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บทท่ี 5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
 

บทน้ีน าเสนอบทสรุปของผลการวิจยั การอภิปรายผล ขอ้เสนอแนะในการน า 
ผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ ขอ้เสนอเสนอแนะเพ่ือการวิจยัคร้ังต่อไป และขอ้จ ากดัการวิจยั 
 
5.1 สรุป  
 

การวิจยัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัและปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพ                   
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาจากมุมมองนโยบายสาธารณะและ
การจัดการเชิงกลยุทธ์ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 2) สร้างตวัแบบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส าคญัท่ีมีผล
ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 3) ทดสอบตวัแบบ
ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทัลของ
สถาบันอุดมศึกษา และ4) วิเคราะห์เง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจัยส าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา  

การศึกษาตามวตัถุประสงค์ดงักล่าวได้ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทัลของสถาบนัอุดมศึกษาจากคุณภาพของเว็บไซต์และผลการปฏิบัติงานขององค์การ สร้าง                  
ตวัแบบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา ท่ีมาจากการบูรณาการมุมมองนโยบายสาธารณะ มุมมองการจดัการ
เชิงกลยทุธ ์และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  และใหค้วามส าคญักบัการน าเสนอตวัแปรท่ีไม่ไดม้ีการกล่าวถึง
หรือกล่าวถึงน้อยในมุมมองดา้นนโยบายสาธารณะ ไดแ้ก่  การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของ     
ตัวแสดงนโยบาย ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกับสภาพแวดลอ้มภายนอก ความพร้อมของ
กลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทัล และทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ ไดแ้ก่ ความรู้และทกัษะดา้น
เทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทลัขององค์การ ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององค์การ 
และเครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร  และทดสอบตวัแบบโดยใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยพหุ และ
การวิเคราะห์เส้นทาง (path analysis) รวมทั้งวิเคราะห์เง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อ
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คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาจากค าถามปลายเปิดและ
การสมัภาษณ์เชิงลึก   

การศึกษาเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่าง  คือ สถาบนัอุดมศึกษา จ  านวน 113 แห่ง ซ่ึงผูบ้ริหาร
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศระดบัสูงของสถาบนัอุดมศึกษาเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลหรือตอบแบบสอบถาม
เก่ียวกบัปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั (ตวัแปรอิสระ) 
และคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัมิติผลการปฏิบติังาน (ตวัแปรตาม) ส าหรับ
ขอ้มลูเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต์ (ตวัแปร
ตาม)  มาจากผลการจัดล  าดับคุณภาพเว็บไซต์จาก Webometrics Ranking of World Universities 
2017 (พ.ศ.2560) จดัท าโดย Cybermetrics Lab (2560, February)  เกณฑป์ระกอบดว้ย 1) การปรากฏ
ตวับนอินเทอร์เน็ต (presence) 2) ผลกระทบการอา้งอิง (impact) 3) ปริมาณการเก็บขอ้มลูงานวิจยัท่ี
เผยแพร่ (openness) และ 4) ความเป็นเลิศ (excellence)  การศึกษาเชิงคุณภาพ ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั คือ 
ผูบ้ริหารส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาและผูบ้ริหารดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศระดบัสูง
ของสถาบันอุดมศึกษาซ่ึงได้รับคัดเลือกตามเกณฑ์ท่ีก  าหนดไว้ ให้ข้อมูลเก่ียวกับเง่ือนไขท่ี
สนับสนุนปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิ จิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษา ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิ จิทัลและปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษา   

 
5.1.1 คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างและตวัแปร 

1) คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง  
การศึกษาคุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นสถาบนัอุดมศึกษาของ 

รัฐ มีสถานท่ีตั้ งส่วนภูมิภาค  เป็นสถาบันอุดมศึกษาขนาดเล็ก (นักศึกษาไม่เกิน 5,000 คน)                   
  ส าหรับการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอย่าง
มีการใหบ้ริการผา่นเวบ็ไซต์โดยเฉล่ีย 14.02  ปี มีการเขา้ใชบ้ริการเวบ็ไซตโ์ดยเฉล่ีย 1,181.79  คร้ัง
ต่อวนั มีจ  านวนข้อร้องเรียนเก่ียวกับการบริการผ่านเว็บไซต์โดยเฉล่ีย  57.19  เร่ืองต่อปี และ                    
การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มตัวอย่างมีการบริการการเรียนการสอน                        
การบริการฝึกอบรม  การบริการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ ์การบริการใหค้  าปรึกษา การบริการสืบคน้
และดาวน์โหลดมากท่ีสุด   
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2) คุณลกัษณะตวัแปร (ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย 
เทคโนโลยดิีจิทลั) 

(1) ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนน                              
ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย โดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.81-3.99 คะแนน) 

(2) การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนน                    
การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย  โดยเฉล่ียอยู่ในระดบัน้อยถึงระดบัมาก 
(2.40-4.06 คะแนน) 

(3) ทรัพยากรทางการเงิน กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนนทรัพยากรทางการเงินโดยเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัปานกลาง (2.79-3.44 คะแนน) 

(4) โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนน 
โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบันอ้ยถึงมาก (2.27-3.87 คะแนน)  
และกลุ่มตวัอยา่งมีการจดัท าโครงการพฒันาระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัโดยเฉล่ีย 2.47 
โครงการต่อปี  

(5) เครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนนเครือข่าย                            
ความร่วมมือขององคก์ารอยู่ในระดบัน้อยถึงปานกลาง (2.22-2.90 คะแนน) กลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะ
เครือข่ายความร่วมมือขององคก์ารท่ีแตกต่างกนัมาก กล่าวคือ กลุ่มตวัอย่างบางแห่งไม่ไดเ้ขา้ร่วม
เครือข่ายความร่วมมือ ลงนามขอ้ตกลง เขา้ร่วมประชุม/สมัมนา/ฝึกอบรม ติดต่อกบัสมาชิกเครือข่าย 
เขา้ร่วมโครงการกบัเครือข่ายเลย ในขณะท่ีบางแห่งมีการเขา้ร่วมเครือข่ายในประเทศสูงสูด 39 
เครือข่าย เครือข่ายต่างประเทศ  40 เครือข่าย  ลงนามข้อตกลงกบัองค์การอ่ืนในประเทศสูงสุด 
จ  านวน 116 ขอ้ตกลง และลงนามขอ้ตกลงกบัองค์การต่างประเทศหรือระหว่างประเทศสูงสุด 28 
ขอ้ตกลง  เขา้ร่วมประชุม/สมัมนา/ฝึกอบรมกบัเครือข่ายในประเทศโดยเฉล่ียต่อปีสูงสุด จ  านวน 50  
คร้ังต่อปี  และเข้าร่วมประชุม/สัมมนา/ฝึกอบรมกับเครือข่ายต่างประเทศโดยเฉล่ียต่อปีสูงสุด 
จ  านวน 10 คร้ัง ติดต่อกับสมาชิกเครือข่ายในประเทศโดยเฉล่ียต่อปีสูงสุดจ านวน 200 คร้ัง                                     
การติดต่อกบัสมาชิกเครือข่ายในต่างประเทศโดยเฉล่ียต่อปีสูงสุด จ  านวน 10 คร้ัง เขา้ร่วมโครงการ
พฒันาระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัหรือการจดัหาและแลกเปล่ียนทรัพยากรสารสนเทศ 
โดยเฉล่ียต่อปีสูงสุด 10 โครงการ เข้าร่วมโครงการพฒันาบุคลากรเ ก่ียวกับการบริการด้วย
เทคโนโลยดิีจิทลั โดยเฉล่ียต่อปีสูงสุด 30 โครงการ นอกจากน้ี ผลการศึกษาพบว่า ประเภทและท่ีตั้ง
ของสถาบันอุดมศึกษาก ลุ่มตัวอย่ าง แตกต่างกันมี จ  านวน เค รือข่ายและข้อตกลงของ
สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอยา่งไม่แตกต่างกนั 
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(6) ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยเีทคโนโลยี 
ดิจิทลัขององค์การ กลุ่มตวัอย่างมีคะแนนความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการ
เทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ อยู่ในระดับปานกลางถึงระดับมาก (3.17-3.52 คะแนน) และมี
โครงการพฒันาความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัแก่บุคลากรโดยเฉล่ีย  2.96 โครงการ 

(7) ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององคก์าร กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนนทรัพยสิ์นทางปัญญา  
อยู่ในระดบัปานกลาง (2.56-2.65 คะแนน) และกลุ่มตวัอย่างมีลกัษณะของทรัพยสิ์นทางปัญญาท่ี
แตกต่างกนัมาก กล่าวคือ กลุ่มตวัอยา่งบางแห่งไม่มีผลงานท่ีเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบนั ผลงานท่ีเป็น
เคร่ืองหมายการคา้ของสถาบนั และผลงานท่ีไดรั้บสิทธิบตัรตามท่ีกฎหมายก าหนดเลย ในขณะท่ี
กลุ่มตวัอย่างบางแห่ง มีผลงานท่ีเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบนัสูงสุด จ  านวน 1,765 เร่ือง มีผลงานท่ีเป็น
เคร่ืองหมายการคา้ของสถาบนัสูงสุด จ  านวน 9 เร่ือง และมีผลงานท่ีไดรั้บสิทธิบตัรตามท่ีกฎหมาย
ก าหนดสูงสุด จ  านวน 15 เร่ือง 

(8) ภาวะผูน้  าในองคก์าร กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนนภาวะผูน้  าในองคก์ารอยูใ่นระดบั 
ปานกลางถึงระดบัมาก (3.25-3.73 คะแนน) 

(9) การสร้างแรงจูงใจขององคก์าร กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนนการสร้างแรงจูงใจของ 
องคก์ารอยูใ่นระดบัปานกลาง (2.73-3.50 คะแนน) 

(10)  ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  กลุ่มตวัอยา่งมี 
คะแนนความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกอยู่ในระดบัปานกลางถึงระดบั
มาก (3.44-3.77 คะแนน) 

(11)  ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนน                          
ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัอยู่ในระดบัปานกลางถึงระดบัมาก (3.38-3.97 
คะแนน) และกลุ่มตวัอยา่งมีโครงการพฒันาความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัแก่ผูใ้ชบ้ริการ
โดยเฉล่ีย จ  านวน 3.42 โครงการ 
 

5.1.2 วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี 
ดิจิทลั 

ผลการศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัตามวตัถุประสงค ์
ข้อท่ี 1 พบว่า  คุณภาพเว็บไซต์ของสถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่างจากการจัดล  าดับของ 
Webometrics Ranking of World Universities ปี  2017 (พ .ศ . 2560)  เ ก ณฑ์ ป ร ะ ก อบด้ ว ย                                            
1) การปรากฏตวับนอินเทอร์เน็ต (presence) 2) ผลกระทบการอา้งอิง (impact) 3) ปริมาณการเก็บ
ขอ้มูลงานวิจยัท่ีเผยแพร่ (openness) และ 4) ความเป็นเลิศ (excellence) สูงสุด คือ ล  าดบัท่ี 2 และ
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ต ่าสุด คือ ล  าดบัท่ี 180 หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ ระดบัคุณภาพเว็บไซต์ต  ่าสุด 1.00 คะแนน สูงสุด 
5.00 คะแนน และโดยเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง  (2.98 คะแนน)  โดยท่ีสถาบันอุดมศึกษากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามและสถาบนัอุดมศึกษาท่ีไม่ตอบแบบสอบถามมีคุณภาพเว็บไซต์ไม่
แตกต่างกนั  และคะแนนผลการปฏิบติังานขององค์การอยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก (3.48-4.16 
คะแนน) คะแนนผลการปฏิบติังานดา้นประสิทธิผลสูงสุด คือ การเพ่ิมความเท่าเทียมในการใช้
บริการทางการศึกษา ต ่าสุด คือ การเพ่ิมผลงานดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม และคะแนนผล                  
การปฏิบติังานดา้นประสิทธิภาพสูงสุด คือ กระบวนการบริการสะดวกข้ึน และต ่าสุด คือ การลด
จ านวนคนในการบริการ  ทั้งน้ี  กลุ่มตวัอยา่งมีคะแนนคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทัล โดยเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง (3.41 คะแนน)  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็นคุณภาพ
เวบ็ไซตแ์ละการเพ่ิมผลงานดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม   และมีสถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีคุณภาพ
การบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัต ่ากว่าระดบัปานกลางมีจ  านวน 18 แห่ง (ร้อยละ 15.9) 

 ส าหรับผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณลกัษณะของสถาบนัอุดมศึกษา 
และคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั พบว่า ประเภทและขนาดแตกต่างกนัมี
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ ณ ระดบั 
0.00  และระยะเวลาในการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสถาบันอุดมศึกษาแตกต่างกนัมีคุณภาพ                     
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ณ ระดบั 0.01 
 
 5.1.3 วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 และ 3 เพื่อการสร้างและทดสอบตวัแบบความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา  
  ผลการศึกษาการสร้างและทดสอบตวัแบบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส าคญัท่ีมี
ผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาตามวตัถุประสงคข์อ้
ท่ี 2 และขอ้ท่ี 3  ดว้ยการวิเคราะห์ถดถอยพหุ และการวิเคราะห์เสน้ทาง (path analysis) 

การสร้างตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาจากมุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการ
เชิงกลยุทธ์ พบว่า  ตวัแปรส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัน้อยถึงปานกลาง ยกเวน้ตวัแปร
ภาวะผูน้  าในองคก์ารซ่ึงผูว้ิจยัไดร้วมตวัแปรภาวะผูน้  าในองคก์ารกบัตวัแปรการสร้างแรงจูงใจของ
องค์การเป็นตวัแปรใหม่  คือ ตวัแปรภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององค์การ เน่ืองจากจาก     
การทบทวนวรรณกรรมตวัแปรทั้งสองเป็นพฤติกรรมองคก์ารซ่ึงส่งผลกระทบต่อผลการปฏิบติังาน
ในองค์การ  และเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาความสัมพนัธ์กนัมากระหว่างตวัแปรอิสระท่ีอยู่ในสมการ
เดียวกนั ตวัแปรทุกตวัมีอตัราส่วนระหว่างค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานใกลเ้คียงหรือมากกวา่ 2 
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แสดงว่าค่าเฉล่ียนั้นใชไ้ด ้มีการแจกแจงโน้มเอียงไปทางปกติ (สุชาต ประสิทธ์ิรัฐสินธุ์, 2548, น. 
64)  และสถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่างมีคะแนนโดยเฉล่ียปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัในระดบัปานกลางถึงระดบัมาก กล่าวคือ ความชดัเจนและความ
ต่อเน่ืองของนโยบายมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยี
ดิจิทลั ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก การมีส่วนร่วมและกรอบความคิด
ของตัวแสดงนโยบาย  โครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ความรู้และทักษะด้าน
เทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยเีทคโนโลยีดิจิทลัขององคก์าร ภาวะผูน้  าและการสร้าง
แรงจูงใจขององคก์าร ทรัพยากรทางการเงิน ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององค์การ และเครือข่ายความ
ร่วมมือขององคก์าร ตามล าดบั 

 ผูว้ิจัยจึงไดส้ร้างตวัแบบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
บริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาในรูปของสมการ ซ่ึงจะวิเคราะห์ต่อไป
ว่าปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลทางตรงหรือทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษา ดงัน้ี 
 
QOS     =   B1POLICY + B2MINDSET + B3MONEY + B4INFRASTUCTURE + 
B5NETWORK + B6KNOWLEDGE + B7PROPERTY + B8LEADMOTIVE + B9RELATION +  
B10TARGET + ei ……(1) 
TARGET    =   B11POLICY+ ei         ……………………………..………….(2) 
RELATION =   B12MINDSET+ ei      ……………………………..………….(3) 
TARGET    =   B11MONEY+ ei   ……………………………..………….(4) 
TARGET    =   B13INFRASTRUCTURE+ ei  ……………………………..………….(5) 
RELATION =   B14KNOWLEDGE+ ei   ……………………………..………….(6) 
NETWORK =   B15PROPERTY+ ei  ……………………………..………….(7) 
RELATION =   B15LEADMOTIVE+ ei  ……………………………..………….(8) 
ในท่ีน้ี 

