์
นั้น ส่วนแรกจะเป็นเร่ืองของการวางทิศทางการบริหารหรือทิศทางกลยทุธ ์(strategic direction) ซ่ึงก็เป็น
เร่ืองของการวางแผน และอีกส่วนหน่ึงนั้นเป็นเร่ืองการด าเนินกลยทุธเ์พ่ือท่ีจะบรรลุสู่เป้าหมายหรือแผน
ทิศทางท่ีไดก้  าหนดไวน้ัน่เอง การบริหารเชิงกลยทุธห์มายถึง กระบวนการในการตดัสินใจเชิงกลยทุธ ์
(strategic decision)” 

ประการท่ี 2 การจดัการเชิงกลยุทธ์ เป็นกระบวนการบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบั                     
การวางแผนกลยทุธ ์การน าแผนกลยทุธไ์ปปฏิบติั และการควบคุมและประเมินผลแผนกลยุทธ์ ชยัสิทธ์ิ 
เฉลิมมีประเสริฐ (2546) กล่าวว่าการบริหารเชิงกลยุทธ์ หมายถึง “การด าเนินงานเพื่อให้บรรลุ
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จุดมุ่งหมายหรือเป้าประสงค์ตามพนัธกิจ (mission) หรือภารกิจขององค์กร โดยสร้างความสัมพนัธ์
ระหว่างองคก์รใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม โดยเฉพาะผูท่ี้ไดผ้ลประโยชน์จากองคก์ร (stakeholders) 
นับเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ และการก าหนดนโยบายขององค์กร ซ่ึงประกอบด้วย ผู ้
บริการ (customer) พนักงาน (employee) ชุมชนในทอ้งท่ี (community) ผูถื้อหุ้น (stakeholders) องค์กร
ประชาชน (civil society) ฯลฯ การบริหารเชิงกลยุทธ์เป็นศาสตร์และศิลป์ในการด าเนินการใน 3 
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกันคือ การวางแผนกลยุทธ์ (strategic planning) การปฏิบติัตามกลยุทธ์ (strategic 
implementation) และการควบคุมและประเมินผลกลยุทธ ์(strategic control and evaluation) และวฒันา 
วงศเ์กียรติรัตน์ (2546) ไดแ้บ่งกระบวนการจดัการเชิงกลยทุธ ์(strategic management process) ออกเป็น 
5 ขั้นตอน ประกอบด้วย  การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม (environment analysis) การจดัวางทิศทางของ
องค์กร(establishing organization direction) การก าหนดกลยุทธ์ (strategy formulation) การปฏิบติังาน
ตามกลยทุธ ์(strategy implementation) การควบคุมกลยทุธ์ (strategic control) โดยวิธีการติดตามผลการ
ปฏิบติังานและวิธีการประเมินผลส าเร็จขององคก์ร” 

ทศพร ศิริสมัพนัธ ์(2548, น. 75-79) ไดก้ล่าวถึง การบริหารเชิงกลยทุธ ์(strategic 
management)  ว่า “เป็นกระบวนการท่ีมีการบูรณาการร่วมกันของการวางแผนเชิงกลยุทธ์ (strategy 
formulation) ท่ีครอบคลุมถึงการพิจารณาวิสัยทศัน์และภารกิจขององค์การ  การก าหนดวตัถุประสงค์
ขององค์การ การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก และขีดสมรรถนะภายใน การวิเคราะห์และเลือก                   
กลยุทธ์ การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ  (strategy implementation) ท่ีประกอบด้วย การก าหนดเป้าหมาย                     
การด าเนินงาน  การวางแผนปฏิบัติการ และการสนับสนุนกลยุทธ์  โครงสร้าง วฒันธรรม บุคลากร 
เทคโนโลยสีารสนเทศและกระบวนงาน รวมทั้งการควบคุมและประเมินผลเชิงกลยทุธ ์(strategy control & 
evaluation) ซ่ึงประกอบดว้ย การตรวจสอบผลการด าเนินงาน และการติดตามสถานการณ์และเง่ือนไข
ต่ าง  ๆ ” ณั ฏฐพัน ธ์  เข จรนั น ท์   (2552, น .17) ได้ก ล่ าว ถึง  strategic management ว่ า  ห ม าย ถึ ง 
“กระบวนการท่ีประกอบด้วยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและข้อมูลส าคัญของธุรกิจท่ีใช้ใน                            
การประกอบการตดัสินใจ  การวางแนวทางการด าเนินงาน และควบคุมการปฏิบติังานเชิงกลยทุธ์ของ
องค์การ เพ่ือท่ีจะสร้างความมั่นใจว่าองค์การสามารถท่ีจะด าเนินการได้อย่างสอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ตลอดจนสามารถมีพัฒนาการและสามารถแข่งขันใน
อุตสาหกรรมไดอ้ยา่งประสิทธิภาพ”  

ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงขอให้ความหมายการจดัการเชิงกลยุทธ์ หมายถึง กระบวนการ 
ตดัสินใจทางการบริหารในการก าหนดเป้าหมายและวิธีด  าเนินงานซ่ึงส่งผลต่อผลการปฏิบติังานในระยะ
ยาว ประกอบดว้ย การวางแผนกลยุทธ์ การน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบติั และการควบคุมและประเมินผล
แผนกลยุทธ์  
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 2.4.2 มุมมองดา้นทรัพยากรในการจดัการเชิงกลยทุธ์ 
มุมมองดา้นทรัพยากร(Resources–Based View, RBV) เป็นแนวคิดกระแสหลกัใน   

การจัดก าร เชิงกลยุทธ์  ซ่ึง Barney and others (2004, p. 627) ได้เสนอว่า  “ความแตกต่างในผล                   
การปฏิบัติงานขององค์การอธิบายได้จากประเภทของทรัพยากรและสมรรถนะซ่ึงองค์การต่างๆมี
แตกต่างกัน และการมีทรัพยากรท่ีมีค่า ยากแก่การลอกเลียน การไดม้า และการทดแทนส่งผลต่อผล                           
การปฏิบติังานขององคก์าร”  ทรัพยากร ประกอบดว้ย ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไดแ้ละทรัพยากรจบัตอ้งไม่ได ้
โดยทรัพยากรท่ีจบัต้องได ้ได้แก่  ทรัพยากรทางกายภาพ  ในขณะท่ีทรัพยากรท่ีจบัต้องไม่ได ้ได้แก่ 
ทรัพยากรทุนมนุษย ์และทรัพยากรทุนองคก์าร ซ่ึงจ  าเป็นต้องพฒันา คดัเลือก บริหารใหแ้ตกต่างกนัใน
แต่ละองค์การ (Brown, 2007, p. 31) ดังนั้ น มุมมองด้านทรัพยากรในการจัดการเชิงกลยุทธ์จึงให้
ความส าคญักบัทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ไดเ้น่ืองจากเป็นส่ิงท่ีสงัเกตยาก และลอกเลียนแบบไดย้าก 

     
2.4.3  เทคโนโลยกีบัการจดัการเชิงกลยทุธ ์

แนวคิดท่ีเช่ือว่าองคก์ารและระบบสารสนเทศมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนัไม่เช่ือว่า 
เทคโนโลยสีารสนเทศจะน าไปสู่ผลลพัธอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงตายตวั (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2547 ก, 
น. 27-29) สอดคลอ้งกบัการวิจยัคร้ังน้ีซ่ึงเป็นการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการบริการสาธารณะ แต่
ประสิทธิผลท่ีเกิดข้ึนยงัข้ึนอยู่ก ับปัจจยัภายในขององค์การและส่ิงแวดลอ้มภายนอกขององค์การ  ซ่ึง
แนวคิดระบบเปิดเช่ือว่า  องค์การต่างๆใหค้วามส าคญักบัเทคโนโลย ีเป็นทรัพยากรเชิงกลยทุธท่ี์ส่งเสริม
ให้องค์การมีความสามารถในการแข่งขัน  และเป็นองค์ประกอบส าคัญท่ีมีผลต่อประสิทธิผลของ
องค์การ (Anderson and Dawes, 1991, pp. 57-58)  
  มุมมองด้านทรัพยากรในการจัดการเชิงกลยุทธ์กล่าวถึงเทคโนโลยีว่า แมว้่าจะเป็น
ทรัพยากรท่ีลอกเลียนแบบได้ แต่ทรัพยากรดังกล่าวมีลกัษณะแตกต่างจากทรัพยากรอ่ืน กล่าวคือ                              
1) เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นส่วนเสริม หรือคุณค่าของมนัข้ึนอยู่กบัทรัพยากรอ่ืน ไดแ้ก่ ผลการศึกษา
ของ Chalermsak Lertwongsatien (2000) ศึกษาเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัทรัพยากรและสมรรถนะของระบบ
สารสนเทศ โดยใชมุ้มมองดา้นทรัพยากรเป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีในการศึกษา พบว่า “องค์การจะมี
ผลการปฏิบัติงานท่ีดีกว่า เมื่อองค์การดังกล่าวมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสนับสนุน
สมรรถนะหลกัขององค์การ  2) เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นส่ิงท่ีต้องมีความช านาญร่วมกนั หรือเป็น
ทรัพยากรท่ีจะมีคุณค่านอ้ย หรือไม่มีคุณค่า หากปราศจากทรัพยากรอ่ืน เช่น องคก์ารท่ีมีฮาร์ดแวร์ดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศจะมีประโยชน์นอ้ย หากปราศจากบุคลากรท่ีมีทกัษะดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เป็นตน้ 

มุมมองดา้นทรัพยากรในการจดัการเชิงกลยุทธ์ไดเ้สนอว่า เทคโนโลยีสารสนเทศมี 
ผลต่อผลการปฏิบติังาน กล่าวคือ องค์การท่ีเป็นเจา้ของทรัพยากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมี คุณค่า 
หายาก และลอกเลียนแบบไดย้าก  การใชท้รัพยากรดงักล่าวจะท าให้เกิดความไดเ้ปรียบการแข่งขนัแบบ
ย ัง่ยืน    
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Tippins และ Sohi (2003, p. 754) ไดพ้ฒันาแนวคิดสมรรถนะดา้นเทคโนโลย ี
สารสนเทศของหน่วยงาน คือ ขอบเขตซ่ึงหน่วยงานมีความรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการจดัการสารสนเทศในองคก์ารไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ประกอบดว้ย ทรัพยากรท่ีเป็นความ
ช านาญร่วมกนั ไดแ้ก่ 1) ลกัษณะทางกายภาพดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  คือ ตวักระตุน้ ช่วยเพ่ิมผลผลิต
และแพร่กระจายสารสนเทศ โดยเป็นลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงช่วยในการไดม้า  การด าเนินการ การเก็บ
รักษาการแพร่กระจาย และการใชส้ารสนเทศ หรือ ฮาร์ดแวร์ โปรแกรมและบุคลากรสนับสนุนด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ  2) ความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  คือ สารสนเทศจากประสบการณ์ บริบท  
การตีความ หรือ ขอบเขตซ่ึงองค์การเป็นเจ้าของความรู้ทางเทคนิคเก่ียวกับลกัษณะทางกายภาพด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น ความรู้เก่ียวกับระบบคอมพิวเตอร์  การปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นตน้ และ  3) การปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ   คือ กิจกรรมซ่ึงด าเนินการเพื่อ
บรรลุวตัถุประสงคเ์ฉพาะ หรือความรู้ทางเทคนิคท่ีชดัแจง้ หรือขอบเขตซ่ึงหน่วยงานใชเ้ทคโนโลยีใน
การจัดการตลาดและสารสนเทศของผูใ้ช้บริการ  และผลการปฏิบัติงานขององค์การ ได้แก่ ก  าไร 
ผลตอบแทนการลงทุนการกลบัมาใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการ และการเติบโตของยอดขาย ข้ึนอยู่ก ับ
สมรรถนะดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ เช่นเดียวกบัผลการศึกษาของ Bharadwaj (2000, pp. 
169-196) ศึกษาความสัมพนัธข์องสมรรถนะดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การกบัผลการปฏิบติังาน
ขององค์การ พบว่า องคก์ารท่ีมีสมรรถนะดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศสูง จะมีผลการปฏิบติังานโดดเด่น
ทั้งในเร่ืองของก าไรและการลดตน้ทุน 

ทั้งน้ี  เน่ืองจากในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี 
ดิจิทลั ดงันั้น โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ ความรู้และทกัษะดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศและการจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ ซ่ึงเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า
เฉพาะเจาะจง ลอกเลียนแบบและถ่ายโอนไดย้าก รวมทั้งเป็นส่วนเสริมให้ทรัพยากรอ่ืนในองค์การมี
คุณค่ามากข้ึน จึงเป็นปัจจยัส าคญัในการเพ่ิมคุณภาพการบริการสาธารณะของสถาบนัอุดมศึกษา 
 

2.4.5 สภาพแวดลอ้มในการจดัการเชิงกลยทุธ ์
  มุมมองการจดัการเชิงกลยทุธใ์หค้วามส าคญักบัสภาพแวดลอ้ม ดงัท่ีเฉลิมพงษ ์มีสมนัย 
(2556, น. 3-6) ไดก้ล่าวถึง กลยุทธ์ หมายถึง “การวางแผนการด าเนินสู่การปฏิบติัเพื่อบรรลุเป้าหมาย
ภายใต้การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม” ในขณะท่ี Wright and others (1992, p.15) กล่าวว่า                   
“การจดัการเชิงกลยุทธ์เป็นกระบวนการต่อเน่ืองในการก าหนดภารกิจและเป้าประสงค์ขององค์การ
ภายใตบ้ริบทของส่ิงแวดลอ้มภายนอกขององค์การ การก าหนดกลวิธีท่ีเหมาะสมการปฏิบติังานตาม
กลวิธีท่ีก  าหนดไว ้   การใชอ้  านาจหน้าท่ีในการควบคุมกลยทุธ ์ เพ่ือท าใหม้ัน่ใจว่ากลวิธีขององคก์ารท่ี
น ามาใชส้ามารถน าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าประสงคท่ี์ก  าหนดไว”้  และชยัสิทธ์ิ เฉลิมมีประเสริฐ (2546) 
กล่าวว่า “การบริหารเชิงกลยุทธ์ หมายถึง การด าเนินงานเพื่อให้บรรลุจุดมุ่งหมายหรือเป้าประสงค์ตาม
พนัธกิจ (mission) หรือภารกิจขององค์กร โดยสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การให้เหมาะสมกับ
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สภาพแวดลอ้ม โดยเฉพาะผูท่ี้ไดผ้ลประโยชน์จากองค์กร (stakeholders) นบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อ
การตัดสินใจ และการก าหนดนโยบายขององค์กร ซ่ึงประกอบด้วย ผูบ้ริการ ( customer) พนักงาน 
(employee) ชุมชนในท้องท่ี (community) ผู ้ถือหุ้น (stakeholders) องค์กรประชาชน (civil society) 
ฯลฯ” นอกจากน้ี จากมุมมองการจัดการเชิงกลยุทธ์ ตวัแบบ PEST analysis ไดก้ล่าวถึงการวิเคราะห์
สภาพแวดลอ้ม ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มทางการเมือง สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สภาพแวดลอ้มทาง
สงัคม และสภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลยี   และตวัแบบ 5 พลงั (five forces model) ของ Porter (1980) 
ไดน้ าเสนอสภาพแวดลอ้มเฉพาะองคก์ารหรือสภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัขององค์การไดแ้ก่ ผูข้าย
หรือผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการ ผูเ้ขา้มาใหม่ สินคา้ทดแทน และการแข่งขนัในอุตสาหกรรม 
ประกอบกบัในระบบเปิด องคก์ารมีความเก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกอยา่งมากการเปล่ียนแปลง
ของสภาพแวดลอ้มมีผลกระทบต่อการด าเนินงานขององค์การ ในขณะเดียวกัน การด าเนินงานของ
องค์การก็ส่งผลกระทบต่อสภาพแวดล้อมและสามารถตอบสนองต่อความเปล่ียนแปลงของ
สภาพแวดลอ้ม หากองคก์ารมีการด าเนินงานงานท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม   
 
