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บทคัดย่อ
บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

ของสถาบันอุดมศึกษา และ 2) สร้างตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส�าคัญท่ีมีผลต่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาจากมุมมองนโยบายสาธารณะ 

และการจัดการเชิงกลยุทธ์ 3) ทดสอบตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา 4) วิเคราะห์เงื่อนไขท่ีสนับสนุน 

ปัจจัยส�าคัญมีผลต ่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิ ทัลของสถาบันอุดมศึกษา  

ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากสถาบันอุดมศึกษา 

จ�านวน 113 แห่ง และการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาและส�านักงานคณะกรรมการ 

การอุดมศึกษา จ�านวน 5 คน ซึ่งได้รับการคัดเลือกตามเกณฑ์ที่ก�าหนดไว้ และวิเคราะห์ข้อมูล 

ด้วยสถิติพรรณนา สถิติอนุมาน และการวิเคราะห์เนื้อหา

ผลการวิจัย สรุปได้ดังนี้ 1) คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล โดยเฉลี่ยอยู่

ในระดับปานกลาง 2) ตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาที่สร้างขึ้น ประกอบด้วย ความชัดเจนและความต่อเนื่อง

ของนโยบาย การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดงนโยบาย ทรัพยากรการเงิน โครงสร้างทาง

กายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 

และการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ ทรัพย์สินทางปัญญา ภาวะผู้น�าและการสร้างแรงจูงใจ 

ขององค์การ ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสภาพแวดล้อมภายนอก และความพร้อมของกลุ่มเป้าหมาย

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 3) การทดสอบตัวแบบ พบว่า ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล  

ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสภาพแวดล้อมภายนอก และเครือข่ายความร่วมมือขององค์การ  

มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ในขณะที่ภาวะผู ้น�า 

และการสร้างแรงจูงใจขององค์การ โครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ความชัดเจนและความ
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ต่อเนื่องของนโยบาย ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ 

ทรัพยากรทางการเงิน การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดงนโยบายและทรัพย์สินทางปัญญา 

มีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา  

4) เงื่อนไขที่สนับสนุนปัจจัยส�าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ 

สถาบันอุดมศึกษา ได้แก่ ความช�านาญ ความต้องการ วิสัยทัศน์ของผู ้บริหาร การเปลี่ยนแปลง 

และวาระด�ารงต�าแหน่งของผู้บริหาร การส่งต่อนโยบาย ความหลากหลายบุคลากร ประเภทและขนาด 

ของสถาบันอุดมศึกษา ภาวะผู้น�าในองค์การ กรอบความคิดของตัวแสดงนโยบาย ค่าใช้จ่ายด้านเทคโนโลยี 

ข้อจ�ากัดด้านทรัพยากร การสร้างแรงจูงใจขององค์การ ทรัพยากรทางการเงิน การมีทรัพย์สินทางปัญญา 

ข้อจ�ากัดด้านลิขสิทธิ์และการละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา การต่อต้านการเปลี่ยนแปลง และอายุของ 

กลุ่มเป้าหมาย  

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการบริการสาธารณะ  เทคโนโลยีดิจิทัล  สถาบันอุดมศึกษา  นโยบายสาธารณะ   

การจัดการเชิงกลยุทธ์ 

Abstract
The study was aimed to 1) study qualities of public services with digital 

technologies of higher education institutions, 2) suggest the model of relationships 

among the factors affecting qualities of public services with digital technologies of higher 

education institutions 3) test the model of relationships among the factors affecting 

qualities of public services with digital technologies of higher education institutions,  

and 4) analyze the conditions supporting the factors affecting qualities of public services with 

digital technologies of higher education institutions. This was a quantitative and qualitative 

research. Data were collected from 113 higher education institutions and in-depth interview with 

5 administrators of higher education institutions and Office of the Higher Education Commission. 

Data were analyzed using descriptive statistics, inferential statistics and content analysis.

Research findings were as follows:1) qualities of public services with digital 

technologies of higher institutions were at moderate level, 2) the proposed determinants affecting 

the qualities of public services with digital technologies of higher education institutions comprised 

the followings: clarity and continuity of policy, participation and mindset of policy actors, financial 

resource, digital technology infrastructure, coordination network, digital technology and digital 

technology management knowledge and skill, intellectual property, leadership and motivation, 

relationships among the organizations with external environments and digital technology readiness 

of target groups 3) it was found from the determinants test that the readiness of targets on digital 

technology, relationships among the organizations with external environments and coordination 

network had direct positive effect on qualities of  public services with digital technologies  

of higher education institutions, while leadership and motivation, digital technology infrastructure, 

clarity and continuity of policy, digital technology and digital technology management knowledge 
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and skill, financial resource, participation and mindset of policy actors, and intellectual property 

had indirect effect on qualities of public services with digital technologies of higher education 

institutions. 4) conditions which supported the factors affecting qualities of public services 

with digital technologies of higher education institutions were skillfulness, demand, vision of  

administrators, tenure and transition of administrators, policy alignment, diversity of officers, 

type and size of higher education institutions, leadership, mindset of policy actors, technology 

cost,resource limitation, motivation,financial resource, intellectual property ownership, limitation of 

copyright and intellectual property violation, change resistance, and  age of target groups. 

 

Keywords: Qualities of Public Service, Digital Technologies, Higher Education Institutions,  

Public Policy, Strategic Management

บทน�า 
แผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 

ซ่ึ ง ได ้ รั บความ เห็ นชอบจากคณะรั ฐมนต รี  

เมือ่วนัท่ี 5 เมษายน 2559 [1] ได้ก�าหนดวสิยัทัศน์  

คือ การปฏิรูปประเทศสู่ดิจิทัลไทยแลนด์ (Digital 

Thai land) ซึ่ งหมายถึง ประเทศที่สามารถ

สร้างสรรค์ และใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัล

อย่างเต็มศักยภาพในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน  

นวัตกรรม ข้อมูล ทุนมนุษย์ และทรัพยากร

อื่ น ใด เพื่ อขับ เคลื่ อนการพัฒนา เศรษฐกิ จ  

และสังคมของประเทศไปสู่ความมั่งคั่งและยั่งยืน  

และนโยบายรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) 

ได ้น�า เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช ้ ในการปรับปรุง

ประสิทธิภาพกระบวนการท�างานและการให้บริการ

สาธารณะ ประกอบกับปัจจุบันสภาพแวดล้อม

ภายนอกสถาบันอุดมศึกษาเปลี่ ยนแปลงไป  

โดยเฉพาะอย่างย่ิงการเปลีย่นแปลงในความคาดหวงั 

ของผู ้ ใช ้บริการทางการศึกษาที่หลากหลาย  

และให ้ความส�าคัญกับทางเลือกและคุณภาพ 

ในการจัดหาและส่งมอบบริการสาธารณะมากขึ้น 

จากนโยบายสาธารณะ แผน และสภาพแวดล้อม 

ดังกล ่าว สถาบันอุดมศึกษาจึงมีการบริการ

สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งเป็นการจัดท�า 

และส ่งมอบบริการสาธารณะโดยสารสนเทศ 

และอุปกรณ์ดิจิทัลด้านต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ การบริการ

การเรียนการสอน การบริการฝึกอบรม การบริการ

เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ การบริการให้ค�าปรึกษา 

และการบริการสืบค้นและดาว์นโหลดทรัพยากร

สารสนเทศ

อย ่างไรก็ตาม การลงทุนน�าเทคโนโลยี

ดิจิทัลมาใช้ในการบริการของสถาบันอุดมศึกษา 

ไม ่สามารถรับประกันว ่าคุณภาพการบริการ

สาธารณะจะดีขึ้นอย ่างแท ้จ ริง ประกอบกับ 

ยังขาดตัวแบบปัจจัยส�าคัญที่มีผลต ่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล  

ซึ่งอธิบายว่ามีปัจจัยอะไรบ้างที่มีผลต่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล  

ดังนั้น การศึกษาครั้ งนี้ จึ งบูรณาการมุมมอง

นโยบายสาธารณะรวมกันมุมมองการจัดการ

เชิงกลยุทธ์ ในการสร้างตัวแบบความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล กล่าวคือ มุมมอง

นโยบายสาธารณะให้ความส�าคัญกับความชัดเจน 

ของนโยบาย ได้แก่ Van Meter and Van Horn 

[2] Mazmanian and Sabatier [3] และศุภชัย  

ยาวะประภาษ [4]  อย่างไรก็ตาม ยังขาดการศึกษา 

ถึงการมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดง

นโยบายว่ามีผลต่อการน�านโยบายไปปฏิบัติหรือไม่  

อย่างไร  ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้จึงให้ความ

ส�าคัญกับปัจจัยสืบเนื่องจากการก�าหนดนโยบาย  
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ได ้แก ่ ความชัดเจนและความต ่อเนื่ องของ

