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บทคดัย่อ 

การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) ประเมนิผลการด าเนินงานของระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจงัหวดัเชียงใหม่ ตาม
กรอบแนวคดิ CIPP Model (2) ศกึษาปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัในการใชง้าน
ระบบ และ (3) เสนอแนะแนวทางการพฒันาระบบใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

การวจิยัใชร้ะเบยีบวธิเีชงิคุณภาพ โดยเกบ็ขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชงิลกึ
แบบกึ่งโครงสรา้งกบัเจา้หน้าที่ผูร้บัผดิชอบงานสารบรรณในองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถิน่จ านวน 10 แหง่ ใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูแบบเชงิเนื้อหา และการพรรณนา  

ผลการวจิยัพบว่า ดา้นบรบิท องคก์รมคีวามจ าเป็นตอ้งใชร้ะบบเพื่อรองรบั
นโยบายภาครฐัและความเปลีย่นแปลงของเทคโนโลย ีแต่ยงัขาดแผนยุทธศาสตรท์ี่
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ชดัเจน ด้านปัจจยัน าเข้า พบข้อจ ากดัด้านโครงสร้างพื้นฐาน งบประมาณ และ
ทกัษะบุคลากร ดา้นกระบวนการพบว่าระบบมคีวามซบัซอ้นและขาดการฝึกอบรม
ต่อเนื่อง ด้านผลผลติ ระบบช่วยลดระยะเวลาและขอ้ผดิพลาดในการด าเนินงาน 
แต่ยงัมขีอ้จ ากดัในการตดิตามสถานะเอกสารและการตอบรบัจากผูใ้ชง้าน 

ข้อเสนอแนะคือ ควรปรบัปรุงระบบให้ใช้งานง่าย ส่งเสรมิการฝึกอบรม
อย่างต่อเนื่ อง และก าหนดนโยบายชัดเจน เพื่อยกระดับประสิทธิภาพการ
บรหิารงานภายในและการบรกิารประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ให้ดี
ยิง่ขึน้ 

ค าส าคญั: ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส์; การประเมนิผล; องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถิน่; จงัหวดัเชยีงใหม;่ ประสทิธภิาพการบรหิารจดัการเอกสาร 

 
Abstract 

This study aimed to evaluate the implementation of the electronic 
document management system (e-Saraban) in local administrative 
organizations in Chiang Mai Province, based on the CIPP Model. It also 
sought to identify problems and obstacles in the system’s operation and 
propose recommendations for improvement. 

A qualitative research method was employed. Data were collected 
through semi-structured in-depth interviews with 10 key informants, each 
representing one local administrative organization. The data were analyzed 
by using content analysis and descriptive interpretation. 

The findings revealed that while most organizations recognized the 
necessity of using e-Saraban in response to digital government policies, 
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many lacked a clear strategic direction. In terms of input, limitations were 
found in infrastructure, budget, and personnel skills. The system’s process 
was hindered by operational complexity and insufficient ongoing training. 
Although the system improved the speed and accuracy of document 
processing, challenges remained in user engagement and tracking 
capabilities. 

To enhance the system’s effectiveness, the study recommends 
improving user-friendly design, strengthening continuous staff development, 
and establishing clearer operational policies. These efforts would help 
increase the efficiency of public administration and service delivery at the 
local level. 

Keywords: e-Saraban; Evaluation; Local Administration; Chiang Mai 
Province; Document Management Efficiency 

บทน า 
ในยุคดิจิทัลปัจจุบัน เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทส าคัญในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กรทัง้ภาครัฐและเอกชน โดยเฉพาะ
หน่วยงานภาครฐัของไทยซึง่ไดน้ าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบรหิารงานและใหบ้รกิาร
ประชาชนมากขึ้น (ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล , 2022) หนึ่ งในระบบที่มี
ความส าคญัคอื “ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส”์ ซึ่งช่วยจดัการงานเอกสารภาครฐั
ใหม้คีวามรวดเรว็ ถูกตอ้ง โปร่งใส และตรวจสอบยอ้นหลงัไดอ้ย่างเป็นระบบ ทัง้นี้
เป็นไปตามแผนพฒันาดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิพ.ศ. 2561–2580 
(ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต,ิ 2018) และยทุธศาสตรก์าร
เป็นรัฐบาลดิจิทัล  (Digital Government) (Digital Government Development 
Agency, 2021) 
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ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสถ์ูกน ามาใชเ้พื่อลดการใชก้ระดาษ เพิม่ความ
คล่องตวัในการตดิต่อราชการระหว่างหน่วยงาน และสรา้งกลไกการจดัเกบ็เอกสาร
ที่ปลอดภยั สามารถค้นหาและตดิตามสถานะได้อย่างมปีระสทิธภิาพ หน่วยงาน
ต่างๆ โดยเฉพาะองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ (อปท.) ไดม้กีารน าระบบนี้มาใชเ้พื่อ
ยกระดบัการใหบ้รกิารประชาชนใหส้ะดวก รวดเรว็ และทนัสมยัยิง่ขึน้  

อย่างไรกต็าม จากการใชง้านจรงิพบว่า การด าเนินงานผ่านระบบดงักล่าว
ยงัเผชญิกบัปัญหาและขอ้จ ากดัหลายด้าน เช่น ทกัษะของบุคลากร ความพร้อม
ของโครงสร้างพื้นฐาน และความเข้าใจในการใช้ระบบ รวมถึงข้อจ ากัดของตัว
ระบบเอง เช่น ความซบัซ้อนของขัน้ตอน ความไม่เสถยีรของเครอืข่าย และขาด
การฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ประสิทธิผลของการใช้งานระบบมีความ
แตกต่างกนัในแต่ละพืน้ที ่(Phongpaibul & Boonmee, 2020) 