POLICY  =     ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย   
MINDSET  =     การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดง 

       นโยบาย   
  MONEY  =     ทรัพยากรทางการเงิน 
  INFRASTRUCTURE =     โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั 
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  NETWORK  =     เครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร 
  KNOWLEDGE  =     ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและ 
            การจดัการเทคโนโลยเีทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์าร  
  PROPERTY  =     ทรัพยสิ์นทางปัญญาขององคก์าร 
  LEADMOTIVE  =     ภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององคก์าร      
  RELATION  =     ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้ม 
            ภายนอก  
  TARGET  =     ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั 
  QOS   =     คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
            ของสถาบนัอุดมศึกษา   
 

การทดสอบตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา พบว่า ปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพ                       
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาบางตวัมีผลเชิงบวกทางตรง บาง
ตวัมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั กล่าวคือ ความพร้อม
ของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัมีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทลัสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก
ซ่ึงมีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัไม่แตกต่างกนัมากนกั 
และสุดทา้ย คือ เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ ในขณะท่ีภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจของ
องค์การ มีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษาผา่นความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกสูงท่ีสุด  รองลงมา
คือโครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัลมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้น
เทคโนโลยีดิจิทัล ความชัดเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพ               
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่นความพร้อมของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทัลของ
องค์การมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิ จิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษาผ่านความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  ทรัพยากรทาง
การเงินมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิ จิทัลของ
สถาบันอุดมศึกษาผ่านความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทัล การมีส่วนร่วมและ
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กรอบความคิดของตวัแสดงนโยบายมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก และทรัพยสิ์นทางปัญญามีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่นเครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร  
 
 5.1.4 วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 4 เพื่อวิเคราะห์เง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจยัส าคญัมีผลต่อคุณภาพ                  
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา  

ผลการวิเคราะห์เง่ือนไขท่ีสนบัสนุนปัจจยัส าคญัมีผลต่อคุณภาพการบริการ 
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 4 โดยการศึกษา
เชิงคุณภาพ ซ่ึงเก็บรวมรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามปลายเปิดและการสัมภาษณ์ พบว่า เง่ือนไขท่ี
สนับสนุนปัจจัยส าคัญมี ผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย เทคโนโลยี ดิ จิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษา ไดแ้ก่ ความช านาญ ความตอ้งการ วิสัยทศัน์ของผูบ้ริหาร การเปล่ียนแปลงและ
วาระด ารงต าแหน่งของผูบ้ริหาร การส่งต่อนโยบาย  ความหลากหลายบุคลากร ประเภทและขนาด
ของสถาบนัอุดมศึกษา ภาวะผูน้  าในองค์การ กรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย  ค่าใชจ่้ายดา้น
เทคโนโลยี  ขอ้จ  ากดัดา้นทรัพยากร  การสร้างแรงจูงใจขององคก์าร   ทรัพยากรทางการเงิน การมี
ทรัพย์สินทางปัญญา  ข้อจ  ากัดด้านลิขสิทธ์ิและการละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา การต่อต้าน                        
การเปล่ียนแปลง และอายขุองกลุ่มเป้าหมาย   
 
5.2  การอภิปรายผล 
           5.2.1 วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 เพื่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของ
สถาบนัอุดมศึกษา 

ผลการศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัตามวตัถุประสงค ์
ข้อท่ี 1 พบว่า  คุณภาพเว็บไซต์ของสถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่างจากการจัดล  าดับของ 
Webometrics Ranking of World Universities ปี    2017 (พ .ศ . 2560) เ ก ณฑ์ ป ร ะ ก อบด้ว ย                               
1) การปรากฏตวับนอินเทอร์เน็ต (presence) 2) ผลกระทบการอา้งอิง (impact) 3) ปริมาณการเก็บ
ขอ้มลูงานวิจยัท่ีเผยแพร่ (openness) และ 4) ความเป็นเลิศ (excellence) พบว่า  สูงสุด คือ ล  าดบัท่ี 2 
และต ่าสุด คือ ล  าดบัท่ี 180  โดยเฉล่ีย ล  าดบัท่ี 90 หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ ระดบัคุณภาพเว็บไซต์
ต  ่าสุด 1.00 คะแนน สูงสุด 5.00 คะแนน และโดยเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง (2.98 คะแนน)  และ
คะแนนผลการปฏิบติังานขององคก์ารอยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก คะแนนผลการปฏิบติังานดา้น
ประสิทธิผลสูงสุด คือ การเพ่ิมความเท่าเทียมในการใช้บริการทางการศึกษา ต ่าสุด คือ การเพ่ิม
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ผลงานดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม และคะแนนผลการปฏิบติังานดา้นประสิทธิภาพสูงสุด คือ 
กระบวนการบริการสะดวกข้ึน และต ่าสุด คือ การลดจ านวนคนในการบริการ ดงันั้น จึงมีคะแนน
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั โดยเฉล่ีย  3.41 คะแนนอยู่ในระดบัปานกลาง 
และผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะของสถาบันอุดมศึกษาและคุณภาพการ
บริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั พบว่า ประเภท ขนาด และระยะเวลาในการให้บริการผา่น
เว็บไซต์ของสถาบนัอุดมศึกษาแตกต่างกนัมีคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัล
แตกต่างกนั  
  การท่ีคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา
กลุ่มตวัอยา่งโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบัการท่ีสถาบนัอุดมศึกษามีการใหบ้ริการ
ผา่นเวบ็ไซตม์าพอสมควร คือ ระยะเวลาโดยเฉล่ีย 14.02  ปี  มีการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิ จิทัลครอบคลุมทุกด้านทั้ งการเรียนการสอน การบริการฝึกอบรม  การบริการเผยแพร่
ประชาสัมพนัธ์ การบริการให้ค  าปรึกษา การบริการสืบคน้และดาวน์โหลดมากท่ีสุด  และการท่ี
คะแนนผลการปฏิบัติงานด้านประสิทธิผลต ่ าสุด คือ การเพ่ิมผลงานด้านการท านุบ ารุง
ศิลปวฒันธรรม และคะแนนผลการปฏิบติังานดา้นประสิทธิภาพต ่าสุด คือ การลดจ านวนคนในการ
บริการ มีความสมเหตุผลเน่ืองจากแมว้่าสถาบนัอุดมศึกษาจะมีการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัแต่สถาบนัอุดมศึกษายงัมีการบริการแบบเผชิญหน้า ณ สถาบนัอุดมศึกษาอยู่ จึงไม่ไดล้ด
จ านวนคนในการบริการ และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ไม่ใช่พนัธกิจล าดับต้นๆของ
สถาบนัอุดมศึกษา การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัจึงใหค้วามส าคญักบัพนัธกิจดา้นอ่ืนๆ
ก่อน 

การท่ีสถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีประเภทและขนาดของสถาบนัอุดมศึกษาแตกต่างกนัมี 
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัความเห็นของกลุ่ม
ตวัอยา่งซ่ึงไดใ้หค้วามคิดเห็นว่าสถาบนัอุดมศึกษาเอกชนมีงบประมาณจ ากดัยงัขาดงบประมาณใน       
การสนับสนุนการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั เช่นเดียวกบัสถาบนัอุดมศึกษาขนาดเลก็ 
เช่น วิทยาลยัเอกชน และวิทยาลยัชุมชน เป็นต้น ซ่ึงมีงบประมาณไม่เพียงพอต่อการลงทุนใน                        
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั  และผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 (2561) กล่าวว่า “คือเอกชนก็
จะไดก้ารสนับสนุนจากภาครัฐเท่ากบัศูนย  ์ในเร่ืองของ it infrastructure เพราะฉะนั้น ทุกอย่างเรา
จะตอ้งลงทุนเองหมด …เร่ืองขนาด (size) ก็มีผล หากขนาด (size) ใหญ่รายไดก้็แยะหน่อย มีเงิน
ลงทุนแยะหน่อย ท าอะไรไดห้ลากหลาย…”  และผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 (2561) กล่าวว่า “เช่ือว่า
น่าจะเป็นปัจจัยหลกั มหาวิทยาลยัขนาดใหญ่ มหาวิทยาลยัท่ีมีความพร้อมทางด้านทุนทรัพย์ 
มหาวิทยาลยัท่ีมีช่ือเสียง ผมว่าเป็นปัจจยัดึงดูดอย่างหน่ึง…ถา้ถามว่า size ของมหาวิทยาลยัเป็น
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ปัจจัยส าคัญหรือไม่ ผมว่าส าคัญ” รวมทั้งสอดคลอ้งกับ Rapp (2008, pp. 30-31) ได้ศึกษาเชิง
ประจักษ์เก่ียวกับความสัมพันธ์ของขนาดองค์การกับการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า 
“ผลกระทบของการบริการดว้ยเทคโนโลยขีององคก์ารต่างๆ เก่ียวขอ้งกบัขนาดขององคก์าร ซ่ึงวดั
ขนาดขององคก์ารจากจ านวนบุคลากร กล่าวคือ องคก์ารท่ีมีขนาดเลก็บ่อยคร้ังจะไม่ใหค้วามส าคญั
กบัการลงทุนในเทคโนโลยีสารสนเทศ  และองค์การขนาดใหญ่กว่าอยูใ่นช่วงของการเปล่ียนผา่น
ท าใหม้จี  านวนบุคลากรสนบัสนุนการน าเทคโนโลยสีารสนเทศไปปฏิบติัไดม้ากกว่า” 

การท่ีสถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีระยะเวลาในการใหบ้ริการผา่นเวบ็ไซตแ์ตกต่างกนัมี 
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 
(2561) กล่าวว่า “ประสบการณ์ท่ีท า ทั้งระดบัคนท างาน ระดบัผูบ้ริหารข้ึนไป …ประสบการณ์ผมว่า
ส าคญั” และขอ้คน้พบดงักล่าวมีความสมเหตุสมผล เน่ืองจากการให้บริการผ่านเวบ็ไซตท่ี์ยาวนาน
กว่าท าใหม้ีประสบการณ์ในการพฒันาคุณภาพเวบ็ไซตแ์ละผลการปฏิบติังานต่างๆไดดี้กว่า ท าใหม้ี
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัสูงกว่าสถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีลกัษณะตรงกนัขา้ม  
           5.2.2  วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 และ 3 เพื่อการสร้างและทดสอบตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่าง
ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 
 ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนั
อุดมศึกษาบางตวัมีผลเชิงบวกทางตรง บางตวัมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั กล่าวคือ ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัมีผลเชิงบวก
ทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ความสมัพนัธ์
ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกซ่ึงมีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัไม่แตกต่างกนัมากนัก และสุดทา้ย คือ เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ 
ในขณะท่ีพฤติกรรมองคก์าร มีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่นความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกสูงท่ีสุด  
รองลงมาคือโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีดิจิทัลมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการ
บริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผ่านความพร้อมของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพ
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่นความพร้อมของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทัลของ
องค์การมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิ จิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษาผ่านความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  ทรัพยากรทาง
การเงินมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโล ยีดิ จิทัลของ
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สถาบันอุดมศึกษาผ่านความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทัล การมีส่วนร่วมและ
กรอบความคิดของตวัแสดงนโยบายมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก และทรัพยสิ์นทางปัญญามีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่นเครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร  

1) ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั 
ผลการวิจยั พบว่า ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั มีผล 

เชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ การท่ีเป็นเช่นน้ี สอดคลอ้งกบัส านกังานรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (2559, น. 171) ได้
กล่าวถึงปัจจยัสู่ความส าเร็จในการขบัเคล่ือนรัฐบาลดิจิทลัในประเทศประการหน่ึงคือ “การเตรียม
ความพร้อมคน จ าเป็นตอ้งมีการเตรียมความพร้อมคนทุกคนทั้งภาครัฐและภาคประชาชนให้พร้อม
สู่การเปล่ียนแปลงในอนาคต ทั้งในเชิงการเพ่ิมศกัยภาพของคนให้สามารถรับมือการเปล่ียนแปลง 
และการสร้างความเขา้ใจให้ยอมรับการเปล่ียนแปลงเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด” และ Tippawan 
Lorsuwannarat (2006) พบว่า “โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยประสบปัญหา
เน่ืองจากให้ความส าคัญกบัเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกว่าปัจจัยสภาพแวดลอ้ม                    
ความพร้อมของหน่วยงานของรัฐ และพฤติกรรมของประชาชน และวฒันธรรม”  Hazlett (2003, 
pp. 445-452) ไดก้ล่าวถึง “แนวทางการบรรลุคุณภาพการบริการดว้ยเทคโนโลยใีนระดบัสูง ไดแ้ก่  
ระดับของการใช้งาน เน่ืองจากการลงทุนในการให้บริการด้วยเทคโนโลยีจะไม่คุ ้มค่า  หาก
ประชาชนและธุรกิจไม่ใชบ้ริการ และความพร้อมในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ” เช่นเดียวกบัวลยั
วชัร รอดชมภู และพชัรา อิงคนินนัท ์(2559) ศึกษา เร่ือง การวิเคราะห์เชิงลึกสถานภาพการออกแบบ
และพฒันาการเรียนการสอน e-learning ของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พบว่า “ควรจดัเตรียม
กิจกรรมการเรียนท่ีส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลย ีภาษาองักฤษ และแนวทางการเรียนแบบเปล่ียนแปลง
ผูเ้รียนใหส้อดคลอ้งกบัปัญหาและความตอ้งการของสงัคม”  

  นอกจากน้ี เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัสูง
กว่าปัจจัยอ่ืนในตัวแบบ ผลการศึกษามีความสมเหตุสมผล  กล่าวคือ หากกลุ่มเป้าหมายของ
สถาบนัอุดมศึกษามีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงเพียงพอ ทนัสมยั และมีประสิทธิภาพ มีทกัษะ
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั มีความเช่ือมัน่และทศันคติท่ีดีต่อการบริการการศึกษาดว้ยเทคโนโลยดิีทลั  มี
ความตอ้งการใชบ้ริการผา่นส่ือดิจิทลัรูปแบบต่างๆ ใหค้วามร่วมมือใชบ้ริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 
จะท าใหส้ถาบนัอุดมศึกษาใหค้วามส าคญักบัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัมากข้ึน โดย
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ตระหนกัว่าการบริการสาธาณะในรูปแบบดิจิทลัมีความคุม้ค่า หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือ มีผูใ้ชบ้ริการ 
ส่งผลใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพของเวบ็ไซตแ์ละผลการปฏิบติังานขององคก์ารใหสู้งข้ึนดว้ย ในทาง
ตรงกันข้ามหากกลุ่มเป้าหมายของสถาบันอุดมศึกษาไม่มีความพร้อมด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 
สถาบนัอุดมศึกษาก็จะไม่ให้ความส าคญักบัการพฒันาการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
เน่ืองจากเกรงว่าจะไม่คุม้ค่า จึงท าคุณภาพการบริการมีลกัษณะตรงกนัข้าม คุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาจึงข้ึนอยู่กบัความพร้อมของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั 