นโยบาย และการมีส่วนร่วมและกรอบความคิด

ของตัวแสดงนโยบาย มุมมองนโยบายสาธารณะ 

และการจัดการเชิงกลยุทธ์ ให้ความส�าคัญกับปัจจัย

ทรัพยากร โดยที่แนวคิดการน�านโยบายสาธารณะ

ไปปฏิบัติให้ความส�าคัญกับทรัพยากรที่จับต้องได ้

ซึ่งมีอยู ่ภายในหน่วยงาน ได ้แก ่ ทรัพยากร

ทางการเงินและเทคโนโลยีมีผลต่อประสิทธิผล 

ของการน�านโยบายไปปฏิบัติ ในขณะที่การจัดการ

เชิงกลยุทธ์ มุมมองด้านทรัพยากร (Resources–

Based View, RBV) ให้ความส�าคัญกับทรัพยากร

ที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ที่มีคุณค่า หายาก 

ลอกเลียนแบบได้ยาก และไม่สามารถทดแทนได้  

ที่ มี ผ ลต ่ อผลกา รปฏิ บั ติ ง านที่ แ ตกต ่ า งกั น

ในแต่ละองค์การโดยเฉพาะอย่างยิ่งเครือข่าย  

ซ่ึงเป็นทรัพยากรที่เป็นกลไกในการปฏิสัมพันธ์

ระหว่างหน่วยงาน [5]  ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้ 

จึงให้ความส�าคัญกับปัจจัยทรัพยากรที่จับต้องได้  

ได ้ แก ่  ทรัพยากรทางการ เงิน โครงสร ้ าง 

ทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ  

และป ัจจัยทรัพยากรที่ จับต ้องไม ่ ได ้ ได ้แก ่  

เครือข ่ายความร ่วมมือขององค ์การ ความรู ้

และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการ

เทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ และทรัพย์สินทาง

ปัญญาขององค์การ                   

มุมมองนโยบายสาธารณะให้ความส�าคัญ

กับพฤติกรรมองค์การ ดังที่วรเดช จันทรศร [6]  

ได ้ เสนอตัวแบบทางด ้านการพัฒนาองค ์การ  

ซึ่งให ้ความส�าคัญกับภาวะผู ้น�าและการสร ้าง 

แรงจูงใจเป ็นป ัจจัยที่จะส ่งผลต่อความส�าเร็จ 

ของการน�านโยบายไปปฏิบัติ ดังนั้น คุณภาพ 

การบริการสาธารณะซึ่งเป็นผลของการน�านโยบาย

การบริการสาธารณะเทคโนโลยีดิจิทัลไปปฏิบัติ

ของสถาบันอุดมศึกษาจึงขึ้นอยู ่กับภาวะผู ้น�า 

และการสร ้างแรงจูงใจของสถาบันอุดมศึกษา  

และมุมมองการจัดการเชิงกลยุทธ์ให้ความส�าคัญ

กับหลักการองค ์การเชิงกลยุทธ ์ประการหนึ่ง

คือ การกระตุ ้นการเปลี่ยนแปลงให้เกิดขึ้นแก่

ผู ้น�าทางการบริหารขององค์การ [7] ซึ่งการ

เปลี่ยนแปลงการบริการสาธารณะเป็นการบริการ

สาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อุดมศึกษาจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่สูงขึ้น

ได้นั้นขึ้นอยู่กับผู้น�าทางการบริหารของสถาบันว่า

ให้ความส�าคัญกับการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

มากน้อยเพียงใด ดังนั้น การศึกษาคร้ังนี้จึงให้

ความส�าคัญกับปัจจัยพฤติกรรมองค์การ ซึ่งได้แก่  

ภาวะผูน้�าในองค์การและการสร้างแรงจงูใจขององค์การ  

และมุมมองนโยบายสาธารณะได้กล่าวถึงสภาพ

แวดล ้ อมมีผลต ่ อการน� านโยบายไปปฏิบั ติ  

[2-3, 8] แต่เป็นการกล่าวถึงอย่างกว้าง ๆ  

ในเชิงรับไม่ค่อยให้ความส�าคัญกับความสัมพันธ์

ระหว่างองค์การน�านโยบายไปปฏิบัติกับสภาพ

แวดล้อมภายนอกและความพร้อมของกลุม่เป้าหมาย 

ซึ่งได้รับผลกระทบจากการน�านโยบายไปปฏิบัติ 

และมุมมองการจัดการเชิงกลยุทธ์ให้ความส�าคัญ

กับสภาพแวดล้อม [9-12] ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้  

จึงให้ความส�าคัญกับปัจจัยความสัมพันธ์ระหว่าง

องค์การกับสภาพแวดล้อมภายนอกและความ

พร้อมของกลุ ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล  

ตามกรอบแนวคิดในภาพที่ 1

 

คุณภาพการบริการ

สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

ของสถาบันอุดมศึกษา

- คุณภาพของเว็บไซต์

- ผลการปฏิบัติงานของ

องค์การ 
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ภำพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ที่มำ: ลักษณา ศิริวรรณ. (2561). คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลและปัจจัย

ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาจากมุมมองนโยบาย

สาธารณะและการจัดการเชิงกลยุทธ์. นนทบุรี: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. [13] 

 
 

 
 

  3. ผลการวิจยัเพื่อตอบวตัถปุระสงคข์้อท่ี 3 เพื่อทดสอบตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัท่ีมี
ผลต่อคณุภาพ การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอดุมศึกษา 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ภาพท่ี 2  ตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคณุภาพการบรกิารสาธารณะ 
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา 

 
ทีม่า: ลกัษณา ศริวิรรณ. (2561). คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัและปจัจยัทีม่ผีลต่อ

คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาจากมมุมองนโยบายสาธารณะและการจดัการ
เชงิกลยุทธ.์ นนทบุร:ี มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. [13]  
 

ตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส าคญัที่มผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนัอุดมศกึษาในภาพที ่2 แสดงใหเ้หน็ว่า ความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัมผีลเชงิบวกทางตรง
ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลสูงที่สุด รองลงมา คือ ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับ
สภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งมผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัไม่แตกต่างกนั
มากนกั และสดุทา้ย คอื เครอืขา่ยความร่วมมอืขององคก์าร  ในขณะทีภ่าวะผูน้ าและการสรา้งแรงจงูใจขององคก์ารมผีล
เชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความสมัพนัธร์ะหว่าง
องค์การกบัสภาพแวดล้อมภายนอกสูงที่สุด รองลงมาคอืโครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยดีิจทิลัมผีลเชงิบวก
ทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ

 KNOWLEDGE 

LEADMOTIVE  

POLICY 
 

 

NETWORK       QOS 

  
RELATION 

PROPERTY  

MINDSET  
  

+ 0.57  

  
TARGET MONEY 

INFRA 
STRUCTURE 

+0.38  

+0.49  

+0.32  

+0.18  

+0.49  

+ 0.66  

+0.64 

+0.52  

+0.82  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

2. เพ่ือสร้างตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาจาก 

มมุมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชงิกลยทุธ์ 

3. เพื่อทดสอบตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

4. เพื่อวิเคราะห์เงื่อนไขท่ีสนับสนุนปัจจัย

ส�าคัญมีผลต ่อคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

นิยำมปฏิบัติกำร 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

ของสถาบันอุดมศึกษา หมายถึง การจัดหา  

และส่งมอบบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

เพื่อสร้างคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการสถาบันอุดมศึกษา 

ได้แก่ การบริการการเรียนการสอน การบริการ

ฝึกอบรม การบริการเผยแพร่ประชาสัมพันธ ์  
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การบริการให้ค�าปรึกษา และการบริการสืบค้นและ

ดาวน์โหลดทรัพยากรสารสนเทศ 

คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ ด ้ ว ย

เทคโนโลยีดิจิทัล หมายถึง คุณภาพการบริการ 

ที่ส ่งมอบผ่านเว็บไซต์ของสถาบันอุดมศึกษา 

ได้แก่ คุณภาพของเว็บไซต์ และผลการปฏิบัติงาน 

ขององค์การ

คุณภาพของเว็บไซต์ หมายถึง สารสนเทศ 

และการบริการผ่านเว็บไซต์ของสถาบันอุดมศึกษา

ตามเกณฑ์ที่ได้รับการจัดล�าดับจาก Webometrics 

Ranking of World Universities ปี ค.ศ. 2017 

(พ.ศ. 2560) ซึ่งเป็นเว็บไซต์ที่จัดอันดับคุณภาพ

เว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยทั่วโลก 

ผลการปฏิบัติงานขององค์การ หมายถึง  

ระดับประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการบริการ 

สาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อุดมศึกษา  

วิธีด�าเนินการวิจัย
1. รูปแบบกำรวิจัย

การวิ จั ยครั้ งนี้ เป ็นการวิ จั ย เชิ งปริมาณ 

(Quantitative Research) และการวิจัยเชิง

คุณภาพ (Qualitative Research) 

2. ประชำกร กา รศึ กษาครั้ ง นี้ ศึ กษา

ประชากรทั้งหมด คือ สถาบันอุดมศึกษา จ�านวน 

155 แห่ง 

3. วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูลและกำร

วิเครำะห์ข้อมูล

การเก็บรวบรวมข้อมูลจากสถาบันอุดมศึกษา

ทั้งหมดประกอบด้วย ข้อมูลปัจจัยส�าคัญที่มีผล

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิ จิ ทั ล ขอ งสถาบั นอุ ดมศึ กษาและคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลด้าน

ผลการปฏิบัติ งานขององค ์การ ซึ่ งผู ้บริหาร

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูงของสถาบัน

อุดมศึกษาเป็นผู้ให้ข้อมูลในแบบสอบถาม จ�านวน 

155 ฉบับ และได้กลับคืน จ�านวน 113 ฉบับ 

คิดเป ็นร ้อยละ 72.90 และข ้อมูลคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลด้าน

คุณภาพของเว็บไซต ์ซึ่ ง ใช ้ผลการจัดล� า ดับ 

Webometrics Ranking of World Universities 

ป ี ค.ศ. 2017 (พ.ศ. 2560) และข ้อมูล

เงื่อนไขที่สนับสนุนปัจจัยส�าคัญมีผลต่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ

สถาบันอุดมศึกษาซึ่งใช้ข้อมูลจากแบบสอบถาม

ปลายเปิดและการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารสถาบัน

อุดมศึกษา โดยคัดเลือกแบบเจาะจง ซึ่งเกณฑ์

การคัดเลือก ได้แก่ (1) ผู ้บริหารเทคโนโลยี

สารสนเทศระดับสู งของสถาบันอุ ดมศึกษา 

ที่ได ้คะแนนจากการจัดล�าดับ Webometrics 

Ranking of World Universit ies ในปีค.ศ. 

2017 (พ.ศ. 2560) สูงสุด 3 อันดับแรกของ

สถาบันอุดมศึกษารัฐและสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 

(2) เต็มใจและให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์  

และยินดีถ่ายทอดข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์ของ

การวิจัย และการสัมภาษณ์ผู ้บริหารส�านักงาน

คณะกรรมการการอุดมศึกษา โดยคัดเลือกแบบ

เจาะจง ซึ่งเกณฑ์การคัดเลือก ได้แก่ (1) ผู้บริหาร

ส�านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาท่ีเกี่ยวข้อง

กับการพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา  

(2) เต็มใจและให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ 

และยินดีถ่ายทอดข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์ของ

การวิจัย ท้ังนี้ จากเกณฑ์ดังกล่าวมีผู ้ให้ข้อมูล

สัมภาษณ์เชิงลึก จ�านวน 5 คน

ส�าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย  

1) การวิเคราะห์เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 

เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะด ้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาด ้วย

สถิติพรรณนา 2) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์

ระหว่างคุณลักษณะทั่วไปของสถาบันอุดมศึกษา

และคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลด้วยสถิติอนุมาน โดยใช้การทดสอบค่าที 

(t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
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สหสัมพันธ์เพียร์สัน 3) การวิเคราะห์เพื่อตอบ

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 และ 3 สร้างและทดสอบ

ตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส�าคัญท่ีมีผล

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาด้วยสถิติอนุมาน  

โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุและการวิเคราะห์

เส้นทาง (Path Analysis) และ 4) การวิเคราะห์

เชิงเนื้อหา นอกจากนี้ ยังด�าเนินการทดสอบ 

ได้แก่ (1) ความตรงตามเนื้อหาซึ่งค่าความ

สอดคล้องของวัตถุประสงค์และเนื้อหา (Index of  

Item-Objective Congruence: IOC) ทุกข้อ 

ค� าถามในแบบสอบถามมีค ่ ามากกว ่ า 0 .5  

และผู้วิจัยได้น�าข้อสังเกตเพิ่มเติมจากผู้ทรงคุณวุฒิ 

มาปรั บปรุ ง แก ้ ไ ขแบบสอบถามให ้ ก ร ะชั บ  

ชัดเจน และครอบคลุมนิยามปฏิบัติการ ตัวชี้วัดของ

ตวัแปรต่าง ๆ (2) ความตรงเชงิมโนทศัน์ยนืยนัว่า 

ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีองค ์ประกอบ 

ตามที่คาดหมายไว้ และมีค่าความแปรปรวนสะสม

ระดับปานกลางถึงสูง (52.86-91.61) (3) 

ความเชื่อถือได้ ข้อค�าถามในแบบสอบถามมีค่า

สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) อยู ่ระหว่าง 0.82 ถึง 

0.97 และ (4) การตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า

ด้านวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล (Methodological 

Triangulation) และการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า

ด้านข้อมูล (Data Triangulation)

ผลการวิจัย 
1. ผลกำรวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 

1 เพื่อศึกษำคุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถำบันอุดมศึกษำ 

 กลุ่มตัวอย่างมีคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัล โดยเฉลี่ยอยู ่ ในระดับ 

ปานกลาง (3.41 คะแนน) และสถาบันอุดมศึกษา

ที่มีประเภทและขนาดแตกต่างกันมีคุณภาพการ

บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลแตกต่างกัน 

อย ่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.00  

และระยะเวลาในการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของ

สถาบันอุดมศึกษาแตกต่างกันมีคุณภาพการบริการ

สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลแตกต่างกันอย่างมี

นัยส�าคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.01

2. ผลกำรวิจัยเ พ่ือตอบวัตถุประสงค ์ 

ข้อที่ 2 เพื่อสร้ำงตัวแบบควำมสัมพันธ์ระหว่ำง

ป ัจจัยส�ำคัญที่มีผลต่อคุณภำพกำรบริกำร

สำธำรณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถำบัน

อุดมศึกษำ 

การสร ้างตัวแบบความสัมพันธ ์ระหว ่าง

ปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยดีจิทัิลของสถาบนั อดุมศกึษาจากมมุมอง 

นโยบายสาธารณะและการจัดการเชิงกลยุทธ ์  

พบว ่า ตัวแปรส ่วนใหญ ่มีความสัมพันธ ์กัน 

ในระดับน้อยถึงปานกลาง ยกเว้นตัวแปรภาวะ

ผู้น�าในองค์การ ผู้วิจัยจึงได้รวมตัวแปรภาวะผู้น�า 

ในองค ์การกับตัวแปรการสร ้างแรงจูงใจของ

องค์การเป็นตัวแปรใหม่ คือ ตัวแปรภาวะผู้น�า 

และการสร้างแรงจูงใจขององค์การ เนื่องจาก

จากการทบทวนวรรณกรรมตัวแปรทั้งสองเป็น

พฤติกรรมองค์การซึ่งส ่งผลกระทบต่อผลการ

ปฏิบัติงานในองค์การ และเพื่อไม่ให้เกิดปัญหา 

ความสัมพันธ์กันมากระหว่างตัวแปรอิสระท่ีอยู่ใน

สมการเดียวกัน (Multicollinearity) ดังนั้น ตัวแปร

ทุกคู่มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์น้อยกว่า 0.80 

จึงไม่เกิดปัญหาความสัมพันธ์กันมากระหว่าง

ตัวแปรอิสระท่ีอยู ่ ในสมการเดียวกัน ตัวแปร 

ทุกตัวมีอัตราส่วนระหว่างค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐานใกล้เคียงหรือมากกว่า 2 ซึ่งแสดงว่า

ค่าเฉลี่ยนั้นใช้ได้ มีการแจกแจงโน้มเอียงไปทาง

ปกติ ผู้วิจัยจึงได้สร้างตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา 

ในรูปของสมการ ดังนี้
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QOS =   B
1
POLICY + B

2
MINDSET + B

3
MONEY + B

4
INFRASTUCTURE + B

5
NETWORK + 

     B
6
KNOWLEDGE + B

7
PROPERTY + B

8
LEADMOTIVE + B

9
RELATION + B

10
TARGET ……(1)

TARGET    =   B
11
POLICY ……………………………..………….(2)

RELATION  =   B
12
MINDSET     ……………………………..………….(3)

TARGET    =   B
11
MONEY ……………………………..………….(4)

TARGET    =   B
13
INFRASTRUCTURE  ……………………………..………….(5)

RELATION  =   B
14
KNOWLEDGE  ……………………………..………….(6)

NETWORK  =   B
15
PROPERTY ……………………………..………….(7)

RELATION  =  B
15
LEADMOTIVE ……………………………..………….(8)

ในที่นี้

  POLICY =    ความชัดเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย  

  MINDSET =   การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดงนโยบาย  

  MONEY =   ทรัพยากรทางการเงิน

  INFRASTRUCTURE =    ครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

  NETWORK =   เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ

  KNOWLEDGE =   ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและ

    การจัดการเทคโนโลยีเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ 

  PROPERTY =   ทรัพย์สินทางปัญญาขององค์การ

  LEADMOTIVE =   ภาวะผู้น�าและการสร้างแรงจูงใจขององค์การ     

  RELATION =   ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดล้อมภายนอก 

  TARGET =  ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

  QOS =   คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ

    สถาบันอุดมศึกษา
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3. ผลกำรวจิยัเพือ่ตอบวตัถปุระสงค์ข้อที ่3  

เพื่อทดสอบตัวแบบควำมสัมพันธ์ระหว่ำง

ปัจจัยส�ำคัญที่มีผลต่อคุณภำพ กำรบริกำร

สำธำรณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถำบัน

อุดมศึกษำ

 
 

 
 

  3. ผลการวิจยัเพื่อตอบวตัถปุระสงคข์้อท่ี 3 เพื่อทดสอบตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัท่ีมี
ผลต่อคณุภาพ การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอดุมศึกษา 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ภาพท่ี 2  ตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคณุภาพการบรกิารสาธารณะ 
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา 

 
ทีม่า: ลกัษณา ศริวิรรณ. (2561). คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัและปจัจยัทีม่ผีลต่อ

คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาจากมมุมองนโยบายสาธารณะและการจดัการ
เชงิกลยุทธ.์ นนทบุร:ี มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. [13]  
 

ตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส าคญัที่มผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนัอุดมศกึษาในภาพที ่2 แสดงใหเ้หน็ว่า ความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัมผีลเชงิบวกทางตรง
ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลสูงที่สุด รองลงมา คือ ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับ
สภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งมผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัไม่แตกต่างกนั
มากนกั และสดุทา้ย คอื เครอืขา่ยความร่วมมอืขององคก์าร  ในขณะทีภ่าวะผูน้ าและการสรา้งแรงจงูใจขององคก์ารมผีล
เชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความสมัพนัธร์ะหว่าง
องค์การกบัสภาพแวดล้อมภายนอกสูงที่สุด รองลงมาคอืโครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยดีิจทิลัมผีลเชงิบวก
ทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ

 KNOWLEDGE 

LEADMOTIVE  

POLICY 
 

 

NETWORK       QOS 

  
RELATION 

PROPERTY  

MINDSET  
  

+ 0.57  

  
TARGET MONEY 

INFRA 
STRUCTURE 

+0.38  

+0.49  

+0.32  

+0.18  

+0.49  

+ 0.66  

+0.64 

+0.52  

+0.82  

ภำพที่ 2 ตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

ที่มา: ลักษณา ศิริวรรณ. (2561). คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลและปัจจัย

ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาจากมุมมองนโยบาย

สาธารณะและการจัดการเชิงกลยุทธ์. นนทบุรี: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. [13] 

ตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส�าคัญ 

ที่ มี ผ ล ต ่ อ คุ ณ ภ าพ ก า ร บ ริ ก า ร ส า ธ า รณ ะ 

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

ในภาพที่  2 แสดงให ้ เห็นว ่ า ความพร ้อม

ของกลุ ่มเป ้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัลมีผล 

เชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลสูงที่สุด รองลงมา คือ 

ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสภาพแวดล้อม

ภายนอกซึ่งมีผลเชิงบวกทางตรงต ่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 
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ไม่แตกต่างกันมากนัก และสุดท้าย คือ เครือข่าย 

ความร่วมมือขององค์การ ในขณะที่ภาวะผู ้น�า 

และการสร ้างแรงจูงใจขององค ์การมีผลเชิง

บวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

ผ ่านความสัมพันธ ์ระหว ่างองค ์การกับสภาพ

แวดล้อมภายนอกสูงที่สุด รองลงมาคือโครงสร้าง

ทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัลมีผลเชิงบวก

ทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความ

พร้อมของกลุ ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 

ความชัดเจนและความต่อเนื่องของนโยบายมีผล

เชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่าน

ความพร้อมของกลุ ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัล ความรู ้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

และการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลขององค ์การ 

มีผลเชิงบวกทางอ ้อมต ่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อุดมศึกษาผ่านความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับ

สภาพแวดล้อมภายนอก ทรัพยากรทางการเงิน 

มีผลเชิงบวกทางอ ้อมต ่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อุดมศึกษาผ่านความพร้อมของกลุ ่มเป้าหมาย 

ด้านเทคโนโลยดีจิทิลั การมส่ีวนร่วมและกรอบความคดิ 

ของตัวแสดงนโยบายมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

ของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความสัมพันธ์ระหว่าง

องค์การกับสภาพแวดล้อมภายนอก และทรัพย์สิน

ทางปัญญามีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการ

บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อุดมศึกษาผ่านเครือข่ายความร่วมมือขององค์การ

4. ผลกำรวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค ์ 

ข้อที่ 4 เพื่อวิเครำะห์เงื่อนไขที่สนับสนุนปัจจัย

ส�ำคัญมีผลต่อคุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถำบันอุดมศึกษำ 

โดยการศึกษาเชิงคุณภาพ ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูล

จากแบบสอบถามปลายเปิดและการสัมภาษณ์  

พบว ่า 1) เงื่อนไขท่ีสนับสนุนความชัดเจน

และความต่อเนื่องของนโยบายมีความส�าคัญต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิ ทัล ได ้แก ่ ความช�านาญ ความต้องการ  

วิสัยทัศน์ การเปลี่ยนแปลงและวาระการด�ารง

ต�าแหน่งของผู ้บริหาร และการส่งต่อนโยบาย 

(Alignment) 2) เงื่อนไขที่สนับสนุนการมีส่วน

ร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดงนโยบายมี

ความส�าคัญต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัล คือ ความหลากหลายบุคลากร 

3) เงื่อนไขท่ีสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินเป็น

ปัจจัยส�าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ได้แก่ ประเภทและขนาด

ของสถาบันอุดมศึกษา ภาวะผู ้น�าในองค์การ  

กรอบความคิดของตัวแสดงนโยบาย และค่าใช้จ่าย

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 4) เงื่อนไขที่สนับสนุน

โครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัลมี

ความส�าคัญต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัล คือ ประเภทและขนาดของ

สถาบันอุดมศึกษา 5) เงื่อนไขที่สนับสนุนเครือข่าย 

ความร่วมมือขององค์การมีความส�าคัญต่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

คือ ข ้อจ�ากัดด ้านทรัพยากร 6) เงื่อนไขท่ี

สนับสนุนความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 

และการจัดการเทคโนโลยีดิจิ ทัลขององค ์การ 

มีความส�าคัญต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล คือ การสร้างแรงจูงใจของ

องค์การและทรัพยากรทางเงิน 7) เงื่อนไขท่ี

สนับสนุนทรัพย์สินทางปัญญามีความส�าคัญต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

ได้แก่ การมีทรัพย์สินทางปัญญา และข้อจ�ากัด

ด้านลิขสิทธิ์และการละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา 

8) เงื่อนไขท่ีสนับสนุนภาวะผู้น�ามีความส�าคัญ

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา คือ การต่อต้าน 

การเปลี่ยนแปลง 9) เงื่อนไขท่ีสนับสนุนการสร้าง 
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แรงจูงใจมีความส�าคัญต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อดุมศกึษา คอื ทรพัยากรทางการเงนิ 10) เงือ่นไขท่ี 

สนับสนุนความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสภาพ

แวดล้อมภายนอก มีความส�าคัญต่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ

สถาบันอุดมศึกษา คือ ประเภทของสถาบัน

อุดมศึกษา 11) เงื่ อนไขที่ สนับสนุนความ

พร้อมของกลุ ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล  

มีความส�าคัญต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา คือ 

อายุของกลุ่มเป้าหมาย  

สรุปและอภิปรายผล  
1. คุณภาพการบริ ก า รส าธ า รณะด ้ ว ย

เทคโนโลยีดิจิทัล โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง  

การ ท่ี เป ็นเช ่นนี้ สอดคล ้องกับการที่ สถาบัน

อุดมศึกษามีการให้บริการผ่านเว็บไซต์มาพอ

สมควร คือ ระยะเวลาโดยเฉลี่ย 14.02 ปี  

มีการบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิจิ ทัล

ครอบคลุมทุกด้านทั้งการเรียนการสอน การบริการ

ฝึกอบรม การบริการเผยแพร่ประชาสัมพันธ ์ 

การบริการให ้ค� าปรึกษา การบริการสืบค ้น 

และดาวน์โหลดมากที่สุด การที่สถาบันอุดมศึกษา

ที่มีประเภทและขนาดแตกต ่างกันมีคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

แตกต่างกัน สอดคล้องกับความเห็นของกลุ ่ม

ตัวอย่างซึ่งได้ให้ความคิดเห็นว่าสถาบันอุดมศึกษา

เอกชนมี งบประมาณจ� ากัด ในการสนับสนุน 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล เช่น

เดียวกับสถาบันอุดมศึกษาขนาดเล็ก เช ่น 

วิทยาลัยเอกชน และวิทยาลัยชุมชน เป็นต้น  

ซึ่ ง มี งบประมาณไม ่ เพี ย งพอต ่ อการลง ทุน 

ในการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล  

และ Rapp [14] พบว่า ผลกระทบของการบริการ

ด้วยเทคโนโลยีขององค์การเกี่ยวข้องกับขนาดของ

องค์การ กล่าวคือ องค์การขนาดใหญ่กว่าอยู่ใน

ช่วงของการเปลี่ยนผ่านท�าให้มีจ�านวนบุคลากร

สนับสนุนการน�าเทคโนโลยีสารสนเทศไปปฏิบัติ

ได้มากกว่า รวมท้ังการที่สถาบันอุดมศึกษาที่มี

ระยะเวลาในการให้บริการผ่านเว็บไซต์แตกต่าง

กันมีคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลแตกต่างกัน มีความสมเหตุสมผล เนื่องจาก

การให้บริการผ่านเว็บไซต์ที่ยาวนานกว่าท�าให ้

มีประสบการณ์ในการพัฒนาคุณภาพเว็บไซต์

และผลการปฏิบัติงานได้ดีกว่า ท�าให้มีคุณภาพ

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลสูงกว่า

สถาบันอุดมศึกษาท่ีมีระยะเวลาการให้บริการผ่าน

เว็บไซต์น้อยกว่า

2. ตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส�าคัญ 

ที่มีผลต ่อคุณภาพการบริการสาธารณะด ้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาที่สร้างขึ้น  

ได้แก่ ความชัดเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย 

การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของ ตัวแสดง

นโยบาย ทรัพยากรการเงิน โครงสร้างทางกายภาพ

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัล เครือข่ายความร่วมมือ 

ขององค์การ ความรู ้และทักษะด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ  

ทรัพย์สินทางปัญญา ภาวะผู ้น�าและการสร้าง 

แรงจงูใจขององค์การ ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์การ

กับสภาพแวดล้อมภายนอก และความพร้อม 

ของกลุ ่ ม เป ้ าหมายด ้ าน เทค โน โลยี ดิ จิ ทั ล  

และการทดสอบตัวแบบ พบว่า ความพร้อมของ

กลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ความสัมพันธ์

ระหว ่างองค ์การกับสภาพแวดล ้อมภายนอก  

เครือข่ายความร่วมมือขององค์การ มีผลเชิงบวก

ทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัล ในขณะที่ภาวะผู้น�าและการสร้าง

แรงจูงใจขององค์การ โครงสร้างทางกายภาพด้าน

เทคโนโลยีดิจิทัล ความชัดเจนและความต่อเนื่อง

ของนโยบาย ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ 

ทรัพยากรทางการเงิน การมีส่วนร่วมและกรอบ

ความคิดของตัวแสดงนโยบายและทรัพย ์สิน 
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ทางป ัญญามีผลเชิงบวกทางอ ้อมต ่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ

สถาบันอุดมศึกษา ซึ่งอภิปรายผลได้ดังนี้

 2.1 ความพร ้อมของกลุ ่ม เป ้ าหมาย

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัล มีผลเชิงบวกทางตรงต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาอย่างมีนัยส�าคัญทาง

สถิติ การที่เป็นเช่นนี้ สอดคล้องกับส�านักงาน

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ [15] ที่ได้กล่าวถึงปัจจัย

สู ่ความส�าเร็จในการขับเคลื่อนรัฐบาลดิ จิทัล 

ประการหนึ่ ง คื อ  “การ เตรี ยมความพร ้ อม

คน จ�าเป ็นต ้องมีการเตรียมความพร ้อมคน

ทุกคนทั้งภาครัฐและภาคประชาชนให้พร้อมสู ่

การ เปลี่ ยนแปลงในอนาคต ทั้ ง ใน เชิ งการ

เพิ่ มศักยภาพของคนให ้สามารถรับ มือการ

เปลี่ยนแปลง และการสร้างความเข้าใจให้ยอมรับ 

การเปลี่ยนแปลงเพื่อให ้เกิดประโยชน์สูงสุด”  

และสอดคล้องกับ Tippawan Lorsuwannarat [16]  

พบว่า “โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศ 

ไทยประสบป ัญหาเนื่ องจากให ้ความส� าคัญ 

กับเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกว่า

ป ั จ จั ย สภ าพแ วด ล ้ อ ม  ค ว า มพ ร ้ อ ม ข อ ง 

หน่วยงานของรัฐ และพฤติกรรมของประชาชน 

และวัฒนธรรม” Hazlett [17] ได ้กล ่าวถึง 

“แนวทางการบรรลุคุณภาพการบริการด ้วย

เทคโนโลยีในระดับสูง ได้แก่ ระดับของการใช้งาน 

เนื่องจากการลงทุนในการให้บริการด้วยเทคโนโลยี

จะไม่คุ้มค่า หากประชาชนและธุรกิจไม่ใช้บริการ 

และความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ” 

เช ่นเดียวกับวลัย วัชร รอดชมภู และพัชรา  

อิงคนินันท์ [18] ที่ได้ศึกษา เรื่อง การวิเคราะห์

เชิงลึกสถานภาพการออกแบบและพัฒนาการเรียน 

การสอน E-Lea rn i ng ของมหาวิทยาลั ย 

สุโขทัยธรรมาธริาช พบว่า “ควรจดัเตรยีมกจิกรรม 

การเรยีนที่ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยี”

 2.2 ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับ

สภาพแวดล้อมภายนอก มีผลเชิงบวกทางตรง

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาอย่างมีนัยส�าคัญ 

ทางสถิติ สอดคล้องกับมุมมองนโยบายสาธารณะ 

เช่น Van Meter and Van Horn [2]  ได้กล่าว

ถึงปัจจัยสภาพทางเศรษฐกิจ การเมือง และสังคม

มีผลต่อการน�านโยบายไปปฏิบัติ Mazmanian 

และ Sabatier [3] ได้กล่าวถึงการปฏิสัมพันธ์

ระหว่างองค์การกับกลุ่มผู้มีสิทธิออกเสียงเลือกตั้ง  

หน ่ ว ย ง านอื่ น  แ ล ะหน ่ ว ย ง านที่ มี อ� า น า จ

อธิปไตย เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการน�านโยบาย 

ไปปฏิบัติ ศุภชัย ยาวะประภาษ [4] ได้กล่าวถึง 

ความสัมพันธ ์กับหน่วยงานที่ก�าหนดนโยบาย  

เป็นลกัษณะส�าคญัประการหนึง่ท่ีก�าหนดความส�าเร็จ 

หรือความล้มเหลวของการน�านโยบายไปปฏิบัติ 

และสอดคล้องกับ Tippawan Lorsuwannarat 

[16] ท่ีพบว่า “โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ใน

ประเทศไทยประสบปัญหาเนื่องจากให้ความส�าคัญ 

กับเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกว่า

ปัจจัยสภาพแวดล้อม ความพร้อมของหน่วย

งานของรั ฐ  และพฤติ ก รรมของประชาชน 

และวัฒนธรรม” ประกอบกับส�านักงานคณะ

กรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 

[19] ได้กล่าวถึงความก้าวหน้าของเทคโนโลยี 

ท�าให้ประชาชนมีความคาดหวังท่ีจะได้รับบริการ

จากภาครัฐผ่านช่องทางท่ีมีความหลากหลาย 

และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 2.3 ป ัจจัยทรัพยากรที่ จับต ้องไม ่ ได ้  

พบว ่า เครือข ่ายความร ่วมมือขององค ์การ 

มีผลเชิงบวกทางตรงต ่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อุดมศึกษาอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ การที่เป็น

เช ่นนี้สอดคล้องกับมุมมองนโยบายสาธารณะ

ใ น ป ร ะ เ ด็ น ท่ี ว ่ า ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ข อ ง ก า ร น� า

นโยบายไปปฏิบัติขึ้นอยู ่กับความเพียงพอของ

ทรัพยากร [2-4, 8, 20] และการมีทรัพยากร

ท่ีพอเพียงไม ่ได ้ เป ็นหลักประกันประสิทธิผล

ของการน� านโยบายไปปฏิบัติ  แต ่ เกิ ดจาก 
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การให้และการรับทรัพยากรระหว่างองค์การด้วย 

[21] รวมทั้งสอดคล้องกับมุมมองการจัดการ 

เชิงกลยุทธ์ ซึ่ง Stone, Bigelow, and Crittenden 

[22] พบว ่า ความสัมพันธ ์ระหว ่างองค ์การ 

หรือเครือข่ายเป็นปัจจัยส�าคัญของการน�ากลยุทธ์

ไปปฏิบัติ นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับ Fu, Chang, 

Choa และ Chyou [23] ที่พบว่า ความร่วมมือ 

ในการอ�านวยความสะดวกจากหลายหน่วยงาน 

เป็นปัจจัยส�าคัญส�าหรับความส�าเร็จของการบริการ

ด้วยเทคโนโลยี 

 2.4 ภาวะผู ้น�าและการสร ้างแรงจูงใจ 

ขององค์การ มีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

ของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความสัมพันธ์ระหว่าง

องค์การกับสภาพแวดล้อมภายนอก การที่ภาวะ

ผู้น�าและการสร้างแรงจูงใจขององค์การ ไม่มีผล 

เชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 

อาจเกิดจากเหตุผล ได้แก่ (1) ปัจจุบันการ

พัฒนาการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

ของสถาบันอุดมศึกษาเป ็นภารกิจส�าคัญของ 

ผู ้บริหารด้านเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูงที่

ได้รับมอบหมายจากผู ้บริหารสูงสุดของสถาบัน 

ท�าให้ผู ้บริหารสูงสุดของสถาบันไม่ได้มีส่วนร่วม

ในเรื่องดังกล่าวมากนัก เช่น ผู ้บริหารระดับสูง

ของสถาบันอุดมศึกษาบางแห่งไม่ได ้ร ่วมเป็น 

คณะกรรมการบริหารด้านเทคโนโลยี แต่มอบหมายให้ 

ผู ้อ�านวยการส�านักคอมพิวเตอร์ ผู ้อ�านวยการ

ส� านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่ อสาร  

เป็นผู้บริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูง เป็นต้น  

ดังผลการศึกษาที่พบว่า ผู้บริหารระดับสูงเข้าร่วม

ประชุมการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลสม�่าเสมอ 

มีคะแนนน้อยที่สุด (2) การบริการด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลเป็นแนวทางที่สถาบันอุดมศึกษาทุกแห่ง

ด�าเนินการ เนื่องจากทั้งองค์การและบุคลากรได้รับ

ประโยชน์มากกว่าเสียประโยชน์ ดังนั้น บุคลากร

จึงไม่ต่อต้านและพร้อมปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการ

บริการ ดังผลการศึกษาพบว่า บุคลากรมีความ 

มุ่งมั่นในการน�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการ

อย่างต่อเนื่องมีคะแนนสูงที่สุด  

 2.5 โ ค ร ง ส ร ้ า ง ท า ง ก า ยภ าพด ้ า น

เทคโนโลยีดิจิทัลมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

ของสถาบันอุดมศึกษาผ ่านความพร ้อมของ 

กลุม่เป้าหมายด้านเทคโนโลยดีจิทิลั การทีโ่ครงสร้าง 

ทางกายภาพด ้ านเทคโนโลยีดิ จิทั ลไม ่มีผล 

เชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติอาจเกิดจากปัจจุบัน 

ค่าใช้จ่ายด้านเทคโนโลยีสารสนเทศบางส่วนลดลง  

และสถาบันอุดมศึกษาท่ีมีโครงสร้างทางกายภาพ

ด ้านเทคโนโลยี ดิ จิ ทัลจ� ากัด สามารถอาศัย 

เครือข่ายความร่วมมือขององค์การในการจัดหา 

และแลกเปลี่ ยนทรัพยากรระหว ่ างองค ์การ  

ประกอบกับผลการศึกษาของ Chalermsak 

Lertwongsatien [24] ที่ศึกษาเชิงประจักษ์ 

เกี่ ยวกับทรัพยากรและสมรรถนะของระบบ

สารสนเทศ พบว ่ า เทคโนโลยีสารสนเทศ 

เป ็นสิ่ งที่ต ้องมีความช�านาญร ่วมกันหรือเป ็น

ทรัพยากร ท่ีจะมีคุณค ่าน ้อยหรือไม ่มีคุณค ่า 

หากปราศจากทรัพยากรอื่น และ Tippawan 

Lorsuwannarat [16] ได ้พบว ่า โครงการ

รัฐบาลอิ เล็กทรอนิกส ์ ในประเทศไทยประสบ

ปัญหาเนื่องจากให้ความส�าคัญกับเทคโนโลยี 

และสมรรถนะของระบบมากกว่าปัจจยัสภาพแวดล้อม 

ความพร้อมของหน่วยงานของรัฐ และพฤติกรรม

ของประชาชน และวัฒนธรรม

 2.6 ความชัดเจนและความต ่อ เนื่ อง

ของนโยบายมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

ของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความพร้อมของกลุ ่ม

เป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล การท่ีความชัดเจน 

แ ล ะ ค ว า ม ต ่ อ เ นื่ อ ง ข อ ง น โ ย บ า ย ไ ม ่ มี ผ ล 

เชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ 
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ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาอย่าง

