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บทคัดยอ

 บทความวิจยัน้ีมวีตัถุประสงคเพือ่ศึกษาความตองการรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสแบบ
เนนพลเมืองเปนศูนยกลางและศึกษามุมมองดานปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ
รฐับาลอิเลก็ทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง โดยนําเสนอผลการวิจยัเฉพาะสวน
ในการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางผูใหขอมูลประกอบดวย 1) ผูรับผิดชอบในโครงการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส จํานวน 75 คน โดยใชวิธีการเลือกแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใชใน

การเก็บรวบรวมขอมูลไดแก แบบสอบถามการใหบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส 2) กลุมพลเมือง

ทีม่ปีระสบการณในการใชบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส จาํนวน 1,400 คน โดยวิธกีารเลือก
กลุมตวัอยางแบบโควตา ตามเกณฑการจดัชวงอายขุองพลเมอืง เครือ่งมอืทีใ่ชในการเกบ็
รวบรวมขอมูลไดแก การใชแบบสํารวจทางอิเล็กทรอนิกสออนไลน (e-Survey) 
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

การวเิคราะหขอมูลในการวจิยัประกอบดวย การวเิคราะหขอมลูโดยใชสถติเิชิงพรรณนา ไดแก
คารอยละ คาเฉลี่ย (Mean= ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

 ผลทีไ่ดจากการวจิยัทีแ่สดงถงึความตองการรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสแบบเนนพลเมอืง

เปนศูนยกลาง นําเสนอสาระในประเด็นที่สําคัญ ไดแก ความตองการดานวัตถุประสงคใน
การเขาใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของพลเมือง สารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่
จําเปนตอการใชบริการของพลเมือง คุณลักษณะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
การเปดเผยสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแกสาธารณะเพ่ือแสดงถึงความโปรงใส 
ชองทางที่เปดโอกาสใหพลเมืองมีสวนรวมทางอิเล็กทรอนิกส การมุงเนนใหความสําคัญ
กับพลเมืองซึ่งเปนผูใชงานหลัก การสงเสริมการรับรูและการยอมรับในบริการของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คุณภาพขอมูล
สารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คุณภาพของระบบเว็บไซตและบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส
 สาํหรับปญหาและอุปสรรคในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสแบบเนนพลเมือง
เปนศนูยกลาง พบวามปีระเดน็ท่ีสาํคัญและเรงดวนในการพจิารณาแกไข ไดแก 1) พลเมอืง
ขาดความรูความเขาใจเก่ียวกับการทํางานของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 2) พลเมืองมีความ
ไมมั่นใจในความถูกตองของกระบวนการทํางานทางอิเล็กทรอนิกส ระบบการรักษาความ
ปลอดภัยและความเปนสวนตัวของขอมูลบุคคล รวมถึงความไมปลอดภัยในการชําระเงิน

ทางอิเล็กทรอนิกส 3) ระบบมีความซับซอนในการใชบริการ ยากในการคนหาและใชงาน 
และระบบขาดคําแนะนําการใชบริการ หรือมีไมเพียงพอ 4) ภาครัฐเผยแพรขอมูล 
สารสนเทศนอยเกินไปไมเพียงพอสําหรับความตองการ 5) พลเมืองประสบปญหาทาง

เทคนิค และไมเขาใจในการใชเทคโนโลยี

Abstract

 This article aims to examine the requirements for e-Government based on 
citizen-centric approach and viewpoints on problems and obstacles in the use of 

e-government. Only quantitative research fi ndings are presented in this article. Data 
informants comprised: 1) 75 persons who were responsible for the e-government 
project selected through the purposive method. The instrument used for data 
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collection from this group was the questionnaire on e-government service. 2) 1,400 
citizens who had experience in the use of e-government were selected by the 
quota method based on citizen age range. Data from the citizens was collected by 
e-survey. The data were then analyzed using descriptive statistics including 
percentages, means ( ), and standard deviations (S.D.) 
 The fi ndings concerning the requirements for e-government based on 
citizen-centric approach present the following signifi cances: citizens’ objectives 
behind the use of e-government service, e-government information necessary for 
use of service, characteristics of e-government services, disclosure of e-government 
information to public in order to show its transparency, channels for citizens to take 
part in e-government, focus on citizens who are the main clients, enhancement of 
perception and acceptance of e-government services, increase of service 
effi ciency, quality of e-government information, and quality of e-government website 
and services.
 The problems and obstacles in the use of e-government services include 
the following important and urgent issues: 1) Citizens lack knowledge and 
understanding of e-government operation. 2) Citizens are not confi dent in the 

accuracy of the working process of e-government, in safety precautions and 
privacy of individuals’ information including safety in e-payment. 3) The system is 

complicated in terms of services; there is diffi culty in searching and use. Additionally, 

the system does not provide instructions for citizens or instructions are not suffi cient. 
4) The government discloses inadequate information. 5) Citizens encounter 
technical problems and are not able to use technology. 

คําสําคัญ: รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส พลเมืองเปนศูนยกลาง

ประเทศไทย 
Keywords: e-Government, requirements for e-Government, Citizen-Centric
Approach, Thailand
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  มิติแหงการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในปจจุบันไดถูกปรับเปลี่ยน
แนวคิดจากการบริหารจัดการภาครัฐที่เนนรัฐบาลเปนศูนยกลาง (Government-Centric) 
ไปเปนการบริหารจัดการภาครัฐแบบเนนพลเมืองเปนศนูยกลาง (Citizen-Centered) โดย
เลง็เห็นวาพลเมืองคือหวัใจสําคญัของการใหบรกิาร แนวคิดรฐับาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนน
พลเมืองเปนศูนยกลางไดรับความนิยมแพรหลายในประเทศท่ีมีความพรอมและจัดอยูใน
อันดับตนๆ ของโลกในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส เชน สหรัฐอเมริกา แคนาดา 
อังกฤษ ออสเตรเลีย อิตาลี เกาหลีใต และสิงคโปร เปนตน และไดถูกขานรับใหเปน
หลักการแรกๆ ของการสรางบริการสาธารณะของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (Gupta, 2006; 

Jin-rong, 2011) การพฒันารฐับาลอิเลก็ทรอนกิสแบบเนนพลเมอืงเปนศูนยกลางมเีปาหมาย
เพือ่สงมอบการใหบรกิารรฐับาลอเิล็กทรอนกิสทีค่าํนงึถึงความตองการของพลเมอืงซึง่เปน
ผูใชงานหลัก เนนการออกแบบและสรางระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่มีประสิทธิภาพใน
การใหบรกิารเพือ่ตอบสนองความตองการในการใชงานของพลเมอืง คาํนงึถงึการใหบรกิาร
ขอมูลสารสนเทศภาครัฐที่ตอบสนองความตองการในระดับความแตกตางของบุคคล 
(Gupta, 2006; Jin-rong, 2011) การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปน
ศนูยกลางสงเสรมิใหภาครฐัปรบัปรงุประสทิธภิาพในการสงมอบบรกิารใหเกดิความพงึพอใจ

และเกดิประโยชนสงูสดุ จากการศกึษางานวจิยัทางรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสในประเทศตางๆ 

พบวามกีารศกึษาวจิยัเชงิลึกในประเดน็ความตองการทีแ่ทจรงิของพลเมอืงผูเปนศนูยกลาง
ในการใชบรกิารรัฐบาลอเิลก็ทรอนกิสและเปนกลุมทีม่สีวนไดสวนเสียมากทีส่ดุ และประเด็น
การประเมนิผลของการใหบรกิารรฐับาลอเิล็กทรอนกิสจากมมุมองการใชงานของพลเมอืง
เปนศูนยกลาง เพื่อคนหาและปฏิรูปจุดออนในการใหบริการของภาครัฐ ซึ่งมีนัยสําคัญตอ

การพัฒนาและกําหนดทิศทางของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในอนาคต (Gupta, 2006; 

Jin-rong, 2011; West, 2008)
 แมวาการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพื่อตอบสนองการบริหารงานของภาครัฐ
และการใหบรกิารสาธารณะแกพลเมืองจะมกีารใชประโยชนจากนวตักรรมทางเทคโนโลยี
ที่กาวหนาและทันสมัยผสานกับการลงทุนอยางมหาศาลในการพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน
ทางสารสนเทศในแตละประเทศ แตในทางตรงขามกลบัพบวาการยอมรบัและใชงานรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสอยูในระดับตํ่า (United Nations, 2008) ผลการสํารวจการจัดอับดับ
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ความพรอมของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government Readiness) (United Nations, 
2012) โดยองคการสหประชาชาติในป ค.ศ. 2012 จากรายงาน United Nations e-Government 
Survey 2012 พบวา ระดับการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ของประเทศไทยอยูในลําดับที่ 92 

จากจํานวนประเทศสมาชิกท้ังหมด 193 ประเทศทั่วโลก ซึ่งป ค.ศ. 2010 ประเทศไทย
อยูในลําดับท่ี 76 และป ค.ศ. 2008 ประเทศไทยอยูในลําดับที่ 64 เมื่อพิจารณาดัชนียอย
พบวาประเทศไทยมีจุดออนดานการมีสวนรวมทางอิเล็กทรอนิกสของพลเมือง ดาน
โครงสรางพ้ืนฐานทางโทรคมนาคมและดานทรัพยากรมนุษยชัดเจนมาก สาเหตุที่ทําให
ประเทศไทยอยูในกลุมสมรรถนะต่ํา เนื่องจากภาครัฐยังไมมีความพรอมดานโครงสราง

พื้นฐานทางโทรคมนาคมท่ีสามารถใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแกพลเมืองไดอยางทั่วถึง
และเพียงพอ ขณะเดียวกันพลเมืองเองก็มีความรูความสามารถในการใชอุปกรณ
อเิลก็ทรอนกิสคอนขางตํา่โดยเฉพาะในเขตชนบท สงผลใหขาดโอกาสในการเขาถงึขอมลู
ขาวสาร เกิดความเหลื่อมลํ้าทางสารสนเทศ ทําใหการพัฒนาและใชประโยชนจาก
เทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารเพ่ือตอยอดองคความรูและพัฒนาคณุภาพชวีติยงัไม
ประสบผลสําเร็จ (Sekkuntod, 2013; National Electronics and Computer Technology 
Center, 2013)
 สําหรับประเทศไทยจากการศึกษาสภาพการดําเนินงานตามกรอบนโยบาย 
IT2010 ที่ผานมาพบวาการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยยังไมบรรลุ

เปาหมายทัง้ในเร่ืองของการพัฒนาบรกิารอิเล็กทรอนกิสภาครฐั การเชือ่มโยงฐานขอมลูและ

การบริหารจัดการ เน่ืองจากมีอุปสรรคหลายดาน เชน งบประมาณ กฎหมาย กฎระเบียบ

และนโยบายของภาครัฐ เปนตน ในดานการพฒันาบรกิารอเิลก็ทรอนิกสภาครฐัพบวาระดบั
การพฒันาของบริการอเิลก็ทรอนกิสของรฐัสวนใหญอยูทีร่ะดับการใหขอมลู (Information) 
สวนในระดบัท่ีสงูขึน้ ไดแก ระดบัปฏสิมัพนัธ (Interaction) ระดบัการทําธุรกรรมเชิงบริการ 
(Transaction) ระดับการบูรณาการ (Integration) และระดับอัจฉริยะ (Intelligence) คือ 

สามารถวเิคราะหพฤตกิรรมผูใชงานไดยงัมีนอยมาก (National Electronics and Computer 
Technology Center, 2013) ถึงแมจะมีการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อ
การใหบริการอเิลก็ทรอนกิสหรอืสรางเวบ็ทาเพือ่สนบัสนนุแนวคดิรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสใน
หลายหนวยงาน แตปญหาในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ประเทศไทยกําลังเผชิญ

คือ การไมไดรับความสนใจและใชประโยชนอยางเต็มประสิทธิภาพเนื่องจากพลเมืองขาด
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ความรู ความเขาใจในการใชบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิส การขาดทกัษะและความสามารถ
ทางการใชคอมพวิเตอร การออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศและบริการอิเล็กทรอนกิส
ที่มีความซับซอนทางเทคโนโลยีและตอบสนองภารกิจของหนวยงาน แตไมสามารถ
ตอบสนองความตองการที่แทจริงของพลเมืองผูเปนศูนยกลางในการใชบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส อีกทั้งการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสยังไมสามารถตอบสนองความ
ตองการของพลเมืองในระดับความแตกตางของบุคคลได (Electronic Government 
Agency, 2012)
 ผลการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของในประเทศไทยดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
สวนใหญจะเปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมความตองการและความคาดหวังใน

การรบับรกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสของพลเมอืงและภาคธรุกจิเอกชน แตยงัไมพบการศกึษา

และวิจัยที่ครอบคลุมประเด็นความตองการใชรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปน
ศนูยกลางภายใตการศกึษาปจจยัทีเ่ก่ียวของและสงผลกระทบตอความสําเร็จในการพัฒนา
และการใหบริการรัฐบาลอเิล็กทรอนกิส สงผลใหรฐับาลขาดองคความรูดานความตองการ
ทีแ่ทจรงิของพลเมอืง ทาํใหการออกแบบและพฒันาระบบรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสอาจไมตอบ
สนองความตองการของพลเมืองไดและถือเปนความทาทายหลักที่หนวยงานภาครัฐตอง
พิจารณา (Lili, 2009) จากสภาพปญหาที่กลาวมาสงผลใหผูวิจัยเล็งเห็นถึงความสําคัญใน
การศึกษาความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง รวมถึง

การศกึษาสภาพปญหาและอปุสรรคในการใชบรกิารรัฐบาลอเิล็กทรอนกิสแบบเนนพลเมือง

เปนศนูยกลางเพ่ือการลดความเหลือ่มลํา้และสรางโอกาสใหกบัพลเมอืงในการเขาถึงขอมลู 

สารสนเทศ ความรูและบริการจากหนวยงานภาครัฐ อีกทั้งเปนการสงเสริมการมีสวนรวม
ของพลเมือง เพือ่เปนการยกระดับและเพ่ิมขดีความสามารถดานการแขงขนัในการพัฒนา
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยใหทัดเทียมและเปนที่ยอมรับในระดับสากล โดย
การศกึษาวจิยัไดใหความสําคญักบัการประยุกตใชแนวคิดพลเมืองเปนศนูยกลาง (Citizen-

Centric) มาเปนพ้ืนฐานในมุมมองการสงมอบบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ตองคํานึงถึง

ความตองการของกลุมพลเมืองซึ่งเปนผูใชงานหลัก
โดยผลการวิจยัครัง้นีเ้ปนสวนหนึง่ของการศึกษาในระดับปริญญาเอก ในข้ันตอนน้ี

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปน
ศนูยกลางและศกึษามมุมองดานปญหาและอปุสรรคในการใชบรกิารรัฐบาลอเิลก็ทรอนกิส 
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โดยเลือกศึกษาจากมุมมองของพลเมืองซ่ึงเปนผูใชบริการ และเปนการแสดงรายงานผล
การวิจัยสวนหนึ่งในการวิจัยระยะท่ี 1 โดยผลลัพธที่ไดจากการศึกษาดังกลาวไดนําไป
ประยุกตใชเปนสวนหน่ึงของการวิจัยเร่ือง “การออกแบบกรอบแนวคิดการพัฒนารัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสโดยใชหลักพลเมืองเปนศูนยกลาง” อีกทั้งขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้
เปนการรายงานความตองการ ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
แบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง ดงันัน้หนวยงานภาครฐัทีเ่กีย่วของสามารถนาํผลท่ีไดจาก
การศึกษาไปใชประโยชนในการแกปญหาและจัดทําเปนขอเสนอแนะเชิงนโยบายเพื่อ
สงเสรมิใหการพฒันารฐับาลอเิลก็ทรอนกิสของประเทศไทยสามารถตอบสนองความตองการ

ของพลเมืองไดอยางมีประสิทธภิาพและสามารถพัฒนาไดอยางตอเน่ืองย่ังยนืสืบไป อกีทัง้
ผลการวิจัยที่ไดจะเปนประโยชนตอนักวิชาการ นักวิจัย หรือผูมีสวนเกี่ยวของในโครงการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของประเทศเพ่ือเปนแนวทางในการออกแบบและพัฒนาบริการ

รฐับาลอิเลก็ทรอนิกสใหมคีณุภาพ ตอบสนองความตองการของพลเมืองในระดับความแตกตาง
ของบุคคลไดมากขึ้น

วัตถุประสงคของการวิจัย
 1. เพื่อศึกษาความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปน
ศูนยกลาง

 2.  เพือ่ศกึษาปญหาและอุปสรรคในการใชบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสแบบเนน
มุมมองพลเมืองเปนศูนยกลาง

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
1. การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสโดยหลักพลเมืองเปนศูนยกลาง 

  แนวคิดการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง 

เกดิขึน้ในชวงกลางของทศวรรษ 2000 โดยการปรับเปล่ียนกระบวนทัศนจากแนวคิดรฐับาล
เปนศนูยกลางมาสูแนวคดิพลเมอืงเปนศนูยกลาง โดยใหความสาํคญักบัผูใชหรอืพลเมอืง 
โดยรัฐบาลตระหนักดีวารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญในการสนับสนุนและ
สงเสรมิประสทิธภิาพการทาํงานของภาครฐัโดยทัว่ไป โดยเฉพาะอยางย่ิงการแสดงใหเหน็
ถึงความแข็งแกรงของเครื่องมือเพื่อปรับปรุงและสงเสริมนวัตกรรมในภาครัฐ เปนมิติใหม
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

สาํหรบัวิธกีารพฒันาบรกิารและการจดัสงบรกิารสาธารณะสูพลเมอืง แนวคดิพลเมอืงเปน
ศนูยกลางเปนแรงขับเคลือ่นใหรฐับาลทบทวนการปรบัเปลีย่นมมุมองในการพฒันาและสง
มอบการใหบริการผานมุมมองความตองการของผูใชประโยชน หรือผูรบับรกิารอยางแทจรงิ 
โดย Lili (2009) ไดอธิบายถึงลกัษณะความตองการของพลเมืองท่ีมตีอการใหบรกิารรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสซึ่งไดแสดงถึงความแตกตางของกลุมผูใชงาน (Heterogeneous user 
groups) โดยกลุมเปาหมายของผูใชงานบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสมรีะดับความแตกตาง
เปนอยางมาก ซึ่งประกอบดวยพลเมืองทั้งหมดในภูมิภาคตางๆ ของประเทศ ซึ่ง
หนวยงานภาครัฐจําเปนตองใหความสําคัญกับการออกแบบระบบการใหบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส เนื่องจากพลเมืองมีความแตกตางในระดับบุคคล วัฒนธรรม ทักษะและ
ความคิดเห็นทางการเมือง ดังน้ันความตองการในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจะ
ตองเปนความตองการของพลเมืองสวนใหญในสังคม และหนวยงานภาครัฐจําเปนตอง
ผลักดันใหพลเมืองเขาถึงและใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสใหมากท่ีสุด จึงจะคุมคากับ
งบประมาณทีใ่ชในการสนบัสนนุ ควรมกีารออกแบบระบบบริการรัฐบาลอเิล็กทรอนิกสใหมี

ความสามารถในการทาํงานรวมกนัได (Interoperability) สบืเน่ืองจากการใหบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสโดยสวนใหญมักจะครอบคลุมการใหบริการจากหลายหนวยงาน ซึ่งเว็บทา
จะตองสนับสนุนการทํางานรวมกัน จึงจะสงผลใหผูใชงานสามารถเขาถึงบริการท่ีมีการ
เชือ่มโยงจากหลากหลายหนวยงานได อกีทัง้พลเมอืงทีใ่ชงานระบบสวนใหญตองการความ

ตอเนื่องในการใหบริการ เชน การไดรับการยืนยันตัวตนจากระบบการใหบริการแลว

พลเมืองสามารถเขาทําธุรกรรมอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของได และภาครัฐสามารถใหการเช่ือมโยง

ไปยังบริการอื่นๆ ไดอยางตอเนื่อง และหนวยงานภาครัฐควรมีการประเมินผลความ
พึงพอใจของผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพื่อเปนการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการใหบริการ เปนตน 

2. ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

  การศึกษาความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในการวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาถึง

ความตองการสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในรูปแบบการพัฒนาการใหบริการตอ
พลเมือง ผลจากการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของกับความตองการสารสนเทศรัฐบาล
อเิล็กทรอนิกส สามารถแสดงความสัมพันธระหวางความตองการสารสนเทศ การแสวงหา
สารสนเทศและการใชสารสนเทศที่เก่ียวของในแงมุมตางๆ ดังเชน Burroughs (2009) 



9Journal of Information ScienceVolume 33 Issue 3 (September - December 2015)

The Requirements for e-Government based 
on Citizen-Centric ApproachKanda Sorn-in, et al.

ศึกษาความตองการและการประเมินสารสนเทศภาครัฐเพ่ือการขับเคล่ือนการใหบริการ
สารสนเทศ ในกลุมบุคลากรทางการศึกษาในประเด็นเกี่ยวกับความถี่ในการใชขอมูล 
สารสนเทศภาครัฐ วธิกีารเขาถงึและใชงานสารสนเทศภาครัฐ และประเด็นทีน่าสนใจหลาย
ดาน ตัวอยางผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางมีความถ่ีในการใชสารสนเทศรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสดานการศึกษามากที่สุด รองลงมาคือ ขอมูลทางภูมิศาสตร แผนที่ รายงาน
ทางวทิยาศาสตร รายงานทางสถติ ิขอมลูทางประชากร รางพระราชบญัญตั ิกฎหมาย และ
สารสนเทศทางการแพทย ตามลําดับ สําหรับชองทางในการเขาถึงสารสนเทศรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส โดยสวนใหญเขาถึงโดยใชเคร่ืองมือ Search Engine เชน Google 
การสืบคนจากเว็บไซตของภาครัฐ การสืบคนจากระบบฐานขอมูลของหองสมุด และ
การเขาถึงเว็บไซตของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสโดยตรง ดานความถี่ในการเขาถึงและใชงาน
สารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสโดยสวนใหญมีการเขาใชงานไตรมาสละหน่ึงคร้ัง ดาน

ชองทางในการรบัรูหรