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บทคดัย่อ 

 
 การวจิยัเรื่องนวตักรรมบรกิารดจิทิลัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ
ส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 (2) เพื่อประเมนิระดบันวตักรรมบรกิารดจิทิลัของ
ผู้ใช้บรกิารของส านักงานเขตพืน้ที่การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 (3) เพื่อศกึษาความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อนวัตกรรมบริการดิจิทัลส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงราย เขต 1  
(4) เพื่อวเิคราะห์อิทธพิลนวตักรรมบรกิารดจิทิลัที่มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานเขต
พื้นที่การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 การวจิยัครัง้นี้ใช้รูปแบบการวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช ้
ในการวจิยัคอื บุคลากรในสงักดัส านักงานเขตพื้นทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 จ านวน 400 คน  
ที่เคยใช้บรกิารนวตักรรมบรกิารดจิทิลั การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชงิพรรณนาและสถิติเชงิอนุมาน ได้แก่ 
Independent Sample t-test, One-way ANOVA และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 46–55 ปี ระดับการศึกษาสูงกว่า
ปรญิญาตร ีมรีายได้มากกว่า 45,000 บาท ขึ้นไป และส่วนใหญ่ด ารงต าแหน่งขา้ราชการครู ด้านนวตักรรม
บรกิารดจิทิลั ผู้ใช้บรกิารได้ให้ความส าคญักบัภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 4.32 เมื่อพจิารณารายดา้น
พบว่าด้านความสามารถด้านดิจิทัลระดับความส าคัญสูงสุด ส่วนด้านความพึงพอใจขอผู้ใช้ บริการ 
ให้ความส าคญัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 4.33 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความง่ายและ 
ความสะดวกในการใช้งานมคีวามพงึพอใจสูงทีสุ่ด ส าหรบัการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า นวตักรรม
บริการดจิิทลัทัง้ 4 ด้านมีอิทธพิลต่อความพงึพอใจอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สามารถอธบิาย
ความพงึพอใจไดร้อ้ยละ 93.80 
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Abstract 

 This study on digital service innovation influencing user satisfaction at Chiang Rai Primary 
Educational Service Area Office 1 aimed to: (1) study the personal factors of service users at 
Chiang Rai Primary Educational Service Area Office 1; (2) assess the level of digital service 
innovation among service users at Chiang Rai Primary Educational Service Area Office 1; (3) 
examine user satisfaction with digital service innovation at Chiang Rai Primary Educational 
Service Area Office 1; and (4) analyze the influence of digital service innovation on user 
satisfaction at Chiang Rai Primary Educational Service Area Office 1. This study employed a 
quantitative research approach. The sample consisted of 400 personnel under Chiang Rai 
Primary Educational Service Area Office 1 who had experience using digital service innovations. 
Data were analyzed using descriptive and inferential statistics, including Independent Sample t-
test, One-way ANOVA, and Multiple Regression Analysis. The findings revealed that the majority 
of service users were female, aged 46-55 years, with educational qualifications above bachelor's 
degree level, earning more than 45,000 baht per month, and predominantly holding positions as 
government teachers. Regarding digital service innovation, users rated the overall aspect highly 
with a mean score of 4.32. By dimension, digital capability received the highest rating. In terms 
of user satisfaction, the overall aspect was rated highly with a mean score of 4.33. In specific 
dimensions, ease of use and convenience received the highest satisfaction rating. Multiple 
regression analysis revealed that all four dimensions of digital service innovation had a statistically 
significant influence on satisfaction at the 0.05 level, explaining 93.80% of the variance in 
satisfaction. 

Keywords: Digital Service Innovation, Satisfaction, Chiang Rai Primary Educational Service Area 
Office 1 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในยุคแห่งการเปลี่ยนผ่านทางเทคโนโลย ี(Digital Transformation) ปัจจุบนัทัง้ภาครฐัและภาคเอกชน
ให้ความส าคญัและมุ่งพฒันาบรกิารโดยน านวตักรรมบรกิารมาประยุกต์ใช้เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพและยกระดบั
คุณภาพบริการ Chatterjee and Kar (2017) และ Dwivedi et al. (2019) ชี้ให้เห็นว่าเทคโนโลยีดิจิทัลและ
ปัญญาประดษิฐ์มอีิทธพิลต่อการปรบัเปลี่ยนรูปแบบการท างานของภาครฐั จากสถานการณ์โควิด-19 เป็น
ตวัเร่งใหห้น่วยงานภาครฐัต้องปรบัตวัและพฒันา เพื่อให้บรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน   

 ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงราย เขต 1 ได้พัฒนาระบบ E-Service  
เพื่อบรกิารผู้ใช้บรกิารทีไ่ม่สะดวกในการเดนิทางมาตดิต่อทีส่ านักงาน แม้มรีะบบบรกิารดจิทิลัหลายประเภท 



 

 