 2.4.6 ปัจจยัในการขบัเคล่ือนกลยุทธ์สู่การปฏิบติั 
                             ตัวแบบ 7S (7S Model/McKinsey 7-S Framework) บริษัทท่ีปรึกษา McKinsey มี 
Waterman, Robert, Peters, Thomas and Phillips ไ ด้ เส น อ ตั ว แ บ บ  7S (7S model/McKinsey 7-S 
framework) ซ่ึงสามารถน ามาใชใ้นการขบัเคล่ือนกลยทุธสู่์การปฏิบติั (Waterman, 1982, pp. 69-73) ซ่ึง
ผูว้ิจยั (ลกัษณา ศิริวรรณ, 2560, น. 40-41) ขอน าเสนอและยกตวัอยา่งโดยสรุปดงัน้ี 
  (1) กลยุทธ์ (strategy) การน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติควรศึกษากลยุทธ์ต่างๆในแผน                  
กลยุทธ์ว่ามีลักษณะอย่างไรและส่งผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลงมากน้อยเพียงใด เพื่อเตรี ยม                    
ความพร้อมในการน าแผนกลยทุธไ์ปสู่การปฏิบติั 
  (2) โครงสร้าง (structure) ในบางกลยทุธ์จ  าเป็นตอ้งมีการปรับโครงสร้างอ านาจหนา้ท่ี
ต่างๆเพื่อน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ เช่น “กลยุทธ์การจา้งเหมาบริการ” อาจส่งผลให้มีการยุบเลิกบาง
หน่วยงานในองคก์ารเน่ืองจากสามารถจา้งเหมาบริการหน่วยงานภายนอกมาด าเนินการแทนได ้เป็นตน้  
  (3) ระบบ (systems) บางกรณีอาจจ าเป็นต้องปรับระบบงานเพื่อรองรับการน า                  
กลยทุธ์ไปปฏิบติั เช่น “กลยุทธ์การสร้างองค์การเสมือนจริง” ท าให้องคก์ารตอ้งปรับระบบท างานของ
องคก์ารโดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศแทนแรงงานคนมากข้ึน เป็นตน้ 
  (4) รูปแบบการบริหาร (style) แบบแผนการบริหารหรือสไตลก์ารบริหารมีความส าคญั
ต่อการน ากลยทุธ์ไปปฏิบติัใหป้ระสบความส าเร็จ เช่น “กลยทุธ์การจดัการความรู้และการสร้างองคก์าร
แห่งการเรียนรู้” ผูบ้ริหารองคก์ารควรเป็นตน้แบบในการถ่ายทอดและแลกเปล่ียนความรู้กบับุคลากรใน
องค์การอย่างสม ่าเสมอเพื่อผลกัดนั“กลยทุธ์การจดัการความรู้และการสร้างองค์การแห่งการเรียนรู้” สู่
การปฏิบติั  เป็นตน้ 
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  (5) บุคลากร (staff) ก ารน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบั ติ ควรมีก ารจัด บุคลากรใน                           
การปฏิบัติงานต่างๆให้มีความเหมาะสมสอดคลอ้งกับการน ากลยุทธ์ต่างๆไปปฏิบัติ เช่น การเพ่ิม
อตัราก าลงัเพื่อใหม้ีบุคลากรเพียงพอต่อการปฏิบติังานตามกลยทุธ ์เป็นตน้ 
  (6) ทักษะ (skills) การน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติควรเตรียมการพฒันาบุคลากรให้มี
ความรู้และทกัษะท่ีเพียงพอต่อการปฏิบัติ เช่น การพฒันาความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ
แก่บุคลากรเพ่ือผลกัดนัใหก้ลยทุธด์า้นเทคโนโลยสีารสนเทศบรรลุเป้าหมาย เป็นตน้ 
  (7) ค่านิยมร่วมกนั (shared values)  การปรับค่านิยมและวฒันธรรมขององค์การให้มี
ความสอดคลอ้งกบักลยุทธ์ขององค์การ เช่น เพื่อให้ “กลยุทธ์การพฒันาคุณภาพการบริการ” ประสบ
ความส าเร็จ องคก์ารควรเสริมสร้างใหค่้านิยมร่วมของบุคลากรในเร่ือง ‘จิตบริการ (service mind)’ เป็น
ตน้  
  กล่าวโดยสรุปไดว้่าปัจจยัภายในองคก์ารทั้ง 7 ดา้นมีความสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งซ่ึงกนัและ
กนัและเป็นกลไกส าคญัในการผลกัดนักลยทุธ์ขององคก์ารไปปฏิบติัไดป้ระสบความส าเร็จ  
  นอกจากน้ี หลกัการองคก์ารเชิงกลยทุธ์ (the strategy-focused organization) ซ่ึงใชใ้น
การขบัเคล่ือนกลยุทธ์สู่การปฏิบติั มี 5 ประการ ได้แก่ (Kaplan & Norton, 2001, pp. 9-16) การแปลง             
กลยุทธ์ไปสู่การด าเนินงาน (translate the strategy to operational terms) (2) การปรับองค์การให้
สอดคลอ้งกบักลยุทธท่ี์ถูกก  าหนดข้ึน (align the organization to the strategy) (3) การท าใหก้ลยุทธเ์ป็น
เร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบังานของทุกคนในแต่ละวนั (make strategy everyone’s everyday job) (4) การท าให้
กลยทุธม์ีลกัษณะเป็นกระบวนการท่ีมีความต่อเน่ือง (make strategy a continual process) (5) การกระตุน้
การเปล่ียนแปลงให้เกิดข้ึนแก่ผูน้  าทางการบริหารขององค์การ (mobilize change through executive 
leadership)  
  จากตัวแบบ 7S (7S model/McKinsey 7-S framework) และหลักการองค์การเชิง                   
กลยทุธด์งักล่าว  ปัจจยัความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทลั การมี
ส่วนร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดงนโยบาย ภาวะผูน้  าในองค์การ จึงเป็นปัจจัยส าคัญใน                    
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
 
2.5  การเปรียบเทียบมุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชิงกลยทุธ์ 

เน่ืองจากประสิทธิผลของการน านโยบายต่างๆ ไปปฏิบติัมีการวดัท่ีแตกต่างกนัและมีปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้งต่างกนั จึงจ าเป็นตอ้งใชท้ฤษฎีหรือแนวคิดอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบับริบทของนโยบายดังกล่าวเพื่อ
ช่วยอธิบายใหดี้ยิง่ข้ึน  การวิจยัคร้ังน้ี  จึงน ามุมมองการจดัการเชิงกลยทุธม์าใชร้วมกบันโยบายสาธารณะ 
ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ปรียบเทียบประเด็นต่างๆของทั้ง 2 มุมมอง ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงเหตุผลของการบูรณาการทั้ง 2 
มุมมอง ตามตารางท่ี 2.3 
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ตารางท่ี 2.3 การเปรียบเทียบมุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชิงกลยทุธ ์ 
ประเด็น นโยบายสาธารณะ  

 
การจดัการเชิงกลยทุธ ์

 
แนวคิด
หลกั 

- การน านโยบายไปปฏิบติัให้ความส าคัญกับ                    
การอธิบายความส าเร็จหรือล้ม เหลวของ                    
การน านโยบายไปปฏิบติัและปัจจยัท่ีสามารถ
อธิบายการน านโยบายไปปฏิบัติ  เพื่อท าให้
การน านโยบายไปปฏิบติัมีประสิทธิผลมากข้ึน   

- มุมมองดา้นทรัพยากรใหค้วามส าคญั
กบัทรัพยากรและสมรรถนะท่ีแตกต่าง
กั น ข อ งอ งค์ ก า ร ซ่ึ งมี ผ ล ต่ อ ผ ล                         
การปฏิบติังานขององคก์าร  

ขอ้เสนอ - ประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบัติ
ข้ึนอยู่ก ับความชัดเจนของนโยบาย (Van 
Meter and Van Horn ,1975, pp. 447-448;  
Mazmanian and Sabatier, 1982, p. 542; ศุภชยั 
ยาวะประภาษ  , 2548, pp. 101) ท รัพ ยาก ร
นโยบาย เช่น ทรัพยากรทางการเงิน บุคลากร 
เท ค โน โลยี  เป็ น ต้น  (Anisur and Shabriar 
(2016, p. 538-548; Hogwood  and  Gunn, 
1984 : 198; Mazmanian and Sabatier, 1982 , 
p. 542; Van Meter and Van Horn ,1975, pp. 
447-448; วรเดช จันทรศร, 2551, ศุภชัย  ยาวะ
ประภาษ , 2548, p.101)                         

- ผลการปฏิบติังานขององค์การข้ึนอยู่
กับการเป็นเจ้าของการสะสม และ                 
การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ี ยาก
แก่การลอกเลียนแบบการถ่ายโอน 
(Penrose, 1959 , p. 85) โด ย เฉ พ าะ
อย่างยิ่งท รัพยากร ท่ีจับต้องไม่ได ้
(Michalisin, 1996, p.16) เน่ืองจากมี
คุณค่า หายาก ลอกเลียนแบบได้ยาก 
และไม่สามารถทดแทนได ้(Autry and 
others, 2005, p.  169)  
- ปัจจัยส าคญัของการน าไปปฏิบัติ คือ 
พฤติกรรมของผู ้น า ค่ านิยม ระบบ
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การหรือ
เ ค รื อ ข่ า ย  (Stone, Bigelow,and 
Crittenden, 1999, p.378) 

ทรัพยากร - ทรัพยากรนโยบาย คือ ปัจจยัน าเขา้ของ
กระบวนการน านโยบายไปปฏิบติั (Van Meter 
and Van Horn, 1975 , pp. 447-448) ทั้งน้ี มุมมอง
นโยบายสาธารณะ ใหค้วามส าคญักบัทรัพยากร
ท่ีจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ ทรัพยากรทางการเงิน 
ทรัพยากรบุคคล และระบบสารสนสนเทศ ซ่ึง
สนบัสนุนการน าไปปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิผล 
(Anisur and Shabriar, 2016, p. 538-548; 
Hogwood   and  Gunn, 1984 , p.198;   

- ทรัพยากรในการจดัการเชิงกลยทุธ ์คือ 
ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไดแ้ละทรัพยากรท่ี
จบัตอ้งไม่ไดข้ององคก์าร ทั้งน้ี มุมมอง
ทรัพยากรในการจดัการเชิงกลยทุธใ์ห้
ความส าคญักบัทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
เน่ืองจากหายาก ลอกเลียนแบบไดย้าก  
และมีผลต่อผลการปฏิบติังานของ
องคก์าร 
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ตารางท่ี 2.3  (ต่อ) 
ประเด็น นโยบายสาธารณะ                                                              การจดัการเชิงกลยทุธ ์

 
 Mazmanian and Sabatier, 1982, p.  542; 

Pressman and Wildavasky, 1979, p.193; ศุภชยั 
ยาวะประภาษ, 2548, น.101) 

 

จุดแข็ง - ให้ความส าคัญกบัปัจจัยท่ีสามารถอธิบาย
การน านโยบายไปปฏิบัติ เพื่อท าให้การน า
นโยบายไปปฏิบติัมีประสิทธิผลมากข้ึน 

- อธิบายคุณค่าของทรัพยากรท่ีมีผล
ต่อผลการปฏิบติังานขององคก์ารและ
การสร้างความไดเ้ปรียบการแข่งขนั  

ขอ้จ  ากดั - การน านโยบายไปปฏิบติัข้ึนอยูก่บัลกัษณะ
ของแต่ละนโยบายและระยะเวลาท่ีศึกษา
นโยบาย  
- ไม่ได้น าเสนอถึงทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
และการมีทรัพยากรท่ีพอเพียงไม่ได้เป็น
หลกัประกนัประสิทธิผลของการน านโยบาย
ไปปฏิบัติ   แต่ เกิดจากการให้และการรับ
ทรัพยากรระหว่างองค์การด้วย (Gen, 1992 , 
pp.  359-360)  
- ตวัแบบการน านโยบายไปปฏิบติัส่วนใหญ่
ให้ความส าคัญกบัปัจจัยหรือปัญหาภายใน
อ งค์ ก า ร ม าก ก ว่ า ค ว าม สั ม พั น ธ์ กั บ
สภาพแวดลอ้ม (Menzel, 1987, p. 7)   
- น าเสนอปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอก
องค์การมีผลต่อประสิทธิผลของการน า
นโยบายไปปฏิบติัอยา่งกวา้งๆและเชิงรับ และ
ไม่ได้ให้ความส าคัญกับ  1) การท่ีองค์การ
ข้ึนอยู่ก ับทรัพยากรขององค์การอ่ืนด้วย                   
2) องค์การไม่ได้ก  าหนดทิศทางไดเ้อง  แต่
การด าเนินการขององค์การถูกก าหนดจาก
สภาพแวดลอ้มองคก์าร  (Menzel, 1987, p.8)          

-  ใหค้วามส าคญักบัผล                           
การปฏิบติังานและการสร้าง                
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัจาก
ทรัพยากรหรือสมรรถนะภายใน
องคก์าร (Sasithorn Phonkaew, 
2006, p. 63)  
- มุมมองทรัพยากรเป็นแนวคิด
กวา้งๆท่ีใหค้วามส าคญักบัทรัพยากร
มีผลต่อการปฏิบติังานและ                   
ความไดเ้ปรียบการแข่งขนั แต่มี                     
การศึกษาวจิยัดว้ยหลกัฐานเชิง
ประจกัษน์อ้ย รวมทั้งใหค้วามส าคญั
กบัการศกึษาตวัแปรตาม คือ ผล                  
การปฏิบติังานมากกว่าตวัแปรอ่ืนๆ 
(Barney and others, 2004, p. 627)  
- ยงัมีการศกึษาวจิยัจ  านวนนอ้ยท่ีให้
ความส าคญักบัการน ากลยทุธไ์ป
ปฏิบติั (Stone, Bigelow,and 
Crittenden, 1999, p.378) 
 

