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Abstract 

The objectives of this research are to study the level of opinions on the implementation and effectiveness of 

digital services, factors affecting the effectiveness of digital services, and to find problems, obstacles, and 

guidelines for the development of digital services. The research focuses on the study of services under the 

concept of digital government of the District Office Registration Department, Bangkok Metropolitan. Using the 

mixed method research methodology by collecting 4 0 0  questionnaires and qualitatively interviewing with 1 4 

key informants. The research findings are as follows: 1 )  The level of service operations and the overall 

effectiveness of digital services are at a high level. In particular, digital infrastructures are ready and sufficient, 

but there are challenges in implementing them effectively. 2 )  The key factors affecting the effectiveness of 

digital services statistically are digital service factor and digital workforce. However, the policy-making factors 

and digital infrastructures are still relevant factors in providing digital services. 3) Major problems and obstacles 

are policy formulation lacking participation from the public sector and operators. In addition, there are a problem 

with the lack of integration of government databases. At the same time, information technology personnel lack 

of specialized skills, in which requires the long-term planning of digital manpower. Moreover, people lack interest 

in state media which need improvement in term of content and channels. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัการดําเนินงานและประสทิธผิลของการใหบ้รกิารดจิทิลั 

ปัจจยัที่ส่งผลต่อประสทิธผิลการให้บรกิารดจิทิลั และค้นหาปัญหาอุปสรรคและแนวทางในการพฒันาการให้บรกิาร

ดิจิทัลแก่ประชาชน โดยมุ่งศึกษางานบริการภายใต้แนวคิดรัฐบาลดิจิทัลของฝ่ายทะเบียนสํานักงานเขต 

กรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการวิจยัแบบผสม โดยเชิงปริมาณได้รวบรวมแบบสอบถาม 400 ชุด เชิงคุณภาพใช้การ

สมัภาษณ์ผู้ให้ขอ้มูลสําคญั 14 คน และนําขอ้มูลทัง้ 2 ส่วนมาวเิคราะห์ร่วมกนั ผลวจิยัพบว่า ระดบัการดําเนินงาน

ใหบ้รกิารและประสทิธผิลของการใหบ้รกิารดจิทิลัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะดา้นโครงสรา้งพืน้ฐานดจิทิลัมี

ความพร้อมและพอเพยีงแต่มคีวามท้าทายในการใชง้านให้เกดิประสทิธภิาพ ปัจจยัสําคญัที่ส่งผลต่อประสทิธผิลการ

ให้บรกิารดิจิทลั ได้แก่ ปัจจยัการให้บรกิารดิจิทลัและบุคลากรดิจิทลั ทัง้นี้ปัจจยัด้านการกําหนดนโยบายและด้าน

โครงสรา้งพืน้ฐานดจิทิลัแมไ้ม่มนีัยยะทางสถติแิต่กเ็ป็นปัจจยัทีม่สี่วนเกีย่วขอ้งในการใหบ้รกิารดจิทิลั ปัญหาอุปสรรค

และแนวทางแก้ไขที่สําคญั ไดแ้ก่ การกําหนดนโยบายขาดการมสี่วนร่วมจากภาคประชาชนและผูป้ฏบิตังิาน ปัญหา

ขาดการบูรณาการฐานขอ้มูลภาครฐัทําใหม้ขีอ้จํากดัในการใหบ้รกิาร บุคลากรดจิทิลัยงัขาดแคลนทัง้ปรมิาณและขาด

ทกัษะความเชีย่วชาญซึ่งควรวางแผนปรบัอตัรากําลงัและพฒันาทรพัยากรบุคคลดา้นดจิทิลั และประชาชนขาดความ

สนใจสือ่ของรฐัซึง่ตอ้งปรบัปรุงทัง้ลกัษณะเนื้อหาและชอ่งทางในการนําเสนอ 

คาํสาํคญั: รฐับาลดจิทิลั, การใหบ้รกิารภาครฐัแนวใหม,่ ความมปีระสทิธผิลการใหบ้รกิารภาครฐั 
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บทนํา 

รฐับาลดจิทิลัมพีฒันาการจากการเตบิโตอย่างรวดเรว็ของการใชง้านคอมพวิเตอรส์่วนบุคคลตัง้แต่ปี ค.ศ.1980 เป็นตน้

มา ทาํใหค้นสว่นใหญ่เขา้ถงึการใชง้านคอมพวิเตอรแ์ละเทคโนโลยไีดม้ากขึน้ จนไดนํ้าคอมพวิเตอรแ์ละเทคโนโลยมีาใช้

ทาํงานในระบบราชการและการใหบ้รกิารประชาชนในเวลาต่อมา (Yildiz, 2003) จนกระทัง่หน่วยงานราชการทัว่โลกใน

ปัจจุบนัไดเ้ชื่อมโยงและผูกตดิระบบการทํางานและการใหบ้รกิารประชาชนไวก้บัเทคโนโลยสีารสนเทศหรอืทีเ่รยีกว่า 

รฐับาลดจิทิลั ทัง้นี้เพื่อให้การทํางานเกิดประสทิธิภาพและสามารถยกระดบัการทํางานให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว 

คล่องตัวและมีความยืดหยุ่น และให้บริการที่ดีขึ้น (Organisation for Economic Co-operation and Development, 

2014) 

สาํหรบัปรากฎการณ์นําเทคโนโลยดีจิทิลัไปใหบ้รกิารประชาชนของหน่วยงานราชการในประเทศกําลงัพฒันา เชน่ กรณี

ประเทศไทย หรืออินโดนีเซีย (Karniawati, Redjo, Suwaryo & Mulyawan, 2017) นับว่ายงัอยู่ในระยะเริ่มต้น โดย

พบว่าหน่วยงานราชการในระดบัใหบ้รกิารยงัมขีอ้จํากดัปัญหาและอุปสรรคทีต่้องได้รบัการปรบัปรุงแก้ไขและพฒันา

อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ทีม่คีวามใกล้ชดิประชาชนและมบีทบาทสําคญัในการให้บรกิาร

ประชาชนโดยตรง หน่วยงานในกลุ่มนี้ที่ยงัมขีอ้จํากดัด้านงบประมาณ ศกัยภาพและความพร้อมที่จะมารองรบัการ

ใหบ้รกิารประชาชนในรูปแบบดจิทิลั หากหน่วยงานไดร้บัการสนับสนุนและไดร้บัการพฒันาการใหบ้รกิารโดยการนํา

เทคโนโลยีดิจิทัลมายกระดับการทํางานในการให้บริการประชาชนก็จะสามารถยกระดับคุณภาพในทํางานและ

ประสทิธผิลการใหบ้รกิารประชาชนไดด้ยีิง่ขึน้ (สาํนกังานพฒันารฐับาลดจิทิลั (องคก์ารมหาชน), 2562) 

งานวจิยัฉบบันี้สนใจปรากฎการณ์การดําเนินการใหบ้รกิารประชาชนภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลัในขอบเขตพืน้ทีก่าร

บรกิารประชาชนของกรุงเทพมหานคร สบืเนื่องจากกรุงเทพมหานครเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่รปูแบบพเิศษทีม่ี

สถานะเป็นเมอืงหลวงของประเทศ มศีูนยก์ลางของหน่วยงานราชการส่วนกลาง และเป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกจิหลกั

ของประเทศ รวมทัง้กรุงเทพมหานครนครมพีนัธกจิการทาํงานและใหบ้รกิารประชาชนทีม่รีายชื่อในทะเบยีนบา้นทีต่อ้ง

รบัผดิชอบกว่า 5,666,264 คน (ข้อมูล ณ พ.ศ.2562) (สํานักบรหิารการทะเบียน, 2563) และรวมถึงการให้บรกิาร

ประชาชนทัว่ไปทีน่อกเหนือจากจํานวนทีป่รากฎในทะเบยีนบ้านของกรุงเทพมหานคร ดงันัน้การใหบ้รกิารประชาชน

ของกรุงเทพมหานครภายใต้การนําแนวคดิรฐับาลดจิทิลัมาปฏิบตัิงาน จงึมคีวามท้าทายและนับเป็นตวัสะท้อนการ

พฒันารฐับาลดจิทิลัในภาพหลกัของหน่วยงานราชการทอ้งถิน่ รวมทัง้สะทอ้นผลของความพยายามของรฐับาลไปการ

พฒันารฐับาลดจิทิลัของประเทศดว้ย 

ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาปรากฎการณ์ดําเนินงานการให้บริการภายใต้แนวคิดรัฐบาลดิจิทัลของหน่วยงานราชการ 

กรณีศกึษาคอื กรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นราชการส่วนทอ้งถิน่ในรปูแบบมหานครของประเทศไทย เพื่อคน้หาขอ้เทจ็จรงิ

และระดับในการดําเนินงานให้บริการประชาชนภายใต้แนวคิดรฐับาลดิจิทัล รวมถึงค้นหาปัจจัยที่ส่งผลต่อการ

ดําเนินงานใหบ้รรลุความมปีระสทิธผิล ปัญหาอุปสรรคทีจ่ะทําใหก้ารดําเนินงานใหบ้รกิารภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลั

ประสบกบัความสําเรจ็ โดยขอบเขตการศกึษาคอืการใหบ้รกิารดจิทิลัของงานบรกิารฝ่ายทะเบยีน ของสํานักงานเขต

กรุงเทพมหานคร ทีม่กีารนําเทคโนโลยดีจิทิลัมาใหบ้รกิารประชาชน ผ่านช่องต่างดจิทิลัๆ ไดแ้ก่ เวบ็ไซต ์แอปพลเิคชนั

ในโทรศพัท์เคลื่อนที ่หน่วยใหบ้รกิารพเิศษเคลื่อนที ่รวมถงึการใหบ้รกิาร ณ สํานักงานเขตของกรุงเทพมหานครโดย

การบูรณาการเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการใหบ้รกิารดา้นงานทะเบยีนราษฎรแก่ประชาชน ทัง้นี้เพื่อนําขอ้คน้พบ

ไปหาแนวทาง สร้างขอ้เสนอแนะในการพฒันาการให้บรกิารดจิทิลัของหน่วยงานราชการในโอกาสต่อไป โดยได้ตัง้

คําถามการวจิยัว่า การบรกิารประชาชนด้วยแนวคดิรฐับาลดจิทิลัจะสามารถทําให้การให้บรกิารเกิดประสทิธผิลได้

หรอืไม ่และมปัีจจยัใดทีส่ง่ผลต่อการใหบ้รกิารประชาชนภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลั 
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การทบทวนวรรณกรรม 

ผูว้จิยัไดมุ้่งทาํความเขา้ใจหลกัการและเป้าหมายของการใหบ้รกิารสาธารณะของภาครฐั โดยเฉพาะการดาํเนินงานของ

ภาครฐัยุคสมยัใหม่ภายใต้การให้บริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อนํามาทําการกําหนดตัวแปรตาม และทบทวน

วรรณกรรมเกีย่วกบัแนวทางการดาํเนินงานภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลัเพือ่นํามาสูก่ารกาํหนดตวัแปรตน้ ดงันี้ 

ตัวแปรตาม ประกอบด้วยแนวคิดการจดัการภาครฐัแนวใหม่ แนวคิดการบรกิารภาครฐัแนวใหม่ และแนวคิดการ

ปกครองภาครฐัทีด่ ีโดยแนวคดิทัง้ 3 ดงักล่าวนี้สะทอ้นใหเ้หน็ถงึเป้าหมายของการทํางานเพื่อใหบ้รกิารประชาชนของ

ภาครฐัสมยัใหม ่ดงันี้ 

1) แนวคดิการจดัการภาครฐัแนวใหม ่มหีลกัการสาํคญัเกีย่วกบัการใหบ้รกิารภาครฐัโดยนําหลกักลไกการทางการตลาด

มาปรบัใช้ในการทํางานของภาครฐั (Sriram, Misomnai, Metasuttirat & Rajphaetyakhom, 2019) คอืปรบัโครงสร้าง

และระบบการทาํงานของราชการใหม้คีวามคล่องตวัมคีวามยดืหยุ่นและเพื่อการทาํงานทีส่ะดวกรวดเรว็ มปีระสทิธภิาพ 

(Kettl, 1997) กลไกการตลาดที่ภาครฐันํามาปรบัใช้ในการทํางาน ทําให้มกีารปรบัการให้บรกิารที่ดขี ึ้น (Berman & 

Rabin, 2007) มวีธิกีารทํางานแบบมอือาชพีเน้นผลงานและมกีารใหบ้รกิารทีส่นองต่อความตอ้งการของประชาชน ลด

ขัน้ตอน กระบวนการและกฎระเบยีบทีเ่ครง่ครดั เน้นการทาํงานมคีวามยดืหยุน่และทนัต่อเหตุการณ์  

2) แนวคดิการบรกิารภาครฐัแนวใหม ่ใจความสาํคญัของแนวคดินี้คอื เน้นการทาํงานของภาครฐัทีค่าํนึงถงึประชาชนใน

ฐานะผูร้บับรกิารทีเ่ป็นหุน้ส่วนหนึ่งของภาครฐั ต้องใหบ้รกิารประชาชนใหเ้กดิความพงึพอใจมากที่สุด ตอบสนองขอ้

เรยีกร้องและความต้องการของประชาชน การทํางานต้องปรบัเปลี่ยนในทศิทางที่ทําให้เกิดความคล่องตวั สะดวก 

รวดเรว็ เป็นธรรมและมปีระสทิธภิาพ รวมถงึใจความสาํคญัอกีประการของแนวคดิการบรกิารภาครฐัแนวใหม ่คอื รฐัจงึ

ต้องถอืว่าประชาชนคอืเจา้ของทรพัยากรหรอืโครงสรา้งพืน้ฐานร่วมกบัหน่วยงานภาครฐัภาครฐัดงันัน้จงึต้องคํานึงถงึ

ความเท่าเทียมในการให้บริการสาธารณะให้แก่ประชาชนทุกกลุ่ม และต้องให้ความสําคญักับการมีส่วนร่วมของ

ประชาชน เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมสี่วนร่วมในการแสดงความคดิเหน็และร่วมในการทํางานของภาครฐัตามหลกัการ

ประชาธิปไตย รวมทัง้ภาครฐัต้องให้คุณค่ากับความเป็นพลเมอืงและความหลากหลายของคนในรฐั (Denhardt & 

Catlaw, 2014)  

3) แนวคดิการปกครองภาครฐัที่ด ีมหีลกัการสําคญัคอื แนวคดิการทํางานแบบประชาธปิไตยและการมสี่วนร่วมของ

ประชาชนในการทํางานร่วมกบัภาครฐั โดยจะตอ้งคํานึงถงึผูม้สี่วนไดเ้สยี มุ่งเน้นความเท่าเทยีมยุตธิรรมในสงัคม การ

เปิดโอกาสใหภ้าครฐั ภาคประชาสงัคมและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งมโีอกาสเรยีนรูท้าํความเขา้ใจประเดน็นโยบายสาธารณะร่วมกนั 

เพือ่แสวงหาทางเลอืกทีด่ทีีส่ดุ (Ferlie et al., 2007; ศรินินัท ์ทพิยเ์จรญิ, 2555)  

จากแนวคดิทัง้ 3 กลุ่มนํามาใชก้ําหนดตวัแปรตามของการวจิยัทีแ่สดงถงึประสทิธผิลของการใหบ้รกิารของภาครฐัในยคุ

สมยัใหม ่คอื เพื่อยกระดบัการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ สรา้งความพงึพอใจในการรบับรกิาร และยกระดบัการมสี่วน

รว่มของประชาชน 

ตวัแปรตน้ของการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัมุง่ใหค้วามสาํคญักบัการดาํเนินงานใหบ้รกิารประชาชนของหน่วยงานภาครฐัภายใต้

แนวคดิรฐับาลดจิทิลั ไดท้บทวนแนวคดิเกีย่วกบัการดาํเนินงานภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลั ดงันี้ 

1) ดชันีชีว้ดัของการพฒันารฐับาลดจิทิลัทีจ่ดัทาํขึน้โดยองคก์ารสหประชาชาตใินปี พ.ศ.2546 (United Nations, 2010) 

เพื่อประเมนิความพรอ้มการทํางานรฐับาลดจิทิลั และสะทอ้นความสามารถภาครฐัในการนําเทคโนโลยสีารสนเทศมา

ประยกุตใ์ชใ้นการดาํเนินงานและการเขา้ถงึประชาชน มเีกณฑ ์3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การใหบ้รกิารออนไลน์ การใหข้อ้มลูแก่

ประชาชนผ่านช่องทางเวบ็ไซต์ การใหข้อ้มูลแบบมปีฏสิมัพนัธ์อย่างง่าย การบรกิารและทําธุรกรรมแก่ประชาชน เปิด

โอกาสใหป้ระชาชนมสี่วนร่วมตดัสนิใจ 2) โครงสรา้งพืน้ฐานโทรคมนาคม 3) ทุนมนุษย ์อตัราการรูห้นังสอื อตัราการได้

เรยีนของประชากรวยัเรยีน คา่เฉลีย่จาํนวนปีทีไ่ดร้บัการศกึษา  

2) มหาวทิยาลยัวาเซดะ ประเทศญี่ปุ่ น  ได้ทําการสร้างเกณฑ์การวดัการพฒันารฐับาลดจิทิลั โดยกําหนดเกณฑ์ 10 

ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความพรอ้มของโครงสรา้งพืน้ฐาน ดา้นประสทิธภิาพการบรหิารจดัการ ดา้นการใหบ้รกิารทางออนไลน์



สหวทิยาการและความยัง่ยนืปรทิรรศน์ไทย (e-ISSN: 2985-2684) [235] 

ปีที ่12 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม - ธนัวาคม 2566) 

และรปูแบบการใชง้านของระบบ ดา้นพอรท์ลัของประเทศชาต ิดา้นผูบ้รหิารดา้นสารสนเทศสงูของรฐั ดา้นการส่งเสรมิ

การบรกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นการมสี่วนร่วมทางอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นการเปิดเผยขอ้มลูภาครฐั ดา้นความมัน่คง

ปลอดภยัทางไซเบอร ์และดา้นการใชเ้ทคโนโลยใีหม ่(International Academy of CIO, 2018) 

จากการทบทวนแนวคดิที่เกี่ยวขอ้งทําให้สามารถสรุปได้ว่าการดําเนินงานให้บรกิารประชาชนภายใต้แนวคดิรฐับาล

ดจิทิลัประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ นโยบายและแนวทางปฏบิตัดิจิทิลั โครงสรา้งพืน้ฐานดา้นดจิทิลั บุคลากร

ใหบ้รกิารดจิทิลั และการใหบ้รกิารดจิทิลั 

สมมติฐานการวิจยั 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้จิยัตัง้สมตฐิานการวจิยั โดยกําหนดกรอบแนวคดิการวจิยั มตีวัแปรตน้คอื แนวทางการ

ดําเนินการให้บรกิารประชาชนภายแนวคดิรฐับาลดจิทิลัที่ประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ นโยบายรฐับาล

ดจิทิลั โครงสรา้งพืน้ฐานดา้นดจิทิลั บุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลั การใหบ้รกิารดจิทิลั มตีวัแปรตามคอื ความมปีระสทิธผิล

ในการให้บริการประชาชนภายใต้แนวคิดการให้บริการแบบดิจิทัล ที่ประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ด้านได้แก่ 

ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดจิทิลั ความพงึพอใจในการรบับรกิารดจิทิลั และการมสี่วนร่วมและการทํางานร่วมกนั ดงั

ภาพที ่1 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรต้น  ตวัแปรตาม 

การดาํเนินงานให้บริการประชาชน 

ภายใต้แนวคิดรฐับาลดิจิทลั 

ประสิทธิผลการให้บริการประชาชน

ภายใต้แนวคิดรฐับาลดิจิทลั 

- นโยบายและแนวทางปฏบิตัดิจิทิลั 

- โครงสรา้งพืน้ฐานดา้นดจิทิลั 

- บุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลั 

- การใหบ้รกิารดจิทิลั 

 - ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดจิทิลั 

- ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารดจิทิลั 

- การมสีว่นรว่มและทาํงานรว่มกนั 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

วิธีการวิจยั 

ประชากรและตวัอย่าง  

วธิกีารวจิยัแบบผสานวธิรีะหว่างการวจิยัเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพ ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอืประชาชนทีร่บั

บรกิารผ่านระบบการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสาํนักงานเขตกรุงเทพมหานคร และบุคลากรทีท่ีเ่กีย่วขอ้งกบั

การใหบ้รกิารดจิทิลัของกรุงเทพมหานคร ตวัอย่างการวจิยัเชงิปรมิาณไดแ้ก่จากประชาชนทีร่บับรกิารของฝ่ายทะเบยีน 

สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร ทําการเลือกเขตโดยการสุ่มแบบจับสลากหาตัวแทนเขตจาก 6 โซนพื้นที่ของ

กรุงเทพมหานคร โดยจบัสลากเลอืกมาโซนละ 1 เขต ไดต้วัแทนจาํนวน 6 เขต มจีํานวนตวัอย่างทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง 

โดยคํานวณจากจํานวนสถติผิู้รบับรกิาร ณ เดอืนพฤศจกิายน พ.ศ.2562 จํานวน 252,881 คน ต่อเดอืน (สํานักงาน

ปกครองและทะเบยีน, 2562) ผูว้จิยัคาํนวณจาํนวนตวัอยา่ง โดยใชส้ตูรของ Taro Yamane (1973) ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 

95% ตวัอย่างการวจิยัเชงิคุณภาพ เลอืกตวัอย่างโดยการเฉพาะเจาะจงผูใ้หข้อ้มูลสําคญัใน 3 กลุ่มหลกั ไดแ้ก่ กลุ่ม

บุคลากรในระดบักําหนดนโยบายการนําแนวคดิรฐับาลดิจทิลัไปให้บรกิารประชาชน กลุ่มบุคลากรภาครฐัในระดบั

ผูบ้รหิารหน่วยงานทีก่ารแปลงนโยบายรฐับาลดจิทิลัไปสู่การลงมอืปฏบิตั ิและกลุ่มบุคลากรระดบัปฏบิตักิารใหบ้รกิาร

ดจิทิลั รวมทัง้สิน้ 14 ตวัอยา่ง 

การเกบ็รวบรวมและการวิเคราะหข้์อมลู  

การวิจยัเชิงปริมาณใช้เครื่องมอืแบบสอบถามเพื่อสอบถามข้อมูลจากตัวอย่างจากประชาชนที่รบับริการของฝ่าย

ทะเบียน สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร โดยสถิติที่ใช้ประกอบด้วย สถิติตรวจสอบคุณภาพความเชื่อมัน่ของ
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แบบสอบถาม ได้แก่ ค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาของครอนบคักําหนดค่าขัน้ตํ่าที่ 0.07000 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ

พรรณนา ไดแ้ก่ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติอินุมาน ไดแ้ก่ อนุกรมถดถอยเชงิพหุ 

การวจิยัเชงิคุณภาพ ทําการสมัภาษณ์เชงิลกึโดยใช้แบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง และรวบรวมขอ้มูลเอกสารจาก

แหล่งทุตยิภมูทิีเ่กีย่วขอ้งกบัการดาํเนินงานใหบ้รกิารดจิทิลั วเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพดว้ยการอธบิายขอ้มลูเชงิเหตุผล

สมัพนัธ ์หลงัจากนัน้ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูงานวจิยัทัง้หมดดว้ยวธิกีารตรวจสอบขอ้มลูสามเสา้จากแหล่งขอ้มลู

ทัง้เชงิปรมิาณ คุณภาพ และขอ้มลูทุตยิภมู ิเพือ่เสรมิใหค้าํตอบมคีวามสมบรูณ์ 

 

ผลการวิจยั 

ผลวจิยัเกี่ยวกบัระดบัการดําเนินงานการให้บรกิารประชาชนภายใต้แนวคดิรฐับาลดจิทิลั พบว่าการดําเนินงานของ

สาํนักงานเขต กรุงเทพมหานคร ภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลัสามารถเรยีงลําดบัการดาํเนินงานไดค้อื 1) ดา้นโครงสรา้ง

พืน้ฐานดา้นดจิทิลัการดาํเนินงานอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅𝑥 = 3.47) 2) ดา้นนโยบายและแนวทางปฏบิตัดิจิทิลัการดาํเนินงาน

อยูใ่นระดบัมากอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅𝑥 = 3.46) 3) ดา้นบุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลัการดาํเนินงานอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥 = 3.43) 

และดา้นการใหบ้รกิารดจิทิลัการดาํเนนิงานอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥 = 3.41) ดงัปรากฏขอ้มลูในตารางที ่1 

ผลการสมัภาษณ์ขอ้มลูเชงิคุณภาพเพิม่เตมิเกีย่วกบัการดาํเนินงานใหบ้รกิารประชาชนภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลั คอื 

ดา้นโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นดจิทิลัของกรุงเทพมหานครมกีารลงทุนโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นดจิทิลัทีจ่าํเป็นในการใหบ้รกิาร

ดจิทิลั เช่น การลงทุนตดิตัง้เครื่องแม่ข่าย และระบบ Server กลางของกรุงเทพมหานคร ด้านนโยบายและแนวทาง

ปฏบิตัดิจิทิลัพบว่านโยบายส่วนใหญ่ถูกกําหนดมาจากรฐับาลส่วนกลาง โดยหน่วยงานใหบ้รกิารไดแ้ก่สาํนักงานเขตมี

หน้าที่ในการนํานโยบายไปสู่การปฏบิตั ิส่วนด้านบุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลัในปัจจุบนัของกรุงเทพมหานครอยู่ในช่วง

รอยต่อของการยกระดบัและพฒันาบุคลากรทีม่อียูใ่หเ้กดิความเขา้ใจ ความรู ้ความเชีย่วชาญและทกัษะในการใหบ้รกิาร

ดจิทิลัมากขึน้ มกีารพฒันาการใหบ้รกิารดจิทิลัทีห่ลากหลายมากขึน้ เช่น การพฒันาแอปพลเิคชนั BMA Q ขึน้มาเพื่อ

ใหบ้รกิารประชาชนใชจ้องควิรบับรกิารของกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 1 ระดบัการดาํเนินงานการใหบ้รกิารประชาชนภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลั 

ระดบัการดาํเนินงานการให้บริการประชาชนภายใต้แนวคิดรฐับาลดิจิทลั ค่าเฉล่ีย S.D. 

นโยบายและแนวทางปฏบิตัดิจิทิลั  3.46 0.9637 

โครงสรา้งพืน้ฐานดา้นดจิทิลั  3.47 0.9540 

บุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลั  3.43 0.9508 

การใหบ้รกิารดจิทิลั 3.41 0.9722 

 

ผลการวิจัยด้านระดับประสิทธิผลการให้บริการประชาชนภายใต้แนวคิดรัฐบาลดิจิทัล ของสํานักงานเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าด้านที่สูงสุดลําดบัแรกคอื ด้านความมปีระสทิธภิาพของการให้บรกิารดจิทิลัอยู่ในระดบัมาก 

(𝑥̅𝑥 = 3.45) ลาํดบัทีส่องคอื ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารดจิทิลัอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥 = 3.43) และลาํดบัทีส่าม ไดแ้ก่การ

มสีว่นรว่มและการทาํงานรว่มกนัอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥 = 3.38) ดงัขอ้มลูทีป่รากฏในตารางที ่2 

ผลการสมัภาษณ์ขอ้มูลในเชงิคุณภาพเพิม่เตมิเกี่ยวกบัประสทิธผิลในการใหบ้รกิารประชาชนภายใต้แนวคดิรฐับาล

ดจิทิลั พบว่า ในด้านความมปีระสทิธภิาพของการให้บรกิารดจิทิลันัน้ การให้บรกิารดจิทิลัสามารถช่วยลดค่าใช้จ่าย

ใหแ้ก่ประชาชน สรา้งความมัน่ใจวา่ขอ้มลูครบถว้นมมีาตรฐานเชือ่ถอืได ้สามารถลดเวลาการรบับรกิาร ยกตวัอย่างการ

จองควิเพื่อทําบตัรประชาชนทีส่าํนักงานเขตผ่าน BMA Q สามารถทําใหป้ระชาชนสามารถจดัการเวลาในการเดนิทาง

และช่วยลดเวลาในการเดนิทางเพื่อมารอรบับรกิาร นอกจากนี้ยงัทําใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารของสํานักงาน

เขตไดส้ะดวกและรวดเรว็มากขึน้ ในดา้นความพงึพอใจของผูร้บับรกิารดจิทิลั พบว่าผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจคอืการ
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รบับรกิารในงานดา้นทะเบยีนราษฎรจ์ากสาํนักงานเขตมากขึน้เนื่องจากมคีวามสะดวกและรวดเรว็ และการรบับรกิาร

ผ่านช่องทางดจิทิลัทําใหผู้ด้อ้ยโอกาสเขา้ถงึบรกิารไดม้ากขึน้ เกดิการสื่อสารและเขา้ถงึขอ้มูลไดง้่ายขึน้ ในดา้นการมี

ส่วนร่วมและทํางานร่วมกนันัน้พบว่าการใหบ้รกิารในรูปแบบดจิทิลัทําใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึขอ้มูลและรบัทราบ

ขอ้มูลภาครฐัไดม้ากขึน้ เช่น การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารผ่านช่องทางเวบ็ไซต์ของกรุงเทพมหานครและสํานักงานเขต 

หรอืแอปพลเิคชนัไลน์ (Line) ของสํานักงานเขต รวมทัง้สํานักงานเขตและกรุงเทพมหานครมชี่องทางในการประเมนิ 

การใหบ้รกิารของหน่วยงานทีห่ลากหลายมากขึน้ 

 

ตารางท่ี 2 ระดบัประสทิธผิลการบรกิารประชาชนดว้ยแนวคดิรฐับาลดจิทิลั 

ระดบัประสิทธิผลการบริการประชาชนด้วยแนวคิดรฐับาลดิจิทลั Mean Standard Deviation 

ความมปีระสทิธภิาพในการบรกิารดจิทิลั 3.45 0.9024 

ความพงึพอใจในบรกิารดจิทิลั 3.43 0.9045 

สรา้งการมสีว่นรว่มและการทาํงานรว่มกนั  3.38 0.9332 

 

การทดสอบสมมติฐานของการวิจยั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัถงึปัจจยัทีส่่งผลต่อความมปีระสทิธผิลการใหบ้รกิารประชาชนภายใตแ้นวคดิรฐับาล

ดจิทิลั ผูว้จิยัวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติ ิMultiple Regression วธิกีาร Stepwise ขอ้คน้พบดงัตารางที ่3 

 

ตารางท่ี 3 ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความมปีระสทิธผิลการใหบ้รกิารประชาชนภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลั 

ประสิทธิผลการ

ให้บริการประชาชน 

การดาํเนินงานให้บริการประชาชนภายใต้

แนวคิดรฐับาลดิจิทลั 
B Beta t Sig. 

ประสทิธผิล (Constant) .762  8.492 .000 

 บุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลั  .639 .151 2.443 .015* 

 การใหบ้รกิารดจิทิลั .139 .709 11.461 .000* 

R2 = .718, Adjusted R2 = .716, F = 493.488 

หมายเหตุ: * หมายถงึ p-value ≥ .05 

 

ขอ้คน้พบดงัตารางที ่3 สามารถเขยีนสมการพยากรณ์ ไดด้งันี้ 

Y = 0.762 + 0.639(การใหบ้รกิารดจิทิลั) + 0.139(บุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลั) 

คา่ b ของ การใหบ้รกิารดจิทิลั (Digital Service) = 0.639 หมายความวา่ ระดบัของการใหบ้รกิารดจิทิลัเพิม่ขึน้ 1 หน่วย 

สง่ผลใหร้ะดบัความมปีระสทิธผิลของการใหบ้รกิารภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลัของหน่วยงานเพิม่ขึน้ 0.639 หน่วย เมื่อ

ทดสอบความมีนัยสําคญัพบว่า ยอมรบัสมมติฐาน H1 (P ‹ 0.05) แสดงว่า “การให้บรกิารดิจิทลั” ส่งผลต่อความมี

ประสทิธผิลของการใหบ้รกิารประชาชน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ

ค่า b ของบุคคลให้บรกิาร (Digital Workforce) = 0.139 หมายความว่า ระดบับุคลากรที่ให้บรกิารเพิม่ขึ้น 1 หน่วย 

ส่งผลให้ระดบัความมีประสิทธิผลการให้บริการเพิ่มขึ้น 0.139 หน่วย เมื่อทดสอบความมีนัยสําคญัพบว่ายอมรับ

สมมตฐิาน H1 (P ‹ 0.05) แสดงว่า บุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลัส่งผลต่อความมปีระสทิธผิลการใหบ้รกิารอย่างมนีัยสําคญั

ทางสถติ ิ

สรุปได้ว่าปัจจยัที่ส่งผลต่อการให้บรกิารดจิทิลัให้เกิดประสทิธผิลอย่างมนีัยยะสําคญัทางสถิติ ได้แก่ ปัจจยัด้านการ

ดาํเนินงานใหบ้รกิารดจิทิลั และ ปัจจยัดา้นบุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลั  
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ส่วนผลการทดสอบพบว่า ปัจจยัดา้นนโยบายและแนวทางปฏบิตัดิจิทิลั และปัจจยัดา้นโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นดจิทิลั ไม่

สง่ผลต่อความมปีระสทิธผิลการใหบ้รกิารดจิทิลัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ 

ข้อค้นพบด้านปัญหาอุปสรรคและความท้าทายในการดําเนินงานให้บริการดิจิทลั คือ 1) ปัญหาด้านนโยบายและ

แนวทางปฏบิตัดิจิทิลัที่มลีกัษณะชี้นํา ขาดการมสี่วนร่วมจากบุคลากรระดบัปฏบิตัแิละประชาชน รวมถงึนโยบายไม่

สอดคลอ้งกบับรบิทของหน่วยงานราชการในระดบัปฏบิตั ิ2) ปัญหาดา้นโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นดจิทิลั ขาดการเชื่อมโยง

และบูรณาการฐานขอ้มูลทีจ่ําเป็นในการนํามาออกแบบในการใหบ้รกิารระหว่างหน่วยงานของภาครฐั และปัญหาความ

พรอ้มของอุปกรณ์เทคโนโลยขีองหน่วยใหบ้รกิารประชาชน 3) ปัญหาบุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลัมจีาํนวนและศกัยภาพไม่

เพยีงพอ รวมถงึทศันคตขิองบุคลากรในการใหบ้รกิารดจิทิลัทีย่งัคงมองว่าการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัเป็นการ

เพิม่ภาระใหบุ้คลากรตอ้งปรบัพฤตกิรรมการทาํงาน 4) ปัญหาดา้นการใหบ้รกิารดจิทิลัพบว่ายงัขาดคู่มอืและมาตรฐาน

การให้บรกิาร และปัญหาการจดัทําสื่อเพื่อประชาสมัพนัธ์ในช่องทางดจิทิลัของหน่วยงานราชการขาดความน่าสนใจ 

5) ความทา้ทายดา้นคา่นิยม วฒันธรรม และการสรา้งบรรยากาศดจิทิลัใหก้บัคนในสงัคม 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

งานวจิยัฉบบันี้ไดต้ัง้คาํถามการวจิยัวา่ การบรกิารประชาชนดว้ยแนวคดิรฐับาลดจิทิลัจะสามารถทาํใหก้ารใหบ้รกิารเกดิ

ประสทิธผิลไดห้รอืไม่ และมปัีจจยัใดทีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารประชาชนภายใต้แนวคดิรฐับาลดจิทิลั” ซึ่งผลการวจิยัได้

คาํตอบวา่ การบรกิารประชาชนดว้ยแนวคดิรฐับาลดจิทิลัทาํใหก้ารใหบ้รกิารเกดิประสทิธผิลได ้ทัง้ในดา้นความมรีะสทิธิ

ภาพของการใหบ้รกิารดจิทิลั ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารดจิทิลั และ การมสี่วนร่วมและการทํางานร่วมกนั และผล

การทดสอบสมมตฐิานเพื่อทดสอบว่ามปัีจจยัใดทีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารประชาชนภายใตแ้นวคดิรฐับาลดจิทิลั คําตอบ

พบว่าปัจจยัที่มนีัยยะสําคญัทางสถติคิอื “ปัจจยัด้านบุคลากรดจิทิลั” และ “ด้านการดําเนินงานให้บรกิารดจิทิลั” เป็น

ปัจจยัสําคญัหลกัที่ส่งผลต่อการดําเนินงานให้บรกิารให้บรรลุประสทิธผิล ซึ่งขอ้ค้นพบนี้สอดคล้องและใกล้เคยีงกบั

งานวจิยัของ Melitski et al. (2011) ไดท้ําการวจิยัในหวัขอ้ ปัจจยัและกําแพงแห่งความสาํเรจ็ในการดําเนินงานรฐับาล

ดจิทิลักรณีศกึษา กรุงปราก สาธารณรฐัเชค็ ในปี 2553 โดยไดศ้กึษาการใหบ้รกิารในระดบัหน่วยงานอําเภอจาํนวน 20 

หน่วยงานทัว่กรุงปราก เพื่อหาแนวปฏบิตัทิี่ดทีี่สุดในการขบัเคลื่อนการทํางานภายใต้แนวคดิรฐับาลดจิทิลัใหป้ระสบ

ความสาํเรจ็ พรอ้มกบัคน้หาปัญหาอุปสรรคของการทํางาน พบว่าปัจจยัทีส่่งผลใหก้ารดาํเนินงานรฐับาลดจิทิลัประสบ

ความสาํเรจ็ทีส่าํคญัประการหนึ่งคอื “ปัจจยัดา้นบุคลากร” ซึง่มปัีญหาสาํคญัคอืระดบัการศกึษาและทกัษะดา้นดจิทิลัของ

บุคลากร และบุคลากรดา้นดจิทิลัทีม่อียู่มคีุณสมบตัทิีไ่ม่ตรงสาขาและไม่เหมาะสมกบัตําแหน่ง บุคลากรดา้นดจิทิลัขาด

แคลนไม่เพยีงพอ ซึง่ขอ้คน้พบดงักล่าวมคีวามใกลเ้คยีงกบัปัญหาดา้นบุคลากรใหบ้รกิารดจิทิลัของกรุงเทพมหานครคอื 

ขาดแคลนบุคลากรทีม่คีวามรูค้วามสามารถและความเชีย่วชาญเฉพาะดา้นทกัษะดจิทิลั และพบวา่ทกัษะการทาํงานของ

บุคลากรที่มีอยู่เดิมนัน้ไม่สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีขัน้สูง ซึ่งเป็นความท้าทายนี้ส่งผลให้

กรุงเทพมหานครตอ้งหาทางออก โดยการฝึกอบรมทกัษะดจิทิลัใหก้บับุคลากรทีม่อียูเ่ดมิ และการคดัเลอืกบุคลากรใหม่

ทีม่คีวามรูด้า้นเทคโนโลยเีขา้มาทาํงานเพิม่ รวมถงึการเลอืกใชว้ธิกีารจา้งงานชัว่คราวจากภายนอก (Outsourcing) ให้

มาดําเนินงานที่เกี่ยวข้องกบัเทคโนโลยดีิจิทลัขัน้สูงให้แก่หน่วยงาน เช่น การออกแบบแอปพลิเคชนั ซึ่งวธิีการใน

รูปแบบนี้เป็นวธิีการที่หน่วยงานราชการในปัจจุบนันิยมใช้กนัตามที่ Jenster (2005) ได้ระบุว่าเป็นวธิกีารจ้างงาน

ภายนอกในรูปแบบของกจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบักจิกรรมวกิฤตขององค์การหรอืกจิกรรมจําเป็นที่สําคญัที่องค์การขาด

แคลนบุคลากรและสามารถใชเ้พื่อแกไ้ขปัญหาบุคลากรไมพ่อเพยีงและขาดความชาํนาญเฉพาะ ทัง้นี้การลงทุนดงักล่าว

นิยมทําในระยะสัน้ในแต่ละกจิกรรมเพื่อใหเ้กดิความคุม้ค่ากบัเงนิทีใ่ชไ้ป เพราะส่งผลดใีหก้ารทํางานเกดิประสทิธภิาพ

และความคุ้มค่าในการลงทุนในระยะสัน้ แต่การจ้างงานดงักล่าวไม่ได้ตอบโจทย์ในด้านความยัง่ยืนในการจัดการ

ทรพัยากรมนุษย์ขององค์การในระยะยาว โดยเฉพาะในกรณีทีก่รุงเทพมหานครหรอืหน่วยงานภาครฐัต้องมปีรบัการ

ใหบ้รกิารสาธารณะเขา้สู่การใหบ้รกิารในรูปแบบดจิทิลัอย่างเตม็รูปแบบในอนาคต ดงันัน้กรุงเทพมหานครควรมกีาร

https://www.emerald.com/insight/search?q=James%20Melitski
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ทบทวนและวางแผนกรอบอตัรากําลงัคนภาครฐัดา้นดจิทิลัทีจ่ะมารองรบัการขยายงานดา้นการใหบ้รกิารภายใตแ้นวคดิ

รฐับาลดิจิทัล ให้บุคลากรมีปริมาณและคุณสมบัติที่สอดคล้องเหมาะสมกับความต้องการ รวมไปถึงการวางแผน

ทรพัยากรมนุษยด์า้นดจิทิลัทีเ่หมาะสมดว้ย 

ปัจจยัสาํคญัอกีประการจากผลการวจิยัทีค่น้พบว่าส่งผลต่อการดาํเนินงานใหบ้รกิารประชาชนใหเ้กดิประสทิธผิล ไดแ้ก่ 

ปัจจยัด้านการดําเนินงานให้บรกิารดจิทิลั ซึ่งพบว่า หวัใจสําคญัในการยกระดบัการให้บรกิารดจิทิลัให้บรรลุความมี

ประสทิธผิลและยัง่ยนื คอื “ความเท่าเทยีม” ซึง่เป็นเป้าหมายสาํคญัของการใหบ้รกิารสาธารณะและเป็นไปตามแนวคดิ

การให้บรกิารภาครฐัแนวใหม่ที่กล่าวถึงแนวทางการส่งมอบสนิค้าและบรกิารสู่สงัคมโดยทุกคนมสีทิธไิด้รบับรกิาร

สาธารณะอย่างเท่าเทยีมกนั (Denhardt & Catlaw, 2014) ภาครฐัตอ้งไม่ปล่อยใหก้ารบรกิารเกดิช่องว่างหรอืความไม่

เท่าเทยีม โดยเฉพาะการใหบ้รกิารดว้ยระบบดจิทิลัพบวา่มขีอ้จาํกดัในประชาชนกลุ่มเปราะบางในสงัคม เชน่ ผูม้รีายได้

น้อย ผูพ้กิาร ผูสู้งอายุ ซึ่งมคีวามเสี่ยงเขา้ไม่ถงึการให้บรกิารดจิทิลั รฐัต้องพยายามออกแบบนวตักรรมการบรกิาร

เพื่อใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึไดอ้ย่างเท่าเทยีม และประเดน็สาํคญัสาํหรบัการขบัเคลื่อนองคาพยพการพฒันาการ

ใหบ้รกิารดจิทิลัให้ยัง่ยนืได้นัน้ ศาสตราจารย์ Wolfgang แห่งมหาวทิยาลยัเอสโตรเนีย (Drechsler, 2022) ได้เล่าถึง

ประสบการณ์พฒันารฐับาลดจิทิลัของประเทศเอสโตรเนีย โดยชี้ใหเ้หน็ความสําคญัของบรรยากาศสภาพแวดล้อมใน

การทํางานพฒันาดจิทิลัทัง้ดา้น เศรษฐกจิ สงัคม การศกึษา การเมอืง รฐับาลต้องสรา้งบรรยากาศของสงัคมดจิทิลัที่

ประกอบด้วยการทํางานของรฐับาลในรูปแบบดจิทิลั ควบคู่กบัการพฒันาพลเมอืงดจิทิลัไปด้วยกนั สร้างบรรยากาศ

สงัคมเข้าสู่การเป็นรฐับาลดิจิทลั ออกแบบกิจกรรมและคอยสร้างระบบและกลไกระเบียบกติกาให้พลเมอืงดําเนิน

กจิกรรมผา่นชอ่งทางดจิทิลัรว่มกนัจนกลายเป็นกจิวตัร 

ทัง้นี้หากสงัเกตผลการวจิยัจะพบว่าปัจจยัทีส่่งผลต่อการดําเนินงานใหบ้รกิารประชาชนใหเ้กดิประสทิธผิล ทัง้ 2 ปัจจยั

นัน้ล้วนมคีวามเกี่ยวขอ้งกบั “ทรพัยากรมนุษย์” ดงันัน้แมก้ารกําหนดนโยบายและแนวทางปฏิบตัดิจิทิลัหรอืแม้จะมี

โครงสร้างพื้นฐานด้านดจิิทลัที่เอื้ออํานวยครบถ้วนสมบูรณ์แต่ขาดทรพัยากรมนุษย์ที่มศีกัยภาพก็อาจส่งผลให้การ

ดาํเนินงานใหบ้รกิารประชาชนไม่สามารถดาํเนินการใหบ้รรลุความมปีระสทิธผิลได ้ซึง่พสิจูน์ใหเ้หน็วา่ทรพัยากรมนุษย์

จงึสาํคญัเสมอในการทาํงาน ไมว่่าการบรหิารนัน้จะเป็นการบรหิารในแบบราชการโดยใชร้ปูแบบการทาํงานแบบดัง้เดมิ

หรอืบรหิารโดยใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลักต็อ้งลว้นตอ้งใชค้นเป็นกลไกสาํคญัในการขบัเคลื่อนทัง้สิน้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ

ของนักคดิในกลุ่มมนุษยนิยมทีเ่ชื่อว่าองคก์ารถูกสรา้งขึน้มาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์“คนสรา้งองคก์าร 

และองคก์ารมเีพือ่รบัใชค้น” ดงันัน้มนุษยค์อืสิง่ทีส่าํคญัทีส่ดุในองคก์ารและความสมดุลระหวา่งองคก์ารและปัจเจกบุคคล

จะไม่เกิดขึ้น หากมฝ่ีายใดฝ่ายหนึ่งเสยีประโยชน์ ในขณะที่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งได้รบัประโยชน์ (Shafritz et al., 2010) 

ดงันัน้องคก์ารจงึจาํเป็นตอ้งเอาใจใสแ่ละการพฒันาทรพัยากรบุคคลเพือ่ทาํงานใหก้บัองคก์ารไดบ้รรลุเป้าหมาย 

ทัง้นี้แมข้อ้คน้พบจากการทดสอบสมมตฐิานพบว่าปัจจยัดา้นนโยบายและแนวทางปฏบิตัดิจิทิลั และปัจจยัโครงสร้าง

พื้นฐานด้านดจิทิลัจะไม่ส่งผลต่อการดําเนินงานให้บรกิารประชาชนให้เกดิประสทิธผิล แต่อย่างไรก็ตามผลจากการ

สบืเสาะขอ้มูลในเชงิคุณภาพของงานวจิยัฉบบันี้พบว่าปัจจยัทัง้ 2 ดา้นนี้กลบัมคีวามทา้ทายอย่างยิง่ในการดําเนินงาน 

เช่น ความท้าทายในด้านการใช้งานโครงสร้างพื้นฐานดจิทิลัให้บรรลุประสทิธภิาพ ไปจนถึงปัญหาด้านการกําหนด

นโยบายและแนวทางปฏบิตัดิจิทิลัทีป่ระชาชนไม่มสี่วนรว่ม เป็นตน้ โดยเฉพาะการพฒันาดา้นโครงสรา้งพืน้ฐานทีจ่ะมา

รองรบัการเป็นรฐับาลดิจิทลั ซึ่งผลการวจิยัทําให้เห็นว่าระดบัความพร้อมในการโครงสร้างพื้นฐานด้านดิจิทัลของ

กรุงเทพมหานครนัน้มีความพร้อมในการยกระดบัไปสู่การเป็นรฐับาลดิจิทลั ซึ่งสอดคล้องกับผลสํารวจที่องค์การ

สหประชาชาติได้สํารวจในปี พ.ศ.2561 ที่พบว่าประเทศไทยได้พยายามยกระดบัความสามารถในการพฒันาเข้าสู่

รฐับาลดจิทิลั โดยมกีารลงทุนด้านโครงสร้างพื้นฐานดจิทิลัใหม้คีวามเพยีงพอเพื่อสามารถต่อยอดไปสู่การให้บรกิาร

ดจิทิลั (United Nations, 2018) ขอ้คน้พบและยนืยนัดงักล่าวยิง่สรา้งความทา้ทายใหภ้าครฐัและกรุงเทพมหานครต้อง

ตระหนักคอื เมื่อลงทุนไปแลว้ตอ้งใชง้านและบรหิารทรพัยากรใหเ้กดิประสทิธภิาพมากทีสุ่ด กรุงเทพมหานครตอ้งเร่ง

พฒันาต่อยอดการใชง้านใหเ้กดิความคุม้ค่าทีสุ่ด ตามแนวคดิตน้ทุนธุรกรรมของการจดัการภาครฐัแนวใหม่ หน่วยงาน
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จําเป็นตอ้งพจิารณาความมปีระสทิธภิาพในมุมมองความคุม้ค่าต่อการลงทุนดว้ย ตามที ่Berman & Rabin (2007) ได้

เสนอไว้ถึงหลกัการจดัการให้เกิดประสิทธิภาพภาครฐัจะต้องคํานึงถึงต้นทุนขององค์ประกอบโดยรวม ทัง้ต้นทุน

ทรพัยากร ตน้ทุนการผลติ ตน้ทุนการดาํเนินงาน รวมไปถงึตน้ทุนค่าเสยีโอกาส ทีเ่กีย่วขอ้งกบัคน ทรพัยากรและระบบ

การทาํงานทัง้หมดทีจ่ะส่งผลต่อการทาํงาน รวมไปถงึความสามารถในการแขง่ขนั และการตอบสนองต่อตลาดภายนอก

ที่เปลี่ยนแปลงไปด้วย ซึ่งในกรณีของกรุงเทพมหานคร หากมีการลงทุนด้านโครงสร้างพื้นฐานซึ่งนับเป็นต้นทุน

ทรพัยากรทีม่มีลูคา่สงู ทีเ่ป็นคา่ใชจ้่ายของรฐัและของภาคสาธารณะ ดงันัน้กรุงเทพมหานครตอ้งหาวธิกีารในการจดัการ

ใช้งานเทคโนโลยีที่ลงทุนไปนี้ให้เกิดประโยชน์กับประชาชนมากที่สุด ต้องคิดต้นต่อยอดพฒันานวตักรรมนําไป

ใหบ้รกิารประชาชนใหเ้กดิผลอย่างคุม้ค่า เช่น พฒันาต่อยอดเพื่อสรา้งช่องทางการใหบ้รกิารใหม่ๆ แก่ประชาชน หรอื

พฒันา แอปพลิเคชนัเพื่อให้บริการประชาชนในทุกๆ กิจกรรมการให้บริการขัน้พื้นฐานที่อยู่ภายใต้พนัธกิจของ

กรุงเทพมหานคร  

ในส่วนของปัจจยัดา้นการกําหนดนโยบายและแนวทางปฏบิตัดิจิทิลั พบว่าลกัษณะการกําหนดนโยบายดจิทิลัของไทย

ยงัเป็นลกัษณะนโยบายแบบชีนํ้าจากรฐับาลกลางไปยงัหน่วยงานระดบัปฏบิตักิาร และสัง่การใหนํ้านโยบายไปลงมอื

ปฏิบตัิแม้จะมขี้อดีคอืมคีวามเป็นเอกภาพในการทํางาน แต่ลกัษณะดงักล่าวนี้ไม่สอดคล้องกบัทิศทางการพฒันา

ประเทศในยุคศตวรรษที่ 21 และหลกัการกําหนดนโยบายตามแนวคดิการจดัการปกครองภาครฐัที่ดซีึ่งควรกําหนด

นโยบายจากกระบวนการมสี่วนร่วมของประชาชนและผูม้สี่วนได้ส่วนเสยี ต้องมกีารบรหิารราชการและประสานการ

ทํางานร่วมกนัในรูปแบบเครอืข่าย (Kickert et al., 1997) ดงันัน้ภาครฐัควรปรบัแนวทางการกําหนดนโยบายในเชงิ

โครงสร้างโดยการปรบัให้ประชาชนเขา้มามสี่วนร่วมในกระบวนการแสดงความคดิเหน็ในการกําหนดนโยบายการ

ให้บรกิารดจิทิลัด้วย ยกตวัอย่างกรณีศึกษาเช่น สหรฐัอาหรบัเอมเิรตและตุรกีประเทศเหล่านี้ใช้หลกัการออกแบบ

นโยบายรฐับาลดจิทิลัโดยใหป้ระชาชนมสี่วนร่วมในการออกแบบในการใหบ้รกิารดจิทิลัของภาครฐั ประชาชนสามารถมี

ส่วนร่วมในการสรา้งทางเลอืก และใชห้ลกัการปลูกฝังใหป้ระชาชนเกดิความเขา้ใจและเขา้มาเป็นส่วนหนึ่งในการเป็น

พนัธมติรทีด่ขีองภาครฐัอย่างยัง่ยนื (Ghazaleh & Ahmad, 2018) โดยขอ้ดขีองกระบวนการมสี่วนร่วมในการกําหนด

นโยบายดิจิทลัคือจะเป็นการสร้างระบบที่ทุกคนและทุกภาคส่วนมีส่วนร่วมในทุกกระบวนการทํางานและเกิดการ

ตรวจสอบภาครฐัไปในตวั 
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