ดงันั้น การสร้างความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายจึงมีความส าคญัเป็นอยา่ง 
ยิ่งต่อความส าเร็จของการประยุกต์ใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลัในระยะยาว  องค์การต่างๆควรด าเนินการ 
เปิดโอกาสให้กลุ่มเป้าหมายมีส่วนร่วมในกระบวนการน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใชใ้นองค์การ เช่น                      
การส ารวจความคิดเห็นหรือพดูคุยกบักลุ่มเป้าหมายเก่ียวกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย และ                 
การให้กลุ่มเป้าหมายมีส่วนร่วมในการออกแบบระบบ  เป็นตน้ เพื่อให้การน าเทคโนโลยดิีจิทลัมา
ใชใ้นองคก์ารสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายและแกไ้ขปัญหาต่างๆในองค์การ
ได้ประสบความส า เ ร็จ รวมทั้ งท าให้ก ลุ่มเ ป้าหมายเ กิดทัศนคติท่ีดีและความผูกพันต่อ                                       
การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั โดยช้ีแจง้ถึงวตัถุประสงคแ์ละแนวทางการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมา
ประยุกต์ใช้ รวมทั้ ง ส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมายผู ้ใช้บริการถึงประโยชน์และแนวปฏิบัติใน                                 
การใหบ้ริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งต่อเน่ืองและทัว่ถึง  
 

2) ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  
  ผลการวิจยั พบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้ม 

ภายนอก มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษาอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ การท่ีความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษาอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบัมุมมองนโยบายสาธารณะ เช่น   DeGroff 
and Cargo (2009, p.47) ไดก้ล่าวถึงบริบททางประชากรศาสตร์ การเมืองและสงัคมเป็นปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการน านโยบายไปปฏิบติั  Van Meter and Van Horn (1975, pp. 447-448) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัสภาพ
ทางเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ  Mazmanian และ Sabatier 
(1982, pp. 538-567) ได้กล่าวถึงกรอบแนวคิดการน านโยบายไปปฏิบัติเก่ียวกบัการปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างองคก์ารกบักลุ่มผูมี้สิทธิออกเสียงเลือกตั้ง หน่วยงานอ่ืน และหน่วยงานท่ีมีอ  านาจอธิปไตย 
เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ   ศุภชัย ยาวะประภาษ (2548, น. 101) ได้กล่าวถึง
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ความสัมพนัธ์กบัหน่วยงานท่ีก  าหนดนโยบาย เป็นลักษณะส าคญัประการหน่ึงของหน่วยงานน า
นโยบายไปปฏิบัติท่ีก  าหนดความส าเร็จหรือความลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบัติ   และ 
Tippawan Lorsuwannarat (2006) พบว่า “โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยประสบ
ปัญหาเน่ืองจากใหค้วามส าคญักบัเทคโนโลยแีละสมรรถนะของระบบมากกว่าปัจจยัสภาพแวดลอ้ม 
ความพร้อมของหน่วยงานของรัฐ และพฤติกรรมของประชาชน และวฒันธรรม” ประกอบกบั
ส านกังานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ (2560, น. 3) ไดก้ล่าวถึงความกา้วหนา้
ของเทคโนโลยที าให้ประชาชนมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการจากภาครัฐผ่านช่องทางท่ีมีความ
หลากหลายและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
   การท่ีความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก มีผลเชิง
บวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติมีความสมเหตุสมผล เน่ืองจากหากสถาบันอุดมศึกษาบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลัสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง สภาพเศรษฐกิจ ค่านิยม
ของสังคม ความต้องการของผูใ้ช้บริการ สภาพการแข่งขันของสถาบันอุดมศึกษาทั้ งในและ
ต่างประเทศ รวมถึงมีการสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีหรือการท าสญัญาระยะยาวกบัผูจ้ดัหาต่างๆ รวมทั้ง
น าปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกทั้งในปัจจุบนัและอนาคตมาใชใ้นการก าหนดทิศทางการบริการ
ดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความสอดคลอ้งกบัความกา้วหนา้และความหลากหลายทาง
เทคโนโลย ีก็จะท าใหส้ถาบนัอุดมศึกษามีคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัสูงข้ึน  
 

3) เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ 
         ผลการวิจัย  พบว่า ปัจจัยทรัพยากรท่ีจับต้องไม่ไ ด้ คือ เครือข่าย                     
ความร่วมมือขององค์การมีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ การท่ีเป็นเช่นน้ีสอดคลอ้งกบัมุมมองนโยบาย
สาธารณะในประเด็นท่ีว่าประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบติัข้ึนอยู่กบัความเพียงพอของ
ทรัพยากรนโยบาย (Mazmanian and Sabatier, 1982, p. 542; Van Meter and Van Horn ,1975, pp. 
447-448;  Edward, 1980 quoted in Goggin and others, 1987, p. 203;  Hogwood  and  Gunn, 1984, p. 
198;  ศุภชยั ยาวะประภาษ, 2548, น. 101)  และการมีทรัพยากรท่ีพอเพียงไม่ได้เป็นหลกัประกัน
ประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบติั  แต่เกิดจากการใหแ้ละการรับทรัพยากรระหว่างองค์การ
ด้วย (Gen, 1992 , pp.  359-360) รวมทั้งสอดคลอ้งกับมุมมองการจดัการเชิงกลยุทธ์ ซ่ึง Stone, 
Bigelow, and Crittenden (1999, p.378) พบว่า “ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การหรือเครือข่ายเป็น
ปัจจยัส าคญัของการน ากลยทุธไ์ปปฏิบติั”   นอกจากน้ี ยงัสอดคลอ้งกบั Fu, Chang, Choa และ Chyou 
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(2006, pp.365-379) พบว่า “ความร่วมมือในการอ านวยความสะดวกจากหลายองค์การเป็นปัจจัย
ส าคญัส าหรับความส าเร็จของความร่วมมือในการบริการดว้ยเทคโนโลยี” 

  ทั้งน้ี การท่ีเครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลเชิง
บวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ มีความสมเหตุสมผล เน่ืองจากหากสถาบันอุดมศึกษาเข้าร่วมเป็นสมาชิก
เครือข่ายต่างๆทั้งภายในและต่างประเทศมากข้ึน  ใชป้ระโยชน์จากเครือข่ายอย่างมีประสิทธิภาพ
และต่อเน่ือง เช่น การจดัหาและแลกเปล่ียนทรัพยากรสารสนเทศและความรู้ต่างๆ  คุณภาพของ
เว็บไซต์และผลการปฏิบัติงานขององค์การก็จะเพ่ิมข้ึนด้วย ดังนั้น สถาบันอุดมศึกษาจึงควร
รวมกลุ่มกนัหรือร่วมมือกนัเป็นเครือข่ายทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพ่ือพฒันาการบริการดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทลั ต่อรองกบัองค์การเอกชนผูจ้ดัทรัพยากรสารสนเทศ และแลกเปล่ียนทรัพยากร
สารสนเทศและความรู้ต่างๆใหม้ากข้ึน     

  นอกจากน้ี การท่ีเครือข่ายความร่วมมือขององค์การมีผลเชิงบวกทางตรง
ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล หากพิจารณาในรายละเอียด เครือข่าย                     
ความร่วมมือขององค์การเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิ จิทัล ท่ีมีคะแนนน้อย ท่ี สุด  (2.58 คะแนน ) อาจ เ กิดจากการความร่วมมือเครือข่ายของ
สถาบันอุดมศึกษายงัให้ความส าคญักบัความร่วมมือในเร่ืองการศึกษาหรือการวิจยัมากกว่าการ
บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  ดงัผูใ้หส้มัภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “ไม่มี ส่วนมากในต่างประเทศ
จะเป็นดา้นการศึกษาเท่านั้น ทางดา้น operation จะไม่ค่อยม”ี เช่นเดียวกบัสมัภาษณ์คนท่ี  2 กล่าววา่ 
“ส่วนใหญ่แลว้ เครือข่ายทาง it เขาจะร่วมมือในแง่ของการท าวิจยัพฒันา ไม่ค่อยมีเครือข่ายท่ีร่วมมือ
ในแง่ it operation”  และสถาบนัอุดมศึกษาส่วนใหญ่ไดเ้ขา้ร่วมเครือข่าย เน่ืองจากมีหน่วยงานกลาง
สนับสนุน เช่น ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษามีโครงการพฒันาเครือข่ายระบบห้องสมุดใน
ประเทศไทย (Thai Library Integrated System : ThaiLIS) ซ่ึงเป็นความร่วมมือเครือข่ายห้องสมุด
มหาวิทยาลยัไทย มุ่งเนน้ท่ีจะมีการจดัหาและใชบ้ริการฐานขอ้มูลร่วมกนั เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ
และคุม้ค่าท่ีสุด เป็นตน้ แต่การท่ีสถาบนัอุดมศึกษาแต่ละแห่งจะไดรั้บผลจากเครือข่ายมากน้อย
เพียงใดนั้น ข้ึนอยู่กบัการให้ความส าคญั การใชป้ระโยชน์จากเครือข่าย และการติดต่อปฏิสมัพนัธ์
ระหว่างสมาชิกในเครือข่าย ซ่ึงบางสถาบันอุดมศึกษาเพียงท าข้อตกลงกันหรือเป็นสมาชิกใน
เครือข่าย แต่ไม่ได้เข้าร่วมประชุม/สัมมนา/ฝึกอบรม ติดต่อกับสมาชิกเครือข่าย  หรือเข้าร่วม
โครงการพฒันาระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัหรือการจดัหาและแลกเปล่ียนทรัพยากร
สารสนเทศ  เขา้ร่วมโครงการพฒันาบุคลากรเก่ียวกบัการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัเลย ในขณะท่ี
บางสถาบนัอุดมศึกษามีลกัษณะตรงกนัขา้ม หรือมีการเขา้ร่วมเครือข่ายอยา่งต่อเน่ือง เช่น เครือข่าย 
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Digital University Forum ซ่ึงเป็นเครือข่ายความร่วมมืออยา่งไม่เป็นทางการของสถาบนัอุดมศึกษา
ทั้งรัฐและเอกชน มีการประชุมกันทุก 2 เดือน สถาบันอุดมศึกษาท่ีได้คะแนนคุณภาพบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัระดบัสูงจะเขา้ร่วมเป็นสมาชิกและร่วมกิจกรรมของเครือข่ายอย่าง
ต่อเน่ือง เครือข่ายความร่วมมือขององคก์ารจึงมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา 

 
4) ภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององค์การ  

ผลการวิจยั พบว่า ภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององคก์าร มีผลเชิงบวก 
ทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่าน
ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  การท่ีภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจ
ขององค์การ ไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติ อาจเกิดจากเหตุผล ได้แก่ (1)  ปัจจุบันการพฒันาการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาเป็นภารกิจส าคญัของผูบ้ริหารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ
ระดบัสูง (CIO) ของสถาบนัอุดมศึกษาท่ีไดรั้บมอบหมายจากผูบ้ริหารสูงสุด  ท าให้ผูบ้ริหารสูงสุด
ของสถาบันอุดมศึกษาไม่ได้มีส่วนร่วมในเร่ืองดังกล่าวมากนัก เช่น ผูบ้ริหารระดับสูงของ
สถาบนัอุดมศึกษาบางแห่งไม่ไดร่้วมเป็นคณะกรรมการบริหารดา้นเทคโนโลยี แต่มอบหมายให้
ผูอ้  านวยการส านักคอมพิวเตอร์ ผูอ้  านวยการส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เป็น
ผูบ้ริหารเทคโนโลยสีารสนเทศระดบัสูง (CIO) เป็นตน้ ดงัผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริหารระดบัสูงเขา้
ร่วมประชุมการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลสม ่าเสมอมีคะแนนน้อยท่ีสุด (2) การบริการดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทลัเป็นแนวทางท่ีสถาบนัอุดมศึกษาทุกแห่งด าเนินการ  เน่ืองจากทั้งองค์การและ
บุคลากรไดรั้บประโยชน์มากกว่าเสียประโยชน์ ดงันั้น บุคลากรของสถาบนัอุดมศึกษาจึงไม่ต่อตา้น
และพร้อมปรับเปล่ียนพฤติกรรมการบริการ  ดงัผลการศึกษา พบว่า บุคลากรมีความมุ่งมัน่ในการน า
เทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการบริการอยา่งต่อเน่ืองมีคะแนนสูงท่ีสุด  ดงันั้น ความแตกต่างในการท่ี
ผูบ้ริหารระดบัสูงของสถาบนัเขา้ร่วมประชุม วางแผน หรือติดตามการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั
อย่างสม ่าเสมอ และการสร้างแรงจูงใจในการบริการหรือความมุ่งมัน่ ความตั้งใจในการพฒันา                
การบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของบุคลากรในองค์การ จึงไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพ                
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

อยา่งไรก็ตาม ภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององคก์าร มีผลเชิงบวก 
ทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่าน
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสภาพแวดล้อมภายนอกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และผล
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การศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอย่างบางแห่งประสบปัญหาภาวะผูน้  าและ
การสร้างแรงจูงใจขององคก์าร  โดยเฉพาะอยา่งยิง่การขาดความรู้และทกัษะ ความตอ้งการ ทศันคติ
และวิสยัทศัน์ในการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของผูบ้ริหาร และการไม่สามารถรักษา
บุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญสูงไวใ้นองค์การได ้ สอดคลอ้งกบัส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
(2559, น. 171) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัสู่ความส าเร็จในการขบัเคล่ือนรัฐบาลดิจิทัลในประเทศประการ
หน่ึงคือ  “ผูน้  าบริหารการเปล่ียนแปลง มีผูบ้ริหารท่ีเขา้ใจและใหค้วามส าคญัต่อการพฒันาและคอย
ให้การสนับสนุนอยู่อย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะในการด าเนินงานเชิงบูรณาการท่ีตอ้งไดรั้บความ
ร่วมมือระหว่างหลายหน่วยงาน เพื่อใหเ้กิดผลเป็นรูปธรรม…มีการติดตามการด าเนินโครงการอยา่ง
จริงจงั มีการติดตามการด าเนินโครงการอยา่งต่อเน่ืองและจริงจงั โดยตอบสนองอย่างรวดเร็วเพื่อ
ผลกัดนัโครงการใหเ้กิดผลตามแผนการด าเนินงานท่ีก  าหนดไว ้รวมถึงการผลกัดนัมาตรการเร่งด่วน 
(quick wins) ให้มีผลเป็นรูปธรรมและเป็นแรงขับเคล่ือนโครงการ” และส านักงานคณะกรรม                  
การพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2560, น. 3) ได้กล่าวถึง บุคลากรระดบัท่ีต้องมีความรู้              
ความเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศยงัมีจ  านวนไม่เพียงพอ ซ่ึงสาเหตุส าคัญคือ ขาดการ
ส่งเสริมความกา้วหนา้ในสายอาชีพ (career path) ของบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  