ท่ีมา : ผูว้ิจยั 
 จากตารางท่ี 2.3 จะเห็นไดว้่ามุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชิงกลยุทธ์มีส่วนท่ี
เหมือนกัน คือ 1) การให้ความส าคญักับปัจจัยทรัพยากรเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิผลของการน า
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นโยบายไปปฏิบติัหรือผลการปฏิบติังานขององคก์าร และ  2) ให้ความส าคญักบัปัจจยัภายในองค์การ ซ่ึง
จุดเด่นของมุมมองนโยบายสาธารณะ  คือ เป็นกรอบแนวทางการศึกษาท่ีให้ข้อเสนอส าหรับ                             
การวิเคราะห์การน านโยบายไปปฏิบัติในการอธิบายความส าเร็จหรือลม้เหลวของนโยบายต่างๆ  ซ่ึง
แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ท าให้ทราบว่าความส าเร็จหรือความลม้เหลว
ของนโยบายเกิดจากปัจจยัอะไรบา้ง เพื่อท าใหก้ารน านโยบายไปปฏิบติัมีประสิทธิผลมากข้ึน  ในขณะท่ี
มีขอ้จ  ากดั คือ การน านโยบายไปปฏิบติัข้ึนอยูก่บัลกัษณะของแต่ละนโยบาย และและระยะเวลาท่ีศึกษา
นโยบาย ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัภายในองคก์ารมากกว่าสภาพแวดลอ้มภายนอก  ส่วนท่ีแตกต่างกนัคือ  
การน านโยบายไปปฏิบติัใหค้วามส าคญักบัความพอเพียงของทรัพยากรทางการเงินและทรัพยากรท่ีจบั
ต้องได้อ่ืนๆเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ (Brewer and Deleon, 1983, pp. 273-274) 
ในขณะท่ีไม่ค่อยให้ความส าคัญกบัทรัพยากรท่ีจับต้องไม่ได้  ในขณะท่ีมุมมองด้านทรัพยากรใน                   
การจดัการเชิงกลยทุธ์ใหค้วามส าคญักบัการใชป้ระโยชน์ของทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ได ้โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งความรู้และทกัษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ 
เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ ทรัพย์สินทางปัญญา และความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับ
สภาพแวดลอ้มภายนอก จึงเป็นมุมมองซ่ึงช่วยลดขอ้จ ากดัของมุมมองนโยบายสาธารณะ และสอดคลอ้ง
กบัการวิจยัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาในคร้ังน้ี 

 
2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบันโยบายดา้นเทคโนโลยี การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลย ีและ                 
การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการของสถาบันอุดมศึกษา ผูว้ิจยัจึงได้น าเสนองานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง
แบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จหรือลม้เหลวของนโยบายดา้นเทคโนโลยี ปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จหรือลม้เหลวของการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี และการบริการสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยขีองสถาบนัอุดมศึกษา 

 
2.7.1  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จหรือลม้เหลวของนโยบายดา้นเทคโนโลยี  

ผลการศึกษาของ Coursey and Norris (2008, p.529) พบว่า อุปสรรคของรัฐบาล 
อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ 1) ทรัพยากรทางการเงิน  2) การขาดเจ้าหน้าท่ีด้านเทคโนโลยี 3) การขาด                            
การสนับสนุนจากเจา้หน้าท่ีการต่อต้านจากเจา้หน้าท่ีและประชาชาชน การขาดความต้องการจาก
ประชาชนและธุรกิจ เน่ืองจากการก าหนดนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์แบบบนลงล่างจากผูน้  าหรือ
ผูเ้ช่ียวชาญในกระทรวงเทคโนโลยี 4)  กฎ ระเบียบ เช่น ค่าธรรมเนียม ขอ้มูลส่วนบุคคล ความปลอดภยั 
5) เทคนิค  เช่น การขาดขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใช้รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  การขาดผูเ้ช่ียวชาญทาง
เทคโนโลยีดา้นเว็บไซต ์ และ Tippawan Lorsuwannarat (2006) พบว่า “โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
ในประเทศไทยประสบปัญหาเน่ืองจากให้ความส าคญักบัเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกว่า
ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม ความพร้อมของหน่วยงานของรัฐ และพฤติกรรมของประชาชน และวฒันธรรม”  
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 คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (2550) ได้
กล่าวถึง ปัจจยัท่ีท าให้การพฒันารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทยล่าชา้ ไดแ้ก่ 1) หน่วยงานท่ีดูแล
รับผดิชอบไม่มีอ  านาจสัง่การโดยตรง แต่ตอ้งใชว้ิธีขอความร่วมมือ 2) มีแผนการด าเนินงานท่ีไม่ชดัเจน                   
3) ไม่มีงบประมาณพอเพียงในการพฒันารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 4) มีการเปล่ียนแปลงผูบ้ริหารกระทรวง
บ่อยคร้ัง ตลอดจนตัวช้ีวดัท่ีตั้งไวไ้ม่สอดคลอ้งกบัการผลกัดนันโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 5) ตอ้ง
ไดรั้บความร่วมมือและมีการสร้างทศันคติท่ีดีของผูป้ฏิบติังานจากหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  เจา้หนา้ท่ี
ขาดความเข้าใจและเห็นความส าคัญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารและรั ฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์  ขาดการแบ่งปันขอ้มูลระหว่างหน่วยงาน ตลอดจนเจา้หน้าท่ีกลวัการเปล่ียนแปลง การ
กระจายอ านาจ และการลดบทบาทของตนเองลง  6) ตวัช้ีวดัไม่เหมาะสมและไม่สอดคลอ้งกบัเน้ืองาน 

 ดงันั้น ทรัพยากรการเงิน ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีและการจดัการเทคโนโลยี
ขององค์การ ความชัดเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย กรอบแนวคิดของตัวแสดงนโยบาย และ
ความสัมพนัธ์กับสภาพแวดลอ้มเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จหรือลม้เหลวของนโยบายด้าน
เทคโนโลยี  
 

 2.7.2  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จหรือลม้เหลวของการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลย ี
               Fu, Chang, Choa แ ละ  Chyou (2006, pp.365-379) พ บ ว่ า  ปั จ จัย ท่ี เก่ี ย ว ข้ อ งกับ
ความส าเร็จของความร่วมมือในการบริการด้วยเทคโนโลยี  ไดแ้ก่   1) กฎระเบียบท่ีเหมาะสมส าหรับ
กระบวนการน าไปปฏิบัติ 2) การออกแบบระบบบริการแบบร่วมมือ 3) การติดต่ออย่างใกลชิ้ดของ
องคก์ารแบบเสมือนจริง 4) การมีส่วนร่วมของผูบ้ริหารระดบัสูงจากองคก์ารต่างๆ และ 5) ความร่วมมือ
ในการอ านวยความสะดวกจากหลายหน่วยงาน ในขณะท่ี  Hazlett (2003 : 445-452) ไดก้ล่าวถึงแนว
ทางการบรรลุคุณภาพการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัในระดบัสูง  ไดแ้ก่ 1) ความเขา้ใจความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ  2) ความเขา้ใจกระบวนการและระบบต่างๆ 3) ระดบัของการใชง้าน เน่ืองจากการลงทุน
ในการให้บริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัจะไม่คุม้ค่า  หากประชาชนและธุรกิจไม่ใชบ้ริการ 4) ทางเลือก 
ซ่ึงการให้บริการด้วยเทคโนโลยีเป็นการให้ประชาชนและธุรกิจได้มีทางเลือกในการใช้บริการ                 
5) ความไวว้างใจ 6) ความพร้อมในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ และ 7) การเปรียบเทียบระหว่างตน้ทุนกบั
คุณภาพ    

คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (2550) ได ้
สรุปปัญหาอุปสรรคของการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ไดแ้ก่ 1)  ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่                   
(1) บุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารไม่เพียงพอต่อภารกิจในการดูแลระบบ
สารสนเทศของหน่วยงาน (2) บุคลากรขาดขวญัก าลงัใจเพื่อใหม้ีความกา้วหน้าในสายงานท่ีรับผดิชอบ 
(3) ผูใ้ชง้านบางส่วนขาดความมุ่งมัน่ในการน าระบบสารสนเทศมาใชง้าน เน่ืองจากตอ้งเปล่ียนวิธีการ
ท างานและเปล่ียนบทบาทการท างาน (4) ผูบ้ริหารเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารยงัขาดความรู้
ความเขา้ใจ และการสนับสนุนในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นองค์การ  2)  ดา้นงบประมาณ  
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ไดแ้ก่ (1) ขาดงบประมาณในการพฒันาความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศใหก้บับุคลากรท่ี
รับผิดชอบดูและระบบสารสนเทศ เพื่อให้มีความรู้ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติหน้าท่ีท่ี
รับผดิชอบให้ทนักบัเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว (2) ไม่ไดรั้บการตอบสนอง
งบประมาณต่อการพฒันาระบบให้ทนัต่อความตอ้งการใชบ้ริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีมีมากข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง (3) งบประมาณท่ีรับจัดสรรไม่เพียงพอกับการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารตามนโยบายรัฐบาล 3)  ดา้นเครือข่ายส่ือสาร ไดแ้ก่ (1) ระบบเครือข่ายยงัครอบคลุมไม่ทัว่ถึงทุก
หน่วยงาน และการติดตั้งเช่ือมโยงเครือข่ายการส่ือสารความเร็วสูงไปยงัส่วนภูมิภาคยงัไม่ครอบคลุม
ครบทุกจังหวดั (2) เจ้าหน้าท่ีขาดความรู้ดา้นความปลอดภัยเครือข่าย (3) ขาดมาตรฐานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสารท่ีชดัเจนและไม่มีแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีเหมาะสมกบัหน่วยงานแต่ละแห่ง ท าใหไ้ม่
สามารถบูรณาการกนัได ้ (4) การบริการดา้นขอ้มูลพ้ืนฐานท่ีใชร่้วมกนัของฐานขอ้มูลภูมิสารสนเทศ 
และการให้บริการท่ีไม่สามารถให้บริการได้เพราะติดปัญหาด้านกฎหมายของกรมแผนท่ีทหาร                 
(5) การใหบ้ริการประชาชนท่ีด าเนินการอยูย่งัไม่มีกฎหมายรองรับโดยตรง   
  จนัทิมา สิริแสงทกัษิณ (2551, น. 15) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัส าคญัของการกา้วสู่ความส าเร็จ
ของการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ 1) ภาวะผูน้  า  กล่าวคือ ตอ้งสร้างวิสัยทศัน์องค์การ เป็นผู ้
ผลกัดนัการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นผูน้  าการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ จดัการการใช้
เทคโนโลยอียา่งมีประสิทธิภาพ ปรับปรุงระบบให้สะดวกและทนัสมยั   2) ทีมงาน กล่าวคือ ความเขา้ใจ
ระหว่างผูใ้ชร้ะบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศและผูพ้ฒันาระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศ การสร้าง
ความร่วมมือใหเ้กิดข้ึนในทีมงาน  การใหค้วามรู้เก่ียวกบัระบบงานท่ีเท่ากนัในทีมงาน 3) การแกไ้ขปัญหา 
กล่าวคือ การเผชิญหน้ากับปัญหา การระบุปัญหา การวิเคราะห์ ปัญหา การตอบสนองปัญหา  และ                        
4) ผูใ้ชง้าน  กล่าวคือ การกระตุน้ใหทุ้กคนในองคก์ารเป็นผูใ้ช ้งานระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  การให้
ความรู้แก่ผูใ้ชด้ว้ยภาษาท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย  ขั้นตอนงานสะดวกรวดเร็ว ง่ายต่อการใช ้ ความพร้อมท่ี
ตอบค าถามต่อผูใ้ชด้ว้ยความรวดเร็ว 

 ผลการศึกษาของเบญจลกัษณ์ เตชะธรรมนุกูล (2546, น. 3) พบว่า “ปัญหาอุปสรรค
ของการให้บริการด้วยเทคโนโลยี ได้แก่ การขาดความร่วมมือจากเจ้าหน้าท่ีของรัฐ และควรมี                            
การสนับสนุนโครงการอย่างต่อเน่ืองจริงจงัทั้งนโยบาย งบประมาณ ก าลงัคน และวสัดุอุปกรณ์ อีกทั้ง
การติดตามประเมินผลโครงการควรมีดชันีช้ีวดัและประเมินผลของอยา่งต่อเน่ือง และส่งเสริมการมีส่วน
ร่วมของประชาชน” 

             ดงันั้น การให้บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัควรค านึงถึงความร่วมมือจาก
หน่วยงานอ่ืนและความร่วมมือจากกลุ่มเป้าหมาย  ทรัพยากรการเงิน  โครงสร้างทางกายภาพด้าน
เทคโนโลยีขององค์การ ความรู้และทกัษะในการจัดการเทคโนโลยีขององค์การ ภาวะผูน้  า การสร้าง
แรงจูงใจ และความต่อเน่ืองของนโยบาย 
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2.7.3  การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยขีองสถาบนัอุดมศึกษา 
โสภาพรรณ คลา้ยสมบติั (2554) ศึกษาการใชเ้วบ็ไซตส์ านกับณัฑิตศึกษาของนกัศึกษา 

ระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชพบ “ปัญหาในการใชเ้วบ็ไซต์ระดบัปานกลาง โดย
มีปัญหาดา้นเว็บไซตแ์ละการออกแบบมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต และนอ้ยท่ีสุด
คือดา้นผูใ้ชบ้ริการ และมีความตอ้งการใชเ้วบ็ไซตอ์ยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  เพ่ิมช่องทางการติดต่อส่ือสาร
กับอาจารย์และเจ้าหน้าท่ี   เพ่ิมเน้ือท่ีในการเผยแพร่งานด้านวิชาการและวิจัย และเพ่ิมช่องทาง                          
การสนทนาและร่วมแสดงความคิดเห็น”  

ศศิธร ติณะมาศ (2555) ศึกษาการบริหารจดัการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทลัอนัเป็น 
ลิขสิทธ์ิของสถาบนัอุดมศึกษาของไทย  พบว่า “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการบริหารจดัการทรัพยากรสารสนเทศ
ดิจิทลัอนัเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบันอุดมศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีมีผลมากท่ีสุด รองลงมา คือ 
ดา้นงบประมาณ ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการ”  

วลยัวชัร รอดชมภู และพชัรา อิงคนินนัท ์(2559) ศึกษา เร่ือง การวิเคราะห์เชิงลึก 
สถานภาพการออกแบบและพฒันาการเรียนการสอน e-learning ของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
พบว่า “มหาวิทยาลยัจะตอ้งก าหนดนโยบายและจดัท าแผนปฏิบติัการท่ีชดัเจนสามารถน าไปปฏิบติัได ้
ตลอดจนปรับและเปล่ียนองค์ประกอบผูส้อนเก่ียวกบัการเรียนการสอน e-learning  ปรับเปล่ียนทศันคติ
ของอาจารยผ์ูส้อนเก่ียวกบัการเรียนการสอน e-learning จดัระบบและเตรียมกรอบการท างานส าหรับ
อาจารย ์นกัเทคโนโลยกีารศึกษา การออกแบบและสร้างรายวิชา e-learning ตอ้งท าในลกัษณะการสอน
เป็นทีม จดัเตรียมโครงสร้างพ้ืนฐานดา้นเทคโนโลยใีหส้ามารถตอบสนองการเรียนการสอน e-learning 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  จดัอบรมบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งคืออาจารยผ์ูส้อน อาจารยน์กัเทคโนโลยีการศึกษา
ในเร่ืองท่ีจ  าเป็นในการเรียนการสอน e-learning สาธิตการออกแบบและสร้างรายวิชา และการสอน e-
learning กระแสหลักส าหรับผูเ้ก่ียวข้อง มีการใช้แนวทางการประเมินในลักษณะ formative and 
summative assessments จัดเตรียมกิจกรรมการเรียนท่ีส่งเสริมการใช้เทคโนโลยี  ภาษาอังกฤษ และ
แนวทางการเรียนแบบเปล่ียนแปลงผูเ้รียนใหส้อดคลอ้งกบัปัญหาและความตอ้งการของสงัคม”   

