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บทคัดยอ

 คุณภาพดานการบริการสาธารณะเร่ิมเขามามีกระแสวิภาควิจารณเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง สภาพ
สังคมที่เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว และการกาวเขาสูยุคโลกาภิวัตน รูปแบบการดําเนินชีวิตและการใช
ชีวิตของมนุษยเริ่มมีความซับซอนมากย่ิงขึ้น สงผลใหงานบริการสาธารณะเองเกิดความท่ัวถึงที่นอยลง 
เพราะความเปล่ียนแปลงของวิวัฒนาการดานตาง ๆ ที่มีการเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง และหลากหลายรูปแบบ 
ทัง้ววิฒันาการดานนวตักรรม ววิฒันาการดานการใชชวีติของคนในสังคม และววิฒันาการดานการรับรูความ
รูสึก จิตใจของมนุษย จากการเปลี่ยนแปลงดังกลาว หนวยงานภาครัฐเองจึงตองปรับใหเทาทัน และรับมือ
กบัการเปล่ียนแปลงท่ีซบัซอน รฐัเองจึงตองมีการวางแผนงานใหผูปฏบิตังิานในหนวยงานภาครัฐ สามารถ
สรางงานบริการสาธารณะไดอยางมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
 บทความน้ีจะกลาวถึงการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือใหบรกิารสาธารณะในภาครัฐ ภาย
ใตชื่อ “รัฐอิเล็กทรอนิกส” ซึ่งมีความสําคัญตอการจัดการหนวยงานภาครัฐ และเปนเครื่องมือที่ประชาชน
สามารถเขาถึงภาครัฐ โดยมีการสื่อสารผานทางเว็บไซต ภายใตองคประกอบของส่ือเว็บไซต ไดแก ขอมูล 
สารสนเทศ และงานบรกิารทีม่คีณุภาพ เพ่ือกระตุนใหประชาชนสนใจในการใชงานสือ่เวบ็ไซตทีห่นวยงาน
ภาครัฐไดจดัทาํขึน้ มุงใหเกดิความพงึพอใจแกประชาชน สงผลใหงานบรกิารเกดิความสะดวก รวดเรว็ และ
เกิดประโยชนสูงสุดในดานการเขารับบริการงานสาธารณะของหนวยงานภาครัฐที่ไดจัดสรางขึ้น เชื่อมโยง
ใหเกิดการบริการสาธารณะที่ดีดวยการบริการแบบเบ็ดเสร็จภายในขั้นตอนเดียว
 ดังนั้น หนวยงานภาครัฐจึงตองสรางงานบริการสาธารณะภายใตการรองรับสังคมออนไลนขึ้น 
หนวยงานภาครัฐหลายๆหนวยงาน จึงตองมุงศึกษาถึง วางแผนงานบริการสาธารณะผานสื่อเว็บไซต โดย

ตระหนักถึงองคประกอบท่ีชี้ชัดวา สื่อเว็บไซต มีระบบท่ีมีคุณภาพ มีคุณภาพดานสารสนเทศ มีคุณภาพ
ดานการบริการ สรางใหประชาชนเกิดความต้ังใจในการใชงานสื่อเว็บไซตที่หนวยงานภาครัฐไดจัดทําขึ้น 
เพื่อมุงใหเกิดทัศนคติดานความพึงพอใจ และเกิดประโยชนสูงสุด ภายใตวิวัฒนาการของสังคมมนุษยใน
ยคุสมัยปจจุบัน
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Abstract

 Quality of public service has continuously fl owed under rapid  social changes. In globalization,
human have complex situations in many dimensions of life. The development of  various changes 
of innovation and evolution are happening constantly, as a result, public service would not support 
all citizens. Changing of life style in the society include perception, and cognition. Government 
agencies must adapt their strategies to handle complex changes. The state itself must plan to work 
in terms of public sectors and promoter public services to increase for more effi ciently, effi ciency.  
 This article discusses the application of information technology for public services under 
the name of “electronic government”, which important for public management and also be tool for 
citizens to communicate with government via the website. The composition of the sites, include 
data, information technology and quality service. The purposes is to stimulate public interest 
by using a website that governance has prepared for public satisfaction. This service provides 
convenience and effi ciency in public service that is established to achieve better public services 
by focusing on integrated one step service.
 Therefore, the government should create a public service for support of online social 
networks. Many government agencies need to focus on study in planning of service through 
public media sites. By recognizing the elements of  the media site should include system quality, 
information quality and service quality these are made for  public intentions in the media sites that 
government  has prepared in order to achieve their satisfaction and benefi ts under the evolution 
of society.
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บทนํา

 จากสภาพสั งคมที่ เปลี่ ยนแปลงไป

อยางรวดเร็ว และการกาวเขาสูยุคโลกาภิวัตน
(Globalization) รูปแบบการดําเนินชีวิตและการใช
ชีวิตของมนุษยเร่ิมมีความซับซอนมากยิ่งขึ้น สง

ผลใหงานบริการสาธารณะเองเกิดความท่ัวถึงที่
นอยลง เพราะความเปล่ียนแปลงของวิวัฒนาการ
ดานตาง ๆ ที่มีการเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง และ
หลากหลายรูปแบบ ทั้งวิวัฒนาการดานนวัตกรรม 
วิวัฒนาการดานการใชชีวิตของคนในสังคม และ
ววิฒันาการดานการรบัรูความรูสกึ จติใจของมนุษย 
จากการเปลีย่นแปลงดงักลาว หนวยงานภาครฐัซึง่

มีบทบาทในการตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชน ยอมตองปรับหนวยงานตนเองใหเทา
ทนั และรบัมอืกบัการเปล่ียนแปลงท่ีซบัซอน รฐัเอง
จงึตองมกีารกาํหนด วางแผนงานใหผูปฏิบตังิานใน

หนวยงานภาครฐั (Public Administration) สามารถ
สรางงานบริการสาธารณะไดอยางมีประสิทธิภาพ 
และเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