ดงันั้น ผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์ารควรใหค้วามส าคญัและสนใจอยา่ง 
จริงจังต่อการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในองค์การ โดยควรมีบทบาทส าคัญในหลาย
ประการ ไดแ้ก่ (1) บทบาทในการสร้างทศันคติและแรงจูงใจ กล่าวคือ  ถา้ผูบ้ริหารมีทศันคติท่ีดีต่อ
การน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาประยกุต์ใช ้และเห็นถึงประโยชน์และความส าคญัของเทคโนโลยีดิจิทลั 
พร้อมทั้งผลกัดนับุคลากรปฏิบติังานใหน้ าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชเ้ป็นเคร่ืองมืออย่างต่อเน่ือง จะท า
ให้บุคลากรมีทัศนคติท่ีดีและมีแรงจูงใจในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในองค์การ                           
(2) บทบาทในการสนบัสนุนทรัพยากร กล่าวคือ องค์การต่างๆจ าเป็นตอ้งใชท้รัพยากรการบริหาร
จ านวนมากในการพฒันาระบบเทคโนโลยีดิจิทลั เช่น ทรัพยากรทางการเงิน ทรัพยากรบุคคลดา้น
เทคโนโลยดิีจิทลั  เคร่ืองมือและอุปกรณ์เทคโนโลยดิีจิทลั ดงันั้น ผูบ้ริหารควรสนบัสนุนทรัพยากร
ด้านต่างๆอย่างเพียงพอ  (3) บทบาทในการพัฒนาบุคลากร กล่าวคือ ผูบ้ริหารควรสนับสนุน
โครงการพฒันาความรู้และทกัษะของบุคลการเพื่อให้สามารถน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการ
บริการสาธารณะได้ เช่น  การสอนวิธีการใช้งานเทคโนโลยีดิจิทัลต่างๆอย่างถูกต้องหรือจัด
ฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีดิจิทัลแก่บุคลากร เป็นตน้ (4) บทบาทในการเป็นตน้แบบ (role model)  
กล่าวคือ ผูบ้ริหารควรเป็นตวัอยา่งหรือตน้แบบในการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาประยกุตใ์ชใ้นองคก์าร 
เน่ืองจากถา้ผูบ้ริหารใหค้วามส าคญักบัการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นองคก์ารและส่ือสารเก่ียวกบั
ความส าคญัและนโยบายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัอยา่งต่อเน่ืองแลว้ บุคลากรในองคก์ารจะมีแนวโน้ม
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ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองดงักล่าวเช่นเดียวกนั  ส าหรับการสร้างแรงจูงใจ หากบุคลากรมีแรงจูงใจใน
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั ก็จะพยายามพฒันาตนเองให้มีความรู้และทกัษะดา้น
เทคโนโลยีดิจิทัลเพียงพอต่อการบริการอย่างสม ่าเสมอ  พัฒนาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ระบบ                            
การบริการ หรือทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งเขา้ร่วมเครือข่ายเพ่ือแลกเปล่ียน
ทรัพยากรและความรู้ต่างๆ และให้ความส าคัญกับการเตรียมความพร้อมให้ผู ้ใช้บริการ
กลุ่มเป้าหมาย  ดังนั้น ภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององค์การมีความส าคัญต่อคุณภาพ                     
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั  และควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดงักล่าวทั้งดา้นภาวะ
ผูน้  าในองคก์ารและการสร้างแรงจูงใจขององคก์ารเช่นเดียวกนั 
 

5) โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั 
ผลการวิจยั พบว่า โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัมีผลเชิงบวก 

ทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่าน                       
ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั  การท่ีโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยี
ดิจิทลัไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบัน
อุดมศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติอาจเกิดจากปัจจุบันค่าใช้จ่ายด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
บางส่วนลดลง ดงัผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “นโยบายของเราคือไม่จ่ายเพ่ิม เพียงแต่โชคดีท่ี
เทคโนโลยีมนัถูกลง ฉะนั้น เราจ่ายเงินเท่าเดิมทุกปี  แต่ bandwidth  เราได้เยอะข้ึนทุกปี”  และ
สถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัจ  ากัด  ก็สามารถอาศยัเครือข่าย
ความร่วมมือขององคก์ารในการจดัหาและแลกเปล่ียนทรัพยากรระหว่างองค์การ  ประกอบกบัผล
การศึกษาของ Chalermsak Lertwongsatien (2000) ศึกษาเชิงประจักษ์เก่ียวกับทรัพยากรและ
สมรรถนะของระบบสารสนเทศ พบว่า “เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นส่ิงท่ีตอ้งมีความช านาญร่วมกนั 
(co-specialization) หรือเป็นทรัพยากรท่ีจะมีคุณค่าน้อย หรือไม่มีคุณค่า หากปราศจากทรัพยากร
อ่ืน” และ Tippawan Lorsuwannarat (2006) พบว่า “โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย
ประสบปัญหาเน่ืองจากให้ความส าคัญกับเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกว่าปัจจัย
สภาพแวดลอ้มความพร้อมของหน่วยงานของรัฐ และพฤติกรรมของประชาชน และวฒันธรรม” 

 อยา่งไรก็ตาม ผลการวิจยั พบว่า โครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั มีผล
เชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่น
ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทัล  แต่มีคะแนนโครงสร้างทางกายภาพดา้น
เทคโนโลยีดิจิทัลอยู่ในระดับปานกลาง (3.39 คะแนน) และผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า 
สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอยา่งบางแห่งประสบปัญหาโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั
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เก่ียวกบัความพอเพียง ความเป็นปัจจุบนั และกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์
ต่อพ่วง ความพร้อมใชข้องระบบเครือข่าย บุคลากรใหบ้ริการเทคโนโลย ี ระบบงาน และทรัพยากร
สารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส์  โดยเฉพาะอย่างยิง่สถาบนัอุดมศึกษาเอกชนและสถาบนัอุดมศึกษา
ขนาดเล็ก สอดคลอ้งกบัส านกังานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2560, น. 2) 
ไดก้ล่าวว่า “เครือข่ายสารสนเทศระหว่างหน่วยงานภาครัฐ ขาดการเช่ือมโยงอยา่งเป็นระบบ ไม่ได้
มาตรฐาน มีการลงทุนซ ้ าซ้อนกัน รวมทั้งการจัดเก็บข้อมูลภายในหน่วยงานภาครัฐยงัเป็นใน
ลกัษณะแยกส่วน ขาดการบูรณาการขอ้มลูสารสนเทศอยา่งเป็นระบบและมีแบบแผน ซ่ึงท าให้ไม่
สามารถน าข้อมูลมาเช่ือมโยงใช้ประโยชน์ร่วมกันได้ เกิดความล่าช้า ซ ้ าซ้อน และส้ินเปลือง
งบประมาณ จึงก่อให้เกิดปัญหากบัประชาชนผูใ้ชบ้ริการ อาทิ การกระจดักระจายของขอ้มูลใน
หน่วยงานหลายแห่ง ท าใหต้อ้งใชเ้วลาในการรวบรวมขอ้มลู ไม่มีการจดัระเบียบขอ้มลูท าใหย้ากต่อ
การคน้หา ผูรั้บบริการเสียสิทธิในการรับบริการภาครัฐอ่ืนๆ เน่ืองจากไม่ทราบขอ้มูลหรือได้รับ
ข้อมูลไม่ถูกตอ้ง ข้อมูลอยู่ในรูปแบบท่ีเขา้ใจยาก ไม่สอดคลอ้งกับแหล่งอ่ืนๆ รวมทั้งข้อมูลไม่
ถกูตอ้งหรือไม่เป็นปัจจุบนั” 
   ดงันั้น โครงสร้างทางกายภาพยงัมีความส าคญัต่อการบริการสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั ดงัท่ีศศิธร ติณะมาศ (2555) ศึกษาการบริหารจดัการทรัพยากรสารสนเทศ
ดิจิทลัอนัเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบนัอุดมศึกษาของไทย  กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการบริหารจดัการ
ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทลัอนัเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบนัอุดมศึกษาว่า “ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีมีผล
มากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านงบประมาณ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านบุคลากร และด้าน
กระบวนการ” และวลยัวชัร รอดชมภู และพชัรา อิงคนินนัท ์(2559) ศึกษา เร่ือง การวิเคราะห์เชิงลึก
ส ถ า น ภ า พ ก า ร อ อ ก แ บ บ แ ล ะ พั ฒ น า ก า ร เ รี ย น ก า ร ส อ น  e-learning ข อ ง
มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช พบว่า “ควรจัดเตรียมโครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยีให้
สามารถตอบสนองการเรียนการสอน e-learning ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ” 
   ทั้งน้ี รัฐบาลควรสนบัสนุนโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั
แก่สถาบันอุดมศึกษาและสถาบันอุดมศึกษาควรจดัสรรโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยี
ดิจิทัลให้เหมาะสมเพียงพอต่อการพฒันาการบริการและการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศด้วย
เทคโนโลยีดิจิทลั กล่าวคือ การให้ความส าคญักบัความพอเพียงของจ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ี
สอดคลอ้งกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ  ความทนัสมยัและประสิทธิภาพของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อ
พ่วง การบริหารจดัการเครือข่ายให้มีเสถียรภาพ ใชบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลาทั้งภายในและภายนอก
สถาบนั ความพอเพียงและการปรับปรุงทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นปัจจุบนั  และการมีบุคลากร
ดูแลรับผดิชอบดูแลโดยตรง   
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6) ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย 
ผลการวิจยั พบว่า ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมีผลเชิงบวก 

ทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่าน                       
ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล การท่ีความชัดเจนและความต่อเน่ืองของ
นโยบายไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบนัอุดมศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ อาจเกิดจากการปรับเปล่ียนการบริการสาธารณะในรูป
ดิจิทัล เป็นเร่ืองท่ีสถาบันอุดมศึกษาทุกแห่งให้ความส าคัญก าหนดเป็นนโยบายการบริการท่ี 
สอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลในการกระจายโอกาสทางการศึกษา และนโยบายดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อพฒันาการศึกษา (e-education) พิจารณาไดจ้ากตวัแปรความสมัพนัธร์ะหวา่งองคก์าร
กบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  การบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัสอดคลอ้งกบันโยบายของ
รัฐบาลและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งมีคะแนนสูงสุด  แสดงให้เห็นว่าการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั
ของสถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอย่างสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มดา้นการเมืองและนโยบายของรัฐ
ซ่ึงขณะน้ีให้ความส าคญักบันโยบายเทคโนโลยดิีจิทลั  และสถาบนัอุดมศึกษาส่วนหน่ึงไม่มีวาระ
การด ารงต าแหน่งผูบ้ริหารและผูบ้ริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดบัสูงท าให้ความต่อเน่ืองของ
นโยบายไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ ดงัผูใ้หส้มัภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “ไม่มีวาระ เอกชนไม่มีอะไรแบบรัฐ” ประกอบ
กบัผลการศึกษา พบว่า ตวัแปรความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมีคะแนนค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
และขอ้ค าถามเชิงบวกทั้งหมดของตวัแปรความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมีคะแนน
ระดบัมาก ซ่ึงแสดงว่าสถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักับการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลัโดยก าหนดเป็นนโยบายท่ีมีตวัช้ีวดั ผูรั้บผดิชอบ วตัถุประสงค ์และเน้ือหาชดัเจน 
และมีความต่อเน่ืองมาก   

อยา่งไรก็ตาม ผลการวิจยั พบว่า ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของ 
นโยบายมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบันอุดมศึกษาผ่านความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล  ความชัดเจนและ                    
ความต่อเน่ืองของนโยบายจึงยงัมีความส าคญัต่อการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั ดงัท่ี
ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (2559, น. 171) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัสู่ความส าเร็จในการขบัเคล่ือน
รัฐบาลดิจิทลัในประเทศประการหน่ึงคือ “แผนการด าเนินงานท่ีขบัเคล่ือนไดจ้ริง โดยมีการระบุ
ผูรั้บผิดชอบหลักท่ีชัดเจน รวมถึงการแบ่งบทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทั้ งด้าน                           
การจดัสรรงบประมาณ การติดตามและช้ีวดัความส าเร็จ และการมอบหมายบุคลากรจากหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวข้อง” วลยัวชัร รอดชมภู และพชัรา อิงคนินันท์ (2559) ศึกษา เร่ือง การวิเคราะห์เชิงลึก
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ส ถ า น ภ า พ ก า ร อ อ ก แ บ บ แ ล ะ พั ฒ น า ก า ร เ รี ย น ก า ร ส อ น  e-learning ข อ ง
มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช พบว่า “มหาวิทยาลยัจะต้องก าหนดนโยบายและจัดท าแผน      
ปฏิบติัการท่ีชดัเจนสามารถน าไปปฏิบติัได ้ตลอดจนปรับและเปล่ียนองค์ประกอบผูส้อนเก่ียวกบั
การเรียนการสอน e-learning ปรับเปล่ียนทศันคติของอาจารยผ์ูส้อนเก่ียวกบัการเรียนการสอน e-
learning” 
 

7) ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทลัของ 
องค์การ  
  ผลการวิจัย พบว่า ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการ
เทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์ารมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผ่านความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  การท่ี
ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์ารไม่มีผลเชิงบวก
ทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ อาจเกิดจากปัจจุบันบุคลากรในสถาบันอุดมศึกษามีความรู้และทักษะด้าน
เทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลมากข้ึนกว่าในอดีต โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
สถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีสาขาวิชาท่ีตอ้งใชเ้ทคโนโลยีในการเรียนการสอนจะไม่ค่อยประสบปัญหา
เก่ียวกบัความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทลั  และการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัส่งผลให้บุคลากรจ าเป็นตอ้งมีความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยี
ดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัและปรับเปล่ียนพฤติกรรมการบริการ เน่ืองจากบุคลากรเป็น
ผูใ้ชบ้ริการภายในองคก์ารดว้ย  เช่น คณาจารย ์เป็นตน้ ดงัผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า คะแนน
ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์ารอยู่
ในระดบัปานกลาง  (3.35 คะแนน) และบุคลากรส่วนใหญ่มีความรู้และทกัษะในการใชส่ื้อดิจิทลัมี
คะแนนสูงสุด ประกอบกบัปัจจุบนัผูบ้ริหารสถาบนัอุดมศึกษาให้ความส าคญักบัการพฒันาความรู้
และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัมากข้ึน ดงัผลการศึกษาดา้นภาวะ
ผูน้  าในองค์การ พบว่า ผูบ้ริหารระดบัสูงให้การสนับสนุนการพฒันาความรู้ ทกัษะ ทศันคติดา้น
เทคโนโลยดิีจิทลัแก่บุคลากรมีคะแนนสูงสุด (3.73 คะแนน) นอกจากน้ี สถาบนัอุดมศึกษาส่วนใหญ่
มีหน่วยงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึงรับผดิชอบพฒันาระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั
หรือหากไม่มีเช่ียวชาญเพียงพอก็สามารถจดัจา้งภายนอก (outsourcing) ได ้
  อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัย พบว่า ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและ                   
การจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์ารมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
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เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก  และผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอยา่งบางแห่งประสบปัญหา
ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์าร สอดคลอ้งกบั
ส านักงานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2560, น. 3) ไดก้ล่าวถึง “บุคลากร
ภาครัฐโดยทัว่ไปยงัขาดความรู้และทกัษะพ้ืนฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (it literacy) ท าใหเ้ป็น
อุปสรรคส าคญัต่อการพฒันารัฐบาลดิจิทลัใหเ้กิดผลเป็นรูปธรรม”   

 ดงันั้น ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทัล
ขององคก์าร ยงัมีความส าคญัต่อการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั  สถาบนัอุดมศึกษาต่างๆ
ควรพฒันาความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัแก่บุคลากรในองค์การอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ี หาก
บุคลากรในองคก์ารมีความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลั จะท า
ใหส้ามารถส่ือสารกบัหน่วยงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งภายในและภายนอกองคก์ารได้อย่าง
ถูกต้อง และสามารถน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการได้ประโยชน์สูงสุดอีกด้วย เช่น                      
การฝึกอบรมความรู้แก่ผูใ้ชง้านในเร่ืองของการใชง้านระบบบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั  และ
วิธีการเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศต่างๆในองค์การ เป็นต้น  ประกอบกับความรู้และทักษะด้าน
เทคโนโลยีดิจิทลัของบุคลากรส่งผลต่อการบ ารุงและดูแลรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อ
พ่วง  การพฒันาระบบการบริการการจดัหาและพฒันาทรัพยากรสารสนเทศดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั                    
การริเร่ิมโครงการพฒันาระบบการบริการใหม่ การเขา้ร่วมกิจกรรมและโครงการกบัเครือข่ายต่างๆ 
และความสามารถในการส่ือสารเพื่อสร้างความพร้อมให้แก่กลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบั
วลยัวชัร รอดชมภู และพชัรา  อิงคนินันท์ (2559) ศึกษา เร่ือง การวิเคราะห์เชิงลึกสถานภาพ                                   
การออกแบบและพฒันาการเรียนการสอน e-learning ของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พบว่า 
“ควรจดัอบรมบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งคืออาจารยผ์ูส้อน อาจารยน์กัเทคโนโลยกีารศึกษาในเร่ืองท่ีจ  าเป็น
ในการเรียนการสอน e-learning สาธิต การออกแบบและสร้างรายวิชา และการสอน e-learning 
กระแสหลกัส าหรับผูเ้ก่ียวขอ้ง”  