กล่าวไดว้่างานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งใหค้วามส าคญักบัโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยี 
ขององค์การ ทรัพยากรการเงิน ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีและการจดัการเทคโนโลยีขององค์การ     
ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย ทศันคติของผูป้ฏิบติังาน และสภาพแวดลอ้ม  

 
2.7 การสร้างกรอบแนวคิดการวิจยั 

การสร้างและทดสอบตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาในคร้ังน้ี ไดปั้จจยัส าคญัท่ีมาจากการบูรณาการ
มุมมองนโยบายสาธารณะ มุมมองการจดัการเชิงกลยุทธ์ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  คุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาจึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัสืบเน่ืองจากจากการก าหนด
นโยบาย ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งได้   ทรัพยากรท่ีจับต้องไม่ได้ พฤติกรรมองค์การ และปัจจัยภายนอก
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องคก์าร  โดยใหค้วามส าคญักบัการน าเสนอตวัแปรท่ีไม่ไดม้ีการกล่าวถึงหรือกล่าวถึงน้อยในมุมมอง
ดา้นนโยบายสาธารณะ ไดแ้ก่  การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย ความสัมพนัธ์
ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั และ
ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไดแ้ก่ ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลั
ขององค์การ ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององค์การ และเครือข่ายความร่วมมือขององค์การ  ซ่ึงผูว้ิจัยขอ
น าเสนอรายละเอียดของตวัแปรในกรอบแนวคิดและท่ีมาของสมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี 

 

2.7.1 ตวัแปรตาม : คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 
  จากมุมมองนโยบายสาธารณะ ประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบติัพิจารณาไดจ้าก
การบรรลุเป้าประสงค์  ซ่ึงเป้าประสงคข์องการบริการสาธารณะ คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ดงันั้น                 
การวิจยัคร้ังน้ี จึงประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลับนพ้ืนฐานของตวัแบบคุณภาพ
การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ Halaris และคณะ (2007, pp. 378-401) และวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยแบ่งมิติของคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลเป็น 2 มิติ ไดแ้ก่ คุณภาพ
เวบ็ไซต ์และผลการปฏิบติังานขององคก์าร  

1) คุณภาพเว็บไซต์ 
คุณภาพของเวบ็ไซต ์เป็นมิติหน่ึงของการวดัคุณภาพการบริการดว้ยเทคโนโลยี เช่น  

ตวัแบบของ Halaris และคณะ (2007, pp. 378-401) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพของเวบ็ไซต์ คือ ปัจจยัเก่ียวกบั
การใชป้ระโยชน์ไดข้องเวบ็ไซต์และการปฏิสัมพนัธ์ Loiacono, Watson และ Goodhue (2002, pp. 432-
438) ไดน้ าเสนอการวดัคุณภาพเว็บไซต์ท่ีเรียกว่า “WEBQUAL” มาตรวดัคุณภาพเว็บไซต์ แบ่งเป็น 4 
กลุ่ม 12 มิติ  ประกอบดว้ย  (1) การใชป้ระโยชน์ได ้ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของสารสนเทศกบัการใชง้าน 
การปฏิสมัพนัธ์ ความน่าเช่ือถือ และระยะเวลาการตอบสนอง (2) ความง่ายในการใชง้าน ไดแ้ก่  ความ
ง่ายในการเขา้ใจ และการใชง้านเวบ็ไซต์ (3) ความน่าสนใจ ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ นวตักรรม และ
ความรู้สึกของผูใ้ช ้(4) ความสัมพนัธท่ี์เป็นส่วนเสริม ไดแ้ก่ ภาพพจน์  ความสมบูรณ์ของการออนไลน์  
และการเป็นทางเลือกท่ีดีกว่าทางเลือกอ่ืน การประเมินเว็บไซต์ตามแนวคิดของ Santos (2003, pp. 233-
246) ไดแ้บ่งการประเมินเวบ็ไซตแ์บบก่อนน าเวบ็ไซตแ์ละการด าเนินการต่อเน่ือง ซ่ึงปัจจยัก  าหนดคุณภาพ
การบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั แบ่งเป็น 2 มิติ  คือ Incubative Dimension เป็นมิติท่ีควรใหค้วามส าคญั
ก่อนน าเวบ็ไซตไ์ปใช ้ไดแ้ก่ การใชไ้ดง่้าย ง่ายในการใช ้คน้หา และการสืบคน้ขอ้มลู ความน่าสนใจของ
เว็บไซด์ ต่อผูใ้ชบ้ริการ ความเช่ือมโยงมีการรักษาเครือข่ายเช่ือมโยง โครงสร้างและการออกแบบท่ี
เหมาะสม เน้ือหาสาระท่ีน่าสนใจและเป็นจริง และ Active Dimensions เป็นมิติท่ีตอ้งด าเนินการอย่าง
ต่อเน่ือง ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความมีประสิทธิภาพ การสนบัสนุน การส่ือสาร ความปลอดภยั  และการจูง
ใจ   

 ส าหรับการวดัคุณภาพเว็บไซต์ของสถาบนัอุดมศึกษา  เว็บไซต์ webometrics.info เป็น
เว็บไซต์ท่ีจดัอนัดบัคุณเว็บไซต์ของมหาวิทยาลยัทัว่โลก (Webometrics Ranking of World Universities) 
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ซ่ึงจดัอนัดบัมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 2004  และไดรั้บการยอมรับจากสถาบนัอุดมศึกษาทั้งในและต่างประเทศใน                                     
การน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั   ทั้งน้ี การจดั
อนัดบัเว็บไซต์ของสถาบนัอุดมศึกษาของ webometrics จดัท าโดย Cybermetrics Lab (2560, February)  
ซ่ึงเป็นกลุ่มวิจยัของสภาวิจยัแห่งชาติ ประเทศสเปน และประกาศผลการจดัอนัดบัเว็บไซต์ 2 คร้ังต่อปี 
ไดแ้ก่ เดือนมกราคมและเดือนกรกฎาคมของทุกปี ผา่นทางเว็บไซต ์http://www.webometrics.info โดยมี
การวดัผล 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) การปรากฎตวับนอินเทอร์เน็ต (presence)  คือ การวดัจ  านวนหน้าเว็บเพจของ
สถาบนัภายใตโ้ดเมน (2) ผลกระทบการอา้งอิง (impact) คือ การวดัจ  านวนเวบ็เพจทั้งหมดของสถาบนัท่ี
ได้รับการเช่ือมโยงจากเว็บไซต์อ่ืน  (3) ปริมาณการเก็บขอ้มูลงานวิจยัท่ีเผยแพร่ (openness) คือ การวดั
จ  านวนไฟลเ์อกสารข้อมูลงานวิจยั (rich file) เช่น pdf, doc, docx, ppt เป็นต้น โดย google scholar  และ     
(4) ความเป็นเลิศ (excellence) คือ การวดัจ  านวนเอกสารท่ีไดรั้บการตีพิมพใ์นวารสารระดบันานาชาติ ซ่ึง
รวบรวมร้อยละ 10 ของเอกสารท่ีตีพิมพ์ท่ีได้รับการอา้งอิงมากท่ีสุดในแต่ละสาขาวิชา ทั้ งน้ี  การวัด
คุณภาพเวบ็ไซตด์งักล่าวสอดคลอ้งกบัแนวทางการประเมินผลนโยบายจากตวัแบบวิชาชีพ (professional 
models) หรือการประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญ (peer review) ซ่ึงใชใ้นกรณีการประเมินนโยบายท่ีมีเทคนิค
ยุ่งยากซับซอ้นตอ้งให้มืออาชีพท่ีมีความรู้ความช านาญเฉพาะดา้นเป็นผูป้ระเมิน ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงใชผ้ล              
การจดัล  าดบัดงักล่าวในการวดัคุณภาพของเว็บไซต์ของสถาบนัอุดมศึกษาในการวิจยัคร้ังน้ี  
              2) ผลการปฏิบติังานขององค์การ         

 เน่ืองจากการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัท่ีประเมินจาก         
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีข้อจ  ากัด คือ การวดัท่ีเป็นอตัวิสัย การพิจารณาแบบทั่วๆ ไปของ
ผูใ้ชบ้ริการ และไม่ลึกซ้ึง รวมทั้งการวดัคุณภาพการบริการมีความแตกต่างกันในผูใ้ช้แต่ละประเภท 
(Ancarani, 2005, p.8) เพื่อลดข้อจ ากัดดังกล่าว ผูว้ิจัยจึงได้ว ัดคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดิีจิทลัจากคุณภาพของเวบ็ไซตแ์ละผลการปฏิบติังานขององคก์าร  ซ่ึงเป็นผลกระทบท่ีเกิดข้ึน
ต่อองค์การจากการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัทั้งดา้นประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ดงัท่ี 
ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ (2547 ก, น. 259-264) ไดใ้ห้แนวคิดว่าการวดัความส าเร็จของการน าระบบ
สารสนเทศมาใชป้ระโยชน์ มีตวัช้ีวดัท่ีจะพิจารณาประการหน่ึง คือ ประสิทธิผล (effectiveness) ซ่ึงคือ 
ระดบัของความสามารถในการตอบสนองต่อวตัถุประสงคข์องหน่วยงานหรือความสามารถในการบรรลุ
วตัถุประสงคข์องโครงการ  ในขณะท่ีประสิทธิภาพ คือ ความคุม้ค่าในการใชท้รัพยากร ไดแ้ก่ ประโยชน์
ท่ีไดรั้บ การลดค่าใชจ่้าย ก  าลงัคน การประหยดังบประมาณ ค่าใชจ่้ายในการท างาน (ทิพวรรณ หล่อ
สุวรรณรัตน์, 2548 ข, pp. 259-260) ทั้งน้ี ประสิทธิภาพเป็นมิติหน่ึงของคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย 
เช่น เป็นมิติหน่ึงของมาตรวดั E-S-QUAL ของ Parasuraman and others (2005, pp,  213-233) เป็นต้น 
และเป็นตัวช้ีวดัหน่ึงในตัวแบบคุณภาพการบริการด้วยเทคโนโลยีของ Santos (2003, pp. 233-246) 
รวมทั้ งผลการศึกษาของ Rapp (2008, pp. 24-36) พบว่า ประสิทธิภาพ เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการน า                    
การใหบ้ริการดว้ยเทคโนโลยไีปปฏิบติั  
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 ดงันั้น คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัในคร้ังน้ี ประกอบดว้ย คุณภาพ
ของเว็บไซต์ และผลการปฏิบติังานขององค์การดา้นประสิทธิผลและดา้นประสิทธิภาพ 

 

2.7.2 ตวัแปรอิสระ: ปัจจยัส าคญัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
         จากมุมมองนโยบายสาธารณะ การจดัการเชิงกลยุทธ์และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  เพื่อสร้างและ
ทดสอบตวัแบบในการอธิบายคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
ผูว้ิจัยได้น าเสนอปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิ จิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษา  ไดแ้ก่ ปัจจยัสืบเน่ืองจากการก าหนดนโยบาย ประกอบดว้ย ความชดัเจนและความ
ต่อเน่ืองของนโยบาย และการมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งได ้ 
ประกอบดว้ย ทรัพยากรการเงิน และโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั ทรัพยากรท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได ้ ประกอบดว้ย เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ  ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและ 
การจดัการเทคโนโลยีดิจิทลัขององค์การ ทรัพยสิ์นทางปัญญา ปัจจยัพฤติกรรมองค์การ ประกอบดว้ย 
ภาวะผูน้  าในองค์การ และการสร้างแรงจูงใจขององค์การ ปัจจัยภายนอกองค์การ ประกอบด้วย 
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสภาพแวดลอ้มภายนอก และความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้าน
เทคโนโลยดิีจิทลั   
        1)  ปัจจยัสืบเน่ืองจากจากการก าหนดนโยบาย ไดแ้ก่ ความชดัเจนและต่อเน่ืองของนโยบาย
และการมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย 
  (1)   ความชดัเจนและต่อเน่ืองของนโยบาย เน่ืองจากการน านโยบายสาธารณะไป
ปฏิบติัเป็นกระบวนการน าการตดัสินนโยบายสาธารณะท่ีไดก้ระท าไวไ้ปปฏิบติัใหบ้รรลุเป้าหมายโดย
องคก์ารต่างๆ   (ลกัษณา ศิริวรรณ, 2558, น.1-28) และวตัถุประสงค์และเน้ือหาของนโยบายสาธารณะ
เป็นจุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอนการก าหนดนโยบายสาธารณะและการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั  
และมีผลต่อประสิทธิผลของการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั (Van Meter and Van Horn ,1975, pp. 
447-448;  Hogwood  and  Gunn, 1984, p. 198;  Hill, 2005, p.178;  ศุภชยั ยาวะประภาษ, 2548, น. 101) 
ดงัท่ี  Van Meter and Van Horn (1975, pp. 447-448) ไดก้ล่าวว่า “ปัจจยัท่ีมีผลต่อผลการน านโยบายไป
ปฏิบติัประการหน่ึงคือ วตัถุประสงคแ์ละมาตรฐานของนโยบาย ซ่ึงในการน านโยบายไปปฏิบติัจะตอ้งมี
การก าหนดกรอบและมาตรฐานของนโยบายอยา่งชดัเจน ประกอบดว้ย ตวัช้ีวดั การปฏิบติัตามนโยบาย
เพื่อประโยชน์ในการมอบหมายงานการก าหนดภารกิจและความรับผิดชอบ และการจัดระบบการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน” ตัวแบบการน านโยบายไปปฏิบัติของ Mazmanian and Sabatier (1982, 
p.542) ได้เสนอปัจจัยท่ี เก่ียวข้องกับโครงสร้างนโยบายท่ีมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ  คือ                    
“ความชัดเจนและคงเส้นคงวาของวัตถุประสงค์ ท าให้สามารถน าผลการปฏิบัติท่ีท าได้จริงมา
เปรียบเทียบไดว้่าบรรลุเป้าหมายหรือไม่” กรอบแนวคิดการน านโยบายไปปฏิบติัของวรเดช จนัทรศร 
(2551, น. 129-146) ได้เสนอตัวแบบทั่วไป ซ่ึงกล่าวว่า “ปัจจัยท่ีจะท าให้การน านโยบายไปปฏิบัติ
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ประสบความส าเร็จประการหน่ึงคือ ความชดัเจนของนโยบาย”  และศุภชยั ยาวะประภาษ (2548, น.101) 
ได้รวบรวมปัจจัยท่ีก  าหนดความส าเร็จหรือลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบัติประการหน่ึง คือ 
“วตัถุประสงคข์องนโยบาย ซ่ึงประกอบดว้ย ความชดัเจนของวตัถุประสงค์  ความสอดคลอ้งตอ้งกนัของ
วตัถุประสงค ์ความยากง่ายในการรับรู้วตัถุประสงค์  ดชันีช้ีความส าเร็จของนโยบายและความเท่ียงตรง
ของข่าวสารท่ีมีไปยงัผูน้  านโยบายไปปฏิบติั”  
  คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (2550) ได้
กล่าวถึง ปัจจยัท่ีท าให้การพฒันารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (e-government) ในประเทศไทยล่าชา้ ไดแ้ก่  มี
แผนการด าเนินงานท่ีไม่ชดัเจน การไม่มีแผนพฒันารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ  มีการเปล่ียนแปลง
ผูบ้ริหารกระทรวงบ่อยคร้ัง ตลอดจนตัวช้ีวดัท่ีตั้ งไวไ้ม่สอดคลอ้งกับการผลักดันนโยบายรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์   นอกจากน้ี มุมมองการจัดการเชิงกลยุทธ์ให้ความส าคัญกับการก าหนดกลยุทธ์ท่ี
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่างๆ หากก าหนดกลยุทธ์ไม่ถูกตอ้งและการปฏิบติัไม่ดี
ยอ่มเกิดความลม้เหลว และผลการศึกษา เร่ืองการวิเคราะห์เชิงลึกสถานภาพการออกแบบและพฒันาการ
เรียนการสอน e-learning ของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พบประเด็นนโยบายและแผนเก่ียวกับ
การเรียนการสอน e-learning ว่า “ตอ้งการความชดัเจน ต่อเน่ือง และปรับเปล่ียนเพื่อให้สามารถน าไป
ปฏิบติัได”้ (วลยัวชัร รอดชมภู และพชัรา อิงคนินนัท์, 2559, น.199) ผลการศึกษาของเบญจลกัษณ์ เตชะ
ธรรมนุกูล (2546, น. 3) พบว่า ปัญหาอุปสรรคของการให้บริการด้วยเทคโนโลยีดิ ประการหน่ึงคือ  
“การขาดการสนบัสนุนนโยบายอยา่งต่อเน่ืองจริงจงั” ดงันั้น วตัถุประสงคแ์ละเน้ือหาสาระของนโยบาย
การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีชัดเจนจะท าให้ผูน้  านโยบายไปปฏิบัติไม่ต้องตีความ 
สามารถปฏิบติัไดต้ามเจตนารมณ์ของผูก้  าหนดนโยบาย เตรียมความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายในการใช้
บริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และบรรลุวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายในการเพ่ิมคุณภาพ
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั  