 จากความเปล่ียนแปลงและวิวัฒนาการ
ดังกลาว จึงสงผลใหการศึกษาในศาสตรตาง ๆ มี

กระแสท่ีหยิบยกใหเปนประเด็นสําคัญท่ีผูปฏิบัติ
งานในหนวยงานภาครัฐหันมาเล็งเห็นและสนใจ
ที่จะศึกษาดานงานบริหารรัฐกิจเปนพื้นฐาน เพื่อ

ทราบ ภาระหนาที่ ความหมายที่ถูกกําหนด 



วารสารมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 85 ปท่ี 33 ฉบับท่ี 4 กรกฎาคม - สิงหาคม พ.ศ.2557

(Performance-Based Accountability) เห็นไดชัด
วา จุดเร่ิมตนของศาสตรทางดานการบริหารงาน
ภาครัฐไดเริ่มมีความชัดเจนขึ้นในชวง ค.ศ.1887 
เปนตนมา กระบวนการในดานการบริหารองคการ
ภาครัฐ ไดมีเทคนิค แนวคิด วิธีการที่ซับซอน และ
มีการปรับปรุงพัฒนา เสริมสรางมาอยางตอเน่ือง 
และชี้ใหเห็นวาภาพรวมดานงานบริการสาธารณะ
มีจุดมุงหมาย เพื่ออุดชองวางดานโครงสรางการ
บริหารท่ีเคยเกิดขอผิดพลาด และพฤติกรรมของ
ระบบราชการที่เคยลมเหลว โดยปจจุบันไดมีการ
ปรับตัว ทั้งดานบุคคล และหนวยงาน เพื่อมุง
จดัสรรงานบริการสาธารณะใหเกดิคณุภาพดานการ
บริการสูงสุด ปจจุบันศาสตรทางดานการบริหาร
งานสาธารณะมุงศึกษาดานการจัดการภาครัฐแนว
ใหม (New Public Management) โดยการบริหาร
จะตองเตรียมความพรอมในองคประกอบหลักสี่
ประการ (อุทัย เลาหวิเชียร, 2546) ดังนี้ ประการที่

หนึ่ง การบริหารรัฐกิจจะตองสรางใหประชาชนนั้น
มีสวนรวมในการบริหาร ประการที่สอง สรางความ
เสมอภาคในสังคม ประการที่สาม จัดสรรคานิยม
ในสังคม และประการสุดทาย เนนการพฒันาสราง
ใหเกดิการเปลีย่นแปลง โดยการบรหิารรฐักจินัน้ มี
จดุประสงคเพือ่จัดการหนวยงานองคการภาครัฐให
มคีวามสอดคลองตามความตองการของประชาชน
ภายใตขอบขายของรฐัประศาสนศาสตร 3 ขอบขาย 
ขอบขายแรก คือ การเมืองและนโยบายสาธารณะ 
ขอบขายที่สอง คือ ทฤษฎีองคการ ขอบขายที่สาม 
คือ เทคนิคการบริหารการบริหารเพ่ือใหไดมาซ่ึง

งานบริการสาธารณะที่ครอบคลุมดานงานบริการ
สาธารณะทุกมิติ แตทั่งนี้ ดานหลักการบริหารได
มีการเปลี่ยนรูปแบบ หรือมีการปรับกระบวนทัศน
อยางตอเนื่อง โดยสามารถสรุปขั้วในดานมิติของ
การบริหารรัฐจากจุดเริ่มตน มาแจกแจงเปรียบ
เทียบกับหลักการบริหารรัฐในสมัยปจจุบัน

ตาราง 1 เปรียบเทียบความแตกตางของการบริหารราชการไทยแบบเดิม และแบบยุคใหม  

การบริหารราชการแบบเดิม
(Bureaucracy)

การจัดการภาครัฐแนวใหม
(New Public Management)

1. การผกูขาดอาํนาจทีร่ะบบราชการ/ตวัขาราชการ 
(Monopoly)

1. เนนการมสีวนรวมในการใชอาํนาจจากประชาชน 
คนนอกระบบราชการ (Sharing of  Power) 

2. รวมศูนยอํานาจ  (Centralization) 2. กระจายอํานาจ  (Decentralization)

3. จักสรรเพ่ิมงบประมาณทุกปอยางตอเน่ือง 

(Incrementalism)

3. จัดหารายไดที่พึงประสงค และเนนการบริหาร

เงินในระบบ (The government budget.)

4. ไมตองมีการแขงขัน (No Competition) 4. มีการแขงขันเพิ่มมากขึ้น (More Competition)

5. เผด็จการ/เนนอํานาจนิยม  (Autocratic) 5. เนนการเปนประชาธิปไตย  (Democratic) 

6. ไมเสมอภาค  (Inequalitly) 6. เสมอภาค  (Equality)

7. เนนการทํางานเฉพาะหนวยงาน Within the 

organization.

7. ผสานความรวมมือ (Networking)

8. ไมใชหลัก  “ธรรมาภิบาล” 8. สนับสนุนสงเสริม “ธรรมาภิบาล” 

ที่มา: จากการสังเคราะห
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 จากขอมูลที่ผูเขียนไดแสดงใหเห็นถึง
ความแตกตางดานการเปล่ียนแปลงในสวนของ
จุดมุงหมายดานงานบริการสาธารณะ ภายใตการ
บริหารราชการแบบเดิมของแมกซ เวเบอร (Max 
Weber) เมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอม
ทางสังคม เศรษฐกิจ และการเมืองอยางรวดเร็ว 
หนวยงานภาครัฐจึงไดหยิบยก และมุงสราง
กระบวนการในการปรับปรุงพัฒนาขอบขายดาน
เทคนิคการบริหารเขามาชวยในการผลักดัน และ
สรางใหกระบวนการดานการจัดการภาครัฐแนวใหม 
เกิดความสําเร็จอยางรวดเร็ว หนวยงานภาครัฐจึง
หนัมาใชรปูแบบทางดานนวตักรรม และเทคโนโลย ี
เขามาเปนกุญแจอีกดอกหน่ึงที่มาชวยเปนเทคนิค
ใหม โดยมจีดุมุงหมายสงมอบงานบรกิารสาธารณะ
ใหเกิดความเร็วเร็ว เสมอภาค สรางใหเกิดความมี
สวนรวมในดานการบริการสาธารณะ