 
8) ทรัพยากรทางการเงิน 

ผลการวิจยั พบว่า ทรัพยากรทางการเงินมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพ                 
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่นความพร้อมของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั การท่ีทรัพยากรทางการเงินไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติอาจเกิดจากปัจจุบนั
ค่าใชจ่้ายดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศบางส่วนลดลง ดงัผูใ้หส้มัภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “นโยบายของ
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เราคือไม่จ่ายเพ่ิม เพียงแต่โชคดีท่ีเทคโนโลยีมันถูกลง ฉะนั้ น เราจ่ายเงินเท่าเดิมทุกปี” และ
สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอยา่งมีการใหบ้ริการผา่นเวบ็ไซตม์าระยะเวลาหน่ึงแลว้ (โดยเฉล่ีย  14.02  
ปี) จึงมีการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลด้านต่างๆท่ีหลากหลาย คลอบคลุมบริการ
สาธารณะหลกัๆของสถาบนัอุดมศึกษาทุกดา้น ดงัผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีการบริการ
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลครอบคลุมทุกด้านทั้งการบริการการเรียนการสอน การบริการ
ฝึกอบรม การบริการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ การบริการให้ค  าปรึกษา การบริการสืบค้นและ
ดาวน์โหลดมากท่ีสุด ประกอบกบัการบริการสาธารณะของสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทยยงัมี
การบริการ ณ สถาบนัอุดมศึกษา  การบริการทรัพยากรสารสนเทศในลกัษณะรูปเล่มเป็นทางเลือก
ในการให้บริการสาธารณะแก่กลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการซ่ึงส่วนใหญ่ คือ นักศึกษาท่ีมาใชบ้ริการท่ี
สถาบนัได ้ 
         อย่างไรก็ตาม ทรัพยากรทางการเงินมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพ                    
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่นความพร้อมของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั และทรัพยากรทางการเงินมีคะแนนอยู่ในระดับปานกลาง (2.98 คะแนน) 
รวมทั้งผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า สถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่างบางแห่งประสบปัญหา
ทรัพยากรทางการเงินเก่ียวกับความพอเพียงและทันเวลาของงบประมาณ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
สถาบนัอุดมศึกษาเอกชนและสถาบนัอุดมศึกษาขนาดเลก็ 
  ดังนั้ น ทรัพยากรทางการเงินยงัมีความส าคัญต่อการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดิีจิทลั ดงัท่ีศศิธร ติณะมาศ (2555) ศึกษาการบริหารจดัการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทลั
อนัเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบนัอุดมศึกษาของไทย  กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการบริหารจดัการทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทลัอนัเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบนัอุดมศึกษาว่า “ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีมีผลมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ด้านงบประมาณ ” ทั้ ง น้ี  รัฐบาลควรสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินแก่
สถาบนัอุดมศึกษา และสถาบนัอุดมศึกษาควรจดัสรรทรัพยากรทางการเงินให้เหมาะสมเพียงพอต่อ
การพฒันาการบริการและการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
 

9) การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบาย  
ผลการวิจยั พบว่า การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบายมีผล 

เชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผา่น
ความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก การท่ีการมีส่วนร่วมและกรอบความคิด
ของตวัแสดงนโยบายไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั
ของสถาบนัอุดมศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ อาจเกิดจากสถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
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เป็นสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ (ร้อยละ 73.50) ซ่ึงบริบทของภาครัฐ  ผูป้ฏิบติัจะปฏิบติัตามนโยบายของ
องค์การหรือผูบ้ังคับบัญชา โดยเฉพาะนโยบายท่ีส่งผลดีต่อการปฏิบัติงานของผูป้ฏิบัติอย่าง                       
การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลจึงเป็น
นโยบายซ่ึงทุกฝ่ายให้ความส าคัญและเล็งเห็นถึงประโยชน์จากนโยบาย เช่น การเพ่ิมจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ และการลดค่าใชจ่้ายขององคก์าร เป็นตน้ บุคลากรจึงไม่ต่อตา้นและพร้อมปรับเปล่ียน
พฤติกรรมการบริการและพฒันาความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั  สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั
ในคร้ังน้ีท่ีพบว่า ประชาคมสถาบนัมีความหวงัว่าการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการบริการจะท า
ให้ผลการปฏิบติังานของสถาบนัเพ่ิมข้ึนไดค้ะแนนสูงสุด (4.06 คะแนน) และขอ้ค าถามเชิงลบ คือ 
ประชาคมสถาบนัมีการต่อตา้นการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการมีคะแนนน้อย (2.40 
คะแนน) แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างมีกรอบความคิดสนับสนุนการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้น
การบริการ  

อยา่งไรก็ตาม  ผลการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า การมีส่วนร่วมและกรอบความคิด 
ของตวัแสดงนโยบายมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั
ของสถาบนัอุดมศึกษาผ่านความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก ประกอบกบั
ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ  พบว่า สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอย่างบางแห่งประสบปัญหาการมีส่วน
ร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดงนโยบาย สอดคล้องกับส านักงานคณะกรรมการพฒันา
เศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ (2560, น. 3) ไดน้ าเสนอว่า “คุณภาพและทศันคติของบุคลากรภาครัฐ
โดยเฉพาะผูบ้ริหารระดับสูงบางส่วนยงัขาดความรู้ ความเข้าใจ และความสามารถในการวาง
ยทุธศาสตร์ท่ีจะน าเทคโนโลยดิีจิทลัไปพฒันาองคก์ร…ทศันคติในการปฏิบติัราชการของเจา้หน้าท่ี
รัฐในการให้บริการประชาชนยงัมกัยึดติดรูปแบบเดิม โดยไม่ให้ความส าคญักับการพฒันาหรือ                 
การเตรียมความพร้อมท่ีจะปรับเปล่ียนวิธีการปฏิบติังานใหท้นัสมยัและเท่าทนัการเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยี” ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (2559, น. 171) ได้กล่าวถึงปัจจยัสู่ความส าเร็จใน                   
การขบัเคล่ือนรัฐบาลดิจิทลัในประเทศประการหน่ึงคือ “…การเตรียมความพร้อมคน จ าเป็นตอ้งมี
การเตรียมความพร้อมคนทุกคนทั้งภาครัฐและภาคประชาชนใหพ้ร้อมสู่การเปล่ียนแปลงในอนาคต 
ทั้งในเชิงการเพ่ิมศกัยภาพของคนให้สามารถรับมือการเปล่ียนแปลง และการสร้างความเขา้ใจให้
ยอมรับการเปล่ียนแปลงเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด…การส่ือสารและประชาสัมพนัธอ์ยา่งต่อเน่ือง 
มีการส่ือสารประชาสมัพนัธแ์ละการรับฟังความคิดเห็นของผูเ้ก่ียวขอ้งอย่างสม ่าเสมอทั้งในภาครัฐ 
ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม โดยให้ทุกฝ่ายได้มีส่วนร่วมในการผลกัดันโครงการและมี                 
ความเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั…” และคณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยสีารสนเทศ
และการส่ือสาร (2550) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัในการพฒันารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-government) ใน
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ประเทศไทยล่าช้าประการหน่ึงคือ “ต้องได้รับความร่วมมือและมีการสร้างทัศนคติท่ีดีของ
ผูป้ฏิบติังานจากหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง”  สอดคลอ้งกบัศุภชยั ยาวะประภาษ (2548, น. 101) ได้
กล่าวถึง “ทัศนคติของผูน้  านโยบายไปปฏิบัติ ได้แก่ ทัศนคติท่ีมีต่อวตัถุประสงค์ของนโยบาย 
ผลกระทบซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรมของผูท่ี้น านโยบายไปปฏิบติั ความขดัแยง้ท่ีมีต่อค่านิยมของผูน้  า
นโยบายไปปฏิบติั ผลกระทบท่ีมีต่ออ  านาจ ศกัด์ิศรี และผลประโยชน์ของผูน้  านโยบายไปปฏิบติั
เป็นปัจจัยท่ีก  าหนดความส าเร็จหรือลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบัติประการหน่ึง ”  และ 
Hogwood  and Gunn (1984, p. 198) ไดเ้สนอเง่ือนไขของการน านโยบายไปปฏิบติัท่ีสมบูรณ์ตอ้ง
ค านึงถึงปัจจัยการยอมรับและเห็นพอ้งต่อวตัถุประสงค์ของนโยบาย  รวมทั้งจากมุมมองด้าน                   
การเชิงกลยุทธ์  Stone, Bigelow, and Crittenden (1999, p. 378) พบว่า “ปัจจัยส าคัญของการน า                 
กลยทุธไ์ปปฏิบติั คือ ค่านิยมองคก์าร” 
   ดังนั้ น สถาบันอุดมศึกษาควรช้ีแจงให้ทุกฝ่ายตระหนักว่า การน า
เทคโนโลยีดิจิทลัมาประยกุตใ์ช ้ไม่ใช่หน้าท่ีของผูบ้ริหารระดบัสูงหรือหน่วยงานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศเท่านั้น แต่เป็นหน้าท่ีและความรับผิดชอบของทุกคนในองค์การ การประยุกต์ใช้
เทคโนโลยดิีจิทลัควรใหค้วามส าคญักบัการปรับเปล่ียนกรอบความคิดและวฒันธรรมการท างานให้
เอ้ือต่อการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นองคก์ารดว้ย เช่น การปรับเปล่ียนจากวฒันธรรมหวงความรู้
เป็นวฒันธรรมการแบ่งปันแลกเปล่ียนขอ้มูลความรู้ระหว่างกนั การปรับเปล่ียนจากวฒันธรรม
มุ่งเนน้รายละเอียดเป็นวฒันธรรมการท างานแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  ซ่ึงเอ้ือต่อการน าเทคโนโลยีดิจิทลั
มาใชใ้นการบริการสาธารณะขององคก์าร 
 

10) ทรัพยสิ์นทางปัญญา 
ผลการวิจยั พบว่า ทรัพยสิ์นทางปัญญามีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพ                     

การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผ่านเครือข่ายความร่วมมือของ
องค์การ การท่ีทรัพยสิ์นทางปัญญาไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  อาจเกิดจากสถาบนัอุดมศึกษา
กลุ่มตวัอยา่งไม่ไดน้ าทรัพยสิ์นทางปัญญาของสถาบนัมาใชใ้นการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลั  ดงัผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 (2561) กล่าวว่า “ทรัพยสิ์นทางปัญญาเราก็ยงัไม่ไดจ้ดอะไร ไม่มี”  
นอกจากน้ี สถาบนัอุดมศึกษาบางแห่งไม่มีนโยบายดา้นทรัพยสิ์นทางปัญญา (intellectual property 
policy) และหน่วยงานดา้นทรัพยสิ์นทางปัญญาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและผลกัดนัให้เกิดการน า
ทรัพยสิ์นทางปัญญาไปใชใ้นการพฒันาการบริการสาธารณะ  

อยา่งไรก็ตาม ทรัพยสิ์นทางปัญญามีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพ                         
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การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาผ่านเครือข่ายความร่วมมือของ
องคก์าร และผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอยา่งบางแห่งประสบปัญหา  
ทรัพยสิ์นทางปัญญา รวมทั้งกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัเง่ือนไขท่ีสนบัสนุนทรัพยสิ์นทาง
ปัญญาขององคก์ารเป็นปัจจยัส าคญัมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั คือ 
ขอ้จ  ากดัดา้นลิขสิทธ์ิและการละเมิดทรัพยสิ์นทางปัญญา ท าใหก้ารพฒันาฐานขอ้มลูเป็นไปไดช้า้  
      ดงันั้น สถาบนัอุดมศึกษาและหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้งควรให้ความส าคญั
กบัปัญหาดา้นลิขสิทธ์ิและการละเมิดทรัพยสิ์นทางปัญญา ผลงานท่ีเป็นลิขสิทธ์ิของสถาบนั ผลงาน
ท่ีเป็นเคร่ืองหมายการค้าของสถาบัน และผลงานท่ีได้รับสิทธิบัตรตามท่ีกฎหมายก าหนดของ
สถาบนั เพื่อท่ีสถาบนัอุดมศึกษาจะไดน้ าทรัพยสิ์นทางปัญญามาใช้ในการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดิีจิทลัมากข้ึน  
 
              5.2.3 วัตถุประสงค์ขอ้ท่ี 4 เพื่อวิเคราะห์เง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจัยส าคญัมีผลต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา  
  เง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจัยส าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา ไดแ้ก่ ความช านาญ ความตอ้งการ วิสัยทศัน์ของผูบ้ริหาร                               
การเปล่ียนแปลงและวาระด ารงต าแหน่งของผูบ้ริหาร การส่งต่อนโยบาย  ความหลากหลายบุคลากร 
ประเภทและขนาดของสถาบนัอุดมศึกษา ภาวะผูน้  าในองคก์าร กรอบแนวคิดของตวัแสดงนโยบาย  
ค่าใชจ่้ายดา้นเทคโนโลย ี ขอ้จ  ากดัดา้นทรัพยากร การสร้างแรงจูงใจขององคก์าร   ทรัพยากรทาง
การเงิน การมีทรัพยสิ์นทางปัญญา  ข้อจ  ากัดด้านลิขสิทธ์ิและการละเมิดทรัพยสิ์นทางปัญญา                    
การต่อตา้นการเปล่ียนแปลง และอายขุองกลุ่มเป้าหมาย   
  การท่ีความช านาญ ความตอ้งการ วิสัยทศัน์ ของผูบ้ริหาร การเปล่ียนแปลงและ
วาระด ารงต าแหน่งของผูบ้ริหาร การส่งต่อนโยบาย  และภาวะผูน้  าในองค์การ เป็นเง่ือนไข
สนับสนุนปัจจัยส าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย เทคโนโลยี ดิ จิทัล ของ
สถาบนัอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล เน่ืองจากการท่ีผูบ้ริหารระดบัสูงของสถาบนัอุดมศึกษาให้
ความส าคญักบัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั ก็จะก าหนดนโยบายหรือแผนต่างๆด้าน
เทคโนโลยีดิจิทัลให้มีความชัดเจนและความต่อเน่ือง สนับสนุนทรัพยากรทางการเงินส าหรับ
โครงการหรือกิจกรรมการพฒันาบุคลากรดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั พฒันาระบบการบริการ คุณภาพ
ของเว็บไซต์ จดัหาทรัพยากรสารสนเทศ เขา้ร่วมหรือผลกัดนัให้บุคลากรเขา้ร่วมประชุม/สัมมนา/
ฝึกอบรม ติดต่อกบัสมาชิกเครือข่าย หรือเขา้ร่วมโครงการพฒันาระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัหรือการจดัหาและแลกเปล่ียนทรัพยากรสารสนเทศ เขา้ร่วมโครงการพฒันาบุคลากรเก่ียวกบั
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การบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลักบัเครือข่ายต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง และผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบวา่                                     
การเปล่ียนแปลงผูบ้ริหารสถาบนัส่งผลกระทบต่อการด าเนินนโยบาย ซ่ึงเป็นขอ้ค าถามเชิงลบ มี
คะแนนมาก (3.89 คะแนน) แสดงว่า กลุ่มตวัอยา่งควรพึงระวงัถึงการเปล่ียนแปลงผูบ้ริหารองค์การ
ท่ีกระทบต่อการด าเนินนโยบายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์าร 
  ความหลากหลายบุคลากรและกรอบแนวคิดของตวัแสดงนโยบาย  เป็นเง่ือนไขท่ี
สนับสนุนปัจจัยส าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย เทคโนโลยี ดิ จิทัล ของ
สถาบนัอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล เน่ืองจากความหลากหลายของบุคลากรโดยเฉพาะอยา่งยิง่
หากมีบุคลากรอาวุโสจ านวนมากอาจมีความเช่ือ ค่านิยมไม่สนบัสนุนการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใช้
ในการบริการสาธารณะของสถาบนั เน่ืองจากเคยชินกบัการบริการสาธารณะในรูปแบบเดิม ดงัท่ี
ผูใ้ห้ขอ้มูลไดแ้สดงความคิดเห็นในแบบสอบถามว่า “การจดัการภายในองคก์รมีทั้งคนรุ่นเก่าและ
รุ่นใหม่ การเข้าถึงการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลย่อมแตกต่างกัน คนเก่าๆ ขาดการพฒันา
เน่ืองจากไม่เห็นความส าคญั” และผูใ้หส้มัภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวถึงสาเหตุของการท่ีประชาคมสถาบนั
บางส่วนมีความเช่ือค่านิยมไม่สนบัสนุนการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการบริการว่า “ส่วนมาก
จะเป็นบุคลากรระดบัอาวุโส (senior)…เป็นเร่ืองของอาย”ุ นอกจากน้ี การสนบัสนุนทรัพยากรทาง
การเงิน ทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอ่ืนๆ ข้ึนอยู่ก ับการให้ความส าคัญกับเทคโนโลยีของ                   
ตวัแสดงนโยบายโดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูบ้ริหารและบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง 
  การท่ีค่าใชจ่้ายดา้นเทคโนโลย ี  ขอ้จ  ากดัดา้นทรัพยากร และทรัพยากรทางการเงิน 
เป็นเง่ือนไขท่ีสนบัสนุนปัจจยัส าคญัมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของ
สถาบนัอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล เน่ืองจากปัจจุบนัค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัโครงสร้างกายภาพดา้น
เทคโนโลยีบางส่วนลดลงส่งผลให้สถาบันอุดมศึกษาท่ีมีทรัพยากรทางการเงินน้อยยงัสามารถ
ให้บริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัได้ ดงัท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “นโยบายของเรา
คือไม่จ่ายเพ่ิม เพียงแต่โชคดีท่ีเทคโนโลยมีนัถกูลง ฉะนั้น เราจ่ายเงินเท่าเดิมทุกปีแต่ bandwidth เรา
ไดเ้ยอะข้ึนทุกปี”  และขอ้จ ากดัดา้นทรัพยากรส่งผลใหส้ถาบนัอุดมศึกษาเขา้ร่วมเครือข่ายต่างๆเพื่อ
พฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัล  อย่างไรก็ตาม  ความไม่พอเพียงของ
ทรัพยากรทางการเงินท าใหม้ีขอ้จ  ากดัในการพฒันาความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและการ
จดัการเทคโนโลยีดิจิทลัหรือจดัจ้างหน่วยงานภายนอก (outsourcing) รวมทั้งการสร้างแรงจูงใจ
ใหแ้ก่บุคลากรในการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
  การท่ีการสร้างแรงจูงใจขององคก์าร   การต่อตา้นการเปล่ียนแปลง และอายุของ
กลุ่มเป้าหมาย เป็นเง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจัยส าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล เน่ืองจากหากสถาบนัอุดมศึกษามี                
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การสร้างแรงจูงใจท่ีเหมาะสมเพียงพอและสอดคลอ้งกบัความต้องการของบุคลากรจะท าให้มี
บุคลากรดา้นเทคโนโลยีท่ีมีความเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยีปฏิบติังานในสถาบนัอุดมศึกษามากข้ึน 
และการต่อตา้นการเปล่ียนแปลงจากการน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใชใ้นการบริการสาธารณะท าให้
ตอ้งอาศยัภาวะผูน้  าของผูบ้ริหารในการบริหารการเปล่ียนแปลง เพื่อลดการต่อตา้นในรูปแบบต่างๆ  
ในขณะท่ีอายขุองกลุ่มเป้าหมายหรือนกัศึกษาผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนัอยู่ในช่วงวยัท่ีเติบโตมาพร้อม
กับความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท าให้มีความพร้อมในเร่ืองของทักษะ ทัศนคติ                     
ความตอ้งการ  ความร่วมมือ  และอุปกรณ์เทคโนโลยีในการใชบ้ริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลั ดงัผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทัลมี
คะแนนโดยเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัสูงสุดล  าดบัท่ี 2 
และคะแนนผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความตอ้งการใชบ้ริการผา่นส่ือดิจิทลัมีคะแนนสูงสุด 
  การมีทรัพยสิ์นทางปัญญา  ข้อจ  ากัดด้านลิขสิทธ์ิและการละเมิดทรัพยสิ์นทาง
ปัญญาเป็นเง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจยัส าคญัมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทัลของสถาบนัอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล เน่ืองจากการไม่มีทรัพยสิ์นทางปัญญาท าให้
สถาบนัอุดมศึกษาไม่ไดน้ าทรัพยากรดงักล่าวมาใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทลั  และขอ้จ ากดัดา้นลิขสิทธ์ิและการละเมิดทรัพยสิ์นทางปัญญาท าให้การพฒันา
ฐานขอ้มลูเป็นไปไดช้า้      
  การท่ีประเภทและขนาดของสถาบันอุดมศึกษาเป็นเง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจยั
ส าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบันอุดมศึกษามีความ
สมเหตุสมผล เน่ืองจากสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า ประเภทของสถาบนัอุดมศึกษา
มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ 
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐและสถาบนัอุดมศึกษาของเอกชนมีคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทัลแตกต่างกัน  สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัลโดยเฉล่ียสูงกว่าสถาบันอุดมศึกษาเอกชน การท่ีเป็นเ ช่นน้ีอาจเกิดจากการ
สนบัสนุนการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัมีความแตกต่างกนัระหว่างสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐกบั
สถาบนัอุดมศึกษาเอกชนโดยเฉพาะอย่างยิง่การสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินและการสนบัสนุน
จากเครือข่ายความร่วมมือต่างๆ  และสอดคลอ้งกับผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า ขนาดของ
สถาบนัอุดมศึกษาแตกต่างกนัมีคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัแตกต่างกนัอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ สถาบันอุดมศึกษาขนาดใหญ่มีคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทลัโดยเฉล่ียสูงกว่าสถาบนัอุดมศึกษาขนาดกลาง และสถาบนัอุดมศึกษาขนาดเลก็  
นอกจากน้ี การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัจ  าเป็นตอ้งใชท้รัพยากรค่อนขา้งสูงในการ
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พฒันาระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั การจดัซ้ือและจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ และการ
พฒันาบุคลากรให้มีความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและจัดการเทคโนโลยีดิจิทัล  ซ่ึง
สถาบนัอุดมศึกษาขนาดใหญ่มีโอกาสท่ีจะได้รับการสนับสนุนทรัพยากรในเร่ืองดงักล่าว ท าให้
พฒันาการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัและมีคุณภาพการบริการท่ีสูงกว่า แต่หากมีทรัพยากรจ ากดั 
การพฒันาการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาดังกล่าวก็จะล่าช้า และไม่
ตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย 
 
5.3  ขอ้เสนอแนะ 
 5.3.1 ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ 
  เร่ืองท่ีควรใหค้วามส าคญัและเร่งด่วนดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลั และดา้นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั
มีดงัน้ี 
  5.3.1.1 ดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
                               1) เน่ืองจากผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั
ของสถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอย่างอยู่ในระดับปานกลางในประเด็นคุณภาพเว็บไซต์และการเพ่ิม
ผลงานดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม และมีสถาบนัอุดมศึกษาท่ีคะแนนต ่ากว่าระดบัปานกลาง
จ านวน 18 แห่ง ซ่ึงประเด็นท่ีสถาบนัควรให้ความส าคญั คือ คุณภาพของเวบ็ไซต์    ประกอบกบัจาก
แบบสอบถามปลายเปิดและการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่าคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัมีปัญหาดา้นความถูกตอ้ง ประสิทธิภาพ การตอบสนองความตอ้งการ  ความเป็น
ปัจจุบนั และขาดการวดัคุณภาพของเวบ็ไซตโ์ดยตรง 
                                  ดงันั้น สถาบันอุดมศึกษา ควร (1) ตรวจสอบและพฒันาคุณภาพเว็บไซต์เป็น
ระยะใหเ้วบ็ไซตใ์ชป้ระโยชน์ได ้ใชง้านง่าย และน่าสนใจ  พฒันารูปแบบการบริการอยูเ่สมอ รวมทั้ง
ให้ความส าคญักบัการพฒันาสารสนเทศในเวบ็ไซตต์ามเกณฑ์ของ Webometrics Ranking of World 
Universities ได้แก่ จ  านวนหน้าเว็บเพจของสถาบันภายใต้โดเมน  จ  านวนเว็บเพจทั้งหมดของ
สถาบนัท่ีไดรั้บการเช่ือมโยงจากเวบ็ไซตอ่ื์น ปริมาณการเก็บขอ้มลูงานวิจยัท่ีเผยแพร่ และจ านวน
เอกสารท่ีได้รับการตีพิมพใ์นวารสารระดับนานาชาติ (2) วดัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลัเป็นระยะๆ  (3) ศึกษาวิจยัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อช่วยให้สถาบันอุดมศึกษามีสารสนเทศในการวิเคราะห์และพัฒนาระบบการบริการและ
ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เช่น การวิจยัในลกัษณะ “user-
based approach” เพื่อให้สามารถพัฒนาคุณภาพบริการได้สอดคล้องกับความคาดหวังของ
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กลุ่มเป้าหมาย  เป็นตน้    (4) ตรวจสอบสารสนเทศก่อนเผยแพร่ทุกคร้ัง และ (5) ควรใหค้วามส าคญั
กบั data analytics  เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ 
  2)  การวิจยัคร้ังน้ี พบว่า ผลการปฏิบติังานขององคก์ารเชิงประสิทธิภาพมีคะแนน
มากกว่าผลการปฏิบติังานเชิงประสิทธิผลหรือการบรรลุพนัธกิจหลกัขององค์การ  ซ่ึงคะแนนผล
การปฏิบติังานดา้นประสิทธิผลต ่าสุด 2 อนัดบัสุดทา้ย คือ การเพ่ิมผลงานดา้นการวิจยั (3.57 คะแนน) 
และการเพ่ิมผลงานดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม (3.48 คะแนน)  และคะแนนผลการปฏิบติังาน
ดา้นประสิทธิภาพต ่าสุด 2 อนัดบัสุดทา้ย คือ การลดค่าใชจ่้ายดา้นบุคลากร (3.67 คะแนน) การลด
จ านวนคนในการบริการ (3.60 คะแนน) 

ดงันั้น สถาบนัอุดมศึกษา จึงควรก าหนดนโยบายและพฒันาระบบบริการและ 
ทรัพยากรสารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการบริการสาธารณะตามพนัธกิจของสถาบนัอุดมศึกษาโดยให้
ความส าคญักบัการวิจยัและการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรมให้มากข้ึน เช่น การพฒันาระบบบริการ
การวิจยัทางอิเลก็ทรอนิกส์ (e-research) เป็นตน้  และน าประเด็นดงักล่าวเป็นขอ้มลูในการวางแผน
อตัราก าลงัของสถาบนัอุดมศึกษา  

3)  เน่ืองจากผลการวิจยั พบว่า ประเภท ขนาด และระยะเวลาการใหบ้ริการผา่น 
เว็บไซต์ของสถาบนัอุดมศึกษาแตกต่างกนัมีคุณภาพการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

ดงันั้น รัฐบาลและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ควร (1) วิเคราะห์บริบทของสถาบนัอุดม 
ศึกษาเพ่ือเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการก าหนดนโยบายสนับสนุนในรูปแบบต่างๆ และ  (2) ให้                 
การสนับสนุนการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบนัอุดมศึกษาบนพ้ืนฐานของ                  
การสร้างโอกาสทางการศึกษาให้มีความเท่าเทียมกันและลดช่องว่างความแตกต่างของ
สถาบันการศึกษา  เ ช่น  ความแตกต่างระหว่ า งสถาบัน อุดมศึกษาของ รัฐและเอกชน 
สถาบนัอุดมศึกษาขนาดใหญ่ กลาง และเลก็ สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐประเภทต่างๆ เป็นตน้  
  5.3.1.2 ดา้นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลั 

การสร้างและทดสอบตวัแบบดงักล่าวท าใหไ้ดข้อ้สรุปว่า ความพร้อมของ 
กลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั ความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก และ
เครือข่ายความร่วมมือขององค์การเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้น การบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดงักล่าว 3 อนัดบั
แรก โดยมีขอ้เสนอแนะในประเด็นต่างๆ ตามล าดบั  ดงัน้ี 
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1) เน่ืองจากความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัเป็นปัจจยัส าคญัท่ี 
มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
สูงสุด  และคะแนนผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความตอ้งการใชบ้ริการผา่นส่ือดิจิทลัมีคะแนนสูงสุด แต่                              
ความพอเพียงของการสนบัสนุนอุปกรณ์เทคโนโลยแีก่ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีทกัษะ
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัเพียงพอมีคะแนน 2 อนัดบัสุดทา้ย   

ดงันั้น สถาบนัอุดมศึกษาควร  (1) สนบัสนุนอุปกรณ์เทคโนโลยแีละพฒันาทกัษะ 
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัแก่กลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการ เช่น จดัเตรียมคอมพิวเตอร์และจุดสืบคน้ขอ้มลูให้
เพียงพอต่อการบริการ  การออกแบบระบบผู้ใช้งานให้ เข้าใช้ได้ง่ ายทุกกลุ่มเป้าหมาย                                                
(2) การวดัและพฒันาทกัษะความเขา้ใจและใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั (digital literacy) ของกลุ่มเป้าหมาย
ให้ใชง้านไดอ้ย่างถูกตอ้ง ปลอดภยั ทัว่ถึง ซ่ึงอาจแบ่งตามระดบัการศึกษาหรือสาขาวิชาท่ีแตกต่าง
กัน  รวมทั้งการปรับปรุงหลกัสูตรการศึกษาระดับต่างๆ ให้มีเน้ือหาเก่ียวกบัความเขา้ใจและใช้
เทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) โดยเฉพาะอย่างยิ่งจริยธรรมในการใช้เทคโนโลยีดิ จิทัล                                     
(3)   ประชาสัมพนัธ์ประโยชน์และความส าคัญของการใช้บริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลอย่าง
สม ่าเสมอ ครอบคลุม และสอดคลอ้งกบัลกัษณะของกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้กลุ่มเป้าหมายสนใจและ
ให้ความร่วมมือใช้บริการ  (3) ก าหนดมาตรการเพื่อปรับเปล่ียนทัศนคติและพฤติกรรมของ
กลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้ริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งมีประโยชน์ เช่น การขอความ
ร่วมมืออาจารยผ์ูส้อนสนบัสนุนใหน้กัศึกษาใชบ้ริการ  เป็นตน้  

2) เน่ืองจากความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกเป็นปัจจยั 
ส าคญัท่ีมีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ในขณะท่ีการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัมีการสร้างความสัมพนัธ์
ท่ีดีหรือการท าสญัญาระยะยาวกบัผูจ้ดัหาต่างๆมีคะแนนนอ้ยท่ีสุด  

ดงันั้น สถาบนัอุดมศึกษาควร (1) สร้างความสมัพนัธท่ี์ดีกบัผูจ้ดัหาใหม้ากข้ึนผา่น 
การแลกเปล่ียนขอ้มลูกบัสมาชิกในเครือข่ายเก่ียวกบัผูจ้ดัหาหรือรวมตวัสมาชิกในเครือข่ายเดียวกนั
ในการจดัหาโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัต่างๆ  (2) น าปัจจยัสภาพแวดลอ้มทัว่ไป
และสภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัมาใชใ้นการก าหนดทิศทางการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนั  เช่น การส ารวจความตอ้งการใชบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศและการติดตามการใช้
บริการฐานขอ้มลูทั้งท่ีสถาบนัจดัหาเองและไดรั้บการสนบัสนุนจากเครือข่ายอยา่งต่อเน่ือง วิเคราะห์                
ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ (3)  ควรใหค้วามส าคญักบัการตอบสนอง 
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ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงตอ้งการความรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น เขา้ใจง่าย และเช่ือถือได้  และ                
(4) ควรมีกลยุทธ์ป้องกันภัย คุกคามจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีมี                                        
การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วและมีราคาสูง รัฐบาลและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ควรปฏิรูปภาครัฐให้
เป็นรัฐบาลดิจิทัลอย่างแท้จริง เช่น ปฏิรูปกฎหมาย กฎระเบียบ จัดตั้งหน่วยงานร่วมเพ่ือไปสู่                      
การท างานแบบเครือข่ายดิจิทัล ก  าหนดตัวช้ีวดัของการพฒันาเศรษฐกิจดิจิทัล และการพฒันา
สารสนเทศใหอ้ยูใ่นรูปของดิจิทลั เป็นตน้  และนโยบายการเปล่ียนแปลงประเทศดว้ยดิจิทลั (digital 
transformation) ควรให้ความส าคญักบัการพิจารณาภาพรวมทั้งหมดแลว้ด าเนินการแต่ละส่วนโดย
เลือกใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัใหเ้หมาะสม    

3) เน่ืองจากเครือข่ายความร่วมมือขององคก์ารเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลเชิงบวก 
ทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  แต่มี
คะแนนปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลน้อยท่ีสุด
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเครือข่ายความร่วมมือต่างประเทศเพียงพอต่อการสนับสนุนการบริการดว้ย
เทคโนโลยดิีจิทลัมีคะแนนนอ้ยท่ีสุด  

ดงันั้น สถาบนัอุดมศึกษา ควร (1) เขา้ร่วมหรือสร้างเครือข่ายความร่วมมือเพื่อ                                
การจัดหาและแลกเปล่ียนบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ และความรู้ต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง                       
การร่วมกนัพฒันาและใชป้ระโยชน์จากระบบการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัร่วมกนั  
ซ่ึงจะช่วยลดค่าใชจ่้ายและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน  เช่น เครือข่ายระดบั
สถาบันอุดมศึกษา และเครือข่ายความร่วมมือเฉพาะสาขาวิชาต่างๆ เป็นต้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
เครือข่ายต่างประเทศหรือระหว่างประเทศ  เครือข่ายระหว่างสถาบันอุดมศึกษาของรัฐกับ
สถาบนัอุดมศึกษาของเอกชน (2) ควรก าหนดรูปแบบการประสานงานกบัเครือข่ายหรือหน่วยงาน
ภายนอกท่ีชดัเจน เป็นรูปธรรม เช่น การก าหนดตวัช้ีวดัและเป้าหมายในการเขา้ร่วมเครือข่ายต่างๆ  
เป็นต้น  เครือข่ายความร่วมมือต่างๆ ควร (1) ขยายเครือข่ายความร่วมมือ โดยการจัดกิจกรรม
ประชาสัมพนัธ์การด าเนินงานเครือข่าย เพื่อให้เกิดการเขา้ร่วมและใชป้ระโยชน์จากเครือข่ายอยา่ง
ต่อเน่ือง เช่น การจดัสมัมนาแลกเปล่ียนความรู้ร่วมกนัระหว่างสถาบนัการศึกษา เป็นตน้ และส่งผล
ใหส้ถาบนัอุดมศึกษาและหน่วยงานอ่ืนๆ เขา้ร่วมมากข้ึน  (2) ควรแบ่งปันแนวปฏิบติัท่ีดีของสมาชิก
เครือข่ายเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อสมาชิก และ (3) ให้ความส าคญักบับริบทของสถาบนัอุดมศึกษา
สมาชิก เช่น วิเคราะห์ความตอ้งการสารสนเทศของสถาบนัอุดมศึกษาประเภทต่างๆ เป็นตน้  
  4) เน่ืองจากความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา สอดคลอ้งกบั Wilson and 
Epelle (2018, p.180-183) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดนโยบายและการน านโยบายไป
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ปฏิบัติ ได้แก่ วตัถุประสงค์และจุดเน้นของนโยบายท่ีชดัเจน เน้ือหาของนโยบายท่ีถูกตอ้งและ
สามารถประยุกต์ใชไ้ด ้ความต่อเน่ืองของการก าหนดนโยบายและการน านโยบายไปปฏิบติั และ
สถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอย่างบางส่วนประสบปัญหาดา้นความชดัเจนของการก าหนดนโยบาย
และการมอบหมายนโยบาย  รวมทั้งเง่ือนไขท่ีสนบัสนุนความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย 
คือ ความช านาญ ความตอ้งการ วิสยัทศัน์ของผูบ้ริหาร การเปล่ียนแปลงและวาระด ารงต าแหน่งของ
ผูบ้ริหาร การส่งต่อนโยบาย  ประกอบกบัดา้นความต่อเน่ืองของนโยบาย  ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
พบว่า  การเปล่ียนแปลงผูบ้ริหารสถาบนัส่งผลกระทบต่อการด าเนินนโยบายมาก (3.89 คะแนน)  
  ดงันั้น สถาบนัอุดมศึกษาควร (1) ใหค้วามส าคญักบัการเลือกผูบ้ริหารท่ีมีวิสยัทศัน์
ด้านเทคโนโลยีดิจิทลัสามารถก าหนดทิศทางหรือนโยบายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีชดัเจน (2) มี
มาตรการป้องกนัความเส่ียงอนัเกิดจากการเปล่ียนแปลงผูบ้ ริหารองค์การท่ีกระทบต่อการด าเนิน
นโยบายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัขององค์การ และ (3) มีการจดัท าแผนแม่บทดา้นเทคโนโลยดิจิทลั
ขององคก์ารเพื่อเป็นกรอบทิศทางการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง 
  5) เน่ืองจากการมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตวัแสดงนโยบายมีผลเชิงบวก
ทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาและ
สถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่างบางส่วนประสบปัญหาการมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของ                    
ตวัแสดงนโยบาย  รวมทั้งผลการวิจยัพบว่าประชาคมสถาบนัมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบั
นโยบาย เป็นขอ้ค าถามเชิงบวกท่ีมีคะแนนนอ้ยท่ีสุด แสดงใหเ้ห็นว่า ตวัแสดงนโยบายยงัมีส่วนร่วม
ในการตดัสินใจเก่ียวกบันโยบายไม่มากนกั  

ดงันั้น สถาบนัอุดมศึกษา ควร (1) ส่ือสารใหป้ระชาคมสถาบนัทราบถึงเป้าหมาย  
วิธีการ และผลกระทบทั้งดา้นบวกและลบของการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการบริการสาธารณะ
โดยเฉพาะอย่างยิ่งผลกระทบต่อบุคลากรทุกระดบัอย่างทัว่ถึง และ (2) ให้ความส าคญักบัการเปิด
โอกาสใหป้ระชาคมสถาบนัมีส่วนร่วมกบันโยบายการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัในระดบัท่ีมาก
ข้ึน ไม่เพียงแค่มีส่วนร่วมในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารหรือการปฏิบติัตามนโยบายเท่านั้น แต่ควรมี
ส่วนร่วมในการตดัสินใจเชิงนโยบายดว้ย  
   6) เน่ืองจากทรัพยากรทางการเงินมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษาและส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา
และสถาบันอุดมศึกษาบางส่วนประสบปัญหาทรัพยากรทางเงินโดยเฉพาะอย่างการบอกรับ
ฐานขอ้มลูต่างๆ  รวมทั้งผลการวิจยั พบว่า การไดรั้บการสนบัสนุนงบประมาณโครงการการบริการ
ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลจากแหล่งเงินทุนมีคะแนนน้อยท่ีสุด ประกอบกับกระบวนการเบิกจ่าย
งบประมาณการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัมีขั้นตอนมากและการเบิกจ่ายงบประมาณการบริการ
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ดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัล่าชา้ไม่ทนักบัความตอ้งการ ซ่ึงเป็นขอ้ค าถามเชิงลบมีคะแนนสูงสุด 2 อนัดบั
แรกของทรัพยากรทางการเงิน  ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นว่าสถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอยา่งยงัมีขอ้จ  ากดัด้าน
ทรัพยากรทางการเงินทั้งดา้นความพอเพียงและความทนัเวลาอยูพ่อสมควร  
  ดงันั้น รัฐบาล หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และสถาบนัอุดมศึกษา ควรใหก้ารสนบัสนุน
งบประมาณโครงการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัและการบอกรับฐานขอ้มลูต่างๆมากข้ึน รวมทั้งมี   
การปรับปรุงกฎระเบียบและกระบวนการเบิกจ่ายงบประมาณใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน เช่น น าระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการเบิกจ่ายงบประมาณ เป็นตน้  นอกจากน้ี รัฐบาลและหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง ควรใหก้ารสนบัสนุนทรัพยากรทางการเงินกบัสถาบนัอุดมศึกษาขนาดเลก็ใหม้ากข้ึน และ
สถาบนัอุดมศึกษา ควรน าซอฟตแ์วร์ท่ีเปิดเผยต่อสาธารณชน (open source) ท่ีมีประสิทธิภาพมาใช้
ในการบริการสาธารณะให้มากข้ึน เพ่ือประหยดังบประมาณและก ากับติดตามการใช้จ่ าย
งบประมาณเพื่อบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัต่างๆอยา่งต่อเน่ือง 

7) เน่ืองจากโครงสร้างทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อ 
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา และสถาบนัอุดมศึกษา
กลุ่มตัวอย่างบางส่วนประสบปัญหาโครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล เก่ียวกับ                    
ความพอเพียง ความเป็นปัจจุบนั และกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง 
ความพร้อมใช้ของระบบเครือข่าย บุคลากรให้บริการเทคโนโลยี ระบบงาน และทรัพยากร
สารสนเทศทางอิเลก็ทรอนิกส์  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นบุคลากรให้บริการเทคโนโลยีซ่ึงผลการวิจยั 
พบว่า คะแนนบุคลากรสนบัสนุนเทคโนโลยเีพียงพอเป็นขอ้ค าถามเชิงบวกท่ีมีคะแนนนอ้ยท่ีสุด  

ดงันั้น  รัฐบาลและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควร (1) ลดภาษีและปรับปรุงกฎระเบียบ 
ท่ีเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ โปรแกรมส าเร็จรูป ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเลก็ทรอนิกส์ให้
เป็นปัจจุบนั (2) ใหก้ารสนบัสนุนโครงการพฒันาระบบการใหบ้ริการและเครือข่ายและโครงพฒันา
ความรู้และทกัษะดา้นการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัลของบุคลากรและผูใ้ชบ้ริการ  (3) ส่งเสริมให้เกิด                        
การพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัในประเทศไทย  เน่ืองจากโครงสร้างพ้ืนฐานทาง
กายภาพต่างๆมีการเปล่ียนแปลงบ่อยและมีราคาสูง  ซ่ึงจะท าให้ลดงบประมาณด้านการจัดหา
โครงสร้างพ้ืนฐานดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและทรัพยากรสารสนเทศของต่างประเทศ เช่น การผลิต
โปรแกรมส าเร็จรูปจากสถาบนัอุดมศึกษาและสถาบนัวิจยัต่างๆ เป็นตน้ 

สถาบนัอุดมศึกษา ควร (1) สรรหาบุคลากรดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัท่ีมีความช านาญ 
ในการพฒันาระบบการบริการในจ านวนท่ีเพียงพอ ครอบคลุมการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัดา้นต่างๆ  เช่น ดา้นการเรียนการสอนทางอิเลก็ทรอนิกส์ ควรมีบุคลากรท่ีจบการศึกษาดา้นน้ี
โดยตรง  เป็นตน้ (2) มอบหมายงานใหเ้หมาะสมกบัต าแหน่งงาน เพื่อให้บุคลากรไดใ้ชป้ฏิบติังาน
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ตรงกบัความเช่ียวชาญ  (3) บูรณาการระบบบริการเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัแบบองคร์วมไม่แยก
ส่วน  ให้สามารถใช้บริการไดแ้บบทันทีทันใด (real time) และใช้ฐานข้อมูลกลางเดียวกนั รวมทั้ง
จัดล  าดับความส าคญัสารสนเทศในการพฒันาระบบต่างๆเพื่อท่ีจะได้ตอบโจทยเ์ป้าประสงค์และ
ยุทธศาสตร์ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของสถาบนั  (4) บริหารจดัการระบบเครือข่ายสารสนเทศให้
เพียงพอ ทัว่ถึง รวดเร็ว เข้าถึงง่ายทั้งในและนอกสถาบันอุดมศึกษา และมีเสถียรภาพ  (5) จัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศให้เพียงพอ หลากหลาย และเป็นปัจจุบนั โดยเฉพาะทรัพยากรสารสนเทศท่ี
สนบัสนุนการเรียน การสอน และความเช่ียวชาญของสถาบนั และมีการแบ่งปันซอฟตแ์วร์ประเภทท่ี
ใชง้านไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้าย (free ware) 
 8) เน่ืองจากความรู้และทักษะดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยี
ดิจิทลัขององคก์ารมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของ
สถาบนัอุดมศึกษา และสถาบนัอุดมศึกษากลุ่มตวัอยา่งบางส่วนประสบปัญหาความรู้และทกัษะดา้น
เทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัล   โดยบุคลากรสามารถส่งมอบบริการด้วย
เทคโนโลยีดิจิทลัได้ตามแผน และบุคลากรมีความรู้เก่ียวกบันโยบายหรือกลยุทธ์ดา้นเทคโนโลยี
ดิจิทลัและผลกระทบของเทคโนโลยดิีจิทลัต่อการบริการของสถาบนัมีคะแนน 2  อนัดบัสุดทา้ย  
  ดงันั้น สถาบันอุดมศึกษา ควร (1) เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์นโยบายหรือกลยุทธ์
ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัและผลกระทบของเทคโนโลยดิีจิทลัต่อการบริการของสถาบนั หรือแผนต่างๆ
ท่ีเก่ียวข้องให้ประชาคมสถาบันทราบและถือปฏิบัติ และ (2) พฒันาความรู้และทกัษะเก่ียวกบั                  
การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลตามแผนแก่บุคลากรทุกกลุ่มตามต าแหน่งและ                            
ความเช่ียวชาญของบุคลากร  เช่น  การสนบัสนุนให้บุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสารสนเทศศึกษาต่อ
ในระดับสูงข้ึนไป การส่งบุคลากรงานบริการต่างๆเข้าฝึกอบรมในหลักสูตรท่ีเก่ียวข้องกับ                          
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั  และการเปิดโอกาสใหบุ้คลากรไดเ้ขา้ร่วมกิจกรรมของ
เครือข่ายต่างๆ เป็นตน้  นอกจากน้ี  ควรพฒันาความรู้และทกัษะดา้นอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั เช่น จิตบริการ และการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้  (3) กรณี
สถาบันอุดมศึกษาขาดความเช่ียวชาญด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและจัดจ้างองค์การภายนอก 
(outsourcing)  ควรให้ความส าคญักบัการคดัเลือกองค์การภายนอกท่ีมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
การบริการการศึกษา  
                           9) เน่ืองจากทรัพยสิ์นทางปัญญามีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา และผลการวิจยัพบขอ้จ ากดัดา้นลิขสิทธ์ิและ
การละเมิดทรัพยสิ์นทางปัญญาท าให้การพฒันาฐานขอ้มูลเป็นไปไดช้า้  รวมทั้งสถาบนัอุดมศึกษา
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ยงัไม่ค่อยมีการเก็บรวบรวมทรัพยสิ์นทางปัญญาอย่างเป็นระบบ และคะแนนปัจจยัทรัพยสิ์นทาง
ปัญญาขององคก์ารอยูใ่นระดบัปานกลาง (2.60 คะแนน)   
                            ดังนั้ น  รัฐบาลและหน่วยงานท่ีเ ก่ียวข้อง  ควรก าหนดนโยบายแก้ไขปัญหา                             
การละเมิดทรัพยสิ์นทางปัญญา เพื่อส่งเสริมใหเ้กิดการพฒันาระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั
และทรัพยากรสารสนเทศโดยสถาบนัอุดมศึกษาของไทย  สถาบนัอุดมศึกษา ควร (1) พฒันาระบบ
บริการและทรัพยากรสารสนเทศของสถาบนัอุดมศึกษาซ่ึงเป็นทรัพยสิ์นทางปัญญาของสถาบัน
ข้ึนมาเอง เช่น ระบบการจดัการการเรียนการสอน (learning management system)  ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์
ประกอบการเรียนการสอนวิชาต่าง ๆ ท่ีผลิตออกมาโดยอาจารยผ์ูส้อนประจ าวิชา ฐานข้อมูลท่ี
เก่ียวข้องกับประเด็นส าคญัท่ีสังคมให้ความสนใจและเป็นความเช่ียวชาญของสถาบัน เป็นตน้                                        
(2) ก าหนดนโยบายดา้นทรัพยสิ์นทางปัญญา ( intellectual property policy) และมีหน่วยงานดา้น
ทรัพยสิ์นทางปัญญาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและผลกัดนัใหเ้กิดการน าทรัพยสิ์นทางปัญญาไปใช้
ในการบริการสาธารณะ 
  10) เน่ืองจากภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององคก์ารมีผลเชิงบวกทางออ้มต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา และสถาบนัอุดมศึกษา
กลุ่มตวัอย่างบางส่วนประสบปัญหาภาวะผูน้  าในองค์การ รวมทั้งผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า 
ผูบ้ริหารระดบัสูงเขา้ร่วมประชุมการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัสม ่าเสมอมีคะแนนนอ้ยท่ีสุด   