  (2) การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดงนโยบาย หากตวัแสดง
นโยบายไม่ค่อยไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบาย นโยบายจะเกิดข้ึนจากการตกลงกนัระหว่าง
คนส่วนนอ้ยท่ีมีอ  านาจในการก าหนดนโยบายในลกัษณะบนลงล่าง หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือการก่อตวั
ของนโยบายเกิดข้ึนจากการสนบัสนุนของฝ่ายการเมืองหรือฝ่ายบริหารมากกว่าเกิดข้ึนตามกระบวนการ
แกไ้ขปัญหาหรือความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายหรือประชาชน  ท าให้การน านโยบายไปปฏิบติัขาด              
การสนับสนุนจากตัวแสดงนโยบาย และอาจเกิดการต่อต้านในการน านโยบายไปปฏิบัติได ้ดังนั้ น                      
การน านโยบายไปปฏิบัติจึงข้ึนอยู่กบัการมีส่วนร่วมของตัวแสดงนโยบายดว้ย  สอดคลอ้งกับกรอบ
แนวคิดการน านโยบายไปปฏิบติัของวรเดช จนัทรศร (2551, น. 129-146) กล่าวถึง การมีส่วนร่วมของ
ผูป้ฏิบติังาน เป็นปัจจยัท่ีจะส่งผลต่อความส าเร็จของการน านโยบายไปปฏิบติั     

กรอบความคิดของตวัแสดงนโยบายในขั้นตอนของการก าหนดนโยบายมีผล 
ต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ  ดังท่ีศุภชัย ยาวะประภาษ (2548, น.101) ได้รวบรวมปัจจัยท่ีก  าหนด
ความส าเร็จหรือลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบติัประการหน่ึง คือ “ทศันคติของผูน้  านโยบายไป
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ปฏิบัติ ได้แก่ ทัศนคติท่ีมีต่อวตัถุประสงค์ของนโยบาย ผลกระทบซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรมของผูท่ี้น า
นโยบายไปปฏิบัติ ความขัดแยง้ท่ีมีต่อค่านิยมของผูน้  านโยบายไปปฏิบัติ ผลกระทบท่ีมีต่ออ  านาจ 
ศัก ด์ิศรี และผลประโยชน์ของผูน้  านโยบายไปปฏิบัติ”  ตัวแบบการน านโยบายไปปฏิบัติของ 
Mazmanian and Sabatier (1982, p.542) ไดเ้สนอปัจจยัท่ีมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบติัประการหน่ึง
คือ “ทศันคติและทรัพยากรของกลุ่มท่ีมีสิทธิเลือกตั้งสนบัสนุนหรือต่อตา้น”  

Van Meter and Van Horn (1975, pp. 447-448) กล่าวถึง ปัจจยัความตั้งใจ 
ของผูป้ฏิบัติ หมายถึง ทศันคติ จิตใจของผูป้ฏิบัติและการคาดหวงัต่อผลของนโยบายท่ีจะเกิดข้ึนกับ
องค์การ และต่อผลประโยชน์ส่วนบุคคลว่าจะมีความเห็นพอ้งกบันโยบายนั้นแค่ไหนเพียงใด นโยบาย
นั้นขัดต่อผลประโยชน์ส่วนตัวหรือไม่ ขัดกับค่านิยม ความเช่ือของผูป้ฏิบัติหรือไม่ ซ่ึงนโยบายจะ
ประสบความส าเร็จนั้น ตอ้งเป็นนโยบายท่ีผูป้ฏิบติัใหก้ารยอมรับและมีความปรารถนาท่ีจะน าไปปฏิบติั
จริง  และ Hogwood and Gunn (1984, p. 198) ไดเ้สนอเง่ือนไขของการน านโยบายไปปฏิบติัท่ีสมบูรณ์
ตอ้งค านึงถึงปัจจยัการยอมรับและเห็นพอ้งต่อวตัถุประสงคข์องนโยบาย  รวมทั้งจากมุมมองการเชิงกล
ยทุธ์   Stone, Bigelow, and Crittenden (1999, p. 378) ไดว้ิจยั เร่ือง Research on Strategic Management 
in Nonprofit Organizations : Synthesis, Analysis, and Future Directions เพื่อสังเคราะห์และวิเคราะห์
การจดัการเชิงกลยุทธ์ในองคก์ารไม่แสวงหาก าไร พบว่า “ปัจจยัส าคญัของการน ากลยุทธ์ไปปฏิบติั คือ 
ค่านิยมองคก์าร” 
   นอกจากน้ี  ผลการศึกษาของเมทินี  พงษ์เวช (2552) เร่ือง การส่งเสริม                      
ความเสมอภาคระหว่างหญิงชายในภาคราชการ : การวิเคราะห์กระบวนการนโยบายสาธารณะ ท่ีได้
ศึกษาเช่ือมโยงระหว่างขั้นตอนการก าหนดนโยบายและขั้นตอนการน านโยบายไปปฏิบัติ พบว่า                       
“การก าหนดนโยบายและการน าไปปฏิบติันั้น เป็นกระบวนการท่ีไม่สามารถแยกออกจากกนัไดเ้ด็ดขาด 
โดยกรอบคิดและฐานคติของผูท่ี้เก่ียวขอ้งในแต่ละขั้นตอนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อกนัดว้ย” ผลการศึกษา
ของ Coursey and Norris (2008, p. 529) เก่ียวกบัการทดสอบตวัแบบรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์กบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ์ในหน่วยงานระดับท้องถ่ินของสหรัฐอเมริกา พบว่า “อุปสรรคของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
ประการหน่ึงคือ การขาดการสนบัสนุนจากเจ้าหนา้ท่ี  การต่อตา้นจากเจา้หนา้ท่ีและประชาชาชน” และ
คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (2550) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัใน               
การพฒันารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-government) ในประเทศไทยล่าช้าประการหน่ึงคือ “ต้องได้รับ                 
ความร่วมมือและมีการสร้างทศันคติท่ีดีของผูป้ฏิบติังานจากหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  เจา้หน้าท่ีขาด
ความเขา้ใจและเห็นความส าคญัดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารและรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์  
ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีกลวัการเปล่ียนแปลง  การกระจายอ านาจ และการลดบทบาทของตนเองลง” ดงันั้น 
การมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและการตดัสินใจเก่ียวกบันโยบายการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลั รวมทั้งกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบายท่ีมีความคาดหวงั ความเช่ือมัน่ ทศันคติท่ี
ดีต่อนโยบายท าใหอ้งคก์ารสามารถตอบสนองสภาพแวดลอ้มภายนอกไดอ้ย่างเหมาะสมและส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั  
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2)  ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งได ้         
ตวัแบบกระบวนการน านโยบายไปปฏิบติัของ Van Meter and Van Horn (1975, pp.  

447-448) ไดก้ล่าวถึง ความสัมพนัธ์ระหว่างทรัพยากรและผลการน านโยบายไปปฏิบติัว่า “การขาดแคลน
ทรัพยากรยอ่มเป็นอุปสรรคต่อการน านโยบายไปปฏิบติัเป็นอย่างยิง่”  ซ่ึงมุมมองดงักล่าวใหค้วามส าคญักบั
ทรัพยากรทางกายภาพท่ีจบัตอ้งได ้ซ่ึงไม่เพียงปริมาณของทรัพยากร แต่ยงัรวมถึงการจดัสรรทรัพยากรท่ี
เหมาะสม (Pressman and Wildavsky, 1979, p. 193) และมีผลการศึกษาสนับสนุนจ านวนมากท่ีกล่าวถึง
ปัจจยัทรัพยากรของหน่วยงานน านโยบายไปปฏิบติัมีผลต่อประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบัติ 
เช่น Mazmanian and Sabatier  (1945)  Van Meter  and Van Horn (1975)  Edward (1980)  Hogwood  and  
Gunn (1984)   ศุภชยั ยาวะประภาษ (2548) วรเดช จนัทรศร (2551) และผลการศึกษาของเทพศกัด์ิ บุณย
รัตนพนัธุ์ (2536) พบว่า “ความพร้อมของทรัพยากรนโยบายสามารถอธิบายประสิทธิผลของการน า
นโยบายการใหบ้ริการแก่ประชาชนไปปฏิบติัได”้ ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ทรัพยากร
ทางการเงิน และและโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั 

(1)  ทรัพยากรทางการเงิน 
  ทฤษฎีการน านโยบายไปปฏิบติัไดก้ล่าวถึง ทรัพยากรทางการเงินเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบติั (Walter, 1975; Van Meter and Van Horn, 1975; Mazmanian 
and Sabatier, 1982) ทรัพยากรทางการเงินท่ีเพียงพอจ าเป็นส าหรับการจา้งบุคลากร การพฒันานโยบาย 
การบริหารนโยบาย การติดตามการน านโยบายไปปฏิบติั และการด าเนินการเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์
นโยบาย  ตวัแบบกระบวนการน านโยบายไปปฏิบติัของ Van Meter and Van Horn (1975, p 447)  ได้
กล่าวถึง ทรัพยากรทางการเงินซ่ึงไดจ้ดัสรรในการน านโยบายไปปฏิบติัวา่ “หากขาดแคลนทรัพยากรทาง
การเงินยอ่มเป็นอุปสรรคต่อการน านโยบายไปปฏิบติัเป็นอยา่งยิง่ และทรัพยากรการเงินวดัไดจ้ากลกัษณะ
และปริมาณของทรัพยากร”  และ Hogwood and Gunn  (1984, p. 198) ได้เสนอเง่ือนไขของการน า
นโยบายไปปฏิบัติท่ีสมบูรณ์ต้องค านึงถึงทรัพยากรการเงิน ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการจัดหาทรัพยากร
แทจ้ริงอ่ืน เช่น ใชท้รัพยากรทางการเงินในการจดัหาบุคลากรในการน านโยบายไปปฏิบติั เป็นตน้ 
 Cloete (Petroni and Cloete, 2005, p. 122) ก ล่าวถึง  ปั จจัยท รัพยากรทางการเงิน ท่ี
เพียงพอเป็นปัจจยัส าหรับความส าเร็จของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  และเป็นเง่ือนไขส าหรับความส าเร็จ
ของการพัฒนาด้วยเทคโนโลยี  อย่างไรก็ตาม  Coursey and Norris (2008, p. 529) พบว่า “การขาด
ทรัพยากรทางการเงินเป็นอุปสรรคส าคญัของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์”  และในทางปฏิบติั การศึกษาของ
สถาบนัวิจยันโยบายเศรษฐกิจการคลงั (คณะกรรมาธิการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยแีละสารสนเทศ, 2550 
, p. 22) พบว่า “ปัจจยังบประมาณเป็นปัญหาอุปสรรคในการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ขาด
งบประมาณในการพฒันาความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การพฒันาระบบให้ทันต่อ                   
ความตอ้งการใชบ้ริการดว้ยเทคโนโลยท่ีีมีมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และงบประมาณท่ีรับจดัสรรไม่เพียงพอ
กบัการพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารตามนโยบายรัฐบาล”   
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 นอกจากน้ี Specht (2005, p. 107) ได้น าเสนอกรอบแนวคิดความสัมพันธ์ระหว่าง                       
การลงทุนด้านเทคโนโลยีและผลการปฏิบติังานขององค์การ กล่าวคือ การลงทุนดา้นดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศมีผลต่อผลการปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของ
องค์การ และผลการศึกษาวลัยว ัชร รอดชมภู  และพัชรา อิงคนินันท์ (2559 , น.121-122) เร่ือง                      
การวิ เค ราะห์ เชิ งลึกสถานภาพก ารออกแบบและพัฒน าการเรียนการสอน  e-learning ของ
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พบประเด็นค่าตอบแทนซ่ึงมีการเสนอให้เพ่ิมค่าตอบแทนการเรียน                 
การสอน e-learning ให้เหมาะสมกับความเป็นจริง ดังนั้ น งบประมาณท่ีเพียงพอและการเบิกจ่าย
งบประมาณเก่ียวกับการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลทันกับต่อความต้องการ จะส่งเสริมให้เกิด                    
ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายในการใชบ้ริการและคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั   
       

(3)  โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั 
ผลการศึกษาของ Syler (2003) พบว่า “โครงสร้างพ้ืนฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมี

ความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิผลของระบบสารสนเทศ”  และผลการศึกษาของ Rapp (2008, pp. 24-36) ได้
ศึกษาการน าการบริการดว้ยเทคโนโลยีไปปฏิบติั พบว่า “ปัจจยัโครงสร้างทางเทคโนโลยขีององค์การมี
ผลทางตรงเชิงบวกต่อการบริการดว้ยเทคโนโลยเีป็นอยา่งมาก” 

อย่างไรก็ตาม  การบริการสาธารณะบ่อยคร้ังพบปัญหาอุปสรรคจากการขาดโครงสร้าง
ทางกายภาพดา้นเทคโนโลย ีเช่น  Javalgi and others (2004, pp. 560-573) ไดก้ล่าวถึงการขาดโครงสร้าง
พ้ืนฐานทางเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร และค่าใชจ่้ายของการใชแ้ละการเขา้ถึงการส่ือสาร
โทรคมนาคมค่อนขา้งสูงเป็นอุปสรรคของการบริการดว้ยเทคโนโลยใีนประเทศก าลงัพฒันา สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาในประเทศไทยของคณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีสารสนเทศและ              
การส่ือสาร (2550, p. 13) พบว่า “ระบบเครือข่ายยงัครอบคลุมไม่ทัว่ถึงทุกหน่วยงาน เป็นปัญหาอุปสรรค
ในการบริการดว้ยเทคโนโลย”ี 