การจัดการภาครัฐแนวใหมในยุคขอมูล

ขาวสาร

 การเปลี่ยนแปลงไปของเทคโนโลยีสมัย
ใหมชวยในการขับเคล่ือนธุรกิจ เจาของกิจการ
อุตสาหกรรมกลาวไววา ใน 10 ปขางหนา หาก
ธุรกิจใดยังคงใชการจัดการรูปแบบเกา ๆ ธุรกิจก็
คงไมสามารถดําเนินตอไปได แตปญหาก็คือ การ
ไมมีความรูหรือทักษะของผูทํางานที่มีผลในการ
ขัดขวางการใชเทคโนโลยีใหม ดังนั้น การปรับการ
ทํางานใหยืดหยุนเพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลงจึง
เขามามีสวนชวยในการพัฒนาศักยภาพ ชวยใน

การใชเทคโนโลยีไดอยางมีประสิทธิผล องคการไม
สามารถคาดเดาเหตุการณที่จะเกิดขึ้นในอนาคต
ได และเปนเหตุการณที่ไมเคยประสบ ซึ่งตองใช
ความยดืหยุนในการจดัการ โดยการจดัการทมีงาน
ใหมีความพรอม มีทักษะที่หลากหลาย ซึ่งมีความ

จําเปนมาก เนื่องจาก ความตองการของมนุษยก็
มีความยืดหยุนเชนเดียวกัน ความยืดหยุนในการ
จดัการ จะสามารถจดัการความตองการของมนุษย

ไมวาจะเปน ผูสงูอายุ วยัรุน วยัทํางาน หรอืบคุคลทุ
พลภาพ การจางพนักงานในองคการตองอาศัยการ
จดัการทมีงานทีม่ปีระสิทธภิาพ จงึจะชวยใหทมีงาน
ทาํงานรวมกนั และมกีารสือ่สารกนัอยางเตม็ที ่เพือ่
การรับรูหนาที่ความรับผิดชอบของตน 
 ลักษณะการทํางานภายใตยุคสมัยใหม
 1. ความหนาแนนของคนในสังคม มี
อตัราเติบโตอยางตอเนือ่ง และตองการความคลอง
ตัวในการดําเนินชีวิต
 2.  การขยายตัวทางเศรษฐกิจทําใหเกิด
รูปแบบความรูในการทํางานใหม ๆ
 3. การจางงานแบบเกาท่ีเนนความ
สัมพันธในการยึดติดกับตําแหนงเริ่มหมดไป
 4. ความรูของพนักงานและคุณภาพการ
ทํางานเปนตัวตัดสิน หนาที่ ตําแหนง และคาจาง
 5. การติดตอสื่อสารระหวางนายจาง 
และลูกจางมีรูปแบบที่ยืดหยุนเพื่อรับมือกับระบบ
เศรษฐกิจ
 วิธีการเหลานี้ชวยใหการทํางานสะดวก 
และงายขึ้น เนื่องจากการจัดการที่เปลี่ยนไป ซึ่ง
สามารถเปล่ียนแปลงไดตามสถานการณทําให
ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน (William, 
1996: p.82) 
 องคการทุกองคการตางหันมาสนใจ 3 
ประเด็นหลกั คอื ขอมลู การควบคมุ และการบริหาร  

หากมองในมิติภาครัฐปญหาใหญของรัฐบาล ก็
คือ การที่รัฐบาลไมสามารถทําไดตามที่แถลง จุด
ออนคือการขาดการจัดการท่ีดี เนื่องจากเปน
องคการขนาดใหญทาํใหการจัดการเพ่ือเปนไปตาม

แบบแผนเดียวกันเปนเรื่องที่ยาก เชน การดําเนิน
การตามนโยบาย ผูที่ออกนโยบายกับผูที่ดําเนิน
การเปนบุคคลคนละกลุมกัน ทําใหเกิดปญหาใน
การดําเนินงาน ดังนั้น ขั้นตอนการติดตอส่ือสาร 
และการรวมมือปฏิบัติจึงเปนขั้นตอนที่สําคัญ ชวย

ใหการทาํงานเปนไปในทศิทางเดยีวกนั และสะดวก 
รวดเร็วยิ่งขึ้น
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 การถูกจํากัดในเ ร่ืองการรับรูขอมูล
ขาวสารก็เปนส่ิงสําคัญ เนื่องจากเปนตัวขัดขวาง
การวางแผน และการปฏิบัติงานอยางถูกตอง ทั้งนี้ 
ผูบริหารมีหนาที่ในการจัดการองคการ รวมทั้งคน
ในองคการ และวัสดุอุปกรณตาง ๆ ที่จะนํามาใช
งาน ตองรูจักทั้งการผลิต และการพัฒนาเพื่อให
เกิดการใชวัสดุเทคโนโลยีใหม ๆ พรอม ๆ กับ
การพัฒนาระบบการทํางานใหทันสมัย การติดตอ
สือ่สารกับพนกังานเพ่ือใหเขาใจถึงวตัถปุระสงคและ
แนวทางท่ีองคการตองการ การใหคาตอบแทน คา
จางท่ีเหมาะสมแกพนักงานท่ีมีผลงานเปนอีกทาง
หนึ่งที่ชวยในการจูงใจเพื่อใหพนักงานทํางานได
อยางเต็มประสิทธิภาพ (Kieron, 1995: pp.28-34)
 ทิศทางและผลกระทบของเทคโนโลยี
สารสนเทศ
 เทคโนโลยีสารสนเทศไดมีการพัฒนา
มาตลอดอยางรวดเร็ว หากไดรับการจัดการที่
ดี เทคโนโลยีสารสนเทศจะมาชวยในองคการได
เปนอยางดี แตเนื่องจากขาดการจัดการขอมูลที่ดี        
จึงสงผลใหขาดการควบคุมระบบการทํางานท่ีมี
ประสิทธิภาพไมวาจะเปนการสงถายขอมูล การใช
ซอฟตแวร และฮารดแวร (Ott et. al., 1990: pp.62-
74) Ott et. al. (1990) ไดใหขอเสนอแนะตอทศิทาง
ของเทคโนโลยีที่ชวยในการจัดการ
 1. การตดิตอสือ่สารเพิม่ความไดเปรยีบ

