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บทคัดย่อ  

 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัลของที่ว่าการ

อำเภอเมืองนครศรธีรรมราช และศกึษาปัจจัยที่มผีลต่อประสทิธภิาพดังกล่าว โดยใช้วธิกีารวจัิยเชิงปริมาณ  

เก็บขอ้มูลจากประชาชนผู้ใช้บรกิารจำนวน 400 คน ดว้ยแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความน่าเช่ือถือ 

ผลการศึกษาพบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัลอยู่ในระดับสูงในมิติของความสะดวกใน

การเข้าถึงและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ขณะที่ความรวดเร็วและความถูกต้องของบริการยังมีช่องวา่ง

สำหรับการพัฒนา ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพ ได้แก่ เทคโนโลยีสารสนเทศ บุคลากร และการบริหาร

จัดการและนโยบาย โดยเทคโนโลยสีารสนเทศมอีทิธพิลสูงสุด ขอ้เสนอแนะที่สำคัญ คอื การเพิ่มการลงทุน

ในเทคโนโลยี การพัฒนาทักษะบุคลากร และการวางแผนนโยบายที่ชัดเจนและครอบคลุม เพื่อยกระดับ

ประสิทธิภาพการให้บริการดิจิทัลในที่ว่าการอำเภอเมืองนครศรีธรรมราชให้ดียิ่งขึ้น งานวิจัยนี้จะเป็น

แนวทางสำคัญในการส่งเสริมการเปลี่ยนผ่านสู่รัฐบาลดิจทิัลที่มปีระสทิธิภาพและตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนในยุคปัจจุบัน 
 

คำสำคัญ: การใหบ้รกิารสาธารณะดจิทิลั; ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร; เทคโนโลยสีารสนเทศ; การบรหิารจัดการ 

 

Abstract  

This research article aimed to examine the efficiency of the digital public services provided by the 

Mueang Nakhon Si Thammarat District Office and the factors influencing that efficiency. A quantitative 

research approach was employed, and data were collected from 400 service users using a validated 

questionnaire. The findings reveal that the performance of digital public services is high in terms of 

accessibility and user satisfaction, while speed and accuracy still leave room for improvement. The key 
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factors affecting service efficiency are information technology, personnel, and management and policy, 

with information technology exerting the strongest influence. The study recommends increased 

investment in technology, the continuous development of personnel skills, and clear, comprehensive 

policy planning in order to enhance the efficiency of digital public services at the district office. These 

findings provide an important guideline for promoting an effective transition to digital government that 

meets the needs of citizens in the contemporary era. 
 

Keywords: Digital public services; Service efficiency; Information technology; Management 

 

บทนำ  

ในยุคปัจจุบันที่เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามามีบทบาทสำคัญต่อทุกภาคส่วนของสังคม การเปลี่ยนแปลงใน

รูปแบบการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงนี้เป็นเรื่องจำเป็นและเร่งด่วนอย่าง

ยิ ่ง ระบบบริการสาธารณะดิจิทัล (Digital Public Services) กลายเป็นกลไกที่สำคัญในการสร้างความ

เชื่อมโยงระหว่างภาครัฐและประชาชน ช่วยอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนในการเข้าถึงบริการต่าง ๆ 

ได้รวดเร็ว โปร่งใส และมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งถือเป็นหัวใจหลักของการบริหารจัดการภาครัฐในยุค

ดจิิทัล (Kettunen & Kallio, 2020; OECD, 2019) 

การนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (Information and Communication Technology: ICT) มา

ใช้ในงานบรกิารสาธารณะช่วยลดความซับซอ้นของกระบวนการทำงาน ปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

และเพิ่มความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร (Alateyah et al., 2013) ซึ่งเป็นไปตามแนวทางของรัฐบาล

ดิจิทัล (Digital Government) ที่มุ ่งเน้นการสร้างระบบบริการที่มีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้รงิ (Gil-Garcia & Pardo, 2005) 

อย่างไรก็ตาม การพัฒนาและการบริหารจัดการสาธารณะดิจิทัลยังเผชิญกับความท้าทายและ

อุปสรรคหลายประการ โดยเฉพาะในระดับพื้นที่ซึ ่งเป็นจุดเชื ่อมโยงสำคัญในการให้บริการประชาชน 

หน่วยงานท้องถิ่น เช่น ที่ว่าการอำเภอ มีบทบาทสำคัญในการให้บริการประชาชนอย่างใกล้ชิดและรวดเร็ว 

แต่ในหลายกรณียังพบข้อจำกัดด้านเทคโนโลยี บุคลากร และโครงสร้างการบริหารจัดการ ที่ส่งผลต่อ

ประสทิธภิาพของบรกิารดจิิทัล (UNDP, 2018; Janssen et al., 2012) 

จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งเป็นหนึ่งในจังหวัดหลักทางภาคใต้ของประเทศไทย มีที่ว่าการอำเภอเมือง

นครศรธีรรมราช เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่หลักในการใหบ้รกิารสาธารณะแก่ประชาชนในพื้นที ่โดยในปัจจุบัน

นำระบบบริการสาธารณะดิจิทัลมาใช้เพื่อเพิ่มความสะดวกและประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชน 

ใน 3 ระบบ ประกอบด้วย 1) ระบบลงทะเบียนและขอเอกสารออนไลน์ หมายถึง การยื่นคำขอเอกสาร

ราชการ เช่น สูติบัตร มรณบัตร สำเนาใบทะเบียนราษฎร์ หรือการลงทะเบียนจองคิวทำธุรกรรมผ่านทาง

ระบบออนไลน์โดยไม่ต้องเดินทางมาที่สำนักงาน 2) บริการข้อมูลและคำปรึกษาผ่านช่องทางออนไลน์ 
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หมายถงึ การจัดใหม้เีว็บไซต์หรือ แอปพลเิคชัน ที่ใหข้อ้มูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น ขัน้ตอนการขอเอกสาร หรือ

คำแนะนำในการดำเนินการราชการ และ 3) การชำระค่าธรรมเนียมออนไลน์ หมายถึง การใช้ระบบชำระเงิน

ออนไลน์เพื่อชำระค่าธรรมเนยีม ในการดำเนนิการต่าง ๆ เช่น การขอใบอนุญาต หรอืค่าบรกิารราชการอื่น ๆ  

การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัลในระดับอำเภอจึงเป็นเรื่องจำเป็น เนื่องจากจะ

ช่วยเปดิเผยจุดแข็ง จุดอ่อน รวมถึงปัจจัยที่มผีลต่อประสทิธิภาพการใหบ้รกิาร เพื่อใหส้ามารถวางแผนและ

พัฒนานโยบายในการบริหารจัดการบริการดิจิทัลได้อย่างมีประสิทธิผลและสอดคล้องกับความต้องการ

ของประชาชน (Bannister & Connolly, 2014; Mergel, 2016) 

งานวิจัยก่อนหน้าที่เกี่ยวข้องได้ชี้ให้เห็นว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะ

ดิจิทัลประกอบด้วย ปัจจัยด้านเทคโนโลยี เช่น ความพร้อมของโครงสร้างพื้นฐานและระบบสารสนเทศ 

ปัจจัยด้านบุคลากร เช่น ทักษะ ความรู้ และทัศนคติของเจ้าหน้าที่ ปัจจัยด้านการบริหารและนโยบาย 

รวมถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ เช่น การรับรู้ และความเชื่อมั่นต่อบริการ (Cresswell & Pardo, 

2015; Wirtz et al., 2018) ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี ้มีบทบาทสำคัญต่อการยอมรับและการใช้งานระบบ

สาธารณะดจิทิัลอย่างยั่งยนื 

ในประเทศไทย รัฐบาลไดม้ีนโยบายสนับสนุนการพัฒนาระบบดิจทิัลทั้งในระดับชาติและระดับท้องถิ่นผ่าน

แผนยุทธศาสตร์และโครงการต่าง ๆ เช่น แผนยุทธศาสตร์ชาติด้านการพัฒนาดิจิทัล (Digital Thailand) และ

แผนพัฒนาระบบราชการดิจิทัล (Digital Government Transformation) ซึ่งมุ่งเน้นการสร้างความโปร่งใส เพิ่ม

ประสิทธิภาพในการให้บริการ และยกระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน (สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล, 

2564) 

อย่างไรก็ดี การนำแผนและนโยบายเหล่านี้ไปปฏิบัติในระดับพื้นที่ยังคงมีความท้าทายที่ต้องการ

การศึกษาและวิเคราะห์อย่างรอบคอบ เพื่อให้การให้บริการสาธารณะดิจิทัลของหน่วยงานท้องถิ่น เช่น 

ที ่ว ่าการอำเภอเมืองนครศรีธรรมราช สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมี

ประสทิธภิาพและยั่งยนื 

ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัลของที่ว่าการอำเภอเมือง

นครศรธีรรมราช รวมถงึปัจจัยที่ส่งผลต่อประสทิธิภาพดังกล่าว เพื่อใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการพัฒนาและ

ปรับปรุงบรกิารดจิิทัลในหน่วยงานระดับอำเภอใหม้คีุณภาพและประสทิธผิลที่ดยีิ่งขึ้น 

ผลการวิจัยนี้จะช่วยให้ผู้บริหารและนักวางนโยบายเข้าใจถึงปัจจัยสำคัญในการบริหารจัดการบริการ

สาธารณะดิจิทัลในบริบทของหน่วยงานท้องถิ ่น และเป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาทรัพยากร 

เทคโนโลยี และนโยบายการบริการสาธารณะในยุคดิจิทัลที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง 

(AlAwadhi & Morris, 2009; Janssen et al., 2012) 

 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
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1. เพื่อศกึษาประสทิธภิาพการใหบ้ริการสาธารณะดิจทิัลของที่ว่าการอำเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 

2. เพื่อศกึษาปัจจัยที่มผีลต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารสาธารณะดจิทิัลของที่ว่าการอำเภอเมอืง 

          นครศรธีรรมราช 

การทบทวนวรรณกรรม 

 ในงานวิจัยเรื่องการพัฒนาการให้บริการสาธารณะดิจิทัลของที่ว่าการอำเภอเมืองนครศรีธรรมราชนี้ 

ผู้วิจัยมีการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมจากหลากหลายแหล่งทั้งในระดับสากลและระดับประเทศ ซึ่ง

สามารถแบ่งเนื้อหาออกเป็นหัวขอ้หลัก ๆ ดังนี้ 

1. แนวคิดและความสำคัญของการให้บรกิารสาธารณะดจิิทัล 

 บริการสาธารณะดิจิทัล (Digital Public Services) ได้กลายเป็นกลไกสำคัญในการพัฒนารัฐบาลใน

ยุคปัจจุบัน โดยเน้นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) เพื่อยกระดับการให้บริการแก่

ประชาชนให้มีความรวดเร็ว โปร่งใส และมีประสิทธิภาพมากขึ้น (Gil-Garcia & Pardo, 2005) แนวคิดนี้

สอดคล้องกับทฤษฎีรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) ที่มุ ่งเน้นการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทำงาน

ภาครัฐใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนในยุคดจิทิัล (OECD, 2019) 

 งานวจัิยหลายช้ินช้ีใหเ้ห็นว่าการใหบ้รกิารสาธารณะดิจิทัลมบีทบาทสำคัญในการเพิ่มความสะดวก

และลดภาระงานทั้งแก่ประชาชนและเจ้าหน้าที่รัฐ รวมทั้งช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลาในการดำเนินงาน 

(Alateyah et al., 2013; Wirtz et al., 2018) นอกจากนี้ การพัฒนาระบบบรกิารดจิทิัลยังส่งผลต่อการสร้าง

ความโปร่งใส ลดโอกาสการทุจริต และเพิ่มความไว้วางใจในหน่วยงานภาครัฐ (Bannister & Connolly, 

2014) 

  2. แนวทางการพัฒนาประสิทธภิาพการให้บรกิารสาธารณะดิจิทัล 

  แนวทางการพัฒนาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารสาธารณะดิจทิัล (OECD, 2019) ประกอบดว้ย 

  2.1 การจัดทำนโยบายและกรอบกฎหมายที่ทันสมัย ครอบคลุมการใช้เทคโนโลยีและการ

ปกปอ้งขอ้มูลส่วนบุคคล 

  2.2 การพัฒนาทักษะและศักยภาพบุคลากรภาครัฐ เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงและการใช้

เทคโนโลยใีหม่ 

  2.3 การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนผ่านช่องทางดิจิทัล เพื่อสร้างความโปร่งใสและ

การรับผิดชอบ 

  2.4 การลงทุนในโครงสรา้งพื้นฐานเทคโนโลยสีารสนเทศที่มปีระสทิธภิาพและม่ันคง 

  2.5 การสรา้งวัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนการเรยีนรูแ้ละนวัตกรรม 

  โดยสรุป แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัล เป็นกระบวนการที่

ต้องผสมผสานความรู้ด้านเทคโนโลยี การบริหารองค์กร และการกำหนดนโยบาย เพื่อให้ภาครัฐสามารถ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างรวดเร็ว โปร่งใส และมีประสิทธิภาพ ความท้าทายหลาย

ประการ เช่น ช่องว่างดิจิทัล ความมั่นคงของข้อมูล และการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง จำเป็นต้องไดรั้บการ
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แก้ไขผ่านการวางแผนและนโยบายที่เหมาะสม ซึ่งจะช่วยให้องค์กรภาครัฐในยุคดิจิทัลประสบความสำเร็จ

และยั่งยนื (Wirtz et al., 2018) 

 

3. ปัจจัยท่ีมผีลต่อประสทิธภิาพการให้บรกิารสาธารณะดจิิทัล 

 การศึกษาวรรณกรรมพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จและประสิทธิภาพของบริการสาธารณะ

ดจิทิัลมหีลายดา้น ซึ่งสามารถสรุปไดเ้ป็นกลุ่มหลัก ๆ ดังนี้ 

 3.1 ปัจจัยเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  โครงสรา้งพื้นฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น ระบบเครอืข่ายอนิเทอร์เน็ต ระบบฐานข้อมูล 

และเครื่องมือดิจิทัล เป็นปัจจัยสำคัญที่มีผลโดยตรงต่อการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ (Janssen et al., 

2012) ระบบที่มเีสถยีรภาพและสามารถประมวลผลขอ้มูลไดร้วดเร็วช่วยลดขั้นตอนและเพิ่มความแม่นยำใน

การให้บริการ นอกจากนี้ ความทันสมัยของเทคโนโลยียังช่วยส่งเสริมการใช้งานและการยอมรับของ

ผู้ใช้บรกิาร (Mergel, 2016) 

 3.2  ปัจจัยบุคลากร 

  บุคลากรที ่มีความรู ้และทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงทัศนคติที ่เปิดรับการ

เปลี่ยนแปลง เป็นปัจจัยสำคัญที่สนับสนุนการใช้งานระบบสาธารณะดิจิทัลได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

(AlAwadhi & Morris, 2009) การฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพบุคลากรจึงเป็นสิ่งจำเป็นเพื่อให้สามารถ

ตอบสนองต่อเทคโนโลยีใหม่ ๆ และการให้บริการที ่มีคุณภาพสูง (Armstrong, 2014) งานวิจัยพบว่า

บุคลากรที่มีความเชี ่ยวชาญช่วยลดข้อผิดพลาดและเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ (Bannister & 

Connolly, 2014) 

 3.3  ปัจจัยการบรหิารจัดการและนโยบาย 

  การวางแผนกลยุทธ์และนโยบายที่ชัดเจน การจัดสรรทรัพยากรอย่างเหมาะสม และการ

สนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยสร้างความมั่นคงและความยั่งยืนของระบบบริการ

ดิจิทัล (Gil-Garcia & Pardo, 2005; Pollitt & Bouckaert, 2011) การบริหารที่มีประสิทธิภาพช่วยลดความ

ซับซอ้นและเพิ่มความร่วมมอืระหว่างหน่วยงานภายในองค์กร (Mergel, 2016) 

 3.4  ปัจจัยการรับรู้และการยอมรับของผู้ใช้บรกิาร 

  การรับรู้และความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการต่อระบบดิจิทัลมีผลต่อการใช้งานและการยอมรับใน

ระยะยาว (Wirtz et al., 2018) การสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ผู้ใช้บริการจะช่วยเสริมสร้างความต่อเนื่อง

ในการใช้บริการและการสนับสนุนระบบดิจิทัลของภาครัฐ (Bannister & Connolly, 2014) การรับฟังและ

ตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้จงึเป็นส่วนสำคัญในการพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบรกิารสาธารณะดิจิทัลในประเทศไทย 

 ในบริบทของประเทศไทย รัฐบาลได้ดำเนินนโยบายเพื่อส่งเสริมการพัฒนาระบบบริการสาธารณะ

ดิจิทัลอย่างต่อเนื่อง เช่น แผนยุทธศาสตร์ชาติด้านการพัฒนาดิจิทัล (Digital Thailand) และแผนพัฒนา
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รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government Transformation) ซึ่งมุ่งเน้นการเพิ่มประสิทธิภาพและความโปร่งใสใน

การใหบ้รกิารแก่ประชาชน (สำนักงานพัฒนารัฐบาลดจิทิัล, 2564) 

 งานวิจัยในประเทศไทย เช่น การศึกษาของ สุภาวดี จันทร์เจริญ (2564) พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ความสำเร็จของการให้บริการดิจิทัลในหน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ ความพร้อมของเทคโนโลยี ทักษะของ

บุคลากร และการมีนโยบายที่ชัดเจน การบริหารจัดการที่ดีส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของประชาชน

และความยั่งยืนของระบบ นอกจากนี้ งานวิจัยของ สมคิด คำแก้ว (2562) ยังเน้นย้ำถึงบทบาทของการ

บริหารทรัพยากรมนุษย์ในยุคดิจิทัลว่า บุคลากรต้องได้รับการพัฒนาทักษะและทัศนคติที่เอื้อต่อการ

เปลี่ยนแปลงและนวัตกรรม เพื่อใหก้ารใหบ้รกิารสาธารณะดจิทิัลเกดิประสทิธภิาพสงูสุด 

5. ช่องว่างของงานวิจัยและความจำเป็นในการศึกษา 

 แมว้่าจะมงีานวิจัยและการพัฒนานโยบายหลายช้ินที่เกี่ยวขอ้งกับการบรกิารสาธารณะดิจิทัลทั้งใน

ระดับสากลและระดับประเทศ แต่ยังพบว่าการศึกษาที่มุ่งเน้นบริบทของหน่วยงานระดับอำเภอในประเทศ

ไทยยังมีจำกัด โดยเฉพาะอย่างยิ่งการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการดิจิทัลในที่ว่าการ

อำเภอเมอืงนครศรธีรรมราชซึ่งเป็นหน่วยงานหลักที่ใหบ้รกิารประชาชนในระดับพื้นที่ 

 ดังนั้น การศกึษาครัง้นี้จงึมคีวามสำคัญในการเติมเต็มช่องว่างทางความรู ้โดยนำเสนอข้อมูลเชิงลึก

เกี่ยวกับประสทิธภิาพและปัจจัยที่มีผลต่อการใหบ้รกิารสาธารณะดจิทิัลในบริบทของหน่วยงานท้องถิ่น ซึ่ง

จะเป็นประโยชน์ทัง้ต่อการพัฒนาการบรกิารและการวางแผนนโยบายในอนาคต 

 จากการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง พบว่า การให้บริการสาธารณะดิจทิัลเป็นกลไกสำคัญที่ช่วย

เพิ่มประสิทธิภาพและความโปร่งใสของภาครัฐ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำเร็จของการให้บริการดิจิทัล

ประกอบด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ บุคลากร การบริหารจัดการ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้ 

การศึกษาปัจจัยเหล่านี ้ในบริบทของที่ว่าการอำเภอเมืองนครศรีธรรมราชจึงเป็นเรื ่องจำเป็น เพื่อให้

สามารถพัฒนาการให้บริการดิจิทัลที่มีคุณภาพและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่าง

แทจ้รงิ 

 

กรอบแนวคดิการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง งานวิจัยนี้กำหนดกรอบแนวคิด ตัวแปรหลัก และ

สมมตฐิานในการศกึษา ดังนี้ 

1. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ในการศึกษาวิจัยนี ้ คือ ประสิทธิภาพการให้บร ิการ

สาธารณะดจิทิัล (Digital Public Service Efficiency) หมายถงึ ระดับความสำเร็จในการดำเนนิการให้บริการ

สาธารณะผ่านระบบดิจิทัลของที่ว่าการอำเภอเมืองนครศรีธรรมราช ซึ่งวัดจากมิติหลัก (Alateyah et al., 

2013; Wirtz et al., 2018) ไดแ้ก ่

  1.1 ความรวดเร็ว (Efficiency) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการที ่ลดระยะเวลาการ

ดำเนนิงานและตอบสนองความตอ้งการประชาชนไดท้ันเวลา 
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  1.2 ความถูกต้อง (Accuracy) หมายถึง ความถูกต้องและแม่นยำของข้อมูลและการดำเนินงานใน

การใหบ้รกิาร 

  1.3 ความสะดวกในการเข้าถึง (Accessibility) หมายถึง ความง่ายและความสะดวกของประชาชน

ในการเขา้ถงึบรกิารดจิทิัลโดยไม่ตดิขัด 

  1.4 ความพึงพอใจของผู ้ใช ้บร ิการ (User Satisfaction) หมายถึง ระดับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บรกิารต่อคุณภาพและประสบการณ์ในการรับบรกิารผ่านระบบดจิทิัล 

2. ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) ในการศกึษาวจัิยนี้ ไดแ้ก ่

2.1 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หมายถึง โครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยี

และระบบสารสนเทศที่ที่ว่าการอำเภอเมืองนครศรีธรรมราชนำมาใช้ในการให้บริการสาธารณะดิจิทัล ซึ่ง

รวมถึงระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ระบบฐานข้อมูล ซอฟต์แวร์ และฮาร์ดแวร์ที่เกี่ยวข้อง โดยจะวัดจาก

ความเสถยีร ความทนัสมัย และความพรอ้มใช้งานของเทคโนโลย ี(Janssen et al., 2012; Mergel, 2016) 

2.2 บุคลากร (Human Resources) หมายถงึ เจ้าหนา้ที่และผู้ปฏบิัติงานในที่ว่าการอำเภอที่มีหน้าที่

ในการให้บริการผ่านระบบดิจิทัล ประเมินจากความรู้ ความสามารถ ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ทัศนคติ และความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีและให้บรกิารประชาชน (AlAwadhi & Morris, 2009; Armstrong, 

2014) 

2.3 การบริหารจัดการและนโยบาย (Management and Policy) หมายถึง กระบวนการวางแผน 

การกำหนดนโยบาย การจัดสรรทรัพยากร และการบรหิารงานในที่ว่าการอำเภอเพื่อสนับสนุนและส่งเสริม

การให้บริการสาธารณะดิจิท ัลอย่างมีประสิทธิภาพและยั ่งย ืน (Gil-Garcia & Pardo, 2005; Pollitt & 

Bouckaert, 2011) 

2.4 การรับรู ้และยอมรับของผู ้ใช้บริการ (User Perception and Acceptance) หมายถึง ความ

คดิเห็น และความเขา้ใจของประชาชนผู้ใช้บรกิารสาธารณะดจิทิัลต่อคุณภาพของบรกิารและประสบการณ์

การใช้งาน ซึ่งส่งผลต่อเจตนาการใช้งานและการยอมรับระบบอย่างต่อเนื่อง (Bannister & Connolly, 2014; 

Wirtz et al., 2018) 

 สมมตฐิานการวจัิย 

 H1: ปัจจัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัลของที่ว่าการ

อำเภอเมืองนครศรธีรรมราช 

 H2: ปัจจัยด้านบุคลากรมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัลของที่ว่าการอำเภอเมือง

นครศรธีรรมราช 

 H3: ปัจจัยด้านการจัดการและนโยบายมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัลของที่ว่า

การอำเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 

 H4: ปัจจัยดา้นการรับรูแ้ละยอมรับของผู้ใช้บริการมีผลต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารสาธารณะดิจิทัล

ของที่ว่าการอำเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจัิย 

ระเบยีบวิธวิีจัย 

การออกแบบการวจัิย 

งานวิจัยนี ้ใช้ว ิธ ีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีลักษณะเป็นการวิจัยเชิงพรรณนาและเชิงสัมพันธ์ 

(Descriptive and Correlational Research) เพื่อวัดและประเมินประสิทธิภาพของการให้บริการสาธารณะ

ดิจิทัล รวมถึงศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการดังกล่าว 

(Sekaran & Bougie, 2016)  

กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะดิจิทัลของที่ว่าการ

อำเภอเมืองนครศรีธรรมราช ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักที่สามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการ

บรกิารและประสบการณ์การใช้งานไดอ้ย่างแทจ้รงิ  

จำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้กำหนดไว้ที่ประมาณ 400 คน เพื่อให้สามารถวิเคราะห์

ข้อมูลได้อย่างเหมาะสมและมีความมั่นใจในผลลัพธ์ โดยอาศัยสูตรการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างตาม

แนวทางของ Krejcie และ Morgan (1970) ซึ่งเหมาะสมกับประชากรขนาดกลางถึงใหญ่ นอกจากนี้ยังได้ใช้

วธิกีารสุ่มตัวอย่างแบบสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) เพื่อใหแ้ต่ละสมาชิกในประชากรมีโอกาส

ไดรั้บการคัดเลอืกอย่างเท่าเทยีมกัน และลดอคตใินการเก็บขอ้มูล (Etikan et al., 2016) 

การสุ่มตัวอย่างนี้ดำเนนิการโดยการคัดเลือกผู้ใช้บรกิารดิจทิัลจากฐานขอ้มูลของที่ว่าการอำเภอเมือง

นครศรธีรรมราช และจากการตดิต่อผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น อเีมลและแพลตฟอร์มบรกิารต่าง ๆ เพื่อให้

ไดก้ลุ่มตัวอย่างที่ครอบคลุมและหลากหลายทัง้ในเรื่องของเพศ อายุ อาชีพ และระดับการศกึษา 

 



Journal of Academic for Public and Private Management Vol 8 No.9 | 541 

เครื่องมอืการเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในงานวิจัยนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งถือเป็นเครื่องมือที่นิยมใช้ใน

การวิจัยเชิงปริมาณ เนื่องจากสามารถเก็บข้อมูลได้รวดเร็ว ครอบคลุม และง่ายต่อการวิเคราะห์เชิงสถิติ 

(Bryman, 2016) แบบสอบถามที่ใช้ในงานวจัิยนี้ประกอบดว้ยส่วนหลัก 4 ส่วน ไดแ้ก ่

1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และประสบการณ์การใช้

บรกิารสาธารณะดจิทิัล 

2. ตัวช้ีวัดประสทิธิภาพการใหบ้รกิารสาธารณะดิจทิัลในมิตต่ิาง ๆ ไดแ้ก่ ความรวดเร็ว ความถูกต้อง 

ความสะดวกในการเขา้ถงึ และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร 

3. ตัวชี้วัดปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพ เช่น ความพร้อมของเทคโนโลยีสารสนเทศ ความสามารถ

และทักษะของบุคลากร นโยบายและการบรหิารจัดการ รวมถงึการรับรูแ้ละยอมรับของผู้ใช้บริการ 

4. ขอ้เสนอแนะและความคดิเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบ้รกิารสาธารณะดิจทิัล 

แบบสอบถามไดผ่้านการพัฒนาจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้ง (Alateyah et al., 2013; Wirtz 

et al., 2018) และได้รับการตรวจสอบและปรับปรุงความเที่ยงตรงของข้อคำถาม (Validity) โดยผู้เช่ียวชาญ

ในสาขาการบริหารภาครัฐและเทคโนโลยีสารสนเทศ จำนวน 3 คน โดยใช้การประเมินค่า IOC (IOC>.60) 

เพื่อใหม้คีวามเหมาะสมและสอดคลอ้งกับบรบิทของที่ว่าการอำเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 

การตรวจสอบความเท่ียงและความน่าเชื่อถือของเครื่องมอื 

ก่อนนำแบบสอบถามไปใช้เก็บข้อมูลจริง ได้มีการทดลองใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างนำร่อง

จำนวน 30 คน ซึ่งเป็นผู้ที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างหลัก เพื่อประเมินความชัดเจน ความเข้าใจ

ง่าย และความสมบูรณ์ของคำถาม โดยวัดความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของเครื่องมือด้วยค่า Cronbach’s 

Alpha (Cronbach, 1951) ผลการทดสอบพบว่า ค่าความน่าเช่ือถอืของแบบสอบถามในแต่ละส่วนมีค่าตั้งแต่ 

0.82 ถึง 0.91 ซึ่งถือว่าอยู ่ในเกณฑ์ดีและเหมาะสมสำหรับการใช้ในงานวิจัยเชิงปริมาณ (Nunnally & 

Bernstein, 1994) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บข้อมูลดำเนนิการในช่วงระยะเวลา 2 เดือน โดยทีมวิจัยได้แจกจ่ายแบบสอบถามทัง้ในรูปแบบ

ออนไลน์และแบบกระดาษ เพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างในทุกกลุ่มเปา้หมาย โดยการเก็บข้อมูลออนไลน์

ผ่านแพลตฟอร์ม Google Forms และการเก็บขอ้มูลแบบกระดาษดำเนินการโดยการไปยังสถานที่ให้บริการ

ต่าง ๆ ของที่ว่าการอำเภอเมอืงนครศรธีรรมราช เช่น ศูนย์บรกิารประชาชน และหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง 

ทีมวิจัยได้จัดเตรียมคำชี้แจงเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย วิธีการกรอกแบบสอบถาม และการ

เก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคล เพื่อสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ตอบแบบสอบถามในเรื่องความเป็นส่วนตัวและ

ความลับของข้อมูล (Babbie, 2013) นอกจากนี้ยังได้ติดตามและประสานงานอย่างต่อเนื่องเพื่อเพิ่มอัตรา

การตอบกลับแบบสอบถามใหสู้งที่สุด 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามจะถูกนำเข้าสู่ระบบการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมทางสถิติ โดย

ขัน้ตอนการวเิคราะห์ประกอบดว้ย 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อสรุปลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

เช่น ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Field, 2013) 

2. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ ด้วยเทคนิคสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 

Correlation Analysis) เพื่อวเิคราะห์ความสัมพันธ์เบื้องตน้ระหว่างปัจจัยที่ศกึษา 

3. การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมตฐิานว่าปัจจัยใดบ้าง

ที่มผีลอย่างมนัียสำคัญต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารสาธารณะดจิิทัล (Hair et al., 2010) 

 

ผลการวิจัย 

 1.  ลักษณะท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาครั ้งน ี ้ได ้เก ็บข้อมูลจากผู ้ใช ้บร ิการสาธารณะดิจ ิท ัลของที ่ว ่าการอำเภอเม ือง

นครศรธีรรมราช จำนวน 400 คน โดยกลุ่มตัวอย่างมลีักษณะทั่วไป ดังนี้ 

1.1 เพศ ส่วนใหญ่เป็นหญงิ (รอ้ยละ 52) ชาย (รอ้ยละ 48)  

1.2 อายุ ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี (ร้อยละ 40) รองลงมาคือ มากกว่า 40 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 35) 

และต่ำกว่า 30 ป ี(รอ้ยละ 25) ตามลำดับ 

1.3 ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป (ร้อยละ 55)  รองลงมาคือ 

มัธยมศกึษา (รอ้ยละ 30) และต่ำกวา่มัธยมศกึษา (รอ้ยละ 15) ตามลำดับ 

1.4 ประสบการณ์ในการใช้บริการสาธารณะดิจิทัล ส่วนใหญ่มากกว่า 1 ปี (ร้อยละ 60) และน้อย

กว่า 1 ป ี(รอ้ยละ 40) 

ลักษณะดังกล่าวแสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างครอบคลุมหลากหลายกลุ่ม ทั้งในแง่ของเพศ อายุ และระดับ

การศกึษา ซึ่งเหมาะสมต่อการวเิคราะห์ผลการใหบ้รกิารในบรบิทของประชาชนทั่วไป  

 

2.  ผลการวเิคราะห์ประสทิธภิาพการให้บรกิารสาธารณะดิจิทัล 

การวัดประสทิธิภาพการใหบ้รกิารสาธารณะดิจทิัลแบ่งออกเป็น 4 มติหิลัก ไดแ้ก่ 1) ความรวดเร็ว

ในการให้บริการ (Efficiency) 2) ความถูกต้องของข้อมูลและบริการ (Accuracy) 3) ความสะดวกในการ

เขา้ถงึบรกิาร (Accessibility) และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร (User Satisfaction) ซึ่งผลจากการวิเคราะห์

ขอ้มูล แสดงไดด้ังตารางที่ 1 
 

ตารางที่ 1 ผลการวเิคราะห์ประสทิธภิาพการให้บรกิารสาธารณะดจิทิัล (n=400) 
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มติกิารใหบ้รกิาร ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับ 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.85 0.76 มาก 

ความถูกต้องของขอ้มูลและบริการ 3.72 0.82 มาก 

ความสะดวกในการเขา้ถงึบริการ 4.10 0.65 มากท่ีสุด 

ความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการ 4.05 0.70 มากท่ีสุด 

รวม 3.93 0.73 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 1 จะเห็นไดว้่า ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารสาธารณะดิจทิัล โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

โดยในดา้นความสะดวกในการเขา้ถงึบรกิารและความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารอยู่ในระดบัมากที่สุด สะท้อน

ให้เห็นว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่รับรู้ถึงความง่ายและความสะดวกของระบบดิจิทัลที่นำมาใช้ในที่ว่าการ

อำเภอเมืองนครศรีธรรมราช ขณะที่ความรวดเร็วและความถูกต้องของบริการยังอยู่ในระดับสูง ซึ่งยัง

สามารถพัฒนาไดอ้กี  

3.  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยท่ีมผีลต่อประสทิธภิาพการให้บรกิาร 

เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัล โดยทำการวิเคราะห์ถดถอย

พหุคูณโดยใช้ตัวแปรอิสระ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ปัจจัยเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Infrastructure and Systems) 

2) ปัจจัยบุคลากร (Human Resources) 3) ปัจจัยการจัดการและนโยบาย (Management and Policy) 3) 

ปัจจัยการรับรู้และยอมรับของผู้ใช้บริการ (User Perception and Satisfaction) ผลการวิเคราะห์แสดงใน

ตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะดิจิทัล 

(n=400) 

ตัวแปรอิสระ B β t p (Sig.) ผลกระทบ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 0.435 0.432 8.756 <0.001 มนัียสำคัญ 

บุคลากร 0.297 0.284 5.692 <0.001 มนัียสำคัญ 

การจัดการและนโยบาย 0.231 0.226 4.358 <0.001 มนัียสำคัญ 

การรับรู้และการยอมรับ 0.083 0.085 1.562 0.120 ไม่มนัียสำคัญ 

 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตัวแปรที่มีผลกระทบมากที่สุดต่อประสิทธิภาพ

การใหบ้รกิารสาธารณะดิจทิัล ตามมาดว้ยปัจจัยบุคลากร และปัจจัยการจัดการและนโยบาย ซึ่งทั้งหมดนี้

มีความสัมพันธ์ในทิศทางบวกและมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 หรือดีกว่า ส่วนปัจจัยการรับรู้และ

การยอมรับของผู้ใช้บรกิาร แมจ้ะมคี่าบวก แต่ไม่พบว่าส่งผลต่อประสทิธภิาพอย่างมนีัยสำคัญ (p > 0.05)  

4.  การวเิคราะห์ข้อมูลข้อเสนอแนะเชงิคุณภาพเพิ่มเตมิ 
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 นอกจากผลเชิงปริมาณแล้ว การศึกษาได้รวบรวมความคิดเห็นจากผู้ตอบแบบสอบถามในส่วน

ข้อเสนอแนะ พบว่าประชาชนต้องการให้ระบบมีความรวดเร็วและแม่นยำมากขึ้น พร้อมกับการสนับสนุน

และอบรมเจ้าหนา้ที่ใหม้คีวามเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยมีากขึ้น นอกจากนี้ยังตอ้งการช่องทางการให้บริการ

ที่หลากหลายและครอบคลุมทุกกลุ่มประชาชน รวมถงึการจัดทำคู่มอืและช่องทางช่วยเหลอืที่ชัดเจน  

อภปิรายผลการวิจัย  

  จากผลการศึกษาโดยรวม สรุปได้ว่า ที่ว่าการอำเภอเมืองนครศรีธรรมราชสามารถให้บริการ

สาธารณะดิจิทัลในระดับที่น่าพึงพอใจ โดยเฉพาะในด้านความสะดวกและความพึงพอใจของผู้ใช้ ปัจจัย

เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นปัจจัยสำคัญที่มีผลต่อประสทิธิภาพการใหบ้รกิาร รองลงมาคอืบุคลากรและการ

จัดการ การพัฒนาบุคลากรและนโยบายที่ชัดเจน จะช่วยเสรมิสร้างประสทิธภิาพการใหบ้ริการในภาพรวม

ไดด้ยีิ่งขึ้น นอกจากนี้ ความคดิเห็นและความต้องการของผู้ใช้บรกิารยังเป็นขอ้มูลสำคัญที่ควรนำมาพัฒนา

ต่อเนื่อง ผลลัพธ์เหล่านี้เป็นไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยที่ศึกษาเรื่องการบริหารจัดการบริการดิจิทัลใน

ภาครัฐ ที่ชี้ให้เห็นว่า เทคโนโลยีและบุคลากรเป็นปัจจัยหลักที่มีผลต่อความสำเร็จในการให้บริการดิจิทัล 

(Gil-Garcia & Pardo, 2005; Mergel, 2016) โดยมรีายละเอยีดของการอภิปรายผลการศกึษาดังนี้ 

 1. ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารสาธารณะดจิทิัลในบรบิทของที่ว่าการอำเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 

  ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า ประสิทธิภาพของการให้บริการสาธารณะดิจิทัลในพื้นที่นี้มีความพึงพอใจ

ในระดับมากที่สุดในด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้อง

กับแนวโนม้ของการพัฒนาระบบบริการสาธารณะในหลายประเทศที่มุ่งเน้นการลดอุปสรรคและเพิ่มความ

ง่ายในการใช้งาน (OECD, 2019; Wirtz et al., 2018) ความสะดวกและความพึงพอใจนี้เป็นสิ่งสำคัญที่ช่วย

เสริมสร้างความเชื่อมั่นและการยอมรับของประชาชนต่อระบบบริการดิจิทัล อย่างไรก็ตาม ความรวดเร็ว

และความถูกต้องของการใหบ้ริการยังอยู่ในระดับมาก ซึ่งแสดงให้เห็นว่าที่ว่าการอำเภอยังคงต้องปรับปรุง

กระบวนการทำงานและการจัดการข้อมูลเพื่อใหบ้รกิารตอบสนองไดร้วดเร็วและแม่นยำยิ่งขึ้น (Alateyah et 

al., 2013) ประเด็นนี ้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Gil-Garcia และ Pardo (2005) ที ่กล่าวว่า การเพิ่ม

ประสทิธภิาพของบรกิารดิจิทัลนัน้ตอ้งอาศัยการปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐานและกระบวนการทำงานภายใน

องค์กรอย่างต่อเนื่อง 

 

 

 2.  บทบาทของปัจจัยเทคโนโลยสีารสนเทศต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร 

  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลสูงสุดต่อประสิทธิภาพการให้บริการ

สาธารณะดิจิทัล ซึ่งสะท้อนถึงความสำคัญของการมีระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยและเหมาะสม (Janssen et 

al., 2012) โครงสร้างพื้นฐานที่ดี เช่น ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่เสถียร ระบบฐานข้อมูลที่แม่นยำ และ

ซอฟต์แวร์ที่ใช้งานง่าย ช่วยให้กระบวนการให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว ลดความซ้ำซ้อน และเพิ่มความ

ถูกตอ้งของขอ้มูล งานวจัิยอื่น ๆ เช่น Mergel (2016) และ Cresswell & Pardo (2015) ก็ยนืยันว่า เทคโนโลยี
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สารสนเทศเป็นปัจจัยหลักที่ช่วยส่งเสริมการเปลี่ยนผ่านสู่รัฐบาลดิจิทัลได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะ

ในส่วนของระบบบริการที่ต้องมีการเชื่อมโยงข้อมูลและประมวลผลอย่างรวดเร็ว ซึ่งเป็นสิ่งที่ที ่ว่าการ

อำเภอเมืองนครศรธีรรมราชควรใหค้วามสำคัญในการลงทุนและพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง 

 3. ความสำคัญของบุคลากรและทักษะในยุคดจิทิลั 

  ปัจจัยบุคลากรถูกจัดอันดับเป็นปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพบริการในลำดับถัดมา สะท้อนให้เห็น

ถงึความจำเป็นในการพัฒนาทักษะและความรู้ดา้นดิจทิัลของเจ้าหน้าที่ในที่ว่าการอำเภอ ซึ่งเป็นแนวทางที่

สอดคล้องกับทฤษฎีการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในยุคเทคโนโลยีสารสนเทศ (AlAwadhi & Morris, 2009) 

การที ่บ ุคลากรมีความรู ้ความสามารถในด้านเทคโนโลยีและทักษะการบริหารจัดการ จะช่วยลด

ข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงาน และเพิ่มความรวดเร็วในการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 

นอกจากนี ้ บุคลากรที ่มีทัศนคติที ่ดีและมีความพร้อมในการเรียนรู ้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ยังช่วยสร้าง

บรรยากาศองค์กรที่สนับสนุนการเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรม ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งเสริมการพัฒนา

บริการดิจิทัล (Bannister & Connolly, 2014) การอบรมและพัฒนาศักยภาพบุคลากรจึงควรเป็นส่วนหนึ่ง

ของกลยุทธ์หลักในการบรหิารจัดการที่ว่าการอำเภอเมืองนครศรธีรรมราช 

 4.  บทบาทของการบรหิารจัดการและนโยบาย 

  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยการจัดการและนโยบายมีผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญต่อประสิทธิภาพ

การใหบ้รกิารดจิทิัล ซึ่งสอดคลอ้งกับกรอบแนวคดิการบริหารราชการในยุคดจิทิัล (Digital Governance) ที่

เน้นการวางแผนนโยบายที่ชัดเจน การจัดสรรทรัพยากรอย่างเหมาะสม และการสนับสนุนจากผู้บริหาร

ระดับสูง (Gil-Garcia & Pardo, 2005; OECD, 2019) นโยบายที ่ครอบคลุมและสนับสนุนการใช้งาน

เทคโนโลยีอย่างเป็นระบบ จะช่วยลดความซับซ้อนในการดำเนินงาน และสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรและ

ผู้ใช้งานระบบเกิดการมีส่วนร่วม ซึ่งการมีแผนกลยุทธ์ที่ชัดเจนจะเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการขับเคลื่อน

การเปลี่ยนแปลงองค์กรสู่การบรกิารดจิทิัลที่มปีระสทิธภิาพ (Mergel, 2016) 

 5.  การรับรูแ้ละการยอมรับของผู้ใช้บรกิาร 

  แมว้่าผลการวิเคราะห์จะไม่พบว่าปัจจัยการรับรู้และและการยอมรับของประชาชนผู้ใช้บริการมีผล

โดยตรงต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ แต่การรับรู ้ที ่ดีและการยอมรับของผู ้ใช้ยังคงเป็น

องค์ประกอบสำคัญที่ช่วยสนับสนุนความสําเรจ็ของการให้บรกิารดจิทิลัในระยะยาว (Wirtz et al., 2018) 

เพราะการที่ประชาชนมทีศันคติเชิงบวกต่อระบบ จะเพิม่โอกาสในการใช้งานและการยอมรบัเทคโนโลยี

อย่างต่อเน่ือง 

 นอกจากน้ี ผลจากการเกบ็ขอ้มูลเชงิคุณภาพเสรมิใหเ้หน็ว่าประชาชนต้องการบรกิารทีต่อบโจทย์และ

เหมาะสมกบัความต้องการในชวีติประจําวนั รวมถงึมช่ีองทางการช่วยเหลอืและแก้ไขปัญหาที่ชดัเจนและ

รวดเรว็ (Bannister & Connolly, 2014) ซึ่งสะท้อนให้เหน็ว่าการพฒันาอย่างครอบคลุมทัง้ดา้นเทคนิคและ

ดา้นประสบการณ์ผูใ้ชบ้รกิาร จะช่วยเสรมิสรา้งความยัง่ยนืของระบบบรกิารสาธารณะดจิทิลั 
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ข้อเสนอแนะ  

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

จากผลการศึกษาที่ได้สรุปไว้ข้างต้น งานวิจัยนี้ขอเสนอแนวทางและข้อแนะนำที่สำคัญเพื่อส่งเสริม

และพัฒนาการใหบ้รกิารสาธารณะดจิทิัลของที่ว่าการอำเภอเมอืงนครศรธีรรมราช ดังนี้ 

1. การลงทุนและพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง เพื่อรักษาและเพิ่มประสิทธิภาพการ

ให้บริการ จำเป็นต้องมีการลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยและเหมาะสม เช่น การ

พัฒนาแพลตฟอร์มดิจิทัลที่ใช้งานง่ายและตอบสนองได้รวดเร็ว ระบบฐานข้อมูลที่ปลอดภัยและแม่นยำ 

รวมถึงการปรับปรุงระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตให้มีเสถียรภาพสูง (Janssen et al., 2012) การลงทุนใน

เทคโนโลยเีหล่านี้จะเป็นรากฐานสำคัญในการสรา้งบรกิารที่มคีุณภาพและเขา้ถงึได้ง่าย 

2. การพัฒนาศักยภาพและทักษะของบุคลากร การจัดอบรมและพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศและการบริหารจัดการดิจิทัลแก่เจ้าหน้าที่ที่ว่าการอำเภอเป็นสิ่งจำเป็น เพื่อเสริมสร้างความรู้

ความสามารถและทัศนคติที่เปิดรับนวัตกรรมใหม่ (AlAwadhi & Morris, 2009) นอกจากนี้ ควรส่งเสริม

วัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนการเรียนรู้และการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้บุคลากรสามารถ

ปรับตัวและตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างรวดเร็ว 

3. การวางนโยบายและการบริหารจัดการที่ชัดเจนและมีประสิทธิภาพ หน่วยงานควรจัดทำแผนกล

ยุทธ์การบริหารจัดการดิจิทัลที่ครอบคลุมทั้งด้านเทคโนโลยี บุคลากร และการบริการประชาชน (Gil-

Garcia & Pardo, 2005) โดยควรมีการกำหนดเปา้หมายที่ชัดเจน การจัดสรรทรัพยากรอย่างเหมาะสม และ

ระบบการติดตามประเมินผลอย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้สามารถปรับปรุงและพัฒนาการบริการได้อย่าง

ต่อเนื่องและเป็นระบบ 

4. การส่งเสริมการมีส่วนร่วมและรับฟังความคิดเห็นของประชาชน ควรมีช่องทางและกระบวนการที่

เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการดิจิทัลได้อย่าง

สะดวกและโปร่งใส (Bannister & Connolly, 2014) การรับฟังเสียงประชาชนจะช่วยให้หน่วยงานสามารถ

ปรับปรุงบรกิารใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการและเพิม่ความพงึพอใจในระยะยาว 

5. การสร้างระบบช่วยเหลือและคู่มือการใช้บริการ เพื่อเพิ่มความสะดวกและลดความยุ่งยากในการ

ใช้งานบรกิารดจิทิัล ควรจัดทำคู่มอืหรอืระบบช่วยเหลอืออนไลน์ที่ชัดเจน เขา้ใจง่าย และครอบคลุม รวมถึง

จัดให้มีทีมสนับสนุนที่สามารถตอบคำถามและแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (Alateyah 

et al., 2013) 

6. การวิจัยและพัฒนาต่อเนื่อง เพื่อให้การพัฒนาบริการสาธารณะดิจิทัลเป็นไปอย่างยั่งยืน ควร

สนับสนุนการวิจัยและพัฒนาที่มุ ่งเน้นการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงระบบอย่างต่อเนื ่อง รวมถึงการ

ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพื่อ

เพิ่มประสทิธภิาพและความแม่นยำในการใหบ้รกิาร (Mergel, 2016) 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
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 การวจัิยครัง้นี้แมจ้ะสามารถวเิคราะห์ประสทิธิภาพและปัจจัยที่มีผลต่อการใหบ้รกิารสาธารณะดิจิทัล

ได้อย่างละเอียด แต่ก็ยังมีข้อจำกัดในเรื่องของการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่เดียวซึ่งอาจจำกัด

การนำผลไปขยายผลกับพื้นที่อื่น ๆ ที่มบีรบิทแตกต่างกัน (Maxwell, 2013) 

 ในอนาคตจึงแนะนำให้มีการวิจัยเชิงเปรียบเทียบในพื้นที่อื่น ๆ เพื่อประเมินความแตกต่างและค้นหา

ปัจจัยเฉพาะที่ส่งผลต่อการให้บริการในแต่ละพื้นที่ รวมทั้งการใช้วิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods) 

เพื่อเก็บขอ้มูลเชิงลกึและเชิงปรมิาณควบคู่กัน จะช่วยเพิ่มความครบถว้นและลกึซึ้งของขอ้มูล และสามารถ

นำไปประยุกต์ใช้ไดอ้ย่างมปีระสทิธผิลมากยิ่งขึ้น  
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