มีนัยส�าคัญทางสถิติอาจเกิดจากการปรับเปลี่ยน

การบริการสาธารณะในรูปดิจิทัล เป ็นเรื่องที่

สถาบันอุดมศึกษาทุกแห่งให้ความส�าคัญก�าหนด

เป็นนโยบายการบริการที่สอดคล้องกับนโยบาย

ของรัฐบาล พิจารณาได้จากตัวแปรความสัมพันธ์

ระหว ่างองค ์การกับสภาพแวดล ้อมภายนอก  

การบริการด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลและกฎหมาย 

ที่ เกี่ ยวข ้องมีคะแนนสูงสุด แสดงให ้ เห็นว ่า 

การบริการด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อุ ด ม ศึ ก ษ า ก ลุ ่ ม ตั ว อ ย ่ า ง ส อ ด ค ล ้ อ ง กั บ 

สภาพแวดล้อมด้านการเมืองและนโยบายของรัฐ 

ซึ่งขณะนี้ให้ความส�าคัญกับนโยบายเทคโนโลยี

ดิจิทัล ประกอบกับผลการศึกษา พบว่า ตัวแปร

ความชัดเจนและความต ่อเนื่องของนโยบาย

มีคะแนนค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ซึ่งแสดงว ่าสถาบัน

อุดมศึกษากลุ ่มตัวอย่างให้ความส�าคัญกับการ

บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลโดยก�าหนด

เป็นนโยบายที่มีตัวชี้วัด ผู้รับผิดชอบ วัตถุประสงค์ 

และเนื้อหาชัดเจน และมีความต่อเนื่องมาก  

 2.7 ความรู ้และทักษะด้านเทคโนโลยี

ดิ จิทั ลและการจัดการ เทคโนโล ยี ดิจิทั ลของ

องค์การมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการ

บริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยี ดิ จิทัลของ

สถาบันอุดมศึกษาผ่านความสัมพันธ ์ระหว ่าง

องค์การกับสภาพแวดล้อมภายนอก การที่ความรู้ 

และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการ

เทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การไม่มีผลเชิงบวก

ทางตร งต ่ อคุณภาพการบริ ก า รส าธ า รณะ 

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ การที่เป็นเช่นนี้อาจ

เกิดจากปัจจุบันบุคลากรในสถาบันอุดมศึกษา 

มี ค ว ามรู ้ แ ล ะทั กษะด ้ าน เทค โน โลยี ดิ จิ ทั ล 

และการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลมากขึ้นกว่าใน

อดีต โดยเฉพาะอย่างย่ิงสถาบันอุดมศึกษาที่มี 

สาขาวิชาที่ต้องใช้เทคโนโลยีในการเรียนการสอน 

ไม่ค่อยประสบปัญหาเกี่ยวกับความรู ้และทักษะ 

ด้านเทคโนโลยดีจิทิลัและการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลั  

และการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

ส่งผลให้บุคลากรจ�าเป็นต้องมีความรู ้และทักษะ 

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยี

ดิจิทัลและปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริการ 

เนื่องจากบุคลากรเป็นผู้ใช้บริการภายในองค์การ

ด้วย เช่น คณาจารย์ เป็นต้น ดังผลการศึกษา

เชิงปริมาณ พบว่า คะแนนความรู ้และทักษะ

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยี

เทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การอยู่ในระดับปานกลาง 

(3.35 คะแนน) และบุคลากรส่วนใหญ่มีความรู้ 

และทักษะในการใช ้สื่ อดิจิทัลมีคะแนนสูงสุด 

ประกอบกับปัจจุบันผู ้บริหารสถาบันอุดมศึกษา

ให้ความส�าคัญกับการพัฒนาความรู ้และทักษะ

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยี

ดิจิทัลมากขึ้น ดังผลการศึกษาด้านภาวะผู ้น�า 

ในองค์การ พบว่า ผู้บริหารระดับสงูให้การสนบัสนนุ  

การพัฒนาความรู้ ทักษะ ทัศนคติด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัลแก่บุคลากรมีคะแนนสูงสุด (3.73 คะแนน)  

นอกจากนี้ สถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่มีหน่วย

งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งรับผิดชอบ 

พัฒนาระบบการบริการด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

หรือหากไม่มีเชี่ยวชาญเพียงพอก็สามารถจัดจ้าง

ภายนอก (Outsourcing) ได้

 2.8 ทรัพยากรทางการเงินมีผลเชิงบวก

ทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความ

พร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล การที่ 

ทรัพยากรทางการเงินไม่มีผลเชิงบวกทางตรง

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาอย่างมีนัยส�าคัญ 

ทางสถิติอาจเกิดจากป ัจจุบันค ่าใช ้จ ่ายด ้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศบางส่วนลดลง และสถาบัน

อุดมศึกษากลุ ่มตัวอย ่างมีการให ้บริการผ ่าน 

เวบ็ไซต์มาระยะเวลาหนึง่แล้ว (โดยเฉลีย่ 14.02 ปี)  

จึ งมีการบริการด ้ านต ่ าง ๆ ที่หลากหลาย  
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คลอบคลุมบริการสาธารณะหลักของสถาบัน

อุดมศึกษา ดั งผลการศึกษา พบว ่ า กลุ ่ ม

ตัวอย่างมีการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลครอบคลุมทุกด้านทั้งการบริการ การเรียน 

การสอน การบริการฝึกอบรม การบริการเผยแพร ่

ประชาสั มพั นธ ์  ก า รบริ ก า ร ให ้ ค� าป รึ กษา  

การบริการสืบค้นและดาวน์โหลดมากที่สุด 

 2.9 การมีส ่วนร่วมและกรอบความคิด

ของตัวแสดงนโยบายมีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาผ่านความสัมพันธ์

ระหว ่างองค ์การกับสภาพแวดล ้อมภายนอก  

การท่ีการมส่ีวนร่วมและกรอบความคดิของตวัแสดง

นโยบายไม ่มีผลเชิงบวกทางตรงต ่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ

สถาบันอุดมศึกษา อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 

อาจเกิดจากสถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เป ็นสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ ซึ่งบริบท

ของภาครัฐ ผู้ปฏิบัติจะปฏิบัติตามนโยบายของ

องค์การหรือผู ้บังคับบัญชา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

นโยบายที่ส่งผลดีต่อการปฏิบัติงานของผู ้ปฏิบัติ

อย่างการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล  

ซึง่เป็นนโยบายซึง่ทกุฝ่ายให้ความส�าคญัและเหน็ถึง 

ประโยชน์จากนโยบาย เช่น การเพิ่มจ�านวนผู้ใช้

บริการ และการลดค่าใช้จ่าย เป็นต้น บุคลากร

จึงไม่ต่อต้านและพร้อมปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการ

บริการและพัฒนาความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัล สอดคล้องกับผลการวิจัยในครั้งนี้ที่พบว่า 

ประชาคมสถาบันมีความหวังว่าการน�าเทคโนโลยี

ดิจิทัลมาใช้ในการบริการจะท�าให้ผลการปฏิบัติงาน 

ของสถาบันเพิ่มขึ้นได ้คะแนนสูงสุด (4.06 

คะแนน) และข้อค�าถามเชิงลบ คือ ประชาคม

สถาบันมีการต ่อต ้านการน�าเทคโนโลยีดิจิทัล 

มาใช้ในการบริการมีคะแนนน้อย (2.40 คะแนน)  

แสดงให้เห็นว ่ากลุ ่มตัวอย ่างมีกรอบความคิด

สนับสนุนการน�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการ

บริการ 

 2.10 ทรัพย์สินทางปัญญามีผลเชิงบวก 

ทางอ ้ อมต ่ อคุณภาพการบริ ก ารสาธารณะ 

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

ผ่านเครือข่ายความร่วมมือขององค์การ การที่

ทรัพย์สินทางปัญญาไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

ของสถาบันอุดมศึกษาอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 

อาจเกิดจากสถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่างไม่ได้

น�าทรัพย์สินทางปัญญาของสถาบันมาใช้ในการ

บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นอกจากนี้  

สถาบันอุดมศึกษาบางแห่งไม ่มีนโยบายด้าน

ทรัพย์สินทางปัญญา (Intellectual Property Policy)  

และหน่วยงานด้านทรัพย์สินทางปัญญาในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลและผลักดันให้เกิดการน�าทรัพย์สิน