ในการแขงขัน
 2. การพัฒนาระบบจากผูใชจริงทําให
การพัฒนาไปไดเร็วขึ้น

 3. การพัฒนาระบบมีหลากหลาย
แนวทางที่ เปนไปได เชน พัฒนาเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ใชในการจัดการ เชน 
  3.1 การคํานวณโดยใชซอฟตแวร 
  3.  การจัดทํ ารายงานโดยใช
ซอฟตแวร เพ่ือสรางเอกสารรายงาน (Word 

Processing) 
  3.3 การจัดการขอมูลสวนบุคคล
  3.4 การใชซอฟตแวรการนําเสนอ 

(Presentation) ในที่ประชุม
  3.5 ไ ป ร ษ ณี ย อิ เ ล็ ก ท ร อ นิ ก ส
(E-mail)
  3.6 การเขาไปไดขอมลูภายนอกโดย
การดึงขอมูลเขามาในระบบคอมพิวเตอรของผูใช
งาน
  3.7 การติดตอกับระบบเครือขาย
อื่น ๆ เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล
  3.8 การสาํรองขอมลูผานระบบกลาง
 โดยกลาวไดวา การใชงานจะแตกตางกัน
ไปขึ้นอยูกับวาผูใชงานจะเลือกใชโปรแกรมอะไรที่
เหมาะสมกับงานของตน
 4. การใชระบบเครือขายชวยในการ
ติดตอส่ือสารระหวางกัน หรือการแลกเปล่ียน
ขอมูลกัน
 5. ชวยลดคาใชจายดวยการเพิม่การใช
งานดวยระบบคอมพิวเตอร
 การพัฒนาระบบอยางรวดเร็วสามารถ
ชวยในการลดกระบวนการการติดตอ สื่อสารจาก
ผูใชงาน รวมทั้งความรูของผูใชงานก็มีสวนสําคัญ
ในการดําเนินการจัดสรางโปรแกรมเพื่อการใชงาน
โปรแกรมอยางสมบูรณแบบไดเปนอยางดี
 ผลกระทบของคอมพิวเตอรตอองคการ 
โดยแบงตามหนวยงาน ดังนี้
 1. คอมพิวเตอรกับโครงสรางองคการ 
ในดานการกระจายอํานาจ ชวยในการจัดการและ
ลดขั้นตอนสําหรับผูบริหารทําใหการสั่งการหรือ
การควบคุมงานสะดวกสบายขึ้น สวนดานการ
รวมอํานาจ ชวยในการลดระยะเวลาในการเขาถึง

สวนกลาง การรายงานผลการปฏิบัติงานเพ่ือการ
ประเมินผลเปนไปอยางรวดเร็ว
 2. คอมพิ ว เ ตอ ร กั บ ก า ร จ า ง ง าน 

คอมพิวเตอรชวยในการทํางานไดผลเร็ว การยาย
ตําแหนงงานหรือการจัดตําแหนงงานท่ีเหมาะสม
โดยใชคอมพิวเตอรในการจับคูหรือทําสถิติชวยลด
คาใชจายที่ไมจําเปนไดเปนอยางดี
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 3. ค อ ม พิ ว เ ต อ ร กั บ ก า ร ทํ า ง า น  
คอมพิวเตอรชวยใหผูปฏิบัติงานทํางานไดดีขึ้น 
ดังน้ี (1) ปรับปรุงความสามารถในการทํางาน (2) 
ปรบัปรุงสภาพแวดลอมการทํางาน (3) แสดงปญหา
การทํางานไดตรง ใชระยะเวลาส้ัน และเห็นปญหา
ครบถวนในทุกมิติ
 4. คอมพิ ว เตอร กั บการตั ดสิ น ใ จ  
คอมพิวเตอรชวยในการเสนอขอมูลที่ถูกตอง ตรง
เวลา และชวยในการวิเคราะหขอมูลเพื่อเปนตัว
ตัดสินในการตัดสินใจ
 5. คอมพิวเตอรกับองคการการเมือง  
คอมพวิเตอรเปรยีบเสมือนกาํลงัสาํคญัขององคการ
การเมือง ชวยในการวิเคราะหขอมูลใหนํามาใชใน
องคการชวยในการตดัสนิใจ เชน การจดัทาํนโยบาย

โดยใชการคํานวณทางสถิต ิเชน Multiple Regres-
sion Analysis เปนตน
 6. การจัดการคอมพิวเตอรที่มีความ
สลับซับซอนมาก เนื่องจากตองคํานึงถึงคาใช
จายในขณะท่ีตองเพ่ิมศักยภาพ และมีตัวแปรท้ัง
ภายนอกและภายในมากมายท่ีเกี่ยวของ

รัฐอิเล็กทรอนิกส 

 รฐัอเิลก็ทรอนิกส มนีกัวชิาการหลายทาน
ไดใหคว ามหมายของรัฐอิเล็กทรอนิกสคือ การท่ี
ภาครัฐไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาบริหารงาน
ของใหเกิดประโยชนสูงสุด เนนการแลกเปลี่ยน

ขอมูลขาวสารระหวางกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ใหบริการกับประชาชนอยางดีที่สุด โดยเนน
การบริการแบบเบ็ดเสร็จภายในขั้นตอนเดียว
(One-Stop Service) ทําใหประชาชนมีการรับ
รูขอมูลขาวสารไดมาก และชวยใหการบริการ

บานเมืองโปรงใสมากย่ิงข้ึน (Traunmuller,2003: 
pp.174-175 ) รัฐอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การให
บริการของภาครฐัผานเครอืขายอเิลก็ทรอนกิสเพือ่

เพิ่มประสิทธิภาพ เพิ่มการเขาถึงบริการของภาค
รัฐ เสริมสรางความโปรงใสของการดําเนินงานของ