แต่พบว่าอตัราการใชง้านยงัค่อนขา้งต ่า และยงัมขีา้ราชการบ านาญจ านวนมากที่เดนิทางมาตดิต่อดว้ยตนเอง 
และยงัไม่มกีารศกึษาอย่างจรงิจงัว่านวตักรรมบรกิารดจิทิลัเหล่านี้ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดด้ี
เพยีงใด มคีวามพงึพอใจในระดบัใด และปัจจยัใดส่งผลต่อความพงึพอใจ  
 ปัจจุบันมีผู้ใช้งานในระบบดงักล่าวค่อนขา้งน้อย โดยวดัจากสถิติการใช้งานระบบ (ส านักงานเขต
พื้นที่การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1, 2568) และ ยงัมขีา้ราชการบ านาญที่เขา้มาติดต่อด้วยตนเอง 
เป็นประจ า ที่ผ่านมามผีูศ้กึษาวจิยั ศกึษารูปแบบแรงจูงใจในการท างานในกลุ่มอ านวยการของส านักงานเขต
พื้นที่การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 (ปรชีญา ต๊ะค า, 2566) และศกึษาวจิยัการพฒันารูปแบบการ
ส่งเสรมิ ก ากบัตดิตาม การน าหลกัธรรมาภบิาลมาใชใ้นการบรหิารงบประมาณโครงการสนับสนุนค่าใชจ้่ายใน
การจดัการศกึษาตัง้แต่ระดบัอนุบาลจนจบการศกึษาขัน้พื้นฐานของโรงเรยีนขนาดเล็กในสงักดัส านักงานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 (อภญิญา พศิไพร, สุวด ี อุปปินใจ และไพโรจน์  ดว้งนคร, 2568) 
แต่ยงัไม่มใีครศกึษาอย่างจรงิจงัเกี่ยวกบันวตักรรมบรกิารดจิทิลัว่าระบบเหล่านี้ตอบโจทย์ผู้ใช้แค่ไหน ผู้ใช้
พอใจหรอืไม่ มปัีญหาอะไรบา้ง และจะพฒันาต่อยอดอย่างไรใหด้ขีึน้ การขาดแคลนขอ้มูลดงักล่าวอาจส่งผลให้
การพฒันาระบบไม่สอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้บริการ ซึ่งส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา
ประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 จงึจ าเป็นต้องพฒันานวตักรรมบรกิารดจิทิลัทีส่ามารถตอบสนองความต้องการ 
ทีห่ลากหลายของกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธผิล 

ผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจศกึษานวตักรรมบรกิารดจิทิลัของส านักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศกึษา
เชียงราย เขต 1 เพื่อน าผลการศึกษาไปพฒันาระบบให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารทุกกลุ่มไดอ้ย่างเหมาะสม 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 
 2. เพื่อศกึษานวตักรรมบรกิารดจิทิลัของผู้ใช้บรกิารของส านักงานเขตพื้นทีก่ารศกึษาประถมศกึษา
เชยีงราย เขต 1 
 3. เพื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนวัตกรรมดิจิทัลส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา
ประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 
 4. เพื่อวเิคราะหน์วตักรรมบรกิารดจิทิลัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงราย เขต 1 
แตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั 
 2. นวตักรรมบรกิารดจิทิลัที่แตกต่างกนัส่งผลให้ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานเขตพื้นที่
การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 แตกต่างกนั 
 
 



 

 

ขอบเขตการศึกษาวิจยั 
 1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากร คอื ผู้ใช้บรกิารส านักงานเขตพื้นที่การศกึษา
ประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 รวมทัง้สิน้ 3,475 คน ประกอบดว้ย ครู ขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศกึษา 
ศกึษานิเทศก์ ลูกจา้งประจ า พนักงานราชการ อตัราจา้ง และ ขา้ราชการเกษยีณอายุราชการ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้
ในการวจิยั จ านวน 400 คน 
 2. ขอบเขตของตวัแปรการวจิยั ตวัแปรอิสระ ได้แก่ (1) ปัจจยัส่วนบุคคล (เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
ระดบัเงนิเดอืน และต าแหน่ง) (2) นวตักรรมบรกิารดจิทิลั ประกอบด้วย ความสามารถด้านดจิทิลั การพฒันา
บรกิารดจิทิลั การบูรณาการเทคโนโลย ีและการสรา้งคุณค่าร่วม ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ประกอบดว้ย ความคาดหวงัต่อบรกิาร ความประทบัใจหลงัการใช ้ความง่ายในการใชง้าน ความรวดเรว็ในการ
ตอบสนอง และ ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารอกี 
 3. ขอบเขตดา้นพืน้ทีแ่ละระยะเวลา ด าเนินการในจงัหวดัเชยีงราย ระหว่างเดอืนสงิหาคมถงึธนัวาคม 
พ.ศ. 2568 รวมระยะเวลา 5 เดอืน 
  