ทางปัญญาไปใช้ในการพัฒนาการบริการสาธารณะ

3. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า เงื่อนไขที่ 

ส นั บ ส นุ น ป ั จ จั ย ส� า คั ญ มี ผ ล ต ่ อ คุ ณ ภ า พ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

ของสถาบันอุดมศึกษา ได้แก ่ ความช�านาญ  

ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร  วิ สั ย ทั ศ น ์ ข อ ง ผู ้ บ ริ ห า ร  

การเปลีย่นแปลงและวาระด�ารงต�าแหน่งของผู้บริหาร  

การส่งต่อนโยบาย ความหลากหลายบุคลากร 

ประเภทและขนาดของสถาบันอุดมศึกษา ภาวะ

ผู้น�าในองค์การ กรอบแนวคิดของตัวแสดงนโยบาย  

ค่าใช้จ่ายด้านเทคโนโลยี ข้อจ�ากัดด้านทรัพยากร 

การสร้างแรงจูงใจขององค์การ ทรัพยากรทางการ

เงิน การมีทรัพย์สินทางปัญญา ข้อจ�ากัดด้านลิขสิทธิ์ 

และการละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา การต่อต้าน 

การเปลี่ยนแปลง และอายุของกลุ ่มเป้าหมาย  

การที่ความช�านาญ ความต้องการ วิสัยทัศน์  

ของผู ้บริหาร การเปลี่ยนแปลงและวาระด�ารง

ต� าแหน ่ งของผู ้บริหาร การส ่ งต ่อนโยบาย  

และภาวะผู้น�าในองค์การ เป็นเงื่อนไขสนับสนุน

ปัจจัยส�าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา 

มีความสมเหตุสมผล เนื่องจากการที่ผู ้บริหาร

ระดับสูงให้ความส�าคัญกับการบริการสาธารณะ
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ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ก็จะก�าหนดนโยบาย 

หรือแผนด้านเทคโนโลยีดิจิทัลให้มีความชัดเจน

และความต่อเนื่อง สนับสนุนทรัพยากรทางการเงิน 

ส� า ห รั บ โ ค ร ง ก า รห รื อ กิ จ ก ร ร มก า รพั ฒน า

บุคลากรด ้านเทคโนโลยีดิจิทัล พัฒนาระบบ 

การบริการ คุณภาพของเว็บไซต์ จัดหาทรัพยากร

สารสนเทศ เข ้าร ่วมหรือผลักดันให ้บุคลากร 

เข ้าร ่วมประชุม/สัมมนา/ฝึกอบรม ติดต่อกับ

สมาชิกเครือข่าย หรือเข้าร่วมโครงการพัฒนาระบบ

การบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลหรือการจัดหา 

และแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ เข้าร่วม

โครงการพัฒนาบุคลากรเกี่ยวกับการบริการด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลกับเครือข่ายต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง  

และผลการศกึษาเชงิปรมิาณ พบว่า การเปลีย่นแปลง 

ผู ้บริหารสถาบันส ่งผลกระทบต ่อการด�าเนิน

นโยบาย ซึ่งเป็นข้อค�าถามเชิงลบมีคะแนนมาก  

(3 .89 คะแนน) แสดงว ่ า กลุ ่ มตั วอย ่ าง 

ควรพึงระวังถึงการเปลี่ยนแปลงผู้บริหารองค์การท่ี

กระทบต่อการด�าเนินนโยบายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

ขององค์การ

ความหลากหลายบุคลากรและกรอบแนวคิด

ของตัวแสดงนโยบายเป็นเงื่อนไขที่สนับสนุนปัจจัย

ส�าคัญมีผลต่อคุณภาพ การบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษามีความสม

เหตุสมผล เนื่องจากความหลากหลายของบุคลากร

โดยเฉพาะอย่างยิ่งหากมีบุคลากรอาวุโสจ�านวน

มากอาจมีความเชื่อ ค่านิยมไม่สนับสนุนการน�า

เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการสาธารณะ

ของสถาบัน เนื่องจากเคยชินกับการบริการ 

ในรูปแบบเดิม ดังที่ผู ้ให้ข้อมูลได้แสดงความคิด

เห็นในแบบสอบถามว่า “การจัดการภายในองค์กร

มีทั้งคนรุ่นเก่าและรุ่นใหม่ การเข้าถึงการบริการ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลย่อมแตกต่างกัน คนเก่า ๆ  

ขาดการพัฒนาเนื่องจากไม ่เห็นความส�าคัญ” 

นอกจากนี้ การสนับสนุนทรัพยากรทางการเงิน 

ทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขึ้นอยู่กับ 

การให้ความส�าคัญกับเทคโนโลยีของตัวแสดง

นโยบายโดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้บริหารและบุคลากร 

ที่เกี่ยวข้อง

การที่ค ่าใช้จ ่ายด้านเทคโนโลยี ข้อจ�ากัด

ด ้ านทรัพยากร และทรัพยากรทางการเงิน  

เป ็นเงื่ อนไขท่ีสนับสนุนป ัจจัยส�าคัญมีผลต ่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

ของสถาบันอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล 

เนื่องจากปัจจุบันค่าใช้จ ่ายเกี่ยวกับโครงสร้าง

กายภาพด้านเทคโนโลยีบางส่วนลดลงส่งผลให้

สถาบันอุดมศึกษาที่มีทรัพยากรทางการเงินน้อย 

ยังสามารถให้บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลได้ และข้อจ�ากัดด้านทรัพยากรส่งผลให้

สถาบันอุดมศึกษาเข้าร่วมเครือข่ายต่าง ๆ เพื่อ

พัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัล อย ่างไรก็ตาม ความไม ่พอเพียงของ

ทรัพยากรทางการเงินท�าให้มีข้อจ�ากัดในการพัฒนา 

ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยดีจิทัิลและการจดัการ 

เทคโนโลยีดิจิทัลหรือจัดจ้างหน่วยงานภายนอก

รวม ท้ั งก า รส ร ้ า ง แ ร ง จู ง ใ จ ให ้ แก ่ บุ ค ล ากร 

ในการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

กา รที่ ก า รสร ้ า งแ ร งจู ง ใ จขององค ์ ก า ร  

การต ่อต ้านการเปลี่ ยนแปลง และอายุของ

กลุ ่มเป้าหมาย เป็นเงื่อนไขที่สนับสนุนปัจจัย

ส�าคัญมีผลต ่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

มีความสมเหตุสมผล เนื่องจากหากสถาบัน

อุดมศึกษามีการสร้างแรงจูงใจท่ีเหมาะสมเพียงพอ 

และสอดคล ้องกับความต้องการของบุคลากร 

จะท�าให ้มีบุคลากรด ้านเทคโนโลยีที่มีความ

เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีปฏิบัติงานในสถาบัน

อุดมศึกษามากขึ้น และการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง

จากการน�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการ

สาธารณะท�าให้ต้องอาศัยภาวะผู้น�าของผู้บริหาร

ในการบริหารการเปลี่ยนแปลง เพื่อลดการต่อต้าน

ในรูปแบบต่าง ๆ ในขณะที่อายุของกลุ่มเป้าหมาย 

หรือนักศึกษาผู้ใช้บริการในปัจจุบันอยู่ในช่วงวัยที่

เติบโตมาพร้อมกับความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี
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สารสนเทศท�าให้มีความพร้อมในเรื่องของทักษะ 

ทัศนคติ ความต้องการ ความร่วมมือ และอุปกรณ์ 

เทคโนโล ยี ในการใช ้บริ การสาธารณะด ้ วย

เทคโนโลยีดิจิทัล ดังผลการศึกษาเชิงปริมาณ  

พบว ่ า  ค ว า มพ ร ้ อ ม ข อ ง ก ลุ ่ ม เ ป ้ า ห ม า ย 

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลมีคะแนนโดยเฉลี่ยปัจจัย 

ที่ มี ผ ล ต ่ อ คุ ณ ภ าพ ก า ร บ ริ ก า ร ส า ธ า รณ ะ 

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลสูงสุดล�าดับที่ 2 และคะแนน

ผู ้ใช ้บริการส่วนใหญ่มีความต้องการใช้บริการ 

ผ่านส่ือดิจิทัลมีคะแนนสูงสุด

การมทีรพัย์สนิทางปัญญา ข้อจ�ากดัด้านลขิสทิธิ์ 

และการละเมิดทรัพย์สินทางปัญญาเป็นเงื่อนไข

ที่ ส นั บ สนุ น ป ั จ จั ย ส� า คั ญ มี ผ ล ต ่ อ คุ ณภ าพ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

ของสถาบันอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล 

เนื่องจากการไม ่มีทรัพย ์สินทางป ัญญาท�าให ้

สถาบันอุดมศึกษาไม่ได้น�าทรัพยากรดังกล่าว

มาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ท�าให้ไม่มีผลต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ และข้อจ�ากัดด้านลิขสิทธิ์ 

และการละ เมิ ดทรัพย ์ สิ นทางป ัญญาท� า ให ้ 

การพัฒนาฐานข้อมูลเป็นไปได้ช้า

การทีป่ระเภทและขนาดของสถาบนัอดุมศกึษา 

เป็นเงือ่นไขทีส่นบัสนนุปัจจยัส�าคญัมีผลต่อคณุภาพ 

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล

ของสถาบันอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล  

เ นื่ อ ง จ า ก ส อ ด ค ล ้ อ ง กั บ ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า 