ภาครัฐ สนบัสนนุการมีสวนรวมของประชาชน เพือ่
สรางใหเกดิความเทาเทยีมกนัภายในสงัคมประเทศ
ตอไป (Bhatnagar, 2004: pp.17-19) 
 สรุปไดวา รัฐอิเล็กทรอนิกสหมายถึง 
การนําประโยชนของเทคโนโลยีสารสนเทศเขามา
จัดการในงานของภาครัฐ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
งานดาน ตาง ๆ  ใหมากยิง่ขึน้ เทคโนโลยสีารสนเทศ
สามารถลดตนทุน ลดคาใชจาย ลดกําลังคนใน
หนวยงาน เสริมสรางการทํางานของภาครัฐให
เกิดความโปรงใสทุกขั้นตอน สามารถสนับสนุนให
ประชาชนเกิดความสะดวก รวดเร็วในการเขารับ
การบริการสาธารณะ 
 ประเภทของรัฐอิเล็กทรอนิกสมีอยู
ดวยกัน 4 รูปแบบ (Milutinovic and Patricelli, 
2002: pp.169-171) ดังตอไปนี้
 รูปแบบแรก  คือ  รั ฐกับประชาชน
(Government to Citizen--G2C) คือ การทํางาน
ของหนวยงานภาครัฐเพื่อบริการประชาชน เพื่อให
ประชาชนสามารถเขาถงึขอมลู และการบรกิารของ
ภาครัฐไดทุกสถานท่ี ประชาชนสามารถรับขอมูล
ขาวสารของภาครัฐ หรือสงขอมูลใหกับรัฐไดโดย
ผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ เชน จาก
เว็บบอรด จากการเขาดาวนโหลดเอกสารตาง ๆ 
ของหนวยงานราชการ ผานทางเว็บไซตของหนวย
งาน ซึง่ปจจบุนัประชาชนทกุคนไดเขารบับรกิารยืน่
แบบเสียภาษีผานทางเว็บไซตของกรมสรรพากร 

เปนตน
 รูปแบบท่ีสอง  คือ  รัฐกับภาคธุรกิจ
(Government to Business--G2B) คือ การที่ภาค
รฐัตองดําเนินธุรกรรมตาง ๆ กับภาคเอกชน และ
ในทางกลับกันซึ่งอาจมีความสอดคลองเก่ียวของ
กับประชาชนกับรัฐ ดังที่ไดกลาวมา ที่หนวยงาน
ภาคธุรกิจสามารถเขาไปติดตอขอขอมูลผานสื่อ
เทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ ที่รัฐจัดเตรียมไว 

ทั้งนี้ รัฐกับภาคธุรกิจจะเพิ่มสวนของการซ้ือขาย
แลกเปล่ียนระหวางกัน การใหขอมูลเพื่อพิจารณา
กอนการทําธุรกิจ เชน การจัดซื้อจัดจางของภาค
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รัฐ การยื่นซองประกวดราคา ยื่นซองประมูลผาน
ระบบเครือขายอิเล็กทรอนิกส เปนตน
 รปูแบบท่ีสาม คอื รฐักบัรฐั (Government 
to Government--G2G) คอื การทําธรุกรรมระหวาง
หนวยงานภาครัฐกับหนวยงานภาครัฐดวยกันเอง 
ทั้งในประเทศ และระหวางประเทศ เพื่อเปนการ
แลกเปล่ียนขอมูลขาวสารระหวางกันและกัน (Data 

Base) ตวัอยางเชน การรวมมอืในการตรวจคนเขา
เมอืง การประกาศขอควรระวงัในแตละเรือ่งทีส่าํคัญ
เพื่อใหปฏิบัติงานสอดคลองซึ่งกันและกัน เปนตน
แ ล ะ รู ป แบบ สุ ดท า ย  คื อ  รั ฐ กั บ บุ ค ล าก ร 
(Government to Employee--G2E) การดําเนิน
งานระหวางหนวยงานภาครัฐกับบุคลากรของ
รัฐเอง เพื่อการติดตอส่ือสารจากสวนกลางไปสูผู
ปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็วมีประสิทธิภาพปจจุบัน
นี้ ภาครัฐในหลาย ๆ ประเทศก็ไดเห็นความสําคัญ
ในการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาเปนสื่อกลาง
ระหวางรัฐกับบุคลากรของรัฐเอง เชน การสง
จดหมายเวียน หรือการประกาศตาง ๆ ผานระบบ
อินทราเน็ต (Intranet) เปนตน
 รัฐอิเล็กทรอนิกส มีความสําคัญตอการ
บริหารในปจจุบัน โดยรัฐอิเล็กทรอนิกสนั้นมีจุด
ประสงคเพื่อพัฒนางานบริการของภาครัฐเพ่ือ
สรางงานบริการที่ดีสูประชาชน (Organization for 
Economic Co-operation and Development, 
2008: pp.36-38) โดยมีประเด็นสําคัญ ดังตอไปนี้

 1. ประชาชนสามารถเขาถึงขอมูล
ของหนวยงานภาครัฐไดอยางงาย และมีขอมูล
ครอบคลุมตามความตองการของประชาชน
 2. สรางความรวดเรว็ในงานบรกิารของ
ภาครัฐ มุงใหเกิดความคลองตัวในการปฏิบัติงาน 
ภายใตกระบวนการท่ีมปีระสิทธิภาพของงานบริการ
 3. ประชาชนสามารถเขาถึงหนวย
งานภาครัฐท่ีตนตองการติดตอผานเครือขายรัฐ

อิเล็กทรอนิกสไดดวยตนเอง 
 4. ประชาชนทุกคนลวนมีโอกาสในการ
เขารบับริการจากหนวยงานภาครัฐอยางเทาเทยีมกัน