จงัหวดัเชยีงใหม่ซึ่งมอีงค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่จ านวน 211 แห่ง จงึเป็น
พื้นที่ที่ เหมาะสมในการศึกษารูปแบบการด าเนินงานผ่านระบบสารบรรณ
อเิลก็ทรอนิกส ์เนื่องจากมทีัง้ความหลากหลายทางภูมศิาสตรแ์ละโครงสรา้งองคก์ร 
(กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่, 2023)  การศกึษาประสทิธผิลของระบบจงึเป็น
สิง่ส าคญัที่จะสะท้อนถึงปัจจยัที่ส่งผลต่อการด าเนินงาน ทัง้ในเชิงนโยบายและ
ปฏิบัติ ตลอดจนเสนอแนวทางพัฒนาที่เหมาะสม เพื่อยกระดับคุณภาพการ
ใหบ้รกิารสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ไดอ้ยา่งยัง่ยนื 

จากบรบิทดงักล่าว ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาการประเมนิผลระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อ
วเิคราะหปั์จจยัทีส่่งผลต่อประสทิธผิลการท างาน และน าเสนอแนวทางการพฒันา
อยา่งเป็นรปูธรรม 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อประเมนิผลระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสข์ององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในจงัหวดัเชียงใหม่ ตามกรอบแนวคิด CIPP Model ได้แก่ ด้านบรบิท 
(Context) ดา้นปัจจยัน าเขา้ (Input) ดา้นกระบวนการ (Process) และดา้นผลผลติ 
(Product) 

2. เพื่อศกึษาปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัทีเ่กดิขึน้ในการด าเนินงานผ่าน
ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสข์ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ 

3. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสใ์หม้ี
ประสทิธภิาพและตอบสนองต่อการใหบ้รกิารราชการมากยิง่ขึน้ 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
1. การจดัการสารสนเทศในภาครฐั 

การจดัการสารสนเทศในภาครฐัหมายถึงกระบวนการวางแผน รวบรวม 
จดัเก็บ ประมวลผล และเผยแพร่ขอ้มูลอย่างเป็นระบบ เพื่อสนับสนุนการบรหิาร
และการตัดสินใจ โดยมุ่งเน้นให้ข้อมูลมีความถูกต้อง เข้าถึงได้ง่าย และเป็น
ปัจจุบนั ซึ่งมสี่วนส าคญัต่อการใหบ้รกิารประชาชนอย่างมปีระสทิธภิาพ (Laudon 
& Laudon, 2020; ส านกังานพฒันารฐับาลดจิทิลั, 2022) การจดัการสารสนเทศทีม่ี
คุณภาพยงัช่วยให้ภาครฐัท างานอย่างโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ ลดความ
ซ ้าซ้อนของขอ้มูล และเพิม่ความคล่องตวัในระบบราชการ โดยเฉพาะในยุคดจิทิลั
ซึง่เน้นการตอบสนองประชาชนไดอ้ยา่งรวดเรว็ (United Nations, 2022) 

องค์ประกอบที่ส าคญัของการจดัการสารสนเทศประกอบดว้ยการรวบรวม 
การจดัเกบ็ การประมวลผล การเผยแพร่ และการรกัษาความปลอดภยัของขอ้มูล 
ทัง้นี้ เทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มามบีทบาทส าคญัในการสนับสนุนภาครฐัสูก่ารเป็น 
“รัฐบาลดิจิทัล ” ผ่ านระบบต่ าง ๆ  เช่น  e-Saraban, Data Warehouse และ 
Government Information Network (GIN) ซึง่ชว่ยเพิม่ความโปรง่ใสและตรวจสอบ
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ได้ อ ย่ า ง เป็ น รูป ธ รรม  (Digital Government Development Agency, 2021) 
แนวโน้มในอนาคตจงึเน้นไปที่การบูรณาการขอ้มูล การให้บรกิารแบบเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) และการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น AI, Big Data และ 
Blockchain มาใช้ในการยกระดับการท างานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พรอ้มกบัการพฒันาทกัษะบุคลากร (OECD, 2020) 
2. ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส ์

ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Document Management 
System: EDMS หรอื e-Saraban) คอืระบบที่ช่วยให้หน่วยงานราชการสามารถ
รับ-ส่งเอกสาร ค้นหา จัดเก็บ และติดตามผลหนังสือราชการผ่านเครือข่าย
อิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยลดการใช้กระดาษและลดความ
ผดิพลาดจากงานแบบแมนนวล ระบบดงักล่าวมอีงค์ประกอบส าคญั เช่น การส่ง
ต่อเอกสาร การค้นหาและจัดเก็บ การใช้ลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์ ระบบความ
ปลอดภยั ระบบแจง้เตอืน และการส ารองขอ้มูล ซึ่งทัง้หมดช่วยเพิม่ความโปร่งใส 
ความรวดเรว็ และสรา้งความเชือ่มัน่แก่ประชาชน  

 
อย่างไรก็ตาม ความส าเร็จของระบบ e-Saraban ยังขึ้นอยู่กับปัจจัย

หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นความพรอ้มของเทคโนโลย ีบุคลากรที่มทีกัษะ ความ
มุง่มัน่ของผูบ้รหิาร ตลอดจนการจดัฝึกอบรมอย่างต่อเนื่องเพือ่ใหบุ้คลากรสามารถ
ใชง้านไดจ้รงิในทางปฏบิตั ิ ขัน้ตอนการด าเนินงานของระบบครอบคลุมตัง้แต่การ
รบัหนังสอืเขา้ การส่งออกหนังสอื การลงทะเบยีน การเสนอเพื่อพจิารณา จนถึง
การจดัเก็บ ค้นคืน และการเก็บถาวรหรอืการท าลาย ซึ่งทัง้หมดด าเนินการใน
ลกัษณะอตัโนมตั ิเพิม่ความสะดวกและความปลอดภยัในการท างานของหน่วยงาน 
(Digital Government Development Agency, 2021) 
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3. แนวคดิเกีย่วกบัการประเมนิผล 
การประเมินผลเป็นกระบวนการส าคัญ ในการตัดสินคุณค่าและ

ประสทิธภิาพของโครงการหรอืกจิกรรมต่าง ๆ โดยอาศยัการรวบรวม วเิคราะห ์
และสรุปข้อมูลอย่างเป็นระบบ เพื่ อน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาให้มี
ประสทิธภิาพมากขึน้ (Worthen, Sanders, & Fitzpatrick, 2011) การประเมนิผล
ทีม่คีุณภาพควรมเีป้าหมายชดัเจน ใชข้อ้มูลจรงิ ใชว้ธิทีีเ่หมาะสม และสามารถน า
ผลไปใชป้ระโยชน์ไดจ้รงิ (Stufflebeam & Coryn, 2014) 

