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บทคดัย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ปัจจัยที่มีผลต่อการน านวัตกรรมมาใช้ในการปฏิบัติงาน  
(2) ประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานโดยใช้นวตักรรม ใช้การวิจยัแบบผสม ประกอบด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลจาก
เอกสารและการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 10 คน ผลการวจิยัพบว่า (1) ปัจจยัทีม่ผีลต่อการน านวตักรรม
มาใชใ้นการปฏบิตังิาน ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นนโยบาย ปัจจยัดา้นการบรหิาร ปัจจยัดา้นกลยุทธ์ ปัจจยัดา้นโครงสรา้ง 
งบประมาณ และปัจจยัดา้นทรพัยากรบุคคล ตามล าดบั (2) ประสทิธภิาพการใชน้วตักรรมการปฏบิตังิานอยู่ใน
ระดบัมาก ท าใหก้ารใชท้รพัยากรในการปฏบิตังิานลดลง การใชง้บประมาณทีป่ระหยดั และการปฏบิตังิานรวดเรว็
ขึน้ 
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บทน า 
 การพฒันาองค์การภาครฐัเพื่อใหท้นัต่อการเปลี่ยนแปลงโดยใช้นวตักรรมและเทคโนโลยถีูกก าหนดใน
แผนการพฒันาประเทศตามยุทธศาสตรช์าต ิ20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) โดยถูกก าหนดในยุทธศาสตร์ชาตดิา้นการ
ปรบัสมดุล และพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐั ซึง่เน้นการปรบัปรุงองคก์ารภาครฐัใหม้ขีนาดทีเ่หมาะสมกบั
การปฏิบตัิภารกิจ และมีความทนัสมยั สามารถปรบัตัวให้สอดรบัต่อการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ส่งเสริมการน า
นวตักรรม เทคโนโลย ีระบบการท างานทีเ่ป็นดจิทิลัเขา้มาประยุกตใ์ช้ และการพฒันาองคก์ารภาครฐัเพื่อใหท้นัต่อ
การเปลี่ยนแปลงยังถูกก าหนดไว้ในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 13 (พ.ศ. 2566-2570) 
เป้าหมายหลกัของการพฒันาขอ้ที ่4 การเสรมิสร้างความสามารถของประเทศในการรบัมอืกบัการเปลี่ยนแปลง
และความเสีย่งภายใตบ้รบิทโลกใหม่ โดยเน้นการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐานเพื่อเปลีย่นแปลงสู่ดจิทิลั ปรบัปรุงระบบ
การบรหิารงานภาครฐัใหต้อบสนองต่อการเปลีย่นแปลงไดอ้ย่างทนัเวลา มปีระสทิธภิาพ และก าหนดในหมุดหมาย
ที ่13 ไทยมภีาครฐัทีท่นัสมยั มปีระสทิธภิาพ และตอบโจทย์ประชาชน โดยพฒันาภาครฐัดว้ยหลกัการบรหิารงาน
ภาครฐัแนวใหม่ การปรบัเปลีย่นการบรหิารจดัการภาครฐัสู่รฐับาลดจิทิลั รวมถงึพฒันาบุคลากรใหม้ทีกัษะทีจ่ าเป็น
ในการใหบ้รกิารภาครฐัดจิทิลั เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของระบบราชการ 
 กรมศุลกากรไดจ้ดัท าแผนปฏบิตัิราชการระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2566-2570) เพื่อวางแผนการด าเนินงานให้
รองรบัต่อการเปลีย่นแปลงสภาวการณ์ต่าง ๆ โดยใหอ้งคก์ารปรบัตวัทนักบัสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นแปลงไป ดว้ยการ
ปรบัเปลี่ยนเป็นองคก์ารดจิทิลั (Digital Transformation) อย่างเตม็รูปแบบ ยกระดบัความสามารถทางนวตักรรม 
ใชม้าตรการและเทคโนโลยทีีท่นัสมยัสรา้งคุณค่าใหม่ในการบรกิารศุลกากร ซึง่สอดคลอ้งกบัยุทธศาสตรช์าต ิ20 ปี 
(พ.ศ. 2561-2580) และแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาตฉิบบัที่ 13 (พ.ศ. 2566-2570) จากแผนปฏบิตัิ
ราชการระยะ 5 ปี ส่งผลใหก้องบรหิารทรพัยากรบุคคลซึง่มอี านาจและหน้าทีใ่นการด าเนินการเกีย่วกบัการบรหิาร
ทรพัยากรบุคคล การฝึกอบรม และพฒันาทรพัยากรบุคคลของกรมศุลกากร จงึจ าเป็นต้องปรบัตวัและพฒันาการ
ปฏบิตังิานใหม้คีวามทนัสมยั มปีระสทิธภิาพมากขึน้ เพื่อรองรบัการปรบัเปลีย่นเป็นองค์การดจิทิลัตามแผนปฏบิตัิ
ราชการดังกล่าว ปัจจุบันกองบริหารทรัพยากรบุคคลได้น านวัตกรรมที่เรียกว่า “ระบบ HR Service” ซึ่ง
ประกอบด้วย (1) โครงการ HR Chatbot (2) ระบบ Customs Professional e – Learning Platform (3) ระบบ 
HRIS และ (4) ระบบ e - Leave มาใช้พัฒนาการปฏิบัติงาน ซึ่งแสดงให้เห็นว่านวัตกรรมและเทคโนโลยีมี
ความส าคญัต่อการพฒันาประสทิธภิาพขององคก์ารเป็นอย่างมาก 

การศกึษานี้จะท าให้ทราบถงึปัจจยัที่มผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏิบตังิานและประสทิธภิาพ
การปฏบิตังิานโดยใชน้วตักรรมของกองบรหิารทรพัยากรบุคคล 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานของกองบรหิารทรพัยากรบคุคล 
 2. เพื่อศกึษาประสทิธภิาพการปฏบิตังิานโดยใชน้วตักรรมของกองบรหิารทรพัยากรบุคคล 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 
 จากการศกึษาแนวคดิเกี่ยวกบัองค์กรแห่งนวตักรรมของ Vrakking และของ Kuczmarski (อ้างถึงใน  
ไอรนิ โรจน์รกัษ์, 2558, หน้า 30-32) และการศกึษาแนวคดิเกี่ยวกบัประสทิธภิาพของส านักงาน ก.พ. และของ 
Plowman & Peterson (อา้งถงึใน ศุภเชษฐ ์สทิธสุินทรวงศ์, 2565, หน้า 15) ผูว้จิยัไดป้ระยุกตน์ ามาก าหนดกรอบ
แนวคดิการวจิยั ดงันี้ 

 

 

 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 ประชากร ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ขา้ราชการในสงักดักองบรหิารทรพัยากรบุคคล จ านวน 106 คน 
 ผู้ให้ข้อมูลส าคญั ใชก้ารเลอืกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยก าหนดคุณลกัษณะของ
ประชากรที่ต้องการ ซึ่งเป็นขา้ราชการในสงักดักองบรหิารทรพัยากรบุคคล และมคีวามเกี่ยวขอ้งกบัระบบ HR 
Service ซึง่เป็นผูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 10 คน 
 เคร่ืองมือเกบ็รวบรวมข้อมูล ผู้วจิยัใชว้ธิกีารสมัภาษณ์ โดยเป็นการสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้าง หรอื
การสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ เป็นลกัษณะการสมัภาษณ์ที่มคี าถามและข้อก าหนดที่แน่นอน ตายตวั และใช้
ค าถามแบบเดียวกันในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคน โดยมีค าถามเป็นค าถามปลายเปิด 
ประกอบด้วย 3 ส่วน คือ (1) ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ ประกอบด้วย เพศ ระดับ
การศกึษา ต าแหน่ง สงักดัหน่วยงาน (2) ค าถามเกี่ยวกบัปัจจยัทีม่ผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิาน
ของกองบรหิารทรพัยากรบุคคล (3) ค าถามเกีย่วกบัประสทิธภิาพการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานของกอง
บรหิารทรพัยากรบุคคล 
 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูว้จิยัใชว้ธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 2 วธิ ีดงันี้ (1) การเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก
การวเิคราะหเ์อกสาร (2) การเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการสมัภาษณ์  

การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจยัได้รวบรวมข้อมูลจากการวิเคราะห์เอกสาร และรวบรวมข้อมูลจากแบบ
สมัภาษณ์เพื่อน ามาวเิคราะหข์อ้มลูโดยด าเนินการดงันี้ 1) น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามแต่
ละประเดน็ 2) น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามค าถาม และเปรยีบเทยีบความเหมอืนหรอืต่าง

1. ปัจจยัดา้นกลยทุธ ์

2. ปัจจยัดา้นนโยบาย  
3. ปัจจยัดา้นการบรหิาร 

4. ปัจจยัดา้นทรพัยากรบุคคล  
5. ปัจจยัดา้นโครงสรา้งและงบประมาณ   

  นวตักรรมมาในการปฏบิตังิาน    
•  ระบบ HR Chatbot 
•  ระบบ Customs Professional  e-Learning 
•  ระบบ HRIS 
•  ระบบ e-Leave 
 

ประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน 
• ประหยดัทรพัยากร 
• ทนัเวลา 
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ของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคน 3) น าขอ้มลูทีร่วบรวมไดจ้ากการสมัภาษณ์มาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูเอกสารทีไ่ดศ้กึษา 
เพื่อหาความสอดคลอ้ง ก่อนน าขอ้มลูไปวเิคราะห์ 4) ท าการวเิคราะห ์และน าเสนอผลการวจิยัในรปูแบบพรรณนา 

ผลการวิจยั 
 ผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ท่ี 1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการน านวตักรรมมาใช้ในการปฏิบติังานของ
กองบริหารทรพัยากรบุคคล 
 ปัจจัยองค์การของกองบริหารทรัพยากรบุคคล ทัง้ 5 ด้าน มีผลต่อการน านวัตกรรมมาใช้ในการ
ปฏบิตังิาน โดยปัจจยัทีม่ผีลมากทีสุ่ด คอื ปัจจยัดา้นนโยบาย รองลงมา คอื ปัจจยัดา้นการบรหิาร ปัจจยัดา้นกล
ยุทธ ์ปัจจยัดา้นโครงสรา้งและงบประมาณ และปัจจยัดา้นทรพัยากรบุคคล ตามล าดบั ดงัตารางที ่1 
 
ตารางที ่1 ระดบัการมผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานจ าแนกตามรายดา้นและล าดบั 

ปัจจยั 
ระดบั 

ล าดบั 
มาก ปานกลาง น้อย 

1. ปัจจยัดา้นกลยทุธ ์ 6 2 2 3 
2. ปัจจยัดา้นนโยบาย 9 1 - 1 
3. ปัจจยัดา้นการบรหิาร 8 2 - 2 
4. ปัจจยัดา้นทรพัยากรบุคคล 2 5 3 5 
5. ปัจจยัดา้นโครงสรา้งและงบประมาณ 4 6 - 4 

  

 ปัจจยัดา้นกลยุทธ ์ 

 เกีย่วขอ้งกบัวสิยัทศัน์ ค่านิยม วฒันธรรมของกองบรหิารทรพัยากรบุคคลของกรมศุลกากร ในภาพรวม
กลยุทธข์องหน่วยงานมกีารก าหนดเกีย่วกบันวตักรรมไว ้เช่น “คา่นิยมองคก์ร I-SMILE คอื Integrity,Service 
Mind,Innovation,Learning,Expert” แสดงใหเ้หน็ว่าหน่วยงานใหค้วามส าคญัในการพฒันาและการใชน้วตักรรม 
ปัจจยัดา้นกลยุทธจ์งึมผีลต่อการน านวตักรรมมาใช ้สอดคลอ้งกบัค าอธบิายดงันี้ “...หน่วยงานเรามกีารก าหนด
เรื่องนวตักรรมไวใ้นค่านิยมขององคก์รดว้ยแสดงใหเ้หน็ว่าหน่วยงานใหค้วามส าคญัในการพฒันา และการใช้
นวตักรรม ทีผ่่านมากม็กีารด าเนินการส่งเสรมินวตักรรมมาโดยตลอด เช่น จดัใหม้กีารประกวดรางวลัเพชร
ศุลกากรซึง่กท็ าใหเ้กดิระบบรปูแบบใหม่หลายระบบ ย่อมแสดงใหเ้หน็ว่ากลยุทธม์คีวามส าคญัเป็นอย่างยิง่...” 
(ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กมุภาพนัธ ์2568)  

 อย่างไรกต็ามผูใ้หข้อ้มลูส าคญับางส่วนใหข้อ้มลูวา่ปัจจยัดา้นกลยุทธเ์ป็นเชงินามธรรมจงึส่งผลน้อยกว่า
ปัจจยัทีเ่ป็นเชงิรปูธรรม เช่น ดา้นนโยบาย ดงัค าอธบิายของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4 (การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 
10 กมุภาพนัธ ์2568) ดงันี้ “...ส่งผลมากเนื่องจากค่านิยมองคก์รตวัหนึ่ง คอื M (Modernization) ความทนัสมยั ท า
ใหอ้งคก์รตอ้งปรบัตวัในการน าเทคโนโลย ีหรอืนวตักรรมเขา้มามส่ีวนชว่ยในการท างานมากขึน้ เพื่อใหต้อบรบักบั
ค่านิยมองคก์รดงักล่าว เช่น การมรีะบบตอบค าถามอตัโนมตั HR Chatbot , การมรีะบบเกบ็ฐานขอ้มลูเจา้หน้าที ่
HRIS...” และค าอธบิายของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6 (การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 12 กุมภาพนัธ ์2568) ดงันี้ “...
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เรื่องนี้ (กลยุทธ)์ น่าจะมผีลค่อนขา้งน้อยเนื่องจากมองว่าเป็นในแบบนามธรรมมากกว่าดา้นอื่น ๆ  นโยบายมผีล
ต่อการน านวตักรรมมาใชด้ าเนินการในเรื่องต่าง ๆ ของหน่วยงานมากกว่าอย่าง เช่น การสนับสนุนใหส่้งนวตักรรม
เขา้ประกวด...” รายละเอยีดดงัตารางที ่2. 
 
ตารางที ่2 สรุปการใหร้ะดบัการมผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานของปัจจยัดา้นกลยุทธ์ 

ผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
ระดบั 

มาก ปานกลาง น้อย 
1. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1    
2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2    
3. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3    
4. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4    
5. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5    
6. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6    
7. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่7    
8. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่8    
9. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่9    
10. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่10    

  
 จากตารางที ่2 ปัจจยัดา้นกลยุทธ์มผีูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 6 คน ใหร้ะดบัการมผีลต่อการน านวตักรรม
มาใชใ้นการปฏบิตังิานอยู่ในระดบัมาก มผีูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 2 คน ใหร้ะดบัการมผีลอยู่ในระดบัปานกลาง 
และมผีูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 2 คน ใหร้ะดบัการมผีลอยู่ในระดบัน้อย 
 
 ปัจจยัดา้นนโยบาย  
 เป็นการก าหนดเป้าหมายความตัง้ใจของกองบรหิารทรพัยากรบุคคลทีไ่ดก้ าหนดว่าตอ้งการท าอะไร เพื่อ
เป็นแนวปฏบิตัขิองเจา้หน้าทีแ่ละหน่วยงานภายใน นโยบายเป็นสิง่ทีก่ าหนดหรอืสัง่การโดยผูม้อี านาจ หน่วยงาน
และเจ้าหน้าที่ต้องปฏิบตัิงานให้สอดคล้องกับนโยบาย และกองบรหิารทรพัยากรบุคคลมนีโยบายส่งเสรมิการ
พฒันานวตักรรมและน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการปฏบิตังิาน เช่น ใหห้น่วยงานส่งนวตักรรมเขา้ประกวด
ในงานเพชรศุลกากรซึง่เป็นงานประกวดนวตักรรมของกรมศุลกากร และไดน้ าระบบต่าง ๆ อย่างระบบ โดย HRIS 
ใช้เก็บขอ้มูลบุคลากรในรูปแบบไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ ระบบ e – Leave ซึ่งใช้ในการขออนุญาตลางานในรูปแบบ
อเิลก็ทรอนิกส ์ปัจจยัดา้นนโยบายจงึมคีวามส าคญัมากต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิาน ดงัค าอธบิาย 
ดงันี้ “...แผนยุทธศาสตรช์าต ิทีม่เีป้าหมายเพื่อพฒันาระบบราชการใหม้ปีระสทิธภิาพและทนัสมยั ดงันัน้ นโยบาย
ของกรมฯ และกองฯ จึงต้องสอดคล้องกบัแผนยุทธศาสตร์ชาติดงักล่าว จะเห็นได้ว่า แผนฯ นี้ ส่งผลให้มกีาร
ก าหนดนโยบายใหพ้ฒันาบุคลากรใหม้คีวามรูท้ีจ่ าเป็นในการรองรบัการปฎิบัตงิานทัง้ในปัจจุบนัและอนาคตเพื่อ
พฒันา ไปสู่การท างานในยุคดจิทิลั ซึ่งหน่วยงานของเราไดจ้ดัท าหลกัสูตรการพฒันาทกัษะดา้นดจิทิลัเป็นประจ า 
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ความรู้ทางดจิทิลัท าใหค้นของเราคดินวตักรรมมากมายมาประกวดเพชรศุลกากร...”  (ผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 2, 
การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ์ 2568) และสอดคล้องกบัค าอธบิายดงันี้ “...ทุกส่วนของหน่วยงานต้อง
ด าเนินการตามนโยบายที่สัง่การลงมา ข้อนี้จึงคิดว่ามีความส าคญัและมผีลต่อการน านวตักรรมมาปฏิบตัิงาน
ค่อนขา้งมาก และดว้ยนโยบายของกองฯ ทีม่อบใหส่้วนงานต่าง ๆ ส่งนวตักรรมเขา้ประกวดงานเพชรศุลกากร จงึ
น่าจะมผีลต่อการน านวตักรรมมาใช.้..” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ ์2568)   
 
ตารางที ่3 สรุปการใหร้ะดบัการมผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานของปัจจยัดา้นนโยบาย 

ผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
ระดบั 

มาก ปานกลาง น้อย 
1. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1    
2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2    
3. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3    
4. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4    
5. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5    
6. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6    
7. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่7    
8. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่8    
9. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่9    
10. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่10    

  
 จากตารางที ่3 ปัจจยัดา้นนโยบายมผีูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 9 คน ใหร้ะดบัการมผีลต่อการน านวตักรรม
มาใชใ้นการปฏบิตังิานอยู่ในระดบัมาก และมผีูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 1 คน ใหร้ะดบัการมผีลอยู่ในระดบัปานกลาง  

 

 ปัจจยัดา้นการบรหิาร  
 เป็นรูปแบบการบรหิารหรอืการจดัการที่ผูบ้รหิารของกองบรหิารทรพัยากรบุคคลใชใ้นการบรหิารงาน 
พบว่า โดยภาพรวมผู้ให้ขอ้มูลส าคญัให้ขอ้มูลว่า ผู้บริหารเป็นผู้ก าหนดและวางแนวทางในการปฏิบตัิงาน ซึ่ง
ผูบ้รหิารกองบรหิารทรพัยากรสนับสนุนใหเ้จา้หน้าทีค่ดิคน้และสรา้งนวตักรรมรูปแบบใหม่อยู่เสมอ และไดส่้งผล
งานนวัตกรรมเข้าประกวดในงานเพชรศุลกากรซึ่งเป็นงานประกวดนวัตกรรมของกรมศุลกากรเป็นประจ า 
ประกอบกบัผูบ้รหิารทุกระดบัเปิดโอกาสใหเ้จา้หน้าทีส่ามารถแสดงความคดิเหน็ในการท างานได ้จงึท าใหเ้กดิการ
พฒันานวตักรรม เช่น ระบบ HR Chatbot การบริหารจึงมีความส าคญัมากต่อการน านวตักรรมมาใช้ในการ
ปฏิบัติงาน ดังค าอธิบายดังนี้ “...ผู้บริหารมีส่วนส าคัญมากในการก าหนดนโยบายต่าง ๆ ของหน่วยงานซึ่ง
หน่วยงานของเราผู้บริหารสนับสนุนให้ส่งนวตักรรมเข้าประกวดในงานเพชรศุลกากร บุคลากรจึงคิดค้นและ
สรา้งสรรค ์นวตักรรมรปูแบบใหม่ไดเ้รื่อย ๆ...” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ ์
2568) และค าอธบิายดงันี้ “...มผีลอย่างมาก ผู้บรหิารทัง้ระดบัหวัหน้าและผูอ้ านวยการเปิดโอกาสให้เจา้หน้าที่
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สามารถแสดงความคดิเหน็ในเรื่องการท างานได ้แบบนี้จงึส่งผลใหเ้จา้หน้าทีส่ามารถกลา้คดิในสิง่แปลกใหม่ได.้..” 
(ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 12 กุมภาพนัธ ์2568) สอดคลอ้งกบัค าอธบิายทีว่่า “...ผูบ้รหิาร
ซึง่เป็นผูน้ าหน่วยงานย่อมมคีวามส าคญัต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นหน่วยงานเป็นอย่างมาก อย่างทีก่องฯ ของเรา
กผ็ูบ้รหิารส่งเสรมิใหท้ านวตักรรมเพื่อประกวดในงานเพชรศุลกากรกท็ าใหเ้กดินวตักรรมหลายอย่างและบางอย่าง
กไ็ดน้ ามาใชใ้นการปฏบิตังิานดว้ย เช่น HR Chatbot...” (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่5, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 
กุมภาพนัธ ์2568 
 
ตารางที ่4 สรุปการใหร้ะดบัการมผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานของปัจจยัดา้นการบรหิาร 

ผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
ระดบั 

มาก ปานกลาง น้อย 
1. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1    
2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2    
3. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3    
4. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4    
5. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5    
6. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6    
7. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่7    
8. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่8    
9. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่9    
10. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่10    

  
 จากตารางที่ 4 ปัจจัยด้านการบริหารมีผู้ให้ข้อมูลส าคญั จ านวน 8 คน ให้ระดับการมีผลต่อการน า
นวตักรรมมาใช้ในการปฏิบตัิงานอยู่ในระดบัมาก และมผีู้ให้ขอ้มูลส าคญั จ านวน 2 คน ให้ระดบัการมผีลอยู่ใน
ระดบัปานกลาง 

 
 ปัจจยัดา้นทรพัยากรบุคคล  
 เป็นปัจจยัความรู้ ความสามารถ การใหค้วามส าคญักบันวตักรรมและจ านวนของเจา้หน้าที่ พบว่า โดย
ภาพรวมผู้ใหข้อ้มูลส าคญัใหข้อ้มูลว่า เจ้าหน้าที่เป็นผู้คดินวตักรรม ความรู้ ความสามารถ แนวคดิ และจ านวน
เจา้หน้าทีจ่งึมผีลต่อการใชน้วตักรรม แต่เจา้หน้าทีม่หีน้าทีต่อ้งท าตามนโยบาย ดงันัน้ จงึมผีลต่อการน านวตักรรม
มาใชร้องลงมาจากปัจจยัดา้นนโยบายและปัจจยัดา้นการบรหิาร ดงัค าอธบิายดงันี้ “...ปัจจยัเรื่องคนเป็นปัจจยัหนึ่ง
ทีต่้องค านึงถงึเพราะคนเป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงาน ในเรื่องของการน านวตักรรมหรอืเทคโนโลยรีูปแบบใหม่เขา้
มาใชใ้นการปฏบิตังิาน อาจตอ้งค านึงถงึจ านวนบุคลากรและทกัษะของบุคลากร ดงันัน้ ปัจจยัดา้นทรพัยากรบุคคล
จงึเป็นปัจจยัหนึ่งทีม่ผีลต่อ การน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานเหมอืนกนั...” (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่2, การ
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ ์2568) สอดคล้องกบัค าอธบิายดงันี้ ““...ขอ้นี้มองว่ามคีวามส าคญัอยู่บา้ง แต่
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การปฎิบตัขิองเจา้หน้าทีจ่ าเป็นจะต้องสอดคล้องและคล้อยตามนโยบายทีผู่บ้รหิารสัง่การจงึมองว่าดา้นบุคลากรมี
ความส าคญัค่อนขา้งน้อยเมื่อเทยีบกบัปัจจยัดา้นอื่น ๆ ทีไ่ดก้ล่าวมา...” (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที่ 6, การสมัภาษณ์
ส่วนบุคคล, 12 กุมภาพนัธ ์2568) 
 

ตารางที ่5 สรุปการใหร้ะดบัการมผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานของปัจจยัดา้นทรพัยากรบุคคล 

ผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
ระดบั 

มาก ปานกลาง น้อย 
1. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1    
2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2    
3. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3    
4. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4    
5. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5    
6. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6    
7. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่7    
8. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่8    
9. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่9    
10. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่10    

  
 จากตารางที ่5 ปัจจยัดา้นทรพัยากรบุคคลมผีูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 2 คน ใหร้ะดบัการมผีลต่อการน า
นวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานอยู่ในระดบัมาก มผีูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 5 คน ใหร้ะดบัการมผีลอยู่ในระดบั
ปานกลาง และมผีูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 3 คน ใหร้ะดบัการมผีลอยู่ในระดบัน้อย 
 

 ปัจจยัดา้นโครงสรา้งและงบประมาณ  

 มผีลต่อการจดัสรรสิง่อ านวยความสะดวก อุปกรณ์ อาคาร สถานที่ และงบประมาณเพื่อสนับสนุนการ
พฒันาด้านนวตักรรม พบว่า โดยภาพรวมผูใ้หข้อ้มูลส าคญัใหข้อ้มูลว่า การน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิาน
จ าเป็นจะตอ้งมอีุปกรณ์ เครื่องมอื สถานที ่และงบประมาณเพื่อมาสนับสนุนการสรา้งสรรค์และน านวตักรรมมาใช ้
เช่น นวตักรรมที่เป็นเทคโนโลยีสมยัใหม่ ถ้าขาดอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อาจไม่สามารถน านวตักรรมมาใช้ได้ 
อุปกรณ์และงบประมาณจงึมผีลต่อการน านวตักรรมมาใช้ แต่ระบบ HR Chatbot เป็นการใชเ้จา้หน้าทีผู่ม้คีวามรู้
เทคโนโลยรีะบบ LINE แอพพลเิคชัน่มาด าเนินการสรา้งขึน้ จงึไม่ไดใ้ชง้บประมาณ ปัจจยัดา้นนี้จงึมผีลต่อการน า
นวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานปานกลาง ดงัค าอธบิายของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่3 (การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล , 
10 กุมภาพนัธ ์2568) ดงันี้ “...HR Chatbot เป็นระบบทีไ่ม่ไดใ้ชง้บประมาณในการสรา้งเนื่องจากเป็นการสร้างบน
ระบบของ LINE แอพพลเิคชัน่... แต่ใชเ้จา้หน้าทีท่ีม่คีวามรูท้างดา้นเทคโนโลยมีาด าเนินการเพื่อสรา้งขึน้ ในส่วน
ของระบบอื่นทีต่้องใชง้บประมาณกเ็ป็นการเบกิจากงบประมาณรายปีจงึเหน็ว่าปัจจยัดา้นนี้ส่งผลต่อการตดัสนิใจ
น าระบบใหม่หรอืนวตักรรมมาใชไ้ม่มากแต่กไ็ม่น้อย...” 
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ตารางที่ 6 สรุปการให้ระดบัการมผีลต่อการน านวตักรรมมาใช้ในการปฏิบตัิงานของปัจจยัด้านโครงสร้างและ  
              งบประมาณ 

ผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
ระดบั 

มาก ปานกลาง น้อย 
1. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนท ี1    
2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2    
3. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3    
4. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4    
5. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5    
6. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6    
7. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่7    
8. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่8    
9. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่9    
10. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่10    

  
 จากตารางที ่6 ปัจจยัดา้นโครงสรา้งและงบประมาณมผีูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 4 คน ใหร้ะดบัการมผีล
ต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานอยู่ในระดบัมาก มผีูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 6 คน ใหร้ะดบัการมผีลอยู่
ในระดบัปานกลาง 
 
 ผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ท่ี 2 ประสิทธิภาพการปฏิบติังานโดยใช้นวตักรรมของกองบริหาร
ทรพัยากรบุคคล 
   นวตักรรมทัง้ 4 ระบบ ประกอบดว้ย (1) โครงการ HR Chatbot (2) Customs Professional e - Learning 
Platform (3) ระบบ HRIS และ (4) ระบบ e - Leave ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของกองบรหิารทรพัยากร
บุคคล ดงันี้ 
 1. ช่วยลดการใช้ทรพัยากรในการปฏิบตัิงาน โดยลดการใช้กระดาษ และลดการใช้เจ้าหน้าที่ในการ
ปฏบิตังิาน ดงันี้ 
   1.1 ระบบ HR Chatbot ซึ่งเป็นระบบช่วยตอบค าถามใหแ้ก่ผูร้บับรกิารผ่านทางระบบ LINE โดยเป็น
การตอบค าถามแบบอตัโนมตัโิดยใชค้ าตอบทีต่ัง้ไวแ้ล้วในระบบเพื่อตอบค าถามทีม่ลีกัษณะเป็นค าถามทีถู่กถาม
บ่อย ช่วยลดการใชเ้จา้หน้าทีใ่นการคอยรบัโทรศพัทเ์พื่อตอบค าถาม 
   1.2 ระบบ HRIS ซึง่เป็นระบบทีใ่ชจ้ดัเกบ็ และวเิคราะหข์อ้มลูต่าง ๆ ของบุคลากรในรปูแบบฐานขอ้มูล
อเิลก็ทรอนิกส ์ช่วยลดการท าเอกสารในรปูแบบกระดาษ และสามารถคน้หาขอ้มลูบุคลากรไดอ้ย่างรวดเรว็ ช่วยลด
การใชเ้จา้หน้าทีใ่นการปฏบิตังิาน เพราะไม่ตอ้งคน้หาขอ้มลูจากเอกสาร 
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   1.3 ระบบ e-Leave ซึง่เป็นระบบการขออนุญาตลางานผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส ์ช่วยลดการท าเอกสาร
ในรูปแบบกระดาษ และระบบใช้วิธีการส่งใบลาไปยงัผู้มีอ านาจอนุมตัิผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ จึงไม่ต้องใช้
เจา้หน้าทีธุ่รการในการน าส่งเอกสารใบลาไปยงัผูม้อี านาจอนุมตั ิช่วยลดภาระงานของเจา้หน้าทีธุ่รการ 
 2. ชว่ยใหป้ระหยดัการใชง้บประมาณ 
   2.1 ระบบ Customs Professional e-Learning Platform ซึง่เป็นระบบการฝึกอบรมความรูท้างศุลกากร
ผ่านระบบ INTERNET โดยใชก้ารจดัท าสื่อการสอนในรปูแบบ VDO และบนัทกึลงในระบบเพื่อใชท้ าการสอน ช่วย
ลดงบประมาณดา้นการจดัฝึกอบรมของหน่วยงานลงได ้
 3. ท าใหก้ารปฏบิตังิานรวดเรว็ขึน้ 
   3.1 ระบบ e-Leave ซึ่งเป็นระบบการขออนุญาตลางานผ่านระบบอเิล็กทรอนิกส ์ช่วยลดระยะเวลาใน
การด าเนินการขอลางาน จากเดมิทีเ่ป็นใบลากระดาษจะเสยีเวลาในการรอเจา้หน้าทีน่ าส่งเอกสารกระดาษไปใหผู้ม้ ี
อ านาจอนุมตัพิจิารณา แต่การท าในระบบ e-Leave ผูข้ออนุญาตลางานเพยีงกดปุ่ มส่งใบลาผ่านระบบ ใบลาจะถูก
ส่งไปหาผูม้อี านาจอนุมตัทินัท ี 
   3.2 ระบบ HRIS ซึง่เป็นระบบทีใ่ชจ้ดัเกบ็ และวเิคราะหข์อ้มลูต่าง ๆ ของบุคลากรในรปูแบบฐานขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์ ช่วยให้การจดัท าขอ้มูลตลอดจนการวเิคราะห์ขอ้มูลบุคลากรท าได้ด้วยความรวดเร็วและสะดวก 
เจา้หน้าทีส่ามารถปฏบิตังิานไดร้วดเรว็ และช่วยลดขอ้ผดิพลาดในการปฏบิตังิานลงได้ 
   3.3 โครงการ HR Chatbot ซึ่งเป็นระบบช่วยตอบค าถามใหแ้ก่ผูร้บับรกิารผ่านทางระบบ LINE โดย
เป็นการตอบค าถามแบบอตัโนมตัโิดยใชค้ าตอบทีต่ัง้ไวแ้ลว้ในระบบเพื่อตอบค าถามทีถู่กถามบ่อย ซึง่สามารถตอบ
ค าถามแก่ผูร้บับรกิารไดท้นัทตีลอด 24 ชัว่โมง 
 
ตาราง 7 ผลการด าเนินโครงการนวตักรรมทัง้ 4 ระบบ 

ผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
ระดบั 

มาก ปานกลาง น้อย 
1. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1    
2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2    
3. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3    
4. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4    
5. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5    
6. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6    
7. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่7    
8. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่8    
9. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่9    
10. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่10    
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 จากตารางที ่7 ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 10 คน ใหร้ะดบัประสทิธภิาพการปฏบิตังิานโดยใชน้วตักรรมอยู่
ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัค าอธบิายของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3 (การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ ์2568) 
ดงันี้ “...ในส่วนของระบบอื่นทีต่้องใชง้บประมาณกเ็ป็นการเบกิจากงบประมาณรายปีจงึเหน็ว่าปัจจยัดา้นนี้ส่งผล
ต่อการตดัสนิใจน าระบบใหม่หรอืนวตักรรมมาใชไ้ม่มากแต่กไ็ม่น้อย...” 
 

สรปุผลการวิจยั 
 สรุปผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ท่ี 1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการน านวตักรรมมาใช้ในการปฏิบติังาน
ของกองบริหารทรพัยากรบุคคล 
 1. ปัจจยัดา้นกลยุทธ์ มผีลระดบัมาก จากวสิยัทศัน์ของกรมศุลกากร “องค์กรศุลกากรชัน้น า มุ่งส่งเสรมิ
ความยัง่ยนืของเศรษฐกจิและความปลอดภยัของสงัคม ดว้ยนวตักรรมและบรกิารทีเ่ป็นเลศิ” แสดงใหเ้หน็ว่ากรม
ศุลกากรให้ความส าคญักบันวตักรรม และได้จดังานประกวดรางวลัเพชรศุลกากรซึ่งเป็นงานประกวดนวตักรรม 
และกองบรหิารทรพัยากรบุคคลไดส่้งผลงานนวตักรรมเขา้ประกวดในงานดงักล่าวอยู่เสมอ  
 2. ปัจจัยด้านนโยบาย มีผลระดับมาก กองบริหารทรัพยากรบุคคลได้ประกาศนโยบายการบริหาร
ทรพัยากรบุคคลของกรมศุลกากร โดยมขีอ้ที่ 2 ก าหนดว่า “ส่งเสรมิและสนับสนุนให้มกีารน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในการบริหารจดัการทรพัยากรบุคคล” ส่งผลให้ได้น านวตักรรมมาใช้ ดงันี้ 1) โครงการ HR 
Chatbot เป็นระบบที่ช่วยตอบค าถามด้านการบรหิารงานบุคคล ให้บรกิารผ่านระบบไลน์แอพลเิคชัน่  2) ระบบ 
Customs Professional e - Learning Platform เป็นระบบการฝึกอบรมความรูท้างศุลกากรผ่านระบบ INTERNET 
ท าใหเ้รยีนรูไ้ดต้ลอด 24 ชัว่โมง 3) ระบบ HRIS เป็นระบบทีใ่ชจ้ดัเกบ็และวเิคราะหข์อ้มลูของบุคลากรในรปูแบบ
ฐานขอ้มลูอเิลก็ทรอนิกสซ์ึง่ช่วยสนับสนุนการปฏบิตังิานดา้นบรหิารทรพัยากรบคุคล 4) และระบบ e – Leave เป็น
ระบบที่ใชใ้นการขออนุญาตลางาน และการอนุมตัิการลาของเจา้หน้าที ่โดยการยื่นผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ไร้
กระดาษ และยงัมุ่งสรา้งสรรค์นวตักรรมโดยใหห้น่วยงานในสงักดัส่งนวตักรรมเขา้ประกวดในงานเพชรศุลกากร
เป็นประจ า ซึ่งสอดคล้องกบัแผนยุทธศาสตร์ชาต ิ20 ปี ทีม่เีป้าหมายพฒันาระบบราชการใหม้ปีระสทิธภิาพและ
ทนัสมยั (กรมศุลกากร กองบรหิารทรพัยากรบุคคล, 2562) 
 3. ปัจจยัดา้นการบรหิาร มผีลระดบัมาก ผูบ้รหิารกรมศุลกากรสนับสนุนใหเ้จา้หน้าทีค่ดิคน้นวตักรรมโดย
จัดการประกวดรางวัลเพชรศุลกากรซึ่งเป็นงานประกวดนวัตกรรมและมีการมอบเงินรางวลัให้แก่ผู้ชนะการ
ประกวดเพื่อสรา้งแรงจงูใจใหบุ้คลากรมคีวามตื่นตวัในการสรา้งสรรค์นวตักรรม ซึ่งผูบ้รหิารกองบรหิารทรพัยากร
บุคคลสนับสนุนใหเ้จา้หน้าทีส่่งผลงานนวตักรรมเขา้ประกวดในงานดงักล่าวเป็นประจ า และผูบ้รหิารทุกระดบัเปิด
โอกาสใหเ้จา้หน้าทีส่ามารถแสดงความคดิเหน็ในการท างานได ้ส่งผลใหเ้กดิความคดิสรา้งสรรค์นวตักรรมในการ
ท างานขึน้ได ้ 
 4. ปัจจัยด้านทรพัยากรบุคคล มีผลระดับปานกลาง พบว่า ทุกปีกองบริหารทรพัยากรบุคคลได้ท า
โครงการพฒันาทกัษะดา้นดจิทิลัและเทคโนโลยเีพื่อพฒันาสู่องค์กรดจิทิลั เพื่อพฒันาทกัษะดา้นดจิทิลัและการใช้
งานโปรแกรมคอมพวิเตอร์ใหบุ้คลากร โดยในปี พ.ศ. 2567 มผีูเ้ขา้รบัการอบรม จ านวน 540 คน (กรมศุลกากร, 
กองบรหิารทรพัยากรบุคคล, 2 เมษายน 2567)  
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 5. ปัจจัยด้านโครงสร้างและงบประมาณ มีผลระดับปานกลาง พบว่า กรมศุลกากรมีการวางแผน
งบประมาณด้านนวัตกรรม โดยในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ได้ท าโครงการพัฒนาระบบ  HRIS โดยได้รับ
งบประมาณจ านวน 61,075,600 บาท เพื่อพัฒนาให้ระบบมีความสามารถมากยิ่งขึ้น เช่น สามารถท าการ
ประเมนิผลการปฏิบตัิงานในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ และโครงการบ ารุงรกัษาระบบ Customs Professional e-
Learning Platform โดยได้รบังบประมาณ จ านวน 228,766 บาท ซึ่งเพิม่ความเสถียรใหร้ะบบมากยิง่ขึ้น (กรม
ศุลกากร, กองบรหิารทรพัยากรบุคคล, 2 เมษายน 2567) 
 
 สรุปผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ข้อ 2 ประสิทธิภาพการปฏิบติังานโดยใช้นวตักรรมของกอง
บริหารทรพัยากรบุคคล 
 ระบบ HR Service ทัง้ 4 ระบบช่วยให้การปฏิบตัิงานของกองบรหิารทรพัยากรบุคคลมปีระสทิธภิาพ
เพิม่ขึน้ ดงันี้ 
 1. ช่วยลดการใช้ทรพัยากรในการปฏิบตัิงาน โดยลดการใช้กระดาษ และลดการใช้เจ้าหน้าที่ในการ
ปฏบิตังิาน 
   1.1 ระบบ HR Chatbot ช่วยตอบค าถามใหแ้ก่ผูร้บับรกิารผ่านทางระบบ LINE โดยเป็นการตอบค าถาม
แบบอตัโนมตัิตามค าตอบที่ตัง้ไว้แล้วในระบบเพื่อตอบค าถามที่ถูกถามบ่อย ช่วยลดการใช้เจ้าหน้าที่ในการรบั
โทรศพัท์เพื่อตอบค าถาม สอดคล้องกับค าอธิบายดงันี้ “...HR Chatbot ก็ท าให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานไม่ต้อง
เสยีเวลาในการปฏิบตังิานมาตอบค าถามเดมิ ๆ ซ ้า ๆ นอกจากนี้ยงัส่งผลต่อการใหบ้รกิาร โดยผูม้ารบับรกิารก็
ได้รบัความสะดวกไม่ต้องเดนิทางเขา้มาตดิต่อเจา้หน้าทีย่งัหน่วยงานอีกด้วย...”  (ผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 3, การ
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ ์2568) 