 รัฐอิเล็กทรอนิกสมีสวนสําคัญตอการ
บริหารงานของหนวยงานภาครัฐ โดยการนํารัฐ
อิเล็กทรอนิกสเขามาใช จะตองคํานึงถึงขอบขาย
ดานงานบริการสาธารณะเปนหลัก เพื่อใหไดมา
ซึ่งการสงมอบงานบริการที่ดีสูประชาชน และ
ประชาชนจะตองไดรับความสะดวกในการเขา
ถึงงานบริการของหนวยงานภาครัฐ (ดังภาพ 1) 
ซึ่งแสดงความสัมพันธระหวางรัฐอิเล็กทรอนิกส 
รัฐบาล ประชาชน และแนวทางดานทางออกของ
การจัดการการบริหารงานสาธารณะ โดยแนวทาง
การจัดการจะตองประสานแนวคิดของท้ังสองกลุม
ระหวาง ภาครัฐและภาคประชาชนเปนหลัก

ภาพ 1 แนวทางการบริหารจัดการดานงานบริการ

สาธารณะ
ทีม่า. Ake, G. (2005). Electronic government 4th 
international conference, EGOV 2005. Copen-
hagen,  Denmark: Birkhäuser. 24.

กรอบแนวคดิจากแนวคดิของ Ake (2005) 
อธิบายไดวา มุมสามเหลี่ยมดานบน คือ แนวทาง

การบริหารจัดการดานงานบริการสาธารณะ โดย
คํานึงถึงประชาชน ภาครัฐจึงตองหาจุดสมดุล 
(Portal Interface) ในความเปนไปดานการจัดงาน
บริการสาธารณะ โดยจุดสมดุลนั้นจะตองอยูภาย
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ใตความเปนไปไดของภาครัฐและภาคประชาชน
เปนหลัก โดยมุงจุดประสงคที่วารัฐอิเล็กทรอนิกส
มีความสําคัญตอการจัดการหนวยงานภาครัฐ และ
เปนสวนสําคญัหลักทีป่ระชาชนสามารถเขาถึงภาค
รัฐ เปนตัวเชื่อมใหเกิดการบริการสาธารณะที่ดี สง
ผลใหลดจาํนวนงานท่ีซบัซอน และสามารถสรางให
เกิดความสะดวก รวดเร็วในการเขารับบริการงาน
สาธารณะซึ่ง รัฐอิเล็กทรอนิกสไดเขามามีบทบาท
ในภาครัฐของหลาย ๆ ประเทศมากย่ิงขึ้น 
 ตวัอยางรปูแบบการใชรฐัอเิลก็ทรอนิกสใน
ปจจุบันของประเทศไทยเพ่ือการบริการสาธารณะ 
รูปแบบ G2C ไดแก การเปดชองทางการส่ือสาร
ระหวางภาครัฐกับประชาชนผานเว็บไซตหนวย
งาน โดยมีฟงกชั่นโตตอบ หรือสอบถามออนไลน 
เชน การรองเรียน รองทุกขออนไลนในเว็บไซต
สาํนกังานประกนัสงัคม รปูแบบ G2B สาํหรบัหนวย
งานภาคธุรกิจ เชน การเปดโอกาสใหหนวยงาน
ภาคธุรกจิดําเนินการออนไลนในการขอขอมูลธรุกิจ 
การจองชื่อและการจดทะเบียนธุรกิจผานเว็บไซต
กรมพัฒนาธุรกิจการคา รูปแบบ G2G ในรูปแบบ
การใชฐานขอมูลออนไลนรวมกัน ยกตัวอยางเชน 

กรมการปกครอง และกรมการกงสุล ในการเช่ือม
โยงขอมลูประชาชน และรูปแบบ G2E ในการติดตอ
ภายในระหวางหนวยงานภาครัฐกับบุคลากรผาน
เครือขายภายใน หรือ อินทราเน็ต เปนตน
 ทฤษฎีในการวัดความสําเร็จของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ
 ตัวแบบในการวัดความสํ า เ ร็จของ
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีไดรับความนิยมนํามา
ใช เปนตนแบบในการวัดความสําเร็จของรัฐ
อิเล็กทรอนิกสในหลายประเทศ โดยมีรายละเอียด
ดังนี้
 ตัวแบบในการวัดความสําเร็จของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Model of Information 
System Success) Delone and McLean (2003) 
ไดนําเสนอทฤษฎีวิธีการวัดความสําเร็จของการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเร่ิมศึกษาต้ังแตป 1992 
และประกาศใชอยางแพรหลายในป 2003 และไดรบั
การยอมรับเพื่อเปนตนแบบในการวัดความสําเร็จ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีตัวชี้วัด 5 ดาน 
ดังนี้

�

ภาพ 2  วิธีการวัดความสําเร็จของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

ที่มา. Delone, W. H., & McLean, E. R. (2003). The DeLone and McLean model of information 
system success: A ten-year update. Journal of Management Information Systems, 4(19). 9-31. 
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 การวัดความสําเร็จของการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศประกอบไปดวยหลักสําคัญอยู 7 
ประการ ไดแก
 คณุภาพของระบบ (System Quality) โดย
คํานึงถึง คุณภาพของระบบรัฐอิเล็กทรอนิกส ที่มี
ตอการนํามาใชประโยชน ความพรอมในการใชงาน 
และเวลาท่ีใชในการบริการที่รวดเร็ว
 คุณภาพของสารสนเทศ (Information 
Quality) โดยคํานึงถึง คุณภาพของรายละเอียด
ขอมูลดานการใชงานของรัฐอิเล็กทรอนิกส ที่มีตอ
ความเปนสวนตัว ความสมบูรณ ตรงประเด็น เขาใจ
งาย และปลอดภัย
 คุณภาพของบริการ (Service Quality) 
โดยคํานึงถึง คุณภาพดานความสามารถดาน
การบริการ สามารถตอบสนองความตองการของ
ประชาชน การใหบริการจากรัฐวสิาหกิจท่ีดแูลระบบ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือระบบอินเทอรเน็ต
ที่ใหบริการ
 ความตัง้ใจทีจ่ะใช (Intention to use) โดย
คาํนงึถงึ ผูใชเกดิความตัง้ใจทีจ่ะใชรฐัอเิล็กทรอนกิส 
 ผูใชพงึพอใจ (User Satisfaction) คาํนงึถงึ 
ความพึงพอใจของผูใช
 ผลประโยชนสุทธิ (Net Benefi ts) คํานึง
ถงึ ประโยชนทีจ่ะไดรบัจากการใชรฐัอเิลก็ทรอนิกส 
โดยคํานึงถึงปจจัยดานผูใชงานไดแก ความต้ังใจ

ที่จะใช และความพึงพอใจของผูใช และสามารถ
นํามาเปนเครื่องมือสําคัญยิ่งในการศึกษารัฐ
อิเล็กทรอนิกส
 การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในสวนราชการภายใตชื่อรัฐอิเล็กทรอนิกสการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศในสวนราชการเพ่ือรองรับ
การเจริญเติบโตของยุคเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ
ใหการทํางานประสบผลสําเร็จ การนําอินเทอรเน็ต
มาใชเปนไปอยางแพรหลาย จากขอมูลการสํารวจ

การใชงานรัฐอิเล็กทรอนิกสโดย ยูเอ็น (United 
Nations--UN) และสมาคมรัฐประศาสนศาสตร
ในสหรัฐ  รวมมือกับมหาวิทยาลัยรัตเจอรส

(Rutgers University) เพือ่ศกึษา “การปรับปรุงความ
สมัพนัธระหวางประชาชน และสวนราชการโดยการ
บริการของราชการผานทางรัฐอิเล็กทรอนิกส” การ
ศกึษาครัง้นี ้ไดเลง็เหน็วา สือ่เวบ็ไซตเปนสือ่สําคญั
ในยุคปจจุบัน และกระบวนการเขาถึงส่ือเว็บไซต
ไดเติบโตเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว ดังนั้นจึงไดมุงสูการ
สํารวจเว็บไซตของรัฐบาลท่ีมีการเปดใช ขั้นตอน
เริ่มที่การสํารวจหนาเว็บที่มีการอธิบายเก่ียวกับ
หนวยงานน้ัน ๆ ของรัฐโดย รัฐอิเล็กทรอนิกสที่ดี 
ตองมีการจัดการเทคโนโลยีที่ดีและนําเทคโนโลยี
มาใชจัดการไดดี แตเดิมเว็บไซตจะเปนไปตาม
ความตองการของผูจัดทําเว็บ แตประชาชนผูเขา
ใชบรกิารรฐัอเิลก็ทรอนกิสมเีพิม่มากขึน้และมคีวาม
สําคัญมากขึ้นอยางตอเนื่อง และ เนื่องจากการใช
งานอินเทอรเน็ตไดอยางแพรหลาย การเขาใชงาน
เวบ็ไซตภาครัฐเพิม่ขึน้อยางมาก หนวยงานภาครัฐ
จึงตองปรับระบบตามใหทันทวงที
 ดงันัน้ การวัดผลลัพธของรัฐอิเล็กทรอนิกส 
ของก ลุ ม  ยู เอ็น  (Un i t ed  Na t i ons - -UN) 
และสมาคม รัฐประศาสนศาสตรในสหรัฐ รวมมือ
กับมหาวิทยาลัยรัตเจอรส (Rutgers University) 
จึงใหความสําคัญกับการออกแบบสื่อเว็บไซตเพื่อ
ใหผูใชงานไดตอบสนองตามความตองการ หนวย
งานตองสามารถปรับปรุงขอมูลใหทันทวงทีบน
เว็บไซตของหนวยงาน และตองมีการพัฒนาเพ่ือ

ใชงานไดกบัท้ังเวบ็ไซตของหนวยงานรฐัอืน่ ๆ  รวม
ทั้งเอกชน และประชาชนผูใชงาน แตเดิมมีเพียง
การใชงานโทรศัพท และจดหมายภายในเพ่ือการ
ติดตอในหนวยงาน ปจจุบันเม่ือมีการพัฒนาการ

ใชงานอินเทอรเน็ต การทํางานสะดวกสบายมาก
ขึ้น ลดระยะเวลา การใชแบบฟอรมออนไลน หรือ
อิเล็กทรอนิกสเมล ทําใหประหยัด และทําใหผูใช
งานมีความพึงพอใจในการติดตอกับหนวยงาน
ราชการมากขึ้น เนื่องจากใชงานได ตลอดเวลา ไม

เวนวันหยุดราชการ เว็บไซตของหนวยงานจึงมี
ความสาํคัญตอรฐัอเิล็กทรอนกิส ในการใหบริการไม
วาจะทั้งภาครัฐดวยกัน ภาคเอกชน และประชาชน
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ที่ตองการติดตอสื่อสารกับหนวยงานนั่นเอง และ
สิ่งท่ีสําคัญยิ่งที่ไดรับคือ การสรางความเสมอภาค
ในการรับงานบริการสาธารณะในสวนงานบริการ
สาธารณะแตละหนวยงาน (Rabin, Hildrerh and 
Miller, 2007: pp.775-776)
 จากตัวแบบ การวัดความสําเร็จของ
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ดีโลน และ เมคลีน 
(Delone and McLean) จึงเปนประเด็นสําคัญยิ่ง
ที่หนวยงานภาครัฐที่มีกระบวนการสงมอบงาน
บริการสาธารณะภายใตรัฐอิเล็กทรอนิกสผานส่ือ
เว็บไซตนํามาเปนเคร่ืองมือชวยในมิติการประเมิน 
กลาวคือ เปนกระบวนการวัดความสําเร็จที่มาอุด
ชองวางจากการประเมินท่ีไดพบและเห็นกันอยูใน
ปจจบุนัทีม่แีควา เห็นดวยหรอืไม ดหีรอืไมด ีถาผล
การประเมนิไมด ีไมเหมาะสม รฐัอเิล็กทรอนกิสผาน
สือ่เว็บไซตไมสามารถสรางงานบริการสาธารณะให
เกดิประสิทธภิาพ และประสทิธผิลทีด่ไีด หนวยงาน
ภาครฐักต็องจดัตัง้โครงการใหม จดัสรรงบประมาณ