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 1. แนวคิดทฤษฎีประชากรศาสตร์ ลักษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง คุณลักษณะพื้นฐานของ
ประชากรทีส่ามารถวดัได ้จงึถูกน ามาใชเ้ป็นเกณฑใ์นการจ าแนกกลุ่มตวัอย่างเพื่อการวเิคราะหท์างธุรกจิ เช่น 
อายุ (Age) เพศ (Gender) รายได ้(Income) ระดบัการศกึษา (Education level) อาชพี (Occupation) สถานภาพ
สมรส (Marital status) ศาสนา (Religion) ขนาดครอบครัว (Family size) และเชื้ อชาติ /สัญชาติ  
(Ethnicity/Nationality) ข้อมูลเหล่านี้มีความส าคัญอย่างยิ่ง เนื่ องจากช่วยให้สามารถเข้าใจพฤติกรรม  
ความต้องการ และรูปแบบการใช้บริการของกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันได้ (Kotler & Armstrong, 2018; 
Schiffman & Wisenblit, 2019)  
 2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมบริการดิจิทลั   นวตักรรมบรกิารดจิทิลั หมายถงึ กระบวนการ
น าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใช้ในการปรบัปรุงและพฒันาการให้บรกิารอย่างเป็นระบบ โดยเน้นการสร้างคุณค่า
ร่วมกนั ผ่านแพลตฟอรม์ดจิทิลั และต้องอาศยัการพฒันาความสามารถหลายด้านควบคู่กนั (Ordeedolchest, 
2017) 
 Den Hertog et al. (2010) ศกึษาวจิยัเกีย่วกบัการจดัการนวตักรรมบรกิาร:ความสามารถพลวตัใน
ระดบัองค์กรและทางเลอืกเชิงนโยบาย(Managing Service Innovation: Firm-level Dynamic Capabilities 
and Policy Options) ซึ่งได้พฒันากรอบแนวคดิซึง่ประกอบดว้ย 2 ส่วนส าคญั ได้แก่ หกมติิของนวตักรรม
บริการ (Six Dimensions of Service Innovation) และหกความสามารถเชิงพลวตัในการสร้างนวตักรรม
บริการ (Dynamic Service Innovation) มีองค์ประกอบดังนี้  มิติที่ 1 แนวคิดบริการใหม่ (New Service 
Concept) มติิที่ 2 ปฏสิมัพนัธ์กบัลูกคา้ใหม่ (New customer Interaction) ส่วนมติิที่ 3 พนัธมติรธุรกจิใหม่ 
(New Business Partner) มติทิี ่4 รูปแบบรายไดใ้หม่ (New Revenue Model) มติทิี ่5 ระบบส่งมอบบรกิาร
ด้านบุคลากร (New Delivery System : Personnel) และมติิที่ 6 ระบบส่งมอบบรกิารดา้นเทคโนโลย ี(New 
Delivery System : Technology) และ หกความสามารถเชิงพลวัต (Dynamic Capbilities) ประกอบด้วย  
(1) การรับรู้ความต้องการผู้ ใช้และติดตามทางเลือกทางเทคโนโลยี Sensing User Needs and 



 

 

Technological Options (2) การแปลงความตอ้งการเป็นแนวคดิบรกิารใหม่ทีเ่ป็นรูปธรรม Conceptualising 
(3) การรวมหรอืแยกองค์ประกอบบรกิารเพื่อสร้างขอ้เสนอใหม่ (Un-)Bundling (4) การสร้างกระบวนการ
ร่วมผลติและประสานความร่วมมอื Co-Producing and Orchestrating Z5) การขยายบรกิารไปสู่กลุ่มผู้ใช้
และบริบทที่กว้างขึ้น Scaling and Stretching และ (6) การเรียนรู้จากประสบการณ์และปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง Learning and Adapting 

จากการทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งนวตักรรมบรกิารดจิทิลัขา้งต้นสามารถสงัเคราะห์
ความหมาย นวตักรรมบรกิารดจิทิลั หมายถึง การน าเทคโนโลยมีาใช้ปรบัปรุงการให้บรกิาร ที่ต้องพฒันา
ความสามารถหลายด้านพร้อมกัน เน้นการสร้างคุณค่าร่วมกันผ่านแพลตฟอร์มดิจิทลั ดงันัน้ต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนองค์กรอย่างเป็นระบบเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง  แสดงให้เห็นว่านวัตกรรมบริการดิจิทลั 
มบีทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนการปฏริูประบบราชการในยุคใหม่ ทัง้ในด้านการพฒันาบรกิาร การจดัการ
ข้อมูล และการส่งเสริมให้เกิดการท างานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพและยัง่ยืนนวัตกรรมบริการดิจิทัล 
มบีทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนการปฏริูประบบราชการในยุคใหม่ มุ่งเน้นการให้บรกิารที่สร้างคุณค่าและ
ประสบการณ์ทีด่ขีึน้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายและสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้
ผูว้จิยัจงึเลอืกแนวคดิของ Den Hertog et al. (2010) ทีค่รอบคลุมทัง้ประเดน็ ผูว้จิยัไดส้งัเคราะหท์ฤษฎแีละ
แนวคิดน ามาประยุกต์ใช้อธิบายตัวแปรนวตักรรมบริการดิจิทลั ด้านความสามารถด้านดิจิทลั (Digital 
Capabilities) โดยน ามติิที่ (6) ระบบส่งมอบบรกิารด้านเทคโนโลย ีและ ความสามารถที่ (1) การรบัรู้ความ
ต้องการผู้ใช้และทางเลือกเทคโนโลย ี(Sensing User Needs and Technological Options) เมื่อรวมทัง้สอง
องค์ประกอบเข้าด้วยกัน ความสามารถด้านดิจิทัล จึงครอบคลุมถึงความสามารถขององค์กรในการใช้
เทคโนโลยดีจิทิลัเป็นเครื่องมอืในการส่งมอบบรกิารให้กบัผู้ใช้บรกิาร ด้านการพฒันาบรกิารดจิทิลั (Digital 
Service Development) โดยน า มิติที่  (1) แนวคิดบริการใหม่ (New Service) และ ความสามารถที่   
(2) การแปลงความต้องการเป็นแนวคดิบรกิารใหม่ที่เป็นรูปธรรม Conceptualising เมื่อรวมองค์ประกอบทัง้
สองรวมกนั ความหมายของการพฒันาบรกิารดจิทิลั จงึครอบคลุมถึง ศกัยภาพขององคก์รในการสรา้งสรรค์
พฒันาแนวคดิบรกิารดจิทิลัใหม่ ๆ โดยแปลงความตอ้งการของผู้ใช้บรกิารเป็นรูปแบบบรกิารที่เป็นรูปธรรม
ผ่านการออกแบบระบบบริการอย่างเป็นระบบ ด้านการบูรณาการเทคโนโลยี (Technology Integration)  
โดยน ามิติที่ (6) ระบบส่งมอบบริการด้านเทคโนโลยี (New Delivery System : Technology) ระบบส่งมอบ
บริการด้านเทคโนโลยี (New Delivery System : Technology) และ ความสามารถที่ (3) การรวมและแยก
บรกิาร ((Un-)bundling) เมื่อรวมองค์ประกอบทัง้สองรวมกนั การบูรณาการเทคโนโลยคีอืความสามารถของ
องค์กรในการน าเทคโนโลยดีจิทิลัเชื่อมต่อผสานกนัอย่างเป็นระบบในการสร้างบรกิารใหม่ที่มปีระสทิธภิาพ 
และด้านการสร้างคุณค่าร่วม (Value Co-Creation) โดยน ามิติที่ (2) ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าใหม่  
(New Customer Interaction) และความสามารถที่ (4) การสร้างกระบวนการร่วมผลติและประสานงาน 
(Co-Producing and Orchestrating) เมื่อรวมองค์ประกอบทัง้สองรวมกัน การสร้างคุณค่าร่ วมคือ 
กระบวนการสร้างช่องทางที่ให้ผู้รบับริการมีส่วนร่วมในการก าหนด พฒันาและสร้างคุณค่าของบริการ
ร่วมกบัองคก์ร ทีค่รอบคลุมทัง้ประเดน็ 



 

 

 3. แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ  ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ทศันคติหรือความรู้สกึ 
เชิงบวกที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รบับรกิารตรงตามหรอืเกินกว่าความคาดหวงั ซึ่งส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการซ ้าและความภักดีของผู้ใช้บริการ (Oliver, 1980)(Churchill & Surprenant, 1982) โดยแบบจ าลอง 
Expectation–Disconfirmation Model อธบิายว่าความพงึพอใจเกดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่าง “สิง่ทีค่าดหวงั
ไว้ล่วงหน้า” กับ “ผลลัพธ์จริงที่ได้รบั” หากผลลัพธ์สูงกว่าความคาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจในระดบัสูง  
ส่วน Davis (1989) ขยายแนวคิดนี้ผ่าน Technology Acceptance Model (TAM) ว่าความพึงพอใจของผู้ใช้
เทคโนโลยเีกดิจากการรบัรูว้่าระบบ “มปีระโยชน์” (Perceived Usefulness) และ “ใชง้านง่าย” (Perceived Ease 
of Use) ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัต่อความตัง้ใจใช้งานต่อเนื่อง ส่วน Millet (2012) อธบิายผ่านกรอบ SERVQUAL 
ว่าความพงึพอใจสะทอ้นจากความเรว็ ความมัน่ใจ และความเขา้ใจในลูกคา้ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องความพึงพอใจซึ่งต่างมีมุมมองหลายแนวคิด 
สอดคล้องกัน ผู้วิจยัสามารถสงัเคราะห์ความหมายของความพึงพอใจได้ว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติ 
เชงินามธรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัจติใจ อารมณ์ และความรู้สกึเชงิบวกของบุคคลทีเ่กดิขึน้เมื่อไดร้บัการตอบสนอง
ต่อความต้องการและความคาดหวงั ประกอบด้วย (1) การได้รบับริการตรงตามที่คาดหวงั (2) ความรู้สึก
ประทับใจหลังใช้ระบบ (3) ความง่ายและความสะดวกในการใช้งาน (4) ความรวดเร็วในการตอบสนอง  
(5) ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารอกี ดงันัน้ผูว้จิยัจงึเลอืกแนวคดิของ Oliver (1980) ทีค่รอบคลุมทัง้ประเดน็ 
จงึสามารถน ามาสรา้งเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยัดงัภาพ 1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 1. รูปแบบของการวจิยั งานวจิยันี้ใชว้ธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ  
 2. ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย ตัวแปร งานวิจัยประกอบด้วย ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย  
2 กลุ่ม ได้แก่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ (x1) มี 5 ตัวแปร ได้แก่ เพศ  อายุ ระดบัการศึกษา ระดบั
เงนิเดอืน และ อาชพีหรอืต าแหน่ง  และ นวตักรรมการบรกิารดจิทิลั (X 2) ม ี4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความสามารถด้าน



 

 

ดจิทิลั (Digital Capabilities) การพฒันาบรกิารดจิทิลั (Digital Service Development) การบูรณาการเทคโนโลยี 
(Technology Integration)  และ การสรา้งคุณค่าร่วม (Value Co-creation) ส่วนตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
(Y) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ การไดร้บับรกิารตรงตามทีค่าดหวงั ความรู้สกึ
ประทบัใจหลงัใช้ระบบ ความง่ายและความสะดวกในการใช้งาน ความรวดเรว็ในการตอบสนอง และ ความตัง้ใจที่
จะกลบัมาใชบ้รกิารอกี (Oliver, 1980) 
 3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง จ านวนทัง้สิ้น 3,475 คน (ส านักงานเขตพื้นที่การศกึษา ประถมศึกษา
เชยีงราย เขต 1, 2568) ค านวณได้จากสูตร Taro Yamane (1980) ได้จ านวนไม่น้อยกว่า 359 คน เพื่อความ
สะดวกในการค านวณทางสถติ ิผูว้จิยัจงึใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง สถานทีเ่กบ็ขอ้มูล จงัหวดั
เชยีงราย  
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล  

1. ใชว้ธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามแบบออนไลน์ ผ่าน Google Form โดยอาศยัความ
ร่วมมือกลุ่มเครือข่าย ประกอบด้วย เครือข่ายประชาสมัพันธ์โรงเรียนขยายโอกาส เครือข่ายธุรการ
โรงเรยีน เครอืขา่ยสมาพนัธค์รูเชยีงราย ผูแ้ทนประสานงานขา้ราชการบ านาญร่วมกบัสหกรณ์ออมทรพัย์
ครูเชียงราย และเครือข่าย การประกันคุณภาพการศึกษา สพป.เชียงราย เขต 1  เพื่อเผยแพร่ลิงก์
แบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง เป็นการ สุ่มตัวอย่างโดยเจาะจง (Purposive Sampling) และระดับ 
ความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 ทัง้นี้ควบคุมคุณภาพและการตัง้ค่า Google Form ไม่ให้ขอ้มูลคลาดเคลื่อนเพื่อให้
ไดผ้ลส ารวจตามความเป็นจรงิ  
 2. การวเิคราะหข์อ้มูล ใชส้ถติ ิ2 ประเภท คอื สถติพิรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน การวเิคราะห ์ขอ้มูล
แบ่งตามส่วนของแบบสอบถาม ได้แก่ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนา การหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และ การวเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics)  
 3. ทดสอบสมมตฐิานและอธบิายผลจากกลุ่มตวัอย่างไปสู่ประชากร คอื การทดสอบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจตามปัจจยัส่วนบุคคลใช้ Independent Samples t-test ส าหรบัตัวแปร 2 กลุ่ม และ One-way 
ANOVA ส าหรบัตัวแปรมากกว่า 2 กลุ่ม และพร้อมทดสอบเปรยีบเทียบรายคู่ (Post Hoc) Scheffe เมื่อพบ
ความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ และ การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างนวตักรรมบรกิารดจิิทลักับ
ความพงึพอใจ ใช้การวเิคราะห์ถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อท าการตรวจสอบอิทธพิล
ของนวตักรรมบริการดิจิทลัต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
เชยีงราย เขต 1 
 

ผลการวิจยั 
 จากการศกึษาวจิยัเรื่อง นวตักรรมบรกิารดจิทิลัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงาน
เขตพื้นทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงรายเขต 1 กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาคอืบุคลากรในสงักดัส านักงานเขต
พื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงราย เขต 1 จ านวน 400 คน โดยเริ่มเก็บขอ้มูลตัง้แต่ เดือน มิถุนายน - 
ตุลาคม 2568 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลและการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มูลของการศกึษา มรีายละเอยีดดงันี้ 



 

 

 1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ใช้บรกิารส านักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย 
เขต 1 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 โดย
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (63.20%) อายุ 46–55 ปี (35.80%) ระดบัการศึกษาสูงกว่าปรญิญาตรี 
(52.25%) มรีายไดม้ากกว่า 45,000 บาทขึน้ไป (27%) และส่วนใหญ่ด ารงต าแหน่งขา้ราชการครู (42.50%) 
 2. ผลการวิเคราะห์นวตักรรมบริการดิจทิลั พบว่านวตักรรมบริการดจิิทลัของส านักงานเขตพื้นที่
การศึกษาประถมศึกษาเชียงราย เขต 1 มีระดับความคิดเห็นในภาพรวมทัง้ 4 ด้าน  อยู่ในระดับมาก  
เพื่ อพิจารณาระดับความคิดเห็นเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความสามารถด้านดิจิทัลมีค่ าสูงสุด  
(x̅ = 4.39) รองลงมา การพฒันาบรกิารดจิทิลั (x̅ = 4.36) การบูรณาการเทคโนโลย ี(x̅ = 4.27) และการสรา้ง
คุณค่าร่วม (x̅ = 4.26) 
 3. ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย 
เขต 1 พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 มรีะดบั
ความคดิเหน็ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาความคดิเหน็เป็นรายดา้น พบว่าดา้นความง่ายและ
ความสะดวกในการใช้งานมคี่าสูงสุด (x̅ = 4.39) รองลงมา ความตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้บรกิารอีก (x̅ = 4.37) 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง (x̅ = 4.33) การได้รบับริการตามความคาดหวงั (x̅ = 4.31) และ ความรู้สกึ
ประทบัใจหลงัใชบ้รกิาร (x̅ = 4.27) 
 4. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิารส านักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศึกษา
เชยีงราย เขต 1 ทีส่่งผลต่อ เพศ ระดบัการศกึษา รายได ้และต าแหน่ง ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจไม่แตกต่าง
กนั ส่วน อายุทีแ่ตกต่างกนัจะมผีลต่อความพงึพอใจแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 (Sig < 0.05) 
 5. การวเิคราะหปั์จจยันวตักรรมบรกิารดจิทิลัที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารส านักงาน
เขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงราย เขต 1 ทัง้ 4 ด้าน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 จากการวิเคราะห์โดยการใช้สถิติถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple  Linear 
Regression) โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 
 
ตาราง 1 ผลการวเิคราะหน์วตักรรมบรกิารดจิทิลัทีม่อีิทธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารส านักงาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 โดยภาพรวม 

ส ม ก า ร
ผ ล ก า ร
วเิคราะห ์

ตวัแปรอสิระ 

Unstandardized Standardized 

t Sig. 

Collinearity 
Coefficients Coefficients Statistics 

B 
S t d . 
Error 

Beta Tolerance VIF 

1 ค่าคงที ่(a) .123 0.057  2.165 .031   
 ความสามารถด้านดจิทิลั x1 .074 0026 0.078 2.861 .004 .210 4.758 
 การพฒันาบรกิารดจิทิลั x2 .383 0.033 0.377 11.634 .000 .150 6.659 
 การบูรณาการเทคโนโลย ีx3 .378 0.027 0.410 14.224 .000 .190 5.262 
 การสรา้งคุณค่าร่วม x4 .142 0.028 0.152 5.149 .000 .182 5.508 
R=0.968, R2 = 0.9387, R2 Adjust = 0.937, F = 1487.27,Sig =0.00,0.004,0.031 , Durbin-Watson=1.756 

*มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 



 

 

 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมบริการดิจิทัลที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารส านักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 โดยภาพรวม พบว่าปัจจยัทัง้ 4 
ดา้น มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ ความสามารถดา้นดจิทิลั การพฒันาบรกิารดจิทิลั การบูรณาการ
เทคโนโลยี และการสร้างคุณค่าร่วม มีค่าสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ (R = 0.968) แสดงให้เห็นว่า
นวตักรรมบรกิารดจิทิลัมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยมคี่าขนาดความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.968 เท่า และ
สามารถอธบิายความพงึพอใจไดร้อ้ยละ 93.87 (R² = 0.9387)   
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากผลการศึกษาวิจยัเรื่อง นวตักรรมบริการดิจิทลัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 ซึง่สามารถน ามาสรุปและอภปิรายผลไดด้งัต่อไปนี้ 
 ผลการศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิารส านักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศึกษาเชยีงราย 
เขต 1 พบว่า อายุ เป็นเพยีงปัจจยัเดยีวทีม่อีทิธพิลต่อระดบัความพงึพอใจอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติผลลพัธ์
ดังกล่าวอธิบายได้ว่ากลุ่มผู้มีอายุน้อยจะมีทักษะเทคโนโลยีที่มีศักยภาพดีกว่าผู้สูงอายุซึ่งมีข้อจ ากัด 
ด้านความคล้องตวัและการปรบัตวัตามนวตักรรมใหม่ ๆ  ที่น ามาปรบัใช้กบักระบวนการท างาน สอดคลอ้งกบั
แนวคดิ Digital Native และ Digital Immigrant ชีใ้หเ้หน็ว่าคนทีเ่กดิก่อนยุคดจิทิลัตอ้งปรบัตวัเรยีนรูซ้ึง่เป็นการ
เรียนรู้ภายหลงัขณะที่ผู้มอีายุน้อยเติบโตมาพร้อมกบัเทคโนโลยจีะมคีวามคล้องตัวมากกว่าในการปรบัใช้
เทคโนโลย ีสอดคล้องกบังานของ ทรงสทิธิ ์เทศรุ่งเรอืง และนพรตัน์ บุญเพยีรผล (2567) ที่พบว่าอายุมผีลต่อ
ทศันคติการใช้บริการดจิิทลั ตลอดจน ศุภวิชญ์ พงษ์ศิริ (2565) ที่ยืนยนัว่าช่วงอายุและพื้นฐานการศกึษา 
มอีทิธพิลต่อทกัษะการใชบ้รกิารทางการเงนิดจิทิลั เช่นเดยีวกบั Chen, Liu, Wu and Yang (2025) ซึง่อธบิาย
ว่าผู้สูงอายุมขีอ้จ ากดัด้านสมรรถนะทางดจิิทลั ในบรบิทของส านักงานเขตพื้นที่การศกึษา ปัจจยัด้านอายุ
ยงัคงมบีทบาทส าคญัต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารดจิทิลั ในขณะที่ปัจจยัด้านเพศ การศกึษา รายได ้และ
ต าแหน่งงานไม่มผีลแตกต่าง อนัเนื่องมาจากการบรกิารที่มลีกัษณะเป็นบรกิารสาธารณะ เป็นการให้บรกิาร 
ทีเ่ขา้ถงึไดโ้ดยเท่าเทยีม ไม่ขึน้กบัฐานะทางเศรษฐกจิหรอืสถานภาพทางสงัคมของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ผลการศกึษา นวตักรรมบรกิารดจิทิลัที่แตกต่างกนัส่งผลใหค้วามพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงาน
เขตพื้นที่การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 จากผลการทดสอบ Multiple Regression พบว่า นวตักรรม
บริการดิจิทลัทัง้ 4 ด้าน ได้แก่ ความสามารถดิจิทลั (Digital Capabilities) การพฒันาบริการดิจิทลั (Digital 
Service Development) การบูรณาการเทคโนโลย ี(Technology Integration) และ การสร้างคุณค่าร่วม (Value 
Co-Creation) ล้วนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
เชยีงราย เขต 1 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยสามารถอธบิายความแปรปรวนของความพงึพอใจ
ได้สูงถึงร้อยละ 93.80 (R² = 0.938) แสดงให้เหน็ว่านวตักรรมบรกิารดจิทิลัในทุกด้านมบีทบาทส าคญัต่อการ
ยกระดบัคุณภาพการบรกิารและสร้างความพงึพอใจแก่ผู้ใช้บรกิาร  เมื่อตรวจสอบค่าน ้าหนักเชงิมาตรฐาน 
(Beta) พบว่า การบูรณาการเทคโนโลย ี(Beta = 0.410) มอีทิธพิลสงูสุด รองลงมาคอื การพฒันาบรกิารดจิทิลั 
(Beta = 0.377) ขณะที่ การสร้างคุณค่าร่วม (Beta = 0.152) และ ความสามารถดิจทิลัของบุคลากร (Beta = 
0.078)  



 

 

ก็ยงัคงมอีิทธพิลในเชงิบวก แม้จะมคี่าน ้าหนักต ่ากว่า แต่ยงัสะท้อนถึงความส าคญัในฐานะปัจจยัสนับสนุน 
ที่ท าให้การบรกิารดจิทิลัมคีวามสมบูรณ์และยัง่ยนื  ผลการวจิยันี้สอดคล้องกบังานของ Den Hertog et al 
(2010) ซึ่งระบุว่านวตักรรมบรกิารเกิดจากการผสมผสานหลายมติิและความสามารถเชงิพลวตัในการ
สร้างนวตักรรมบริการเข้าด้วยกนัโดยเฉพาะมิติด้านระบบส่งมอบบริการเทคโนโลยี (New Delivery 
System :Technology)และความสามารถในการรวมองค์ประกอบการบรกิาร ((UN-)Bundling) จงึจะ
ส่งผลต่อประสทิธภิาพการบรกิารและระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร  อีกทัง้ยงัตรงกบัขอ้ค้นพบของ 
Opazo-Basaez et al. (2022) ที่ชี้ว่าการสร้างคุณค่าจากบริการดิจิทลัต้องอาศัยการผสมผสานระหว่างการ
ออกแบบบรกิารใหม่กบัการใช้เทคโนโลยเีชงิบูรณาการเพื่อสร้างความไว้วางใจและความพงึพอใจ นอกจากนี้
ยงัสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ ทพิยอ์กัษร บุญบุตตะ และคณะ (2567) ทีย่นืยนัว่าการปรบัปรุงระบบบรกิาร
ดจิทิลัของหน่วยงานรฐัช่วยเพิม่ความโปร่งใส ความสะดวก และความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร รวมถงึงานของ 
วิรุจน์  วิโรจน์ธนากุล (2564) ที่พบว่าการพฒันาบริการใหม่ในระบบศาลยุติธรรมสามารถยกระดบัความ 
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเด่นชดั  ในส่วนของ ดา้นการสรา้งคุณค่าร่วม ผลการวจิยันี้สอดคลอ้งกบังาน
ของ Cenamor et al. (2017) และ Sklyar et al. (2019) ที่ชี้ว่าการสร้างคุณค่าร่วมผ่านแพลตฟอร์มดิจิทัล 
มบีทบาทส าคญัในการเพิม่ประสบการณ์และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร อีกทัง้ยงัสนับสนุนผลการศกึษา
ของ กลัยารตัน์ ธรีะธนชยักุล และชยันรนิท์ ธรีไชยพฒัน์ (2567) ที่พบว่าการเปิดโอกาสใหผู้้ใช้บรกิารมสี่วน
ร่วมกับกระบวนการออกแบบบริการดจิิทลัส่งผลให้เกิดความพงึพอใจมากขึ้น  ส าหรบัด้าน ความสามารถ
ดจิทิลัของบุคลากร ผลการวจิยันี้สอดคลอ้งกบังานของ ศริพิร บุญธรรม (2566) ทีเ่น้นว่าทกัษะดา้นดจิทิลัของ
บุคลากรเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้บริการดิจิทลัด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความเชื่อมัน่แก่
ผูใ้ชบ้รกิาร และยงัสอดคลอ้งกบังานของ พรภริมย ์ยอดบุญ และคณะ (2568) ทีย่นืยนัว่าความสามารถในการ
ใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัขัน้สงู เช่น Big Data และ AI เป็นตวัเสรมิความยัง่ยนืของระบบบรกิารดจิทิลั ในบรบิทของ
ส านักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 ปัจจยันวตักรรมบรกิารดจิทิลัล้วนมอีิทธพิลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อันเนื่องมาจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในยุคปัจจุบัน ซึ่งภาครฐัและ
ภาคเอกชนได้ปรบัเปลี่ยนการให้บริการในรูปแบบนวตักรรมบริการดิจิทัลเพิ่มมากขึ้นท าให้ผู้ใช้บริการ
ส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาเชยีงราย เขต 1 มปีระสบการณ์การใช้บรกิารดงักล่าว ประกอบกบั
ภาระหน้าทีท่ี่ตอ้งท านอกเหนือจากหน้าทีป่ระจ าค่อนขา้งเยอะ เมื่อมบีรกิารที่ตอบสนองการท างานที่รวดเรว็ 
ลดขัน้ตอนการท างาน ใหผ้ลการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพ และมปีระสทิธผิล อย่างเช่น นวตักรรมบรกิารดจิทิลั 
จงึให้ความส าคญักบั คุณค่าร่วม (Holistic Value) ไม่ได้มองเพยีงด้านใดด้านหนึ่ง เช่น ความสามารถดจิทิลั 
(Digital Capabilities) การพัฒนาบริการดิจิทัล (Digital Service Development) การบูรณาการเทคโนโลยี 
(Technology Integration) และการสรา้งคุณค่าร่วม (Value Co-Creation) ซึง่ทัง้หมดคอืองคป์ระกอบของระบบ
นิเวศดจิทิลั (Digital Ecosystem) ทีไ่ดร้วมโครงสรา้งพืน้ฐานทางดา้นเทคโนโลย ีบุคลากร กระบวนการท างาน 
แพลตฟอรม์ดจิทิลั ตลอดถงึการสรา้งคุณค่าร่วม ในการเชื่อมโยงกนั เพื่อสรา้งบรกิารทีต่อบสนองกบัความ 
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพและยัง่ยนื      
 
 
 



 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรศกึษาในบรบิทของหน่วยงานการศกึษาอื่น ๆ เช่น ส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาในจงัหวดัอื่น
หรือเขตพื้นที่อื่นในจงัหวดัเดียวกัน หรือหน่วยงานด้านการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาและอุดมศึกษาเพื่อ
เปรียบเทียบผลการวิจยัและตรวจสอบความสอดคล้องของปัจจยันวัตกรรมบริการดิจิทลัที่มีอิทธิพลต่อ 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในหลากหลายบรบิท 
 2. ควรศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับตัวแปรแทรกซ้อน (Mediating and Moderating Variables) เช่น  
ความไว้วางใจ (Trust) แรงจูงใจในการใช้เทคโนโลยี (Technology Motivation) หรือความภักดีต่อองค์กร 
(Loyalty) เพื่อท าความเขา้ใจกลไกเชงิลกึของความสมัพนัธร์ะหว่างนวตักรรมบรกิารดจิทิลักบัความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ 
 3. ควรศึกษาในมิติของประสบการณ์ผู้ใช้ (User Experience: UX) โดยมุ่งเน้นที่ความสะดวก  
ความน่าเชื่อถอื และความปลอดภยัของระบบดจิทิลั ซึง่เป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการยอมรบัและความพงึพอใจ
ในระยะยาว 
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