เ ชิ งปริ ม าณ พบว ่ า  ประ เภทของสถาบั น

อุดมศึกษามีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 

กล่าวคือ สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีคุณภาพ

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล 

โดยเฉลี่ ย สู งกว ่ าสถาบันอุดม ศึกษาเอกชน  

การที่ เป ็นเช ่นนี้อาจเกิดจาก การสนับสนุน 

การบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลมีความแตกต่างกัน 

ระหว ่างสถาบันอุดมศึกษาของรัฐกับสถาบัน

อุดมศึกษาเอกชนโดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนับสนุน

ทรัพยากรทางการเงินและการสนับสนุนจาก

เครือข่ายความร่วมมือต่าง ๆ และสอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว ่า ขนาดของ

สถาบันอุดมศึกษาแตกต่างกันมีคุณภาพการบริการ 

สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลแตกต่างกันอย่าง

มีนัยส�าคัญทางสถิติ กล่าวคือ สถาบันอุดมศึกษา 

ขนาดใหญ ่ มีคุณภาพการบริ การสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลโดยเฉลี่ยสูงกว่าสถาบัน

อุดมศึกษาขนาดกลางและขนาดเล็ก นอกจากนี้  

การบริการสาธารณะด ้วยเทคโนโลยีดิ จิทั ล

จ�าเป็นต้องใช้ทรัพยากรค่อนข้างสูงในการพัฒนา 

ระบบการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล การจัดซื้อ 

และจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และการพัฒนา

บุคลากรให้มีความรู ้และทักษะด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัลและจัดการเทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งสถาบัน 

อุ ด มศึ กษ าขน าด ใหญ ่ มี โ อ ก า สที่ จ ะ ไ ด ้ รั บ  

ก า ร สนั บ สนุ นท รัพย าก ร ใ น เ รื่ อ ง ดั ง ก ล ่ า ว 

ท�าให ้พัฒนาการบริการด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

และมีคุณภาพการบริการที่ดีกว ่า แต ่หากม ี

ทรัพยากรจ�ากัด การพัฒนาการบริการด ้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาดังกล่าว 

ก็จะล่าช้า และไม่ตอบสนองต่อความต้องการของ

กลุ่มเป้าหมาย

4. ผลการศึกษาครั้ งนี้พัฒนาองค ์ความรู ้

นโยบายสาธารณะและการจัดการเชิงกลยุทธ ์ 

กล ่าวคือ มุมมองนโยบายสาธารณะให้ความ

ส�าคัญกับการมีทรัพยากรที่จับต้องได้ที่เพียงพอ  

แต่ผลการศึกษาครั้งนี้ พบว่า การมีทรัพยากร

ที่ จับต ้องได ้ เพียงพออย ่ าง เดียวไม ่ ได ้ เป ็น

หลักประกันผลของการน�านโยบายไปปฏิบัติ  

แต ่ขึ้นอยู ่กับการใช ้ประโยชน ์จากทรัพยากร 

และการให้ความส�าคัญกับทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้

ด้วย ซึง่ในทีน่ี ้คอื เครอืข่ายความร่วมมอืขององค์การ  

ซึ่งคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิ ทัลของสถาบันอุดมศึกษาเกิดจากการให ้

และการรับทรัพยากรระหว่างองค์การเครือข่าย  
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เช ่น การแลกเปลี่ ยนความรู ้ และทรัพยากร

สารสนเทศกับสมาชิกในเครือข่ายเดียวกัน เป็นต้น  

และมุมมองนโยบายสาธารณะให้ความส�าคัญ 

กับปัจจัยภายในองค์การมากกว่าความสัมพันธ์ 

กั บ สภ าพแ วด ล ้ อ ม  [ 2 5 ]  แ ล ะ ก ล ่ า ว ถึ ง 

สภาพแวดล้อมภายนอกองค์การอย่างกว้าง ๆ  

ในเชิ งรับ ซึ่ งท� า ให ้ยากแก ่การทดสอบเชิ ง

ประจักษ์ ในขณะที่ผลการศึกษาครั้งนี้ให้ความ

ส�าคัญกับปัจจัยภายนอกองค์การ ประกอบด้วย  

ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสภาพแวดล้อม

ภายนอกและความพร ้อมของกลุ ่มเป ้าหมาย 

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งได้รับผลกระทบโดยตรง

จากการน�านโยบายไปปฏิบัติ กล่าวคือ การที่การ

บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน

อุดมศึกษาสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอก

และสร้างความพร้อมให้แก่กลุ ่มเป้าหมายส่งผล

เชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด ้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา  

รวมทั้งมุมมองการจัดการเชิงกลยุทธ์ ซึ่งปัจจุบัน 

ยั งมี ก า รศึ กษา เชิ งประจั กษ ์ ค ่ อนข ้ า งน ้ อย  

และส่วนใหญ่ให้ความส�าคญักบัการศกึษาตวัแปรตาม  

คือ ผลการปฏิบัติงานขององค์การมากกว่าตัวแปร

อื่น ๆ [26] ในขณะที่ผลการศึกษาครั้งนี้ศึกษา

วิจัยปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา พบว่า 

คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

ซึ่งเป็นผลการปฏิบัติงานของสถาบันอุดมศึกษา

ได้รับผลเชิงบวกทางตรงจากเครือข่ายความร่วม

มือขององค์การ ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การ

กับสภาพแวดล้อมภายนอก และความพร้อมของ

กลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล และได้รับผล

เชิงบวกทางอ้อมจากภาวะผู้น�าและการสร้างแรง

จูงใจขององค์การ โครงสร้างทางกายภาพด้าน

เทคโนโลยีดิจิทัล ความชัดเจนและความต่อเนื่อง

ของนโยบาย ความรู ้และทักษะด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การ 

ทรัพยากรทางการเงิน การมีส่วนร่วมและกรอบ

ความคิดของตวัแสดงนโยบายและทรพัย์สนิทางปัญญา

ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาครั้งนี้ได้ข้อสรุปว่าปัจจัยทรัพยากร

ที่จับต้องไม่ได้และปัจจัยภายนอกองค์การ ได้แก่ 

ความพร้อมของกลุ ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัล ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสภาพ

แวดล้อมภายนอก และเครือข่ายความร่วมมือของ

องค์การเป็นปัจจัยส�าคัญที่มีผลเชิงบวกทางตรง

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาอย่างมีนัยส�าคัญทาง

สถิติ ดังนั้น การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาควรให้ความส�าคัญกับ 

1) การสนับสนุนอุปกรณ์เทคโนโลยีและพัฒนา

ทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลแก่กลุ ่มเป้าหมาย 

ผู้ใช้บริการ การวัดและพัฒนาทักษะความเข้าใจ 

และใช ้เทคโนโลยีดิจิ ทัล (Digital Literacy)  

ของกลุ ่มเป ้าหมายให ้ใช ้งานได ้อย ่างถูกต ้อง 

ปลอดภัย ท่ัวถึง การประชาสัมพันธ์ประโยชน์

และความส�าคัญของการใช้บริการด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลอย่างสม�่าเสมอ ครอบคลุม และสอดคล้อง

กับลักษณะของกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้กลุ่มเป้าหมาย

สนใจและให้ความร่วมมือใช้บริการ การก�าหนด

มาตรการเพื่อปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรม

ของกลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการในการใช้บริการด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลอย่างมีประโยชน์ 2) การสร้าง

ความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู ้จัดหาให้มากขึ้นผ่านการ

แลกเปลี่ยนข้อมูลกับสมาชิกในเครือข่ายเกี่ยวกับ

ผู ้จัดหาหรือรวมตัวสมาชิกในเครือข่ายเดียวกัน 

ในการจัดหาโครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยี

ดิจิทัลต่าง ๆ การน�าปัจจัยสภาพแวดล้อมท่ัวไป 

และสภาพแวดล ้อมทางการแข ่งขันมาใช ้ ใน 

การก�าหนดทิศทางการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบัน การให้ความส�าคัญ

กับการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  

ซึ่งต้องการความรวดเร็ว ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย  

และเชื่อถือได้ และการมีกลยุทธ์ป้องกันภัยคุกคาม 

จากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและมีราคาสูง  

3) การเข้าร่วมหรือสร้างเครือข่ายความร่วมมือ 
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เพื่อการจัดหาและแลกเปลี่ยนบริการ ทรัพยากร

สารสนเทศ และความรู้ต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 

เครือข่ายระหว่างประเทศ และการก�าหนดรูปแบบ 

การประสานงานกับเครือข ่ายหรือหน ่วยงาน 

ภายนอกที่ชัดเจน เป็นรูปธรรม เช่น การก�าหนด

ตัวชี้วัดและเป้าหมายในการเข้าร ่วมเครือข่าย

ต่าง ๆ เป็นต้น รวมทั้งการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาควรให้

ความส�าคัญกับปัจจัยส�าคัญที่มีผลเชิงบวกทางอ้อม

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี

ดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา ได้แก่ ภาวะผู ้น�า

และการสร้างแรงจูงใจขององค์การ โครงสร้าง

ทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ความชัดเจน 

และความต่อเนื่องของนโยบาย ความรู้และทักษะ

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจัดการเทคโนโลยี

ดิจิ ทัลขององค ์การ ทรัพยากรทางการเงิน  

การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดง

นโยบาย และทรัพย์สินทางปัญญา

กิตติกรรมประกาศ
งานวิจัยคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย

เทคโนโลยีดิจิทัลและปัจจัยที่มีผลต ่อคุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ

สถาบันอุดมศึกษาจากมุมมองนโยบายสาธารณะ

และการจัดการเชิงกลยุทธ์นี้ได้รับสนับสนุนจาก 

งบประมาณแผ่นดิน มหาวทิยาลยัสโุขทัยธรรมาธิราช 

ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560
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