ใหม โดยไมไดศึกษาวา จุดที่ขาด จุดบอด จุดที่ไม
สามารถสรางใหเกดิงานบริการสาธารณะท่ีดไีดนัน้ 
จริงแลว มีประเด็นที่ไมสามารถสงมอบงานบริการ
ไดเพียงแคประเด็นหน่ึง หรือ สองประเด็นเทานั้น 

บทสรุป

 เปนที่ชัดเจนวา มนุษยไมเพียงสนใจแค
หลักการ และกระบวนการ แผนงานจากมนุษย

ดวยกันเองไมสามารถควบคุมความเปนจริงดาน
ปทัสถานได เพราะแตละบุคคล แตละองคการมี
ความแตกตางกัน มีกระบวนการท่ีซับซอนตาง

กันอยางส้ินเชิง ดังน้ัน การนําหลักทฤษฎีวาดวย
กระบวนการตาง ๆ มาปรับ มาใช มากําหนดรูป

แบบการบริหารงานในองคการยอมเปนสิ่งยากยิ่ง 
และในดานงานบริการสาธารณะของหนวยงาน
ภาครัฐแลว ยิ่งยากตอการบริหาร ไมนาแปลกใจ ที่

กระบวนการ หลักการทฤษฎี ถึงไดมีการบวนการ
พัฒนาอยางตอเน่ือง เพราะเหตุนี้ เปนการรับมือ

กับความเปนมนุษยในมิติดานการบริหารงาน และ
การใชชีวิตของแตละบุคคล ดังนั้น การรับมือมี
กระบวนการท่ีเห็นชัดในดานหนวยงานภาครัฐยัง
คงยึดติดในรูปแบบ ตามแบบทฤษฎีของเวบเบอร 
(Weber) ที่เนนขั้นตอน กระบวนการ สายการ
บังคับบัญชา และเนนสั่งการ ทั้งนี้ก็ยังไดยกผสม
ผสาน พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบมาอยางตอเนื่อง มี
กระบวนการการจูงใจ มีการบวนการเนนหลักการ
บริหารของภาคธุรกิจเขามาเปนตัวแบบของการ
บริหารงานสาธารณะในดานตาง ๆ แต ทวา ดังที่ผู
เขยีนไดกลาวไดตอนตนเสมอวา มนษุย มคีวามเปน
ปจเจกบุคคล การบริหารจะนําหลักการเพียงหลัก
การเดยีวเขามาใชเปนตวัแบบในการบรหิารงานใน
องคการของหนวยงานภาครัฐมไิด ทายย่ิงแลวงาน
บริการสาธารณะ เปนงานเพื่อสาธารณะ จริยธรรม 
คุณธรรม ตองเปนปจจัยหลักที่ตองคํานึง แตการ
สรางใหเกิดคุณธรรมและจริยธรรมใหหลอเลี้ยงใน
องคการไดนัน้เปนเรือ่งยาก หลากหลายหนวยงาน
ภาครัฐเริ่มมุงประเด็นเขามาในสวนของการสราง 

จรยิศาสตรปทสัถาน  และอดุชองวางของการคดิผดิ 
การละเลยการมองขามดานจริยธรรมของผูปฏิบัติ
หนาที่ในหนวยงานภาครัฐ ภายใตการควบคุมผาน
นวัตกรรม จึงมีกระแสในมิติดานการบริหารงาน
สาธารณะภายใตชื่อวา รัฐอิเล็กทรอนิกส เปนจุด
หนึ่งที่มาชวยพัฒนากระบวนการการบริหารงาน

สาธารณะของหนวยงานภาครัฐ ควบคุมบุคลากร
ผูใหบริการงานสาธารณะ ควบคุมประชาชน ใหอยู
รวมกนั และใชชวีติรวมกนั รวมถงึปฏบิตัใินมุมทีถ่กู
ตอง ทีเ่ปนระเบียบ ภายใตนวตักรรมและเทคโนโลยี

สารสนเทศท่ีหนวยงานภาครัฐไดวางโครงขายไว 
ซึ่งทราบดีวา มนุษยกําลังใชชีวิตอยูกับนวัตกรรม
ที่เริ่มเขามาสอดแทรกทุกกิจกรรมของมนุษย และ
ทุกองคการ ทั้งหนวยงานภาครัฐ และภาคเอกชน 
โดยมีคําใหมดานการกําหนดสังคมข้ึนมาอีกหนึ่ง

คํา โดยจากเดิมคงไดยินแตคําวา สังคมมนุษย 
แตปจจุบันนี้ไดมีคําใหมเกิดขึ้นคือ สังคมออนไลน 
(Social Media) โดยใชนวัตกรรมดานสื่อเว็บไซต
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เขามาเปนตัวผสานระหวางบุคคลเพ่ือใหเกิด
กระบวนการสรางสังคมออนไลนเกิดขึ้น และ
ถือวา สื่อเว็บไซตเปนสื่อสําคัญในยุคปจจุบัน และ
กระบวนการเขาถึงสื่อเว็บไซตไดเติบโตเพิ่มขึ้น
อยางรวดเร็ว ดังนั้น หนวยงานภาครัฐจึงตอง
สรางงานบริการสาธารณะภายใตการรองรับสังคม
ออนไลนขึ้น หนวยงานภาครัฐหลายๆหนวยงาน 
จึงตองมุงศึกษาถึง วางแผนงานบริการสาธารณะ
ผานส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยตระหนักถึงองค

ประกอบที่ชี้ชัด คือระบบที่มีคุณภาพ (System 
Quality) สารสนเทศที่มีคุณภาพ (Information 
Quality) คุณภาพดานการบริการ (Service 
Quality) สรางใหประชาชนเกิดความต้ังใจในการใช
งานสือ่เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีหนวยงานภาครฐัได
จัดทําขึ้น (Intention to use) เพ่ือมุงใหเกิดทัศนคติ
ดานความพึงพอใจ (User Satisfaction) และเกิด
ประโยชนสูงสุด (Net Benefi ts) ภายใตวิวัฒนาการ
ของสังคมมนุษยในยุคสมัยปจจุบัน
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