น อ ก จ า ก น้ี  ก า ร ข า ด บุ ค ล า ก ร ด้ า น เท ค โ น โ ล ยี ย ั ง เ ป็ น อุ ป ส ร ร ค ข อ ง                                   
การบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ดังเช่นผลการศึกษาของ Coursey and Norris (2008, p. 529)  พบว่า                   
“การขาดเจ้าหน้าท่ีด้านเทคโนโลยีหรือเว็บไซต์เป็นอุปสรรคส าคัญของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ”                             
ผลการศึกษาของคณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (2550) พบว่า 
“ปัจจัยบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารไม่ เพียงพอเป็น ปัญหาอุปสรรคใน                             
การให้บริการด้วยเทคโนโลยีในประเทศไทย” และผลการศึกษาของขณิษฐา ชินะกุลวฒันาและคณะ 
(2545) ศึกษาการใช้ประโยชน์จากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบติังานด้านท่ีราชพสัดุของ
กรมธนารักษ์ พบว่า  “ความพร้อมดา้นบุคลากรมีผลต่อการใชป้ระโยชน์จากระบบสารสนเทศในการ
ปฏิบัติงาน และเสนอให้มีการเพ่ิมจ านวนบุคลากรด้านสารสนเทศให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน” 
ดงันั้น ความเพียงพอของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง ระบบการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
ทรัพยากรสารสนเทศ บุคลากรสนบัสนุนดา้นเทคโนโลยี รวมทั้งระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั
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ท่ีสามารถเขา้ใชไ้ดทุ้กเวลาทุกสถานท่ี จะท าให้เกิดความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายทั้งดา้นความรู้ ทกัษะ 
และอุปกรณ์เทคโนโลยีและคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั   
 

2)  ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ได้        
การจดัการเชิงกลยทุธ ์ใหค้วามส าคญักบัมุมมองดา้นทรัพยากรและเช่ือว่าทรัพยากรมี 

ทั้ งท่ีจับต้องได้  และจับต้องไม่ได้ และจ าเป็นต้องพฒันา คัดเลือก บริหารให้แตกต่างกันในแต่ละ
องค์การ (Brown, 2007, p. 31)  โดยเฉพาะอย่างยิ่งทรัพยากรท่ีจับต้องไม่ได้เป็นทรัพยากรท่ีมีผลต่อ                  
การปฏิบติังานขององคก์ารมากเน่ืองจากสงัเกตไดย้ากและลอกเลียนแบบไดย้าก   
  นอกจากน้ี ทฤษฎีการพึ่งพาทรัพยากรไดก้ล่าวถึงองค์การต่างๆ ตอ้งการทรัพยากร เพื่อ
ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิผล ซ่ึง Pfeffer and Salancik (1978, p. 203) กล่าวว่า องค์การต้องการ
ทรัพยากรท่ีจ  าเป็นจากองค์การอ่ืนท่ีควบคุมทรัพยากร  ดังนั้ น องค์การจึงต้องให้ความส าคัญกับ                   
การสร้างความสัมพนัธ์และความร่วมมือขององค์การกับกลุ่มต่างๆ ท่ีเป็นเจา้ของทรัพยากร  หรือมี
บทบาทสนับสนุนองค์การในด้านต่างๆ (Gen, 1992, p.12)   Pfeffer and Salancik (1978, p. 203) ได้
กล่าวถึงกลยทุธท่ี์องคก์ารใชใ้นการสร้างความสมดุลของการพึ่งพาทรัพยากรประการหน่ึง คือ การเจรจา
ต่อรอง โดยการรวมตวักบัองค์การอ่ืนหรือการเขา้สมาคม นอกจากน้ี   ความพร้อมดา้นทรัพยากรเป็น
ปัจจยัท่ีน าไปสู่ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2548, น. 264)  ดงันั้น 
ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ไดใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  ไดแ้ก่ เครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร  ความรู้และทกัษะ
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์าร และทรัพยสิ์นทางปัญญา 
 

 (1) เครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร 
     ตวัแบบการน านโยบายไปปฎิบัติของ Mazmanian and Sabatier (1982, pp. 538-567) 
ได้กล่าวถึงอุปสรรคประการหน่ึงของการน านโยบายไปปฏิบัติ  คือ “ความยากในการประสานงาน
ภายในและระหว่างหน่วยงานน านโยบายไปปฏิบัติ”   และทฤษฎีการพึ่งพาทรัพยากร (Pfeffer and 
Sclaneik, 1978, p. 203) ไดก้ล่าวถึงองค์การจะอยู่รอดได้ตอ้งอาศยัความสามารถในการควบคุมเพื่อให้
ได้มาซ่ึงทรัพยากร และรักษาความร่วมมือกับกลุ่มต่างๆ  หน้าท่ีขององค์การ คือ พยายามรักษา                      
ความร่วมมือกับกลุ่มต่างๆ ท่ีเป็นเจ้าของทรัพยากร หรือมีบทบาทสนับสนุนองค์การในด้านต่างๆ 
องค์การจะพยายามหากลยุทธ์ลดการพึ่ งพาทรัพยากรท่ีจ  าเป็นจากภายนอกด้วยวิธีการต่างๆ  เช่น                        
การสร้างเครือข่าย และการท าสัญญาระยะยาว เป็นตน้ ความร่วมมือระหว่างองค์การ เป็นผลมาจาก                     
การพึ่ งพาทรัพยากรซ่ึงกันและกัน ไดแ้ก่ ทรัพยากรทางการเงิน บุคลากร ข้อมูลข่าวสาร ซ่ึงไดจ้าก
องคก์ารอ่ืน ๆ (Lundin, 2007, p. 653)  
  ส าหรับมุมมองการจดัการเชิงกลยุทธ์ Stone, Bigelow, and Crittenden (1999, p. 378) 
ไดว้ิจยั เร่ือง Research on Strategic Management in Nonprofit Organizations : Synthesis, Analysis, and 
Future Directions เพื่อสงัเคราะห์และวิเคราะห์การจดัการเชิงกลยทุธ์ในองค์การไม่แสวงหาก าไร พบว่า 
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“ปัจจยัส าคญัของการน ากลยทุธไ์ปปฏิบติั คือ ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารหรือเครือข่าย” และมุมมอง
ดา้นทรัพยากรในการจดัการเชิงกลยทุธ์ไดก้ล่าวถึง เครือข่ายเป็นทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ไดท่ี้ก  าหนดผล
การปฏิบติังานของหน่วยงาน   

Beynon (2007, pp. 7-28) ได้กล่าวถึงการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีจะต้องมี                
การแลกเปล่ียนขอ้มลูและบริการต่าง ๆ กบัองค์การพนัธมิตรต่าง ๆ   สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Fu 
and others (2006, pp. 365-379) พบว่า “ปัจจยัความร่วมมือจากหน่วยงานต่างๆ เป็นปัจจยัส าคญัส าหรับ
ความส าเร็จของความร่วมมือในการบริการดว้ยเทคโนโลยี” เช่นเดียวกบัในประเทศไทย  ผลการศึกษา
ของศนูยบ์ริการวิชาการแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั (2551, น. 65) กล่าวถึงความสามารถในการประสาน
ความร่วมมือระหว่างหน่วยงานเป็นปัจจัยแห่งความส าเร็จของการพฒันารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ใน
ประเทศไทย ดงันั้น ความร่วมมือขององค์การจะท าให้องค์การมีอ  านาจในการเจรจาต่อรองกบัผูจ้ดัหา
ทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ มีการพฒันาบุคลากรท่ีเก่ียวข้องกับการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั มี                       
การแลกเปล่ียนทรัพยากรสารสนเทศระหว่างองค์การเพื่อใชใ้นการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัมากข้ึน  ซ่ึงส่งผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 

         
(2)  ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์าร 
ทฤษฎีการน านโยบายไปปฏิบติัให้ความส าคญักบับุคลากรมีผลต่อประสิทธิผลของการน า

นโยบายไปปฏิบัติ (Walter, 1975, p.551 ; Van Meter  and Van Horn, 1975, pp. 447-448) และปัญหา
ของนโยบายการช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตของไทย คือ บุคลากรบางส่วนของกรมสรรพากรยงัขาด
ความรู้ความเช่ียวชาญในงาน และความรู้พ้ืนฐานดา้นคอมพิวเตอร์มีจ  ากดั (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 
2548, p.249)  

ในขณะเดียวกนัมุมมองดา้นทรัพยากรในการจดัการเชิงกลยทุธ์ไดก้ล่าวถึงการบรรลุผล               
การปฏิบัติงานท่ีย ัง่ยืนขององค์การเกิดจากการสะสมทรัพยากรท่ียากแก่การลอกเลียนแบบ และ
สมรรถนะดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นทรัพยากรท่ียากแก่การลอกเลียนแบบ และเป็นความสามารถ
ขององค์การในการเคล่ือนยา้ยและใช้ทรัพยากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศรวมกับทรัพยากรและ
สมรรถนะอ่ืนท าใหเ้กิดผลการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน  และไดก้ล่าวถึงปัจจยัความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นส่วนหน่ึงของสมรรถนะดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของหน่วยงาน ประกอบดว้ย ความรู้
และทกัษะดา้นเทคนิคและความรู้และทกัษะดา้นการจดัการ  

Cloete (Petroni and Cloete, 2005, p. 123) ได้ก ล่าว ถึงการมีทักษะและความรู้ด้าน             
การจดัการและเทคโนโลยีเป็นปัจจยัส าหรับความส าเร็จของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  และ Fowler and 
Horan (2007,p.11) ไดศ้ึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จหรือลม้เหลวของระบบสารสนเทศในองค์การ
ของออสเตรเลีย พบว่า “ปัจจัยความรู้และทักษะของผูป้ฏิบัติงานเป็นปัจจัยส าคัญต่อความส าเร็จหรือ
ลม้เหลวของระบบสารสนเทศ  เน่ืองจากระยะแรก ผูป้ฏิบติังานอาจยงัขาดความรู้ทกัษะ แต่หากไดรั้บ               
การฝึกอบรมการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่จะท าใหน้โยบาย/โครงการระบบสารสนเทศเติบโตได ้ ในขณะ
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ท่ีหากผูป้ฏิบัติงานขาดประสบการณ์ก็จะมีผลต่อความลม้เหลวของนโยบาย /โครงการดงักล่าวด้วย
เช่นกัน ”   ซ่ึงสอดคล้องกับ Javalgi and others (2004, pp. 560-573)  ได้ก ล่าว ถึง การเติบโตของ                               
การบริการด้วยเทคโนโลยี จ  าเป็นต้องมีทุนมนุษย ์ซ่ึงคือ “บุคลากรต้องมีทักษะทางเทคโนโลยีและ
การศึกษา โดยตอ้งส่งเสริมการฝึกอบรมใหแ้ก่ผูป้ฏิบติังานและผูใ้ชเ้ทคโนโลยี” 

นอกจากน้ี  ทีมงานและผู ้ใช้งานเป็นปัจจัยส าคัญของการก้าวสู่ความส าเร็จของ              
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และควรกระตุ้นให้ทุกคนในองค์การเป็นผูใ้ช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ  การให้ความรู้แก่ผูใ้ชด้ว้ยภาษาท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย  ขั้นตอนงานสะดวกรวดเร็วง่ายต่อ
การใช ้ ความพร้อมท่ีตอบค าถามต่อผูใ้ชด้ว้ยความรวดเร็ว (จนัทิมา สิริแสงทกัษิณ, 2551, น. 8)   และ
Mutula (2001, p. 162) ศึกษาพบว่า “ปัจจัยการขาดทักษะในการใช้คอมพิวเตอร์  เป็นปัญหาอุปสรรค
ของการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในมหาวิทยาลยัในเคนยา” ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยี
ดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยีเทคโนโลยีดิจิทัลจึงมีความส าคัญต่อการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา  ดังนั้ น ความรู้และทักษะการใช้ฮาร์ดแวร์ การใช้ระบบ                        
การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล การใช้ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ การใช้ส่ือดิจิทัล                            
การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัในการบริการ ความรู้เก่ียวกบันโยบายหรือกลยุทธ์ดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั
และผลกระทบของเทคโนโลยีดิจิทัลต่อการบริการ ท าให้องค์การสามารถตอบสนองสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกไดอ้ย่างเหมาะสมและมีคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัดีข้ึน 

 
(3) ทรัพยสิ์นทางปัญญา  

  ทรัพย์สินทางปัญญา (intellectual property) หมายถึง  ผลงานท่ี เกิ ดจากการคิดค้น                                
การประดิษฐ์  การสร้างสรรค์ และไดรั้บความคุม้ครองตามกฎหมาย  (กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ                 
การส่ือสาร, 2559, น.ผ 8)  นอกจากน้ี ทรัพยสิ์นทางปัญหา หมายถึง ทรัพยสิ์นท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ท่ีถกูสร้างข้ึนมา
โดยบุคคลหรือองค์กรใดๆ ปัจจุบันมีการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา 3 ประเภท ได้แก่  1)  ลิขสิทธ์ิ 
(copyrights) หมายถึงสิทธิแต่เพียงผูเ้ดียวท่ีจะกระท าการใดๆเก่ียวกับงานท่ีผูส้ร้างสรรค์ไดริ้เร่ิมโดยการใช้
สติปัญญา ความรู้ ความสามารถ และความวิริยะอุตสาหะของตนเองในการสร้างสรรค์โดยไม่ลอกเลียนแบบ
งานของผูอ่ื้น ผูส้ร้างสรรค์จะได้รับความคุ้มครองทันทีโดยไม่ต้องจดทะเบียน 2)  เคร่ืองหมายการค้า 
(trademark) หมายถึง เคร่ืองหมายท่ีใชเ้ป็นท่ีหมายหรือเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ เพื่อแสดงว่าสินคา้ท่ีใชเ้คร่ืองหมาย
นั้นแตกต่างไปจากสินค้าท่ีใช้เคร่ืองหมายการคา้ของบุคคลอ่ืน และ 3) สิทธิบตัร (patent) หมายถึง หนังสือ
ส าคญัท่ีรัฐออกให้เพื่อคุม้ครองการประดิษฐ์ การออกแบบผลิตภณัฑ์ หรือผลิตภัณฑ์อรรถประโยชน์ตามท่ี
กฎหมายก าหนด (ปรัชญา ชุ่มนาเสียว, 2556, น. 13-47-13-48) มุมมองด้านทรัพยากรในการจดัการเชิงกลยุทธ ์
ไดเ้สนอว่า ความแตกต่างในผลการปฏิบติังานขององค์การอธิบายไดจ้ากทรัพยากรและสมรรถนะท่ีมีค่า ยาก
แก่การลอกเลียน การไดม้า และการทดแทน  เช่น ความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ ทัศนคติ ค่านิยม พฤติกรรม 
สญัญา ทรัพยสิ์นทางปัญญา เป็นตน้ซ่ึงส่งผลต่อผลการปฏิบติังานขององค์การ ดังนั้น ผลงานของสถาบันท่ี
เกิดจากการคิดค้น การประดิษฐ์ การสร้างสรรค์ และได้รับความคุ้มครองตามกฎหมาย เช่น ฐานข้อมูล 
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โปรแกรมต่างๆ เป็นต้น ช่วยสนับสนุนการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล และส่งผลให้เกิดการพัฒนา                         
ความร่วมมือกบัเครือข่ายต่างๆในการพฒันาบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั  รวมทั้งเป็นทรัพยากรท่ี
จบัตอ้งไม่ไดท่ี้ส าคญัในการสร้างคุณภาพการบริการสาธารณดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 
 