 1.2 ระบบ HRIS ใชจ้ดัเกบ็ และวเิคราะห์ขอ้มลูต่าง ๆ ของบุคลากรในรูปแบบฐานขอ้มลูอเิลก็ทรอนิกส ์
ช่วยลดการท าเอกสารในรูปแบบกระดาษ และสามารถค้นหาข้อมูลบุคลากรได้อย่างรวดเร็ว ช่วยลดการใช้
เจ้าหน้าที่ในการปฏิบตัิงาน เพราะไม่ต้องค้นหาข้อมูลจากเอกสารเป็นกระดาษ  ดงัค าอธิบายดงันี้ “...การน า
นวตักรรมและระบบ HRIS มาใชใ้นการปฏบิตังิาน ช่วยใหใ้ชท้รพัยากรต่าง ๆ ของหน่วยงานน้อยลง เช่น ใชค้น 
ใชก้ระดาษ  ใชง้บประมาณต่าง ๆ ลดลง และลดความผดิพลาดในการท างาน ลดระยะเวลาในการท างานไดม้าก...” 
(ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 12 กุมภาพนัธ ์2568) 
 2. ช่วยใหป้ระหยดัการใชง้บประมาณ 
   2.1 ระบบ Customs Professional e-Learning Platform ซึง่เป็นระบบการฝึกอบรมความรูท้างศุลกากร
ผ่านระบบ INTERNET โดยท าสื่อการสอนและบนัทกึลงในระบบเพื่อใชท้ าการสอน ช่วยลดงบประมาณดา้นการจดั
ฝึกอบรมของหน่วยงานลงได้ สอดคล้องกบัค าอธบิายดงันี้ “...Customs Professional e-Learning Platform ช่วย
ใหเ้จา้หน้าทีซ่ึง่อยากมอีงคค์วามรู ้สามารถเขา้มาเรยีนรูไ้ดต้ลอดเวลา และช่วยลดงบประมาณดา้นการจดัฝึกอบรม
ของหน่วยงานลงได.้..” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ ์2568) 
 3. ท าใหก้ารปฏบิตังิานรวดเรว็ขึน้ 
   3.1 ระบบ e-Leave ช่วยลดระยะเวลาในการด าเนินการขอลางาน จากเดมิที่เป็นรูปแบบกระดาษจะ
เสยีเวลารอเจา้หน้าทีน่ าส่งเอกสารกระดาษไปหาผูม้อี านาจอนุมตั ิแต่ระบบ e-Leave ผูข้ออนุญาตลางานเพยีงกด
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ส่งค าขออนุญาตระบบจะส่งไปหาผู้มอี านาจอนุมตัิทนัท ีสอดคล้องกบัค าอธบิายดงันี้ “...e-Leave ท าการลาใน
ระบบออนไลน์ ช่วยลดระยะเวลาในการด าเนินการ จากเดมิทีเ่ป็นรูปแบบกระดาษจะเสยีเวลาในการรอซึ่งตอ้งให้
หวัหน้าลงนาม ให ้ผอ. ลงนาม แต่ถ้าท าในระบบออนไลน์คนทีล่าสามารถคลกิผ่านระบบและวิง่ไปถงึบุคคลต่อไป
ไดเ้ลยซึง่จากเดมิอาจใชเ้วลาหนึ่งถงึสามวนักอ็าจลดเหลอืแค่ 1 ชัว่โมง...” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4, การสมัภาษณ์
ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ ์2568) 
 3.2 ระบบ HRIS ซึ่งเป็นระบบทีใ่ชจ้ดัเกบ็ และวเิคราะห์ขอ้มูลต่าง ๆ ของบุคลากรในรูปแบบฐานขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์ ช่วยให้การจดัท าขอ้มูลตลอดจนการวเิคราะห์ขอ้มูลบุคลากรท าได้ด้วยความสะดวกและรวดเรว็ 
เพราะไมเสยีเวลาคน้หาขอ้มลูจากเอกสาร เจา้หน้าทีจ่งึสามารถปฏบิตังิานไดร้วดเรว็ สอดคล้องกบัค าอธบิายดงันี้
“...HRIS เป็นระบบสารสนเทศทีส่นับสนุนทุกการปฏบิตังิานในทุกส่วนงานของกองบรหิารทรพัยากรบุคคล เช่น ใน
การบรหิารทรพัยากรบุคคล สามารถรวบรวมขอ้มูลอตัรา เพื่อวางแผนก าลงัคนได้ เพื่อสรรหาและบรรจุคนเขา้
ท างานระบบสามารถคน้หาและวเิคราะห์ขอ้มูลบุคลากรได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งช่วยในการปฏิบตังิานได้ดมีาก ๆ...” 
(ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 10 กุมภาพนัธ ์2568) 
 3.3 โครงการ HR Chatbot ซึง่เป็นระบบช่วยตอบค าถามหรอืใหข้อ้มลูแก่ผูร้บับรกิารผ่านทางระบบ LINE 
โดยเป็นการตอบค าถามแบบอตัโนมตัแิละใหบ้รกิารตลอด 24 ชัว่โมง สอดคลอ้งกบัค าอธบิายดงันี้ “...HR Chatbot 
ช่วยลดระยะเวลาในการสื่อสารกบักลุ่มลูกคา้ เพราะ broadcast เพยีงครัง้เดยีวกส็ามารถสื่อสารกบักลุ่มลูกคา้ทีอ่ยู่
ในไลน์กลุ่มไดท้ัง้หมด...” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่7, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 12 กุมภาพนัธ ์2568) 
 

อภิปรายผล 
 วตัถปุระสงค์ข้อท่ี 1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการน านวตักรรมมาใช้ในการปฏิบติังานของกองบริหาร
ทรพัยากรบุคคล  
 จากการวจิยัสามารถอภปิรายปัจจยัทีม่ผีลต่อการน านวตักรรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานไดด้งันี้ 
 1. ปัจจยัด้านนโยบาย มีผลต่อการน านวตักรรมมาใช้เพราะยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี และแผนพฒันา
เศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาตฉิบบัที ่13 มเีป้าหมายเพื่อพฒันาภาครฐัใหท้นัสมยัโดยใชน้วตักรรม เพื่อตอบสนอง
ต่อเป้าหมายดงักล่าวกองบรหิารทรพัยากรบุคคลจงึมนีโยบายส่งเสรมิการน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้น
การปฏบิตังิาน สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Vrakking (อา้งถงึใน ไอรนิ โรจน์รกัษ์, 2558, หน้า 30-32) ซึง่อธบิายว่า 
หนึ่งในปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อการสร้างองค์การนวตักรรม ไดแ้ก่ ปัจจยัสภาวะขององค์การ ซึ่งรวมถงึนโยบายที่
ตอ้งระบุถงึเป้าหมายหรอืแนวทางการด าเนินงานทีช่ดัเจน 
 2. ปัจจยัด้านการบริหาร มีผลต่อการน านวตักรรมมาใช้เพราะผู้บริหารของกรมศุลกากรจดัให้มกีาร
ประกวดรางวลัเพชรศุลกากรโดยมกีารมอบรางวลัใหแ้ก่ผู้ชนะซึ่งสรา้งแรงกระตุ้นให้เกดิการสร้างนวตักรรม และ
ผูบ้รหิารกองบรหิารทรพัยากรบุคคลสนับสนุนใหเ้จา้หน้าทีส่่งผลงานนวตักรรมเขา้ประกวด สอดคล้องกบังานวจิยั
ของมณฑาทพิย์ เอี่ยมผ่องใส (2565) ศกึษาวจิยัเรื่อง “ปัจจยัที่ส่งผลต่อการสร้างสรรค์นวตักรรมของบุคลากร 
กรณีศกึษา กรมสรรพสามติ” พบว่า ปัจจยัการบรหิารจดัการส่งผลต่อการสรา้งสรรคน์วตักรรม 

3. ปัจจยัดา้นกลยุทธ์ มผีลต่อการน านวตักรรมมาใชเ้พราะกรมศุลกากรมวีสิยัทศัน์ทีเ่กี่ยวกบันวตักรรม 
ซึ่งน ามาสู่การจดัประกวดรางวลัเพชรศุลกากร ท าใหเ้กดิการคดิคน้นวตักรรมเพื่อส่งเขา้ประกวด เช่น ระบบ HR 