รูปแบบการประเมนิที่นิยมใช้กนัอย่างแพร่หลายคอื CIPP Model ของ 
Stufflebeam ซึ่งประกอบด้วยการประเมนิ 4 มติิ ได้แก่ บรบิท (Context) ปัจจยั
น าเขา้ (Input) กระบวนการด าเนินงาน (Process) และผลลพัธ ์(Product) โมเดลนี้
ได้รบัการยอมรบัว่าเหมาะสมกบัการประเมนิโครงการภาครฐั เนื่องจากสามารถ
สะทอ้นทัง้สภาพแวดลอ้ม ปัจจยัสนบัสนุน ขัน้ตอนการด าเนินงาน และผลผลติหรอื
ผลกระทบทีเ่กดิขึน้ไดอ้ย่างครอบคลุม (Stufflebeam, 2003) การน า CIPP Model 
มาประยุกต์ใช้ในการประเมินโครงการ เช่น ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ์
โครงการด้านการศึกษา หรอืโครงการสาธารณสุข จึงช่วยให้ผู้บรหิารสามารถ
ตดัสนิใจไดอ้ยา่งมเีหตุผลและมขีอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุน 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

 รปูแบบการวิจยั 
การวิจยัเรื่องการประเมินผลระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในจงัหวดัเชยีงใหม่  เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ซึง่ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยั ดงันี้   

การวเิคราะหเ์ชงิลกึจากขอ้มูลทีไ่ดจ้ากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมแิละแหล่งขอ้มูล
ทุตยิภูม ิเพื่อใหไ้ดข้อ้คน้พบทีส่ะทอ้นสภาพจรงิของการด าเนินงานผ่านระบบสาร
บรรณอเิลก็ทรอนิกสใ์นบรบิทขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ในจงัหวดัเชยีงใหม ่
โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบกึ่งโครงสร้างกับผู้มีบทบาทส าคัญในการ
ปฏิบตัิงานกบัระบบดงักล่าว ควบคู่กบัการศกึษาขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการ 
ระเบยีบ นโยบาย และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

1) แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้เก็บรวบรวมมาจากแหล่งข้อมูล
โดยตรง จากรปูแบบสมัภาษณ์แบบเชงิลกึรายบุคคล และวธิกีารสมัภาษณ์แบบกึง่
โครงสรา้ง จากผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ประกอบด้วย เจา้หน้าที่ผูร้บัผดิชอบในการตดิต่อ
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ราชการด้วยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
จงัหวดัเชยีงใหม ่จ านวน 10 คน 

2) แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ 
ระเบยีบ ขอ้บงัคบั นโยบาย แนวทางปฏิบตัิ คู่มอื และหลกัเกณฑ์ที่เกี่ยวขอ้งใน
การติดต่อราชการด้วยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถิน่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ 

ผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยครัง้นี้ได้จากการคัดเลือกโดยใช้วิธีการแบบ
เจาะจง ซึง่จดัอยู่ในรปูแบบของการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอย่างทีม่คีุณลกัษณะเฉพาะเจาะจงตามวตัถุประสงค์
ของการวิจยั กล่าวคือ เป็นบุคลากรซึ่งมีประสบการณ์ตรงในการปฏิบัติงานที่
เกีย่วขอ้งกบัการด าเนินการหรอืการใชง้านระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสใ์นองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถิน่ (อปท.) โดยตรง ผูใ้หข้อ้มลูดงักล่าวมบีทบาทส าคญัในการให้
ขอ้มูลที่ถูกต้อง ลกึซึ้ง และครอบคลุมทัง้ด้านโครงสร้างการท างาน กระบวนการ
ปฏบิตัจิรงิ ปัญหา อุปสรรค ตลอดจนแนวทางปรบัปรุงที่เกี่ยวขอ้งกบัการใช้งาน
ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสใ์นแต่ละพื้นที่ ทัง้นี้ ไดก้ าหนดจ านวนผูใ้หข้อ้มูลไว้
ทัง้สิ้น 10 ราย ซึ่งมาจาก 10 หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจงัหวดั
เชียงใหม่ โดยคดัเลือกให้มีความหลากหลายในด้านลกัษณะขององค์กร ได้แก่ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลต าบล และ
องค์การบริหารส่วนต าบล รวมถึงการกระจายตัวทางภูมิศาสตร์ให้ครอบคลุม
หลากหลายพืน้ทีใ่นจงัหวดั ทัง้ในเขตเมอืง เขตชานเมอืง และพืน้ทีห่า่งไกล เพือ่ให้
ขอ้มลูทีไ่ดร้บัสะทอ้นภาพรวมของการด าเนินงานระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสใ์น
บรบิททีแ่ตกต่างกนัอยา่งรอบดา้น 
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ตาราง 1 ผูใ้หข้อ้มลูหลกัและเกณฑก์ารคดัเลอืก 
 
ล าดบัท่ี ผูใ้ห้ข้อมลูหลกั เกณฑก์าร

คดัเลือก 
จ านวน (คน) 

1 องค์การบริหารส่วนจังหวัด
เชยีงใหม ่

อ าเภอเมอืง
เชยีงใหม่ 

1 

2 เทศบาลนครเชยีงใหม ่ อ าเภอเมอืง
เชยีงใหม่ 

1 

3 เทศบาลเมอืงตน้เปา อ าเภอสนัก าแพง 1 
4 เทศบาลเมอืงเมอืงแกนพฒันา อ าเภอแมแ่ตง 1 
5 เทศบาลต าบลป่าป้อง อ าเภอดอยสะเกด็ 1 
6 เทศบาลต าบลป่าไผ ่ อ าเภอสนัทราย 1 
7 เทศบาลต าบลแมอ่าย อ าเภอแมอ่าย 1 
8 องคก์ารบรหิารสว่นต าบล 

สนัก าแพง 
อ าเภอสนัก าแพง 1 

9 องคก์ารบรหิารสว่นต าบล 
สบแมข่า่ 

อ าเภอหางดง 1 

10 องคก์ารบรหิารสว่นต าบล 
ดอยเต่า 

อ าเภอดอยเต่า 1 

รวม 10 
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การเกบ็รวบรวมขอ้มลูในงานวจิยันี้ด าเนินการดว้ยวธิหีลกั 2 ประการ ไดแ้ก่ 
ตาราง 2 วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู กระบวนการเกบ็รวมรวมข้อมลู 
1. วธิสีมัภาษณ์แบบกึง่โครงสรา้ง 1. วเิคราะห์กรอบแนวคดิ เพื่อก าหนด

ประเด็นค าถามในการสมัภาษณ์แบบ
เชงิลกึรายบุคคล  
2. คดัเลอืกผูใ้หข้อ้มูลหลกัแบบการสุ่ม
ตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น 
และสุ่มตวัอยา่งประเภทแบบเจาะจง  
3. ติดต่อประสานงานผู้ให้ข้อมูลหลกั
เพื่ อขออนุญ าตและนัดหมายการ
สมัภาษณ์ 
4. จัดเตรียมวสัดุอุปกรณ์ส าหรบัการ
สมัภาษณ์ 
5. อธิบายวัตถุประสงค์ของการวิจัย
และชี้ แจงการขอบันทึก เสีย งการ
สมัภาษณ์แก่ผู้ให้ข้อมูลหลกัก่อนการ
สมัภาษณ์ 
6. ด าเนินการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูหลกั
ตามแบบสัมภาษณ์ที่ได้ก าหนดไว ้
พรอ้มกบัการบนัทกึเสยีงการสมัภาษณ์ 
7. ถอดเสยีงการสมัภาษณ์เป็นรูปแบบ
ขอ้ความ 
8. วเิคราะห์และสรุปผลขอ้มูลจากการ
สมัภาษณ์ 
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2. การศกึษาจากเอกสาร  1. ก าหนดประเดน็ทีต่อ้งการศกึษา 
2. รวบรวมเอกสารที่เกี่ยวขอ้งกบัการ
ประสานงานผ่ านระบบสารบรรณ
อเิลก็ทรอนิกส ์
3. วิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารเพื่ อ
สนับสนุนผลการสมัภาษณ์ 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสมัภาษณ์แบบเชิงลึก
รายบุคคล โดยวธิสีมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสรา้ง ทัง้ในรูปแบบการสมัภาษณ์ที่เป็น
ทางการ และไม่เป็นทางการ โดยก าหนดโครงสรา้งของประเดน็ค าถามทีต่้องการ
จะศกึษาไวล้่วงหน้า เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด ใหอ้ยูใ่นขอบเขตทีต่อ้งการ 
และสามารถสอบถามเพิ่มเติมในประเด็นอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องได้ในระหว่างการ
สมัภาษณ์ เพื่อให้ไดร้บัขอ้มูลทีม่คีวามละเอยีดมากขึน้ สามารถน ามาใชว้เิคราะห์
ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ยิง่ขึน้  

แบบสมัภาษณ์ประกอบดว้ยประเดน็ค าถาม 3 สว่น ดงันี้ 
ส่วนที ่1: ขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
ส่วนที ่2: ค าถามตามกรอบแนวคดิ CIPP Model 
ส่วนที ่3: ความคดิเหน็เพิม่เตมิ 

การวิเคราะหข์้อมลู 
ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์จะถูกถอดเสยีงและวเิคราะหเ์ชงิเนื้อหา โดยใชก้าร

จดักลุ่มประเดน็ตามกรอบ CIPP Model เพื่อสงัเคราะห์ขอ้ค้นพบที่สะท้อนความ
จริงเชิงลึกและสัมพันธ์กับบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด
เชยีงใหม่ โดยกระบวนการวเิคราะหจ์ะพจิารณาทัง้ความถี ่เนื้อหา ความสอดคลอ้ง 
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และแนวโน้มของค าตอบอย่างเป็นระบบ เพื่อสรุปผลในเชิงพรรณนา และเสนอ
แนวทางพฒันาอยา่งมหีลกัวชิาการ 

ผลการศึกษาวิจยั  
1. การประเมนิดา้นบรบิท  

ผลการสมัภาษณ์สะทอ้นวา่ ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสม์คีวามจ าเป็นต่อองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถิน่ เนื่องจากช่วยใหก้ารจดัการเอกสารมคีวามรวดเรว็ มรีะเบยีบ 
และสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ทันที ลดการใช้กระดาษและข้อผิดพลาดจากการ
ด าเนินงานแบบเดิม อีกทัง้ยงัช่วยให้การประสานงานทัง้ภายในและภายนอก
เป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

ประชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารไดง้า่ยขึน้ เช่น การยื่นค ารอ้งออนไลน์โดย
ไม่ต้องเดินทาง ลดความยุ่งยากและระยะเวลารอคอย ขณะเดียวกนั องค์กรยงั
ต้องการปรบัปรุงด้านโครงสร้างพื้นฐาน เช่น อินเทอร์เน็ต และการฝึกอบรม
บุคลากรเพือ่ใหพ้รอ้มต่อการใชง้านระบบ 

สอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์ดงันี้ 
“ผูส้มัภาษณ์มคีวามเหน็ตรงกนัว่า . . .ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็น

เครื่องมอืทีจ่ าเป็นส าหรบัองค์กร เพราะช่วยใหก้ารรบัและส่งเอกสารท าไดส้ะดวก
และรวดเรว็ ลดการใชก้ระดาษ และช่วยใหก้ารจดัการเอกสารมปีระสทิธภิาพมาก
ขึน้ โดยเฉพาะการตดิตามสถานะเอกสารทีส่ามารถท าไดท้นัท.ี . .” 

“. . .การเปลี่ยนแปลงไปสู่ระบบดจิทิลัถอืเป็นความจ าเป็นเพราะนโยบาย
ของภาครฐัก าหนดใหทุ้กหน่วยงานตอ้งปรบัตวั แต่ในเชงิบรบิทองคก์รยงัขาดแผน
ยุทธศาสตร์ที่ช ัดเจน ท าให้การน าระบบไปใช้จริงยังไม่ต่อเนื่อง และบุคลากร
บางสว่นยงัไมเ่ขา้ใจเป้าหมายของการใชง้าน. . .” 

2. การประเมนิดา้นปัจจยัน าเขา้ 
2.1 ดา้นทรพัยากรบุคคล 
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แมบุ้คลากรส่วนใหญ่จะมพีืน้ฐานการใชค้อมพวิเตอร ์แต่ยงัพบขอ้จ ากดัใน
กลุ่มผู้สูงอายุหรอืผู้บรหิารที่ไม่คุ้นเคยกบัเทคโนโลย ีโดยเฉพาะการใช้ฟังก์ชนั
เฉพาะ เชน่ ลายเซน็ดจิทิลั หรอืการแนบเอกสาร 
ข้อเสนอแนะคือ ควรจัดการอบรมแบบ “ต่อเนื่องและเน้นปฏิบัติจริง” รวมถึง
ออกแบบหลกัสตูรแยกตามบทบาทหน้าที ่เพื่อเพิม่ความเขา้ใจและความสามารถ
ในการใช้งานระบบได้อย่างแท้จรงิ สอดคล้องกบับทสมัภาษณ์ “. . .โดยรวมแล้ว 
บุคลากรของเรามพีื้นฐานในการใช้งานระบบอยู่บ้าง แต่ยงัมบีางคน โดยเฉพาะ
เจ้าหน้าที่ที่มอีายุมากที่ยงัไม่คุ้นชนิกบัระบบ ต้องใช้เวลาปรบัตวั องค์กรควรจดั
อบรมซ ้าอยา่งต่อเนื่อง ไมใ่ชแ่คค่รัง้เดยีว แลว้จบไป. . .” 

2.2 ดา้นเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ 
พบว่าองค์กรบางแห่งมีข้อจ ากัดด้านฮาร์ดแวร์ เช่น คอมพิวเตอร์เก่า 

อนิเทอรเ์น็ตไมเ่สถยีร และขาดอุปกรณ์เสรมิ เชน่ เครือ่งสแกนเอกสาร ระบบควรมี
การพฒันาให้ใช้งานง่าย รองรบัภาษาไทย และสามารถเชื่อมต่อกับหน่วยงาน
ภายนอกไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ รวมถงึเพิม่ฟังกช์นัการแจง้เตอืนผ่าน LINE หรอื 
Email สอดคล้องกบับทสมัภาษณ์ “. . .คดิว่าเครื่องคอมพวิเตอรท์ีม่ปีระสทิธภิาพ
สูงขึ้นและอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเป็นสิง่ส าคญัมาก เพราะถ้าคอมช้า หรอืเน็ต
หลุดบ่อย การใชง้านระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสก์จ็ะตดิขดั. . .” 

2.3 ดา้นงบประมาณและการสนบัสนุน 
หลายองค์กรยงัมีงบประมาณจ ากัด โดยเฉพาะองค์กรขนาดเล็ก ส่งผล

กระทบต่อการอบรม การจดัซื้ออุปกรณ์ และการใชง้านซอฟต์แวรท์ีถู่กลขิสทิธิ ์จงึ
ควรจดัสรรงบประมาณเฉพาะดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมถงึมงีบส ารองส าหรบั
กรณีฉุกเฉิน สอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์ “. . .โดยส่วนตวัคดิว่างบประมาณทีไ่ดร้บั
ยงัไม่เพยีงพอ โดยเฉพาะในส่วนของการจดัซื้ออุปกรณ์คอมพวิเตอรแ์ละอุปกรณ์
เครือข่ายอินเตอร์เน็ตที่มีประสิทธิภาพ ควรสนับสนุนให้มีการจดัซื้อใหม่แทน
ของเดมิทีล่า้สมยั. . .” 
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3. การประเมนิดา้นกระบวนการ 
3.1 การเตรยีมความพรอ้มและการอบรม 
องคก์รมกีารเตรยีมความพรอ้มในระดบัพืน้ฐาน เช่น การประชุมชีแ้จงหรอื

สาธิตเบื้องต้น แต่ยังขาดการอบรมเชิงลึก ท าให้เจ้าหน้าที่ต้องเรียนรู้จาก
ประสบการณ์ตรง และเกิดข้อผิดพลาดบ่อยครัง้ในช่วงแรกของการใช้งาน 
สอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์  “. . .มเีจา้หน้าทีม่าสอนการใชง้านระบบเบื้องตน้แบบ
ตวัต่อตวั เขา้ใจการใชง้านเบือ้งตน้ไดด้แีต่ยงัไม่ช านาญเรื่องการแกปั้ญหาเมื่อเกดิ
ขอ้ผดิพลาด การฝึกใชจ้รงิหลงัการอบรมจงึส าคญัมาก. . .” 

3.2 ขัน้ตอนการใชง้านระบบ 
ระบบมีขัน้ตอนพื้นฐานที่ชดัเจน เข้าใจง่าย แต่ค าอธิบายบางส่วนยงัไม่

ครอบคลุมปัญหาเฉพาะ เช่น การค้นหาเอกสารย้อนหลงั หรอืการแนบเอกสาร
ซ ้าซ้อน แนะน าให้พฒันาคู่มอืออนไลน์ใหค้รอบคลุม และจดัท าวดิโีอสาธติการใช้
งานเพิม่เตมิ สอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์ “. . .โดยรวมแต่ละขัน้ตอนเขา้ใจงา่ยครบั 
ขัน้ตอนการรับ -ส่งหนังสือถือว่าชัดเจนดี ระบบมีคู่มือออนไลน์ให้ใช้งาน มี
ประโยชน์ระดบัหนึ่งแต่ไม่ละเอยีดพอ บางขัน้ตอนเชน่การคน้หาเอกสารยอ้นหลงัดู
ซบัซ้อนเกนิไป ถา้ไม่ท าบ่อยจะลมื ระบบมปีุ่ มช่วยเหลอืแต่เนื้อหาไม่ไดอ้ธบิายวธิี
แกปั้ญหาเฉพาะกรณี จงึตอ้งเรยีนรูจ้ากการใชง้านจรงิเป็นหลกั. . .” 