ดงันั้น ผูบ้ริหารสถาบนัอุดมศึกษา ควร (1) ใหค้วามส าคญัเขา้ร่วมประชุม                            
การบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั ติดตาม แกไ้ขปัญหาอุปสรรคและจดัการความขดัแยง้เก่ียวกับ                     
การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการ เป็นต้นแบบในการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
เช่ือมโยงบูรณาการหน่วยงานภายในสถาบันในการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล และก าหนด
วิสัยทศัน์ ทิศทางและวางแผนการพฒันาการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัอย่างชดัเจนให้มากข้ึน               
(2) ให้ความส าคญักบับทบาทของผูน้  าการเปล่ียนแปลงและสนับสนุนการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัลในด้านต่างๆ  เพื่อลดการต่อต้านการเปล่ียนแปลงในสถาบัน  และ (3) ควร
สนับสนุนให้ผูบ้ริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูงของสถาบันมีความรู้และทักษะด้าน
เทคโนโลยดิีจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลั  

11) เน่ืองจากภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององคก์ารมีผลเชิงบวกทางออ้ม 
ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา และสถาบนัอุดมศึกษา
กลุ่มตวัอยา่งบางส่วนประสบปัญหาการสร้างแรงจูงใจในองคก์าร รวมทั้งผลการวิจยั พบว่า สถาบนั
จดัสรรค่าตอบแทนบุคลากรเก่ียวกบัการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัเหมาะสมมีคะแนนนอ้ยท่ีสุด 
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สอดคลอ้งกบัดา้นทรัพยากรทางการเงิน ซ่ึงงบประมาณเพียงพอในการจดัหาบุคลากรรับผิดชอบ
ดูแลระบบการบริการดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัมีคะแนนนอ้ยท่ีสุด  

ดงันั้น สถาบนัอุดมศึกษาควร (1) ใหค้วามส าคญักบัการจดัสรรค่าตอบแทน 
บุคลากรเก่ียวกบัการบริการดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัเหมาะสม (2) สร้างแรงจูงใจในการบริการดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทลัอย่างเพียงพอและสอดคลอ้งกบัความต้องการของบุคลากร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง                      
การเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถก้าวหน้าในงาน การสร้างการมีส่วนร่วม  และการท าให้                        
การบริการดว้ยดิจิทลัเป็นส่วนหน่ึงของงานประจ า 
    
 5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
  การวิจยัคร้ังน้ีบูรณาการความรู้จากมุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชิง               
กลยุทธ์ในการสร้างตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั ซ่ึงผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่ได ้คือ เครือข่าย                           
ความร่วมมือขององคก์าร และปัจจยัภายนอกองคก์าร ประกอบดว้ย ความสมัพนัธร์ะหว่างองค์การ
กบัสภาพแวดลอ้มภายนอก และความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั มีผลเชิงบวก
ทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ ผูว้ิจยัจึงมี
ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไปดงัน้ี    
   1) มุมมองนโยบายสาธารณะให้ความส าคัญกับปัจจัยภายในองค์การมากกว่า
ความสมัพนัธก์บัสภาพแวดลอ้ม (Menzel, 1987, p.7)  และกล่าวถึงสภาพแวดลอ้มภายนอกองค์การ
อย่างกวา้งๆ ในเชิงรับ ซ่ึงท าให้ยากแก่การทดสอบเชิงประจกัษ์   ในขณะท่ีผลการวิจยัคร้ังน้ีให้
ความส าคัญกับปัจจัยภายนอกองค์การ ประกอบด้วย ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับ
สภาพแวดล้อมภายนอกและความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ซ่ึงได้รับ
ผลกระทบโดยตรงจากการน านโยบายไปปฏิบติั กล่าวคือ การท่ีการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทัลของสถาบนัอุดมศึกษาสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกและสร้างความพร้อมให้แก่
กลุ่มเป้าหมายส่งผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของ
สถาบันอุดมศึกษา ดังนั้ น ควรมีการศึกษาวิจัย เก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างองค์การและ
สภาพแวดลอ้มและความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายต่อไปว่าส่งผลต่อการน านโยบายอ่ืนๆไปปฏิบติั
หรือไม่ อย่างไร 

2) ผลการวิจยัคร้ังน้ีพฒันาองคค์วามรู้นโยบายสาธารณะ  กล่าวคือ มุมมอง          
นโยบายสาธารณะให้ความส าคญักบัการมีทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไดท่ี้เพียงพอ แต่ผลการวิจยัคร้ังน้ี 
พบว่า การมีทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไดเ้พียงพออย่างเดียวไม่ไดเ้ป็นหลกัประกนัผลของการน านโยบาย



195 

 

 

ไปปฏิบติั  แต่ข้ึนอยูก่บัการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมีอยูแ่ละการใหค้วามส าคญักบัทรัพยากรท่ี
จบัตอ้งไม่ไดด้ว้ย  ซ่ึงในท่ีน้ี  คือ เครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร ซ่ึงคุณภาพการบริการสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบนัอุดมศึกษาเกิดจากการให้และการรับทรัพยากรระหว่างองคก์าร
เครือข่าย  เช่น  การแลกเปล่ียนความรู้และทรัพยากรสารสนเทศกบัสมาชิกในเครือข่ายเดียวกนั เป็น
ตน้  ดงันั้น ควรมีการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัเครือข่ายความร่วมมือขององคก์ารต่อไปว่าส่งผลต่อการน า
นโยบายอ่ืนๆไปปฏิบติัหรือไม่ อย่างไร 
  3) การวิจยัคร้ังน้ีใชมุ้มมองการจดัการเชิงกลยุทธ์  ซ่ึงปัจจุบนัยงัมีการศึกษาเชิง
ประจกัษค่์อนขา้งนอ้ย และส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการศึกษาตวัแปรตาม คือ  ผลการปฏิบัติงาน
ขององค์การมากกว่าตวัแปรอ่ืนๆ (Barney and others, 2004)  ในขณะท่ีผลการวิจยัคร้ังน้ีศึกษาวิจยั
ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบนัอุดมศึกษา  พบว่า 
คุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั ซ่ึงเป็นผลการปฏิบติังานของสถาบนัอุดมศึกษา
ไดรั้บผลเชิงบวกทางตรงจากเครือข่ายความร่วมมือขององคก์าร ความสัมพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบั
สภาพแวดลอ้มภายนอก และความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดิีจิทลั และไดรั้บผลเชิง
บวกทางออ้มจากภาวะผูน้  าและการสร้างแรงจูงใจขององค์การ  โครงสร้างทางกายภาพด้าน
เทคโนโลยีดิจิทลั ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย ความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยี
ดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยดิีจิทลัขององคก์าร ทรัพยากรทางการเงิน การมีส่วนร่วมและกรอบ
ความคิดของตวัแสดงนโยบาย และทรัพยสิ์นทางปัญญา ดงันั้น ควรมีการศึกษาวิจยัว่าปัจจยัดงักล่าว
มีผลต่อผลการปฏิบติังานขององค์การอ่ืนๆหรือกรณีอ่ืนๆหรือไม่ อย่างไร  
  4) เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า ประเภท ขนาด และระยะเวลาการให้บริการผา่น
เว็บไซต์ของสถาบนัอุดมศึกษาแตกต่างกนัมีคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัล
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ซ่ึงเป็นการศึกษาวิจยัการบริการสาธารณะในภาพรวมของ
สถาบนัอุดมศึกษา ดังนั้น ควรศึกษาวิจยัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัดา้น
ต่างๆ ว่าเป็นอยา่งไร เช่น ดา้นการเรียนการสอนทางอิเลก็ทรอนิกส์ (e-learning) เป็นตน้  เพื่อใชเ้ป็น
ขอ้มูลในการวิเคราะห์และพฒันาการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา
ด้านต่างๆให้ลึกซ้ึงยิ่งข้ึน และควรศึกษาวิจยัเปรียบเทียบสถาบนัอุดมศึกษาต่างประเภทและต่าง
ขนาดกนั  รวมทั้งศึกษาวิจยัการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัขององค์การประเภทอ่ืนๆ  
  5) การวิจัยคร้ังน้ีมีข้อจ  ากัด คือ ไม่ได้ว ัดคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทลัจากมิติความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  ดังนั้น  ควรศึกษาวิจยัคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัของสถาบนั/องคก์ารท่ีมีคุณลกัษณะและบริบทไม่แตกต่างกนัมาก
โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริบทดา้นผูใ้ชบ้ริการและวดัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั
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จากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดงักล่าว  จะท าให้มิติการวดัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทลัคลอบคลุมยิ่งข้ึน  
 
5.4 ขอ้จ ากดัการวิจยั 
 5.4.1 วิธีการด าเนินการวิจ ัยคร้ังน้ี เก็บรวบรวมข ้อม ูลคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลมิติคุณภาพของเว็บไซต์จากการจัดล  าดับคุณภาพเว็บไซต์จาก 
Webometrics Ranking of World Universities และผลการปฏิบัติงานขององค์การจากผูบ้ริหาร
ด ้านเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษาเป็นผูใ้ห้ข ้อมูล  โดยมิได้เก็บ
รวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแต่ละสถาบันดว้ยเหตุผล ไดแ้ก่   1) ประชากร
และกลุ่มตวัอย ่างเป็นสถาบนัอุดมศ ึกษาที่ม ีคุณลกัษณะและบริบทแตกต่างหลากหลาย  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งผูใ้ชบ้ริการมีลกัษณะแตกต่างกนั  เช่น บางสถาบนัอุดมศึกษามีผูใ้ชบ้ริการ
ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี บางสถาบนัอุดมศึกษามีผูใ้ช ้บริการระดับสูงกว่าปริญญาตรีเท่านั้น  
หรือบางสถาบนัอุดมศึกษาเป็นการศึกษาทางไกล  เป็นตน้   2) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
ประการหน่ึงคือ การทดสอบตวัแบบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส า คญัที่มีผลต่อคุณภาพ                    
การบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบนัอุดมศึกษา จึงควรไดข้อ้มูลท่ีชดัเจนและ
วดัไดใ้นเชิงปริมาณ ซ่ึงการวดัคุณภาพเว็บไซต์จาก Webometrics มีหลกัการและเทคนิครองรับ
อยู่ 3) การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีลกัษณะอตั
วิสัย  มีความแตกต่างกนัในผูใ้ชบ้ริการแต่ละสถาบนั ผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท  และมีความ
แปรปรวนสูง  ดงันั้น การวดัคุณภาพการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยีดิจิทัลจากคุณภาพ
ของเว็บไซต์และผลการปฏิบตัิงานขององค์การจึงมีประโยชน์มากกว่า  อย่างไรก็ตาม ผูว้ิจัย
ตระหนักในข้อจ ากัดดังกล่าวและมีข้อเสนอแนะว่าในอนาคต หากมีงานวิจัยคุณภาพการบริการ
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาหรือองค์การท่ีมีคุณลกัษณะและบริบท
ไม่แตกต่างกันมากควรเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ิมเติมจากผูใ้ช้บริการหรือวดัคุณภาพการบริการ
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลจากมิติความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  

5.4.2 การวิจยัคร้ังน้ีครอบคลุมการบริการสาธารณะของสถาบนัอุดมศึกษาทุก 
ดา้นจึงมีขอบเขตค่อนขา้งกวา้ง    ไม่ไดเ้จาะลึกถึงการบริการสาธารณะในแต่ละดา้นอยา่งลึกซ้ึง  ใน
อนาคตสามารถน าไปศึกษาวิจยัต่อให้ลึกซ้ึงยิง่ข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่การบริการสาธารณะท่ีเป็นภารกิจ
หลกัของสถาบนัอุดมศึกษา เช่น การบริการการเรียนการสอนดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั  เป็นตน้ 
 5.4.3 จ านวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง และผูใ้ห้ข้อมูลมีจ  านวนจ ากัด  ประชากร
และกลุ่มตวัอย่างของงานวิจัยช้ินน้ี คือ สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย ซ่ึงมีจ  านวนไม่มาก
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นัก และมีการปิดกิจการในระหว่างการเก็บรวบรวมรวมข้อมูลหรือไม่สามารถให้ข้อมูลได้ เช่น 
สถาบนัอุดมศึกษาบางแห่งต าแหน่งผูบ้ ริหารเทคโนโลย ีสารสนเทศระด ับสูงว ่างม ีการ
เปลี่ยนแปลงโยกยา้ยต าแหน่งงานไม่มีผูใ้ห้ขอ้มูล เป็นตน้ ประกอบกบัผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัใน                  
การสัมภาษณ์ตามเกณฑ์ท่ีก  าหนดไวเ้ป็นผูบ้ริหารระดบัสูงขององค์การมีภารกิจจ านวนมากบาง
ท่านจึงไม่สะดวกให้สัมภาษณ์ และผูว้ิจยัค  านึงถึงจริยธรรมการวิจัยในคนซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลมีสิทธ์ิท่ี
จะให้ขอ้มูลหรือไม่ก็ได ้ดงันั้น จึงมีขอ้จ  ากดัในเร่ืองของจ านวนประชากร กลุ่มตวัอย่าง และ
ผูใ้ห้ขอ้มูล เพื่อให้ผลการวิจยัใชไ้ดก้วา้งขวางยิ่งข้ึนในอนาคต ควรมีการศึกษาวิจัยการบริการ
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การประเภทอ่ืนๆซ่ึงมีจ  านวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง
และผูใ้ห้ข้อมูลมากข้ึน อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของไทยในอนาคต          
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