3)  พฤติกรรมองคก์าร 
          (1) ภาวะผูน้  าในองคก์าร 

                                      พฤติกรรมองค์การ (organization behavior) เป็นพฤติกรรมของมนุษยท่ี์เกิดข้ึน
ในองค์การ การวิเคราะห์พฤติกรรมองคก์ารจะท าใหเ้ราทราบว่าคนในองคก์ารมีพฤติกรรมเป็นอย่างไร
บา้ง และพฤติกรรมของคนในองค์กรดงักล่าวส่งผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานในองคก์ารอยา่งไร เพื่อ
น ามาใช้ในการท าให้การด าเนินงานขององค์การมีประสิทธิผลยิ่งข้ึน  ตลอดจนสามารถท่ีจะบริหาร
จดัการกบัพฤติกรรมเหล่าน้ีเพ่ือให้เกิดผลดีต่อองค์การได้อย่างไร ซ่ึงจากมุมมองนโยบายสาธารณะ                  
วรเดช จนัทรศร (2551, น. 129-146) ไดเ้สนอว่า “ภาวะผูน้  าเป็นปัจจยัท่ีจะส่งผลต่อความส าเร็จของการ
น านโยบายไปปฏิบัติ” และตัวแบบการน านโยบายไปปฏิบัติของ Mazmanian and Sabatier (1982, 
p.542) ไดเ้สนอปัจจยัท่ีมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบติัประการหน่ึงคือ “การสนับสนุนจากผูม้ีอ  านาจ
อธิปไตย ซ่ึงมีบทบาทในการจดัสรรงบประมาณ ควบคุมการด าเนินงาน และแกไ้ขขอ้พิพาทท่ีเกิดจาก
การน านโยบายไปปฏิบติั ถา้ไม่เห็นดว้ยกบันโยบายแลว้มกัจะลม้เหลวในท่ีสุด  และทกัษะความเป็นผูน้  า
ของเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัในหน่วยงานจะส่งผลใหก้ารปฏิบติับรรลุเป้าหมายไดโ้ดยง่าย” และจนัทิมา สิริแสง
ทกัษิณ (2551, น. 15) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัส าคญัของการกา้วสู่ความส าเร็จของการให้บริการทางอิเลก็ทรอิ
นิกส์ประการหน่ึงคือ  ภาวะผูน้  า  กล่าวคือ ตอ้งสร้างวิสัยทศัน์องค์การ เป็นผูผ้ลกัดนัการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นผูน้  าการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ จัดการการใช้เทคโนโลยีอย่างมี
ประสิทธิภาพ ปรับปรุงระบบใหส้ะดวกและทนัสมยั  
                                   ในขณะท่ี มุมมองการจัดการเชิงกลยุทธ์ Robbin and Coulter (2007) กล่าวถึง               
การจัดการเชิงกลยุทธ์  หมายถึง กิจกรรมพ้ืนฐานท่ีองค์การด าเนินการ โดยผ่านการวางแผน การจัด
องค์การ ภาวะผูน้  า การควบคุม และการวิเคราะห์ปัจจยัทั้งภายในและภายนอก เพื่อให้องค์การสามารถ
ก าหนดกลยุทธอ์ยา่งเหมาะสม  Stone, Bigelow, and Crittenden (1999, p. 378) ไดว้ิจยั เร่ือง Research on 
Strategic Management in Nonprofit Organizations : Synthesis, Analysis, and Future Directions เพื่ อ
สงัเคราะห์และวิเคราะห์การจดัการเชิงกลยทุธ์ในองค์การไม่แสวงหาก าไร พบว่า “ปัจจยัส าคญัของการ
น ากลยทุธ์ไปปฏิบติัประการหน่ึง คือ พฤติกรรมของผูน้  า” สอดคลอ้งกบัแนวคิดการก าหนดกลยทุธข์อง
ส านักผูป้ระกอบการ (entrepreneurial school) ซ่ึงมุ่งเน้นกระบวนการเชิงกลยุทธ์จากผูน้  าท่ีเขม้แข็ง มี
วิสัยทัศน์  และนวัตกรรม สามารถจัดการสภาพแวดล้อมได้ (Mintzberg and Lampel, 1988) และ
ผลการวิจัยของ ไพบูลย ์ไพธ์ิสุวรรณ (2551)  พบว่า “ผูน้  าการเปล่ียนแปลงเพื่อน าการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของคนให้ดีข้ึนและผูน้  าท่ีมีลกัษณะเปิดกวา้ง รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นเป็นปัจจยัร่วม
ส าคญัท่ีส่งผลต่อการก าหนดยทุธศาสตร์และการน ายทุธศาสตร์ไปสู่ผลสมัฤทธ์ิ” 
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           นอกจากน้ี การสนับสนุนจากผูบ้ริหารเป็นปัจจยัท่ีน าไปสู่ความส าเร็จของระบบ
สารสนเทศเพื่อการจัดการ ซ่ึงวดัจากปริมาณการใช้งาน ความพึงพอใจของผูใ้ช้ ประสิทธิผล และ
ประสิทธิภาพ (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2547 ก, น. 264) และคณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ 
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (2550) ไดส้รุปปัญหาอุปสรรคของการใหบ้ริการดว้ยเทคโนโลยี
ในประเทศไทยประการหน่ึงคือ “ผูบ้ริหารเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารยงัขาดความรู้ความ
เขา้ใจ และการสนบัสนุนในการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นองคก์าร” Teicher and Hughes (2002, 
p.386) ไดก้ล่าวถึงการน ารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ไปใชเ้พื่อเป็นแนวทางสร้างคุณภาพว่าอยู่บนพ้ืนฐานของ
เจตนารมณ์หรือความมุ่งมัน่ทางการเมืองและพนัธะผกูพนัดา้นทรัพยากร  และผลการศึกษาของ Fowler  
(2007, pp. 10-14)  กล่าวถึงปัจจยัพนัธะผกูพนัของผูบ้ริหารระดบัสูง  เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลสูงท่ีสุดต่อ
ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ  เน่ืองจากพนัธะผกูพนัของผูบ้ริหารมีบทบาทส าคญัต่อการใชจ่้าย และ
การด าเนินงานของโครงการ/นโยบายระบบสารสนเทศ  ซ่ึงน าไปสู่ความส าเร็จหรือล้มเหลวของ
นโยบาย/โครงการดังกล่าว  หากผูบ้ริหารมีพนัธะผูกพนักับนโยบาย/โครงการ  พวกเขาจะท าส่ิงท่ี
จ  าเป็นตอ้งท าเพื่อแกไ้ขปัญหาต่างๆ ในการพฒันาและน าระบบสารสนเทศไปปฏิบติั ดังนั้น ภาวะผูน้  า
ดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัในองค์การเป็นการส่งสัญญาณให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งไดท้ราบว่าการบริการสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัมีความส าคัญอย่างยิ่ง และทุกฝ่ายต้องให้ความสนใจและทุ่มเทกับการบริการ
ดงักล่าวอยา่งต่อเน่ืองจริงจงั ซ่ึงจะท าใหก้ารบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัสามารถ
ตอบสนองสภาพแวดลอ้มภายนอกไดอ้ย่างเหมาะสม  และมีคุณภาพการบริการสาธารณะท่ีดีข้ึน                                               
                                                                                                                      
                   (2) การสร้างแรงจูงใจขององคก์าร 
   การสร้างแรงจูงใจเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อผลการปฏิบติังานขององค์การ โดยเป็น
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนแก่บุคคลให้ใชค้วามพยายามผลกัดนัให้เกิดการกระท าอย่างต่อเน่ือง  มีทิศทางท่ี
ชัดเจนในการมุ่งสู่ เป้าหมายท่ีต้องการ ซ่ึงการสร้างแรงจูงใจในองค์การไม่จ  าเป็นต้องอยู่ในรูป
ค่าตอบแทนหรือตัวเงินอย่างเดียว เช่น ทฤษฎีล าดับความต้องการ  (need theory) ของ Maslow มี                
ความเช่ือว่า มนุษย์มีความต้องการ 5 ระดับ ท่ีเป็นแรงจูงใจกระตุ้นพฤติกรรม เร่ิมขั้นต ่ าสุด คือ                    
ความตอ้งการทางร่างกาย ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั ความตอ้งการทางสังคม ความต้องการ     
การยอมรับ และความตอ้งการไดท้ าในส่ิงท่ีใจปรารถนา โดยทฤษฎีล าดบัความตอ้งการดงักล่าว เช่ือว่า
มนุษยจ์ะตอ้งไดรั้บการตอบสนองขั้นพ้ืนฐาน คือ ความตอ้งการทางร่างกายก่อน จึงจะเกิดแรงจูงใจใน
ระดบัสูงข้ึนต่อไป คือ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั และความตอ้งการทางสังคมตามล าดบั เม่ือไรก็ตามท่ี
ความตอ้งการเหล่าน้ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ก็จะเป็นพลงัท่ีส่งผลกระทบต่อความคิดและพฤติกรรม
ของบุคคลนั้น แต่ถา้ความตอ้งการระดบัใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการระดบันั้นจะไม่เป็น
แรงจูงใจอีก โดยผูน้ั้นจะแสวงหาความตอ้งการระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป ทฤษฎีการก าหนดเป้าหมาย (goal-
setting theory) กล่าวว่า ผลงานของคนจะสูงข้ึนถา้ก  าหนดเป้าหมายของงานใหมี้ลกัษณะเฉพาะชดัเจน มี                  
ความยากท่ีพอจะรับได้ พร้อมทั้ งมีระบบข้อมูลป้อนกลับระหว่างท างาน และทฤษฎีเสริมแรง 
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(reinforcement theory) กล่าวว่า บุคลากรจะมีแรงจูงใจและแสดงพฤติกรรมมากยิง่ข้ึน หากส่ิงท่ีเสริมแรง
ตรงกบัความตอ้งการของบุคลากร เป็นต้น เน่ืองจากการสร้างแรงจูงใจเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนแก่
บุคคลให้ใชค้วามพยายามผลกัดนัให้เกิดการกระท าอย่างต่อเน่ืองมีทิศทางท่ีชดัเจนในการมุ่งสู่เป้าหมาย
ท่ีตอ้งการ และถา้บุคลากรไดรั้บส่ิงจูงใจก็จะท าใหบุ้คลากรมีก  าลงัใจ มัน่ใจ ปฏิบติังานอย่างมีเป้าหมาย 
และมีผลการปฏิบติังานท่ีดีข้ึนดว้ย  

ทั้งน้ี มุมมองนโยบายสาธารณะ Van Meter and Van Horn (1975, pp. 447- 
448) ไดเ้สนอตวัแบบกระบวนการน านโยบายไปปฏิบติั โดยกล่าวถึงส่ิงจูงใจเป็นปัจจยัท่ีมีผลของการน า
นโยบายไปปฏิบติั หากขาดแคลนยอ่มเป็นอุปสรรคต่อการน านโยบายไปปฏิบติัเป็นอยา่งยิง่ เช่นเดียวกบั
กรอบแนวคิดการน านโยบายไปปฏิบัติของวรเดช จันทรศร (2551, น. 129-146) ไดก้ล่าวถึงการสร้าง
แรงจู งใจเป็น ปัจจัย ท่ีจะส่งผลต่อความส าเร็จของการน าเอานโยบายไปปฏิบั ติ  นอกจาก น้ี 
คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (2550) ไดส้รุปปัญหาอุปสรรค
ของการให้บริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลในประเทศไทยประการหน่ึง คือ บุคลากรขาดขวญัก าลงัใจ
เก่ียวกับความก้าวหน้าในสายงานท่ีรับผิดชอบ ดังนั้ น การจัดสรรค่าตอบแทนบุคลากรเก่ียวกับ                          
การบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีเหมาะสม การสร้างความกา้วหน้าในงานของบุคลากร การจดัสรร
ส่ิงจูงใจในการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัท่ีเพียงพอและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคลากร จะ
ท าใหก้ารบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัสามารถตอบสนองสภาพแวดลอ้มภายนอก
ไดอ้ย่างเหมาะสม  และมีคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีดีข้ึน 
                

4) ปัจจยัภายนอกองคก์าร 
            (1) ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก 

                             เน่ืองจากการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั คือ การกระท าและการรับผลงาน
ตามนโยบายสาธารณะโดยองค์การหรือระหว่างองค์การ (Henry, 2004) และองค์การน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบัติไม่ได้ก  าหนดทิศทางการด าเนินงานได้เพียงล  าพังแต่ได้รับอิทธิพลจาก
สภาพแวดลอ้มด้วย (Menzel, 1987, p. 8)  Van Meter and Van Horn (1975, pp. 447-448) ได้กล่าวถึง
ปัจจยัสภาพทางเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบติั  และวรเดช จนัทรศร 
(2551, น. 129-146) ไดเ้สนอตวัแบบทัว่ไป (general model) ซ่ึงให้ความส าคญักบัปัจจยัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกทั้งดา้นเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมว่าการเปล่ียนแปลงของปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก
ดงักล่าวส่งผลกระทบต่อความส าเร็จในการน านโยบายไปปฏิบติั  

  ในขณะท่ีมุมมองการจดัการเชิงกลยทุธ์ให้ความส าคญักบัสภาพแวดลอ้ม โดย 
Wright and others (1992, p.15) ก ล่าวว่า  “การจัดการเชิงกลยุทธ์เป็นกระบวนการต่อเน่ืองใน               
การก าหนดภารกิจและเป้าประสงค์ขององค์การภายใต้บริบทของส่ิงแวดลอ้มภายนอกขององค์การ                   
การก าหนดกลวิธีท่ีเหมาะสม การปฏิบติังานตามกลวิธีท่ีก  าหนดไว ้การใชอ้  านาจหนา้ท่ีในการควบคุม
กลยุทธ์  เพ่ือท าให้มัน่ใจว่ากลวิธีขององคก์ารท่ีน ามาใชส้ามารถน าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าประสงค์ท่ี
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ก าหนดไว”้ และชยัสิทธ์ิ เฉลิมมีประเสริฐ (2546) กล่าวว่าการบริหารเชิงกลยทุธ ์หมายถึง การด าเนินงาน
เพื่อให้บรรลุจุดมุ่งหมายหรือเป้าประสงค์ตามพนัธกิจ (mission) หรือภารกิจขององค์กร โดยสร้าง
ความสมัพนัธร์ะหว่างองค์การใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม โดยเฉพาะผูท่ี้ไดผ้ลประโยชน์จากองคก์ร 
(stakeholders) นับเป็นปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ และการก าหนดนโยบายขององค์กร ซ่ึง
ประกอบด้วย ผู ้บ ริการ (customer) พนักงาน (employee) ชุมชนในท้องท่ี  (community) ผู ้ถือหุ้น 
(stakeholders) องค์กรประชาชน (civil society) นอกจากน้ี จากมุมมองการจดัการเชิงกลยุทธ์ ตวัแบบ 
PEST analysis ได้น าเสนอการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั่วไป ได้แก่ สภาพแวดล้อมทางการเมือง 
สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สภาพแวดลอ้มทางสงัคม และสภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลย ี  และตวัแบบ 
5 พลัง  (five forces model) ของ Porter (1980) ได้น าเสนอสภาพแวดล้อม เฉพาะองค์ก ารห รือ
สภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนั ไดแ้ก่ ผูข้ายหรือผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการ ผูเ้ขา้มาใหม่ สินคา้
ทดแทน และการแข่งขันในอุตสาหกรรม ประกอบกับในระบบเปิด องค์การมีความเก่ียวข้องกับ
สภาพแวดลอ้มภายนอกอย่างมาก   การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มมีผลกระทบต่อการด าเนินงาน
ขององคก์าร ในขณะเดียวกนั   การด าเนินงานขององคก์ารก็ส่งผลกระทบต่อสภาพแวดลอ้มและสามารถ
ตอบสนองต่อความเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม หากองคก์ารมีการด าเนินงานงานท่ีสอดคลอ้งกบั
สภาพแวดล้อม และผลการศึกษาของ Tippawan Lorsuwannarat (2006) พบว่า “โครงการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยประสบปัญหาเน่ืองจากให้ความส าคญักบัเทคโนโลยแีละสมรรถนะของ
ระบบมากกว่าปัจจยัสภาพแวดลอ้ม” ดงันั้น ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก 
เช่น นโยบายของรัฐบาลและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ค่านิยมของสงัคม ความกา้วหนา้และความหลากหลาย
ทางเทคโนโลย ีสภาพเศรษฐกิจ สภาพการแข่งขนัทั้งในและต่างประเทศ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีหรือการท าสัญญาระยะยาวกบัผูจ้ดัหาต่างๆ และการน าปัจจยัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกทั้งในปัจจุบันและอนาคตมาใชใ้นการก าหนดทิศทางการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลั มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 