3.3 การประสานงานระหวา่งหน่วยงาน  
ระบบช่วยให้การส่งหนังสอืรวดเรว็ขึน้ แต่ยงัมขีอ้จ ากดั เช่น ขาดระบบ

แจ้งเตือนอตัโนมตัิ และต้องพึ่งพาการติดตามทางโทรศพัท์หากอีกฝ่ายไม่เปิด
ระบบเป็นประจ า สอดคล้องกบับทสมัภาษณ์ “. . .การส่งเอกสารผ่านระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ท าได้รวดเร็วและประหยัดเวลามากกว่าระบบเดิมมาก 
ขัน้ตอนค่อนขา้งชดัเจนและมลี าดบัทีด่ ีแต่หากฝ่ายปลายทางไม่ไดต้รวจเชค็ขอ้มลู
ในระบบเป็นประจ า การส่งกจ็ะล่าชา้เหมอืนเดมิ จงึยงัตอ้งใชก้ารประสานงานเสรมิ
อยู.่ . .” 
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3.4 การแกไ้ขปัญหา 
เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่นิยมแก้ไขปัญหาเบื้องต้นด้วยตนเอง เช่น รสีตาร์ท

คอมพวิเตอรห์รอืเชค็อนิเทอรเ์น็ต หากไม่สามารถแก้ไดจ้งึขอความช่วยเหลอืจาก
ฝ่ายเทคนิค ขอ้เสนอคอื ควรมรีะบบแชตบอทหรอื FAQ อตัโนมตัเิพื่อลดภาระฝ่าย 
IT สอดคล้องกับบทสมัภาษณ์ “. . .เมื่อเจอปัญหาระหว่างใช้งาน จะพยายามรี
เฟรชหน้าเวบ็หรอืลองออกจากระบบแลว้เขา้สูร่ะบบใหมก่่อน ถา้ยงัไมห่ายกจ็ะลอง
คน้หาวธิแีก้ไขจากคู่มอืออนไลน์ หากไม่ได้ผลจะโทรสอบถามเจา้หน้าที่ไอทขีอง
หน่วยงาน การแกปั้ญหาดว้ยตวัเองไดช้่วยประหยดัเวลามาก แต่บางกรณีกต็อ้งรอ
ผูเ้ชีย่วชาญชว่ยเหลอือยูด่.ี . .” 

4. การประเมนิดา้นผลผลติ 
4.1 ประสทิธภิาพในการประสานงาน 
ระบบช่วยให้เอกสารมคีวามเป็นระเบยีบ ค้นหาได้ง่าย และลดโอกาสสูญ

หาย การตดิตามงานรวดเรว็ขึน้ และสามารถด าเนินงานได้แมน้อกเวลาราชการ 
อยา่งไรกต็าม ความเสถยีรของระบบยงัเป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อความต่อเนื่องของงาน 
สอดคล้องกบับทสมัภาษณ์ “. . .ระบบนี้มผีลดตี่อการด าเนินงานในแง่ของความ
รวดเร็วและความแม่นย าในการจดัการหนังสือและข้อมูลส าคัญ ลดภาระด้าน
เอกสารกระดาษไปมาก และท าใหก้ารประสานงานขา้มหน่วยงานเป็นเรื่องที่ง่าย
ขึน้. . .” 

4.2 ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน 
เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่พงึพอใจในระดบัปานกลางถึงสูง เพราะระบบช่วยลด

งานซ ้าซ้อนและท าใหต้ดิตามงานไดส้ะดวกขึน้ แต่ยงัมขีอ้กงัวลเรื่องระบบล่มและ
ผูใ้ชง้านสงูอายุทีต่อ้งใชเ้วลาปรบัตวั สอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์ “. . .โดยรวมแลว้
เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกับการใช้ระบบ เพราะช่วยให้การท างาน
สะดวกและรวดเรว็ขึ้น การส่งหนังสอืและติดตามงานไม่ต้องใช้เอกสารกระดาษ
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เหมือนเดิม จึงลดภาระงานและความซ ้าซ้อนได้มาก บางคนยงัมีข้อกังวลเรื่อง
ระบบล่มเป็นครัง้คราว แต่โดยรวมถอืวา่ระบบตอบโจทยก์ารท างานไดด้.ี . .” 

4.3 ความโปรง่ใสในการด าเนินงาน 
ระบบสามารถบนัทกึการด าเนินงานในทุกขัน้ตอน ตรวจสอบยอ้นหลงัได ้

ท าให้เจ้าหน้าที่มีความรบัผิดชอบมากขึ้น และลดปัญหาเอกสารตกหล่น ช่วย
เสรมิสรา้งความน่าเชื่อถอืแก่ประชาชน สอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์ “. . .ระบบช่วย
ให้การส่งเอกสารและติดตามงานมีความโปร่งใส เพราะมีการบันทึกเส้นทาง
เอกสารชดัเจนทุกขัน้ตอน หากมคีวามล่าช้าหรอืปัญหาใด ๆ สามารถตรวจสอบ
ยอ้นหลงัไดท้นัท.ี . .” 

4.4 การตอบสนองต่อประชาชน 
ระบบช่วยใหป้ระชาชนไดร้บับรกิารรวดเรว็ สามารถยืน่ค ารอ้งออนไลน์และ

ตดิตามผลไดด้ว้ยตนเอง ลดความยุ่งยากและค่าใชจ้่ายจากการเดนิทาง แต่ยงัควร
มีการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่กลุ่มประชาชนที่ไม่คุ้นเคยกับเทคโนโลยี 
สอดคล้องกับบทสัมภาษณ์ “. . .ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้การ
ตอบสนองต่อประชาชนรวดเรว็ขึน้อย่างชดัเจน ประชาชนไม่ต้องรอนานเหมอืน
สมยัใชเ้อกสารกระดาษ. . .” 