14 
 

Chatbot ซึ่งไดม้กีารน ามาใชง้านจรงิ สอดคล้องกบังานวจิยัของเมลสิา มหาพล และกมลพร กลัยาณมติร (2564) 
ศกึษาวจิยัเรื่อง “การสรา้งนวตักรรมการบรหิารองคก์ารภาครฐั” พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อการสรา้งนวตักรรมภาครฐั 
ไดแ้ก่ คุณลกัษณะภาวะผูน้ า การก าหนดทศิทางและกลยุทธท์ีมุ่่งสู่นวตักรรม การสรา้งบรรยากาศ และวฒันธรรม
ทีเ่อือ้ต่อการเรยีนรู ้

4. ปัจจยัด้านโครงสร้างและงบประมาณ มผีลต่อการน านวตักรรมมาใช้เพราะการพฒันานวตักรรม
จ าเป็นต้องใชอุ้ปกรณ์ เทคโนโลยแีละงบประมาณ ซึ่งปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 กรมศุลกากรได้รบังบประมาณ 
จ านวน 61,075,600 บาท เพื่อพฒันาระบบ HRIS ใหท้นัสมยัและมปีระสทิธภิาพ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธนบตัร 
ก่อแก้ว (2562) ศกึษาวจิยัเรื่อง “การสรา้งนวตักรรมองคก์ร กรณีศกึษา : ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและ
ขนาดย่อมแห่งประเทศไทย” พบว่า ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการสรา้งนวตักรรมองคก์าร คอื ดา้นลูกคา้ ดา้นผูน้ า ดา้น
เทคโนโลย ีดา้นโครงสรา้งองค์กร ดา้นผูส้นับสนุน ดา้นแรงจูงใจ ดา้นปรมิาณทรพัยากร ดา้นความคดิสรา้งสรรค์ 
และดา้นองคก์รแห่งการเรยีนรู ้ตามล าดบั 
 5. ปัจจยัด้านทรพัยากรบุคคล มผีลต่อการน านวตักรรมมาใชเ้พราะนวตักรรมถูกคดิค้นโดยเจ้าหน้าที่
ความรู้ ทกัษะของเจา้หน้าที่จงึมผีลต่อการสร้างสรรค์นวตักรรม และกองบรหิารทรพัยากรบุคคลได้ท าโครงการ
พัฒนาทักษะด้านดิจิทัลและเทคโนโลยีเพื่อพัฒนาสู่องค์กรดิจิทัล  ซึ่งช่วยพัฒนาทักษะด้านดิจิทัลและระบบ
คอมพิวเตอร์แก่เจ้าหน้าที่ สอดคล้องกับงานวิจยัของจกัรกฤษณ์ ทิพย์ปัญญา (2564) ศึกษาวิจยัเรื่อง “การ
พฒันาการบรหิารทรพัยากรบุคคลสู่องคก์ารคล่องตวั : กรณีศกึษา โปรแกรมโตต้อบอตัโนมตักิารบรหิารทรพัยากร
บุคคล (HR Chatbot) กองบรหิารทรพัยากรบุคคล กรมศุลกากร” พบว่า การใช้เทคโนโลยอีาจพบปัญหาเรื่อง
ความรู ้หน่วยงานจงึควรมแีผนพฒันาความรูท้างเทคโนโลยขีองบุคลากร 

วตัถปุระสงค์ข้อท่ี 2. ประสิทธิภาพการปฏิบติังานโดยใช้นวตักรรมของกองบริหารทรพัยากร
บุคคล 

การน านวตักรรมมาใช้ในการปฏิบตัิงานท าให้ลดการใช้ทรพัยากร ช่วยประหยดังบประมาณในการ
ปฏบิตังิาน และปฏบิตังิานไดร้วดเรว็มากขึน้ ดงันี้ 

1) ช่วยลดการใชท้รพัยากรในการปฏบิตังิาน เช่น ระบบ HRIS และระบบ e-Leave ใชก้ารบนัทกึขอ้มลู
ในระบบอิเล็กทรอนิกส์ จึงไม่ต้องท าเอกสารรูปแบบกระดาษ และโครงการ HR Chatbot ตอบค าถามให้แก่
ผูร้บับรกิารแบบอตัโนมตั ิจงึลดการใชเ้จา้หน้าทีใ่นการปฏบิตังิาน  

2) ประหยดัการใชง้บประมาณ ระบบ Customs Professional e-Learning Platform ซึ่งเป็นระบบการ
ฝึกอบรมความรู ้โดยบนัทกึสื่อการสอนลงในระบบเพยีงครัง้เดยีวกใ็ชท้ าการสอนไดทุ้กทีทุ่กเวลา จงึช่วยลดการใช้
งบประมาณในการจดัฝึกอบรม  

3) ท าใหก้ารปฏบิตังิานรวดเรว็ขึน้ ระบบ e-Leave ซึ่งใชก้ารขอลางานผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส ์ช่วยลด
ขัน้ตอนและระยะเวลาในการด าเนินการขอลางานลงได ้ระบบ HRIS ซึ่งเป็นฐานขอ้มูลอเิลก็ทรอนิกสช์่วยให้การ
จดัท าขอ้มูลตลอดจนการวเิคราะห์ขอ้มูลบุคลากรท าไดด้ว้ยความรวดเรว็ สอดคล้องกบังานวจิยัของรงัสรรค์ แก้ว
วงษา (2561) ศกึษาวจิยัเรื่อง “การปรบัใชน้วตักรรมเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพขององค์กร: กรณีศกึษา กองควบคุม
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อาคาร ส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร” พบว่า การใหบ้รกิารแบบอเิลก็ทรอนิกส ์ช่วยใหป้ระหยดัค่าใชจ้่ายและ
เวลา ลดขัน้ตอน ลดค่าใช้จ่าย ลดเอกสาร สอดคล้องกบังานวจิยัของหสัยาพนัธุ์ อินทะสะโร และชลดิา ศรมณี 
(2565) ศกึษาวจิยัเรื่อง “ประสทิธผิลการปฏบิตังิานภายใตส้ถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนา 
2019 (COVID-19) : กรณีศกึษาส านักงานเขตสะพานสงูกรุงเทพมหานคร” ซึง่พบว่า การน าเทคโนโลยสีมยัใหมม่า
ใช ้ส่งผลใหป้ระสทิธผิลการปฏบิตังิานของหน่วยงานเป็นไปตามวตัถุประสงค์และประชาชนไดร้บัความสะดวก 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ควรเสรมิสรา้งใหบุ้คลากรเหน็ความส าคญัของนวตักรรมเพิม่ขึ้น เพื่อกระตุน้ใหส้รา้งสรรคน์วตักรรม 
 2. ควรเสรมิสรา้งความรูแ้ละทกัษะทางเทคโนโลยใีหแ้ก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง เพื่อพฒันานวตักรรมทีม่ี
ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ได ้
 3. ควรเพิ่มงบประมาณเพื่อสนับสนุนการสร้างสรรค์และพฒันานวตักรรมมากขึ้น เพื่อให้การพฒันา
นวตักรรมมคีวามต่อเนื่องมากยิง่ขึน้ 
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