 
            (2) ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั 
                 จากมุมมองนโยบายสาธารณะ Van Meter and Van Horn (1975, pp. 447-448) 

ไดก้ล่าวถึงคุณภาพของประชาชน ความเช่ือและค่านิยมของคนในชุมชนหรือสังคม และความร่วมมือ
ของประชาชนกลุ่มเป้าหมาย  มีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ และผลการศึกษาของ Tippawan 
Lorsuwannarat (2006) พบว่า “โครงการรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทยประสบปัญหาเน่ืองจากให้
ความส าคัญกบัเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกว่าความพร้อมของหน่วยงานของรัฐ และ
พฤติกรรมของประชาชน และวฒันธรรม” ประกอบกบัปัจจยัผูใ้ชง้านเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของความส าเร็จ
ของการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย (จนัทิมา สิริแสงทกัษิณ, 2551, น. 8)  เน่ืองจาก            
การลงทุนในการให้บริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลจะไม่คุ ้มค่า หากประชาชนและธุรกิจไม่ใชบ้ริการ 
(Hazlett, 2003, pp. 445-452) และผ ลก ารศึ ก ษ าข อง  Coursey และ  Norris (2008, p. 529) พ บ ว่ า 
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“อุปสรรคของรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ประการหน่ึง คือ การขาดความตอ้งการจากประชาชน ความร่วมมือ
จากผูใ้ชบ้ริการในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับความต้องการทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ จะท าให้
หน่วยงานสามารถตอบสนองทรัพยากรสารสนเทศไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ” 

Fowler (2007, p. 15) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อลม้เหลวของระบบสารสนเทศของ 
องค์การในออสเตรเลีย  พบว่า “ความไม่พอเพียงของการฝึกอบรมผูใ้ชบ้ริการ  เป็นปัจจยัส าคญัท่ีเป็น
สาเหตุของความลม้เหลวของระบบสารสนเทศ กล่าวคือ องคก์ารตอ้งช่วยผูใ้ชบ้ริการก่อนและหลงัการ
น าระบบใหม่ๆ มาใช ้เพื่อท่ีผูใ้ชจ้ะไดคุ้น้เคยกบัระบบใหม่  และมีทางเลือกใหผู้ใ้ชใ้ชร้ะบบออนไลน์ใน
การติดต่อเจา้หน้าท่ีองค์การถา้มีปัญหา” รวมทั้งผลการศึกษาของการให้บริการด้วยเทคโนโลยีของ
กรมสรรพากร (คณะกรรมาธิการการวทิยาศาสตร์ เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร สภานิติบญัญติั
แห่งชาติ, 2550, น. 5)  พบว่า “ประชาชนยงัไม่มีความเช่ือมัน่ในการใชร้ะบบอิเลก็ทรอนิกส์เท่าท่ีควร ท า
ใหก้ารบริการท่ีกรมสรรพากรเห็นว่าน่าจะขยายตวัไปไดแ้ต่ไม่สามารถขยายตวัได”้ 

นอกจากน้ี Hazlett (2003, pp. 445-452) ไดก้ล่าวถึงแนวทางการบรรลุคุณภาพ                       
การบริการดว้ยเทคโนโลยีในระดบัสูง ไดแ้ก่ ระดบัของการใชง้าน เน่ืองจากการลงทุนในการให้บริการ
ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลจะไม่คุ ้มค่า  หากประชาชนและธุรกิจไม่ใช้บริการ และความพร้อมในการใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศ  ดงันั้น   ความตอ้งการใชบ้ริการผ่านส่ือดิจิทลั การเขา้ถึงการบริการดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทัล การมีอุปกรณ์เทคโนโลยีส าหรับใชบ้ริการ  ความเช่ือมัน่และทัศนคติท่ีดีของผูใ้ชบ้ริการ การให้
ความร่วมมือของผูใ้ชบ้ริการ ความพอเพียงของการพฒันาทักษะและทศันคติด้านเทคโนโลยีดิจิทัลแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ความพอเพียงของการสนบัสนุนอุปกรณ์เทคโนโลยแีก่ผูใ้ชบ้ริการ ทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั
ของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า  การสร้างตวัแบบและทดสอบตวัแบบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส าคญัท่ี
มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัมีท่ีมา ดงัน้ี  

ประการท่ี 1 มุมมองนโยบายสาธารณะให้ความส าคัญกบัความชดัเจนของนโยบาย ดัง Van 
Meter and Van Horn (1975, pp. 447-448) ได้กล่าวถึงการน านโยบายไปปฏิบัติจะต้องมีการก าหนด
กรอบและมาตรฐานของนโยบายอย่างชัดเจน ประกอบด้วย ตัวช้ีวดั การปฏิบัติตามนโยบาย เพ่ือ
ประโยชน์ในการมอบหมายงาน การก าหนดภารกิจและความรับผดิชอบ และการจดัระบบประเมินผล
การปฏิบัติงาน Mazmanian and Sabatier (1982, p. 542) ได้กล่าวถึงปัจจัยท่ี เก่ียวข้องกับโครงสร้าง
นโยบายประการหน่ึง คือ ความชดัเจนและคงเส้นคงวาของวตัถุประสงค์นโยบาย และศุภชัย ยาวะ
ประภาษ (2548, น. 101) ได้กล่าวถึงปัจจยัความชดัเจนของวตัถุประสงค์นโยบายก าหนดความส าเร็จ
หรือลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบติั  รวมทั้งใหค้วามส าคญักบัการสนบัสนุนของกลุ่มต่างๆ เช่น 
ประชาชน ส่ือมวลชน ผูม้ีอ  านาจอธิปไตย เป็นตน้ อย่างไรกต็าม ยงัขาดการศึกษาถึงการมีส่วนร่วมและ
กรอบความคิดของตวัแสดงดงักล่าววา่มีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบติัหรือไม่ อย่างไร  ดงันั้น การวิจยั
คร้ังน้ีจึงใหค้วามส าคญักบัปัจจยัสืบเน่ืองจากการก าหนดนโยบาย ไดแ้ก่ ความชดัเจนและความต่อเน่ือง
ของนโยบาย และการมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย 
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ประการท่ี 2 มุมมองนโยบายสาธารณะและการจัดการเชิงกลยุทธ์ ให้ความส าคัญกับปัจจัย
ทรัพยากร กล่าวคือ แนวคิดการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติัใหค้วามส าคญักบัทรัพยากรท่ีจบัตอ้งได ้
ซ่ึงมีอยู่ภายในหน่วยงาน ไดแ้ก่ ทรัพยากรทางการเงิน และเทคโนโลยีมีผลต่อประสิทธิผลของการน า
นโยบายไปปฏิบติั ในขณะท่ีมุมมองดา้นทรัพยากร(Resources–Based View, RBV) แนวคิดกระแสหลกั
ของการจดัการเชิงกลยุทธใ์ห้ความส าคญักบัทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดท่ี้มีคุณค่า หายาก 
ลอกเลียนแบบได้ยาก และไม่สามารถทดแทนได ้ท่ีมีผลต่อผลการปฏิบัติงานท่ีแตกต่างกันในแต่ละ
หน่วยงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเครือข่าย เป็นทรัพยากรท่ีเป็นกลไกในการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างหน่วยงาน 
(Bhubate Samutachak, 2000) ดังนั้น การวิจัยคร้ังน้ีจึงให้ความส าคัญกบัปัจจัยทรัพยากรท่ีจับต้องได ้
ได้แก่ ทรัพยากรทางการเงิน โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัขององค์การ  และ ปัจจัย
ทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ ไดแ้ก่ เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยี
ดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทลัขององค์การ  และทรัพยสิ์นทางปัญญาขององค์การ                    

ประการท่ี 3 มุมมองนโยบายสาธารณะให้ความส าคัญกับพฤติกรรมองค์การ  ดังท่ีวรเดช               
จันทรศร (2551, น. 129-146) ได้เสนอตัวแบบทางด้านการพัฒนาองค์การ ซ่ึงเน้นพฤติกรรมและ
วฒันธรรมองคก์ารโดยเฉพาะอยา่งยิง่ภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจ และมุมมองการจดัการเชิงกลยทุธ์
ให้ความส าคัญกับหลกัการองค์การเชิงกลยุทธ์ ( the strategy-focused organization) ประการหน่ึงคือ                    
การกระตุน้การเปล่ียนแปลงให้เกิดข้ึนแก่ผูน้  าทางการบริหารขององค์การ (mobilize change through 
executive leadership) ดังนั้ น  การวิจัยคร้ังน้ี จึงให้ความส าคัญกับปัจจัยพฤติกรรมองค์การ ซ่ึง
ประกอบดว้ย ภาวะผูน้  าในองค์การและการสร้างแรงจูงใจขององค์การ 

ประการท่ี 4 มุมมองนโยบายสาธารณะไดก้ล่าวถึงสภาพแวดลอ้มมีผลต่อการน านโยบายไป
ปฏิบติั (Van Meter and Van Horn ,1975, pp. 447-448 ; Hogwood and Gunn, 1984, p. 198 ; Mazmanian 
and Sabatier, 1982, p. 542) แต่เป็นการกล่าวถึงอย่างกว้างๆในเชิง รับไม่ค่อยให้ความส าคัญกับ
ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การน านโยบายไปปฏิบติักบัสภาพแวดลอ้มภายนอกและความพร้อมของ
กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงไดรั้บผลกระทบจากการน านโยบายไปปฏิบติั และมุมมองการจดัการเชิงกลยุทธ์ให้
ความส าคญักบัสภาพแวดลอ้ม (Porter,1980; Wright and others, 1992, p. 15; เฉลิมพงษ์ มีสมนัย, 2556, 
น.3-6; ชยัสิทธ์ิ เฉลิมมีประเสริฐ, 2546) ดงันั้น การวิจยัคร้ังน้ี จึงให้ความส าคญักบัปัจจยัความสัมพนัธ์
ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกและความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทัล 
สรุปตามกรอบแนวคิดในภาพท่ี 2.1 
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ภาพท่ี 2.1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 จากภาพท่ี 2.1 ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
ประกอบดว้ย มิติคุณภาพของเวบ็ไซต ์และมิติผลการปฏิบติังานขององคก์าร  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ความชดัเจน
และความต่อเน่ืองของนโยบาย การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย ทรัพยากรทางการเงิน 
โครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล  เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ ความรู้และทักษะด้าน
เทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีเทคโนโลยดิีจิทัลขององค์การ   ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององค์การ 
ภาวะผูน้  าในองคก์าร การสร้างแรงจูงใจขององคก์าร ความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก 
และความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั ซ่ึงจะทดสอบดว้ยสมมติฐานดงัน้ี 

ปัจจยัทรัพยากรที่จบัตอ้งได ้                                                                               
- ทรัพยากรทางการเงิน                                                               
- โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั                                                                                           

ปัจจยัทรัพยากรที่จบัตอ้งไม่ได ้

 - เครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร        
- ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและ 
  การจดัการเทคโนโลยเีทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์าร  
- ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององคก์าร 

คุณภาพการบริการ 
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั

ของสถาบนัอุดมศึกษา 

- คุณภาพของเวบ็ไซต์ 

- ผลการปฏิบติังานของ
องคก์าร  

 
 

 

ปัจจยัพฤติกรรมองคก์าร   
- ภาวะผูน้  าในองคก์าร 
- การสร้างแรงจูงใจขององคก์าร 
 

 

 ปัจจยัภายนอกองคก์าร 
- ความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก  
- ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั 

 

 

ปัจจยัสืบเน่ืองจากการก าหนดนโยบาย 
- ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย                                                            
- การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย  
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 สมมติฐานท่ี 1 :  ความชดัเจนและต่อเน่ืองของนโยบายน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 2 :  การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบายน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ            
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 3 :  ทรัพยากรทางการเงินน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 4 : โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 5 : เครือข่ายความร่วมมือขององคก์ารน่าจะมผีลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา      
 สมมติฐานท่ี 6 : ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลั 
ขององคก์ารน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
           สมมติฐานท่ี 7 : ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององคก์ารน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
          สมมติฐานท่ี 8  : ภาวะผูน้  าในองคก์ารน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
         สมมติฐานท่ี 9 :  การสร้างแรงจูงใจขององคก์ารน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 10  : ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ          
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 11 : ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัน่าจะมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ                
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา    
 สมมติฐานท่ี 12 : ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายน่าจะมีผลเชิงบวกต่อความพร้อมของ    
 กลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั        
 สมมติฐานท่ี 13 :  การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบายน่าจะมีผลเชิงบวกต่อ  
  ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก        
 สมมติฐานท่ี 14 :  ทรัพยากรทางการเงินน่าจะมีผลเชิงบวกต่อความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้น
เทคโนโลยดิีจิทลั          
 สมมติฐานท่ี 15 :  โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัน่าจะมีผลเชิงบวกต่อความพร้อมของ
กลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั  
 สมมติฐานท่ี 16 :  ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์าร
น่าจะมีผลเชิงบวกต่อความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก   
 สมมติฐานท่ี 17 :  ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององคก์ารน่าจะมผีลเชิงบวกต่อเครือข่ายความร่วมมือของ 
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  องคก์าร 
 สมมติฐานท่ี 18 :  ภาวะผูน้  าในองคก์ารน่าจะมีผลเชิงบวกต่อความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบั 
  สภาพแวดลอ้มภายนอก 
 สมมติฐานท่ี 19 :  การสร้างแรงจูงใจน่าจะมีผลเชิงบวกต่อความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบั 
  สภาพแวดลอ้มภายนอก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