5. ประเดน็ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ 
แม้ว่าระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์จะช่วยยกระดับประสิทธิภาพการ

บรหิารงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ แต่กย็งัพบประเดน็ปัญหาและอุปสรรค
หลายประการที่ส่งผลต่อการด าเนินงานจรงิ โดยเฉพาะปัญหาความเสถียรของ
ระบบซึ่งมกัเกิดขึ้นในช่วงที่มผีู้ใช้งานจ านวนมาก ท าให้การประมวลผลเอกสาร
ล่าชา้และกระทบต่อความต่อเนื่องของงาน นอกจากนี้ บุคลากรบางกลุ่มยงัไม่เปิด
ใจยอมรบัต่อการเปลีย่นแปลงจากระบบงานแบบดัง้เดมิไปสู่ระบบดจิทิลั ส่งผลให้
เกิดความลงัเลและความไม่มัน่ใจในการใช้งาน อีกทัง้ฟังก์ชนัการค้นหาเอกสาร
ย้อนหลังยังไม่ยืดหยุ่นพอที่จะตอบสนองความต้องการของเจ้าหน้าที่ ใน
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สถานการณ์ที่ซบัซ้อน การแก้ไขปัญหาที่พบจงึควรเริม่จากการพฒันาโครงสรา้ง
พืน้ฐานดา้นอนิเทอรเ์น็ตให้มคีวามครอบคลุมและเสถยีร พรอ้มทัง้จดัการอบรมที่
เหมาะสมกบัแต่ละกลุ่มบุคลากร เพื่อสรา้งความเขา้ใจและทกัษะในการใช้งานได้
อย่างแทจ้รงิ ขณะเดยีวกนัควรมมีาตรการสรา้งแรงจูงใจ เช่น การมอบรางวลัหรอื
การยกย่องบุคลากรที่มกีารใช้งานระบบอย่างมปีระสทิธภิาพ เพื่อกระตุ้นให้เกิด
การยอมรบัและใชง้านระบบอยา่งกวา้งขวางมากยิง่ขึน้ ซึง่จะน าไปสูก่ารพฒันาการ
ให้บรกิารประชาชนอย่างมคีุณภาพและยัง่ยนื สอดคล้องกบับทสมัภาษณ์ “. . .
ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสใ์นภาพรวมถอืว่าด ีแต่ปัญหาหลกัคอืระบบมกัจะล่ม
หรอืล่าช้าในช่วงเวลาที่มีการใช้งานหนาแน่น เจ้าหน้าที่บางส่วนยงัขาดความ
ช านาญในการใชง้านฟังก์ชนัเฉพาะ ขอ้เสนอแนะคอืควรปรบัปรุงระบบใหม้คีวาม
เสถียรมากขึ้น และมกีารจดัอบรมให้ครอบคลุมทุกระดบัของเจ้าหน้าที่ รวมทัง้
จดัท าคู่มอืการใช้งานแบบละเอียด. . .” “. . .อุปสรรคที่พบมากที่สุดคอืความไม่
เสถยีรของระบบในบางเวลา และการเขา้ถงึจากเครอืข่ายอนิเทอรเ์น็ตทีไ่ม่เสถยีร
ในพื้นที่ห่ างไกล ท าให้การส่งเอกสารล่าช้าและบางครัง้เกิดข้อผิดพลาด 
ขอ้เสนอแนะคอืควรลงทุนพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐานอนิเทอรเ์น็ตใหค้รอบคลุม และ
พฒันาระบบส ารองในกรณีที่ระบบหลกัล่ม เพื่อไม่ให้กระทบการด าเนินงานของ
หน่วยงาน. . .” 

อภิปรายผลการวิจยั 
 การศกึษานี้ใชก้รอบแนวคดิ CIPP Model ในการประเมนิผลการใชร้ะบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจงัหวดัเชียงใหม่ โดย
ผลการวจิยัพบวา่ 

1. ความจ าเป็นของระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส ์
ระบบมีความจ าเป็นต่อการปรบัปรุงกระบวนการท างานของภาครฐัให้

ทันสมยั ตอบสนองต่อแนวโน้มของรฐับาลดิจิทัลตามแผนพัฒนารฐับาลดิจิทัล 
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พ.ศ. 2566–2570 สะทอ้นถงึการเปลีย่นผ่านเชงิโครงสรา้งทีไ่ดร้บัการยอมรบัโดย
เจ้าหน้าที่ ผลการวจิยัสะท้อนว่า ทัง้ผู้บรหิารและเจ้าหน้าที่ระดบัปฏิบตัิยอมรบั
ความจ าเป็นของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ แต่มมีุมมองที่แตกต่างกนั โดย
ผู้บริหารเน้นมิติยุทธศาสตร์ เห็นว่าระบบเป็นกลไกส าคัญในการยกระดับ
ประสทิธภิาพและความโปร่งใสขององค์กรให้สอดคล้องกบันโยบายรฐับาลดจิทิลั 
ขณะที่เจ้าหน้าที่ระดบัปฏิบัติให้ความส าคญักับความสะดวกในการท างาน ลด
ขัน้ตอน และการคน้หาเอกสารที่รวดเรว็ แมบ้างส่วนยงัรูส้กึว่าต้องใช้เวลาในการ
ปรบัตัวกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Rogers (2003) ที่
กล่าวถงึการยอมรบันวตักรรมเมือ่เหน็ประโยชน์ทีช่ดัเจน 

2. ความพรอ้มของปัจจยัน าเขา้ 
แมบุ้คลากรส่วนใหญ่จะมทีกัษะพืน้ฐานดา้นเทคโนโลย ีแต่ความแตกต่าง

ดา้นอายแุละความสามารถ ส่งผลใหบ้างกลุ่มประสบปัญหาในการใชง้านระบบ 
ขอ้จ ากดัอื่นไดแ้ก่ ปัญหาอนิเทอรเ์น็ตในพืน้ทีห่า่งไกล งบประมาณจ ากดั และการ
ขาดแผนพฒันาทกัษะบุคลากรอยา่งต่อเนื่อง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุวมิล วอ่ง
วาณิช (2557) และณฐัวฒัน์ ศรคี า (2561) 

3. การด าเนินการใชง้านระบบ 
ระบบมขีัน้ตอนใชง้านทีเ่ขา้ใจง่ายในระดบัพืน้ฐาน แต่ยงัขาดความยดืหยุ่น

ในงานที่ซบัซ้อน เช่น การค้นหาเอกสารย้อนหลงั การแนบไฟล์ขนาดใหญ่ และ
การแกปั้ญหาเฉพาะหน้า ขาดระบบ Helpdesk และการแจง้เตอืนทีม่ปีระสทิธภิาพ 
สอดคลอ้งกบัแนวคดิ TAM ของ Davis (1989) ทีร่ะบุว่า ความง่ายในการใชง้านมี
ผลต่อความพงึพอใจและการยอมรบัระบบ นอกจากประเดน็ดา้นขัน้ตอนการใชง้าน
และการฝึกอบรมแล้ว ยงัพบว่าปัจจยัด้านวฒันธรรมองค์กรมีบทบาทส าคญัต่อ
ความส าเรจ็ของการด าเนินงานระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกส์ โดยเฉพาะความ
พรอ้มและทศันคตขิองผูน้ าองคก์รในการสนับสนุนการเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลย ี
ผูบ้รหิารทีม่วีสิยัทศัน์ดจิทิลัและเปิดกวา้งต่อการพฒันาระบบใหม่ ๆ มกัจะผลกัดนั
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ให้เกดิบรรยากาศเชงิบวกภายในองค์กร ส่งเสรมิให้บุคลากรเกดิแรงจูงใจในการ
เรยีนรูแ้ละปรบัตวั ขณะเดยีวกนั องคก์รทีข่าดผูน้ าทีส่นับสนุนการเปลีย่นแปลงมกั 
ประสบปัญหาการต่อตา้นจากบุคลากรบางกลุ่ม ซึง่สะทอ้นวา่การพฒันาเทคโนโลยี
ไม่สามารถประสบความส าเรจ็ได ้หากปราศจากการหล่อหลอมวฒันธรรมองคก์รที่
เอือ้ต่อการเรยีนรู ้การยอมรบั และการใชร้ะบบดจิทิลัอย่างจรงิจงั 

4. ผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากระบบ 
ระบบช่วยลดขัน้ตอนราชการ เพิม่ความโปร่งใส ประชาชนไดร้บับรกิารที่

รวดเรว็และสามารถติดตามสถานะเอกสารได้ด้วยตนเอง สอดคล้องกบัรายงาน 
UNDP (2019) ทีช่ีว้า่เทคโนโลยดีจิทิลัชว่ยลดการทุจรติและเพิม่ความพงึพอใจของ
ประชาชน อย่างไรก็ตาม ยงัต้องปรบัปรุงด้านการประชาสมัพนัธ์และการเขา้ถึง
ของประชาชนกลุ่มเปราะบาง และยังพบปัญหาความเหลื่อมล ้าทางดิจิทัล 
โดยเฉพาะในกลุ่มผูส้งูอายุและประชาชนพืน้ทีห่่างไกลทีข่าดทกัษะและการเขา้ถงึ
อนิเทอร์เน็ตอย่างเพยีงพอ ส่งผลให้การใช้บรกิารยงัไม่เท่าเทยีม ดงันัน้จงึควรมี
มาตรการสนับสนุน เช่น การอบรมทกัษะดจิทิลั การจดับรกิารสาธารณะ และการ
ออกแบบระบบทีใ่ชง้านงา่ย เพือ่ใหเ้กดิความครอบคลุมและเสมอภาคมากยิง่ขึน้ 

ข้อเสนอแนะ  
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

เพื่อให้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์สามารถใช้งานได้อย่างยัง่ยืน 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรก าหนดนโยบายด้านโครงสร้างพื้นฐานดิจิทัลให้
ครอบคลุมทัว่ถึง โดยเฉพาะพื้นที่ห่างไกล ควบคู่กบัการพฒันาความเสถียรของ
ระบบเซิร์ฟเวอร์ให้รองรับการใช้งานพร้อมกันจ านวนมาก ตลอดจนก าหนด
มาตรฐานกลางในการจดัเก็บเอกสารดิจทิลั นอกจากนี้ ภาครฐัควรส่งเสรมิการ
สร้างวฒันธรรมองค์กรเชิงดิจิทัล ผ่านมาตรการเชิงจูงใจ เช่น การมอบรางวลั
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หน่วยงานตน้แบบ และก าหนดแนวทางการบรหิารทีเ่น้นความโปร่งใส ตรวจสอบ
ได ้และสอดคลอ้งกบันโยบายรฐับาลดจิทิลั 
 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 

หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ควรน าผลการวิจยัไป
ประยุกตใ์ช ้โดยพฒันาศกัยภาพบุคลากรผ่านการจดัอบรมเชงิปฏบิตั ิ(Workshop) 
และหลกัสตูรเฉพาะกลุ่มตามบทบาทหน้าที ่พรอ้มทัง้ตดิตามผลหลงัการอบรมเพื่อ
น ามาใช้เป็นเกณฑ์การประเมินผลการปฏิบัติงาน ควรจัดท าคู่มือและระบบ
ช่วยเหลอื เช่น วดิโีอสาธติ ศูนย์ช่วยเหลอืออนไลน์ และระบบแจ้งเตือนเอกสาร
ผ่านช่องทางที่สะดวกต่อผู้ใช้ เช่น LINE หรอื Email รวมถึงการประชาสมัพนัธ์
ผ่านสื่อดิจทิลัและสื่อสาธารณะ เพื่อสร้างการรบัรู้แก่ประชาชน โดยเฉพาะกลุ่ม
เปราะบางทีต่อ้งการความชว่ยเหลอืเฉพาะ 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

เพื่อยกระดบัระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง งานวจิยัใน
อนาคตควรศึกษาในประเด็นความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้ระบบ แนวทาง
การบูรณาการ e-Saraban เข้ากับระบบราชการอื่น เช่น One Stop Service 
การศกึษารูปแบบการบรหิารการเปลี่ยนแปลงองค์กรเพื่อรองรบัการเปลีย่นผ่านสู่
ดจิทิลั ตลอดจนการวเิคราะหผ์ลกระทบเชงิเศรษฐกจิและสงัคม อาท ิการลดตน้ทุน
เอกสารและทรพัยากรของหน่วยงาน เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงประจกัษ์ส าหรบัการ
ปรบัปรุงและพฒันาระบบอยา่งรอบดา้นและยัง่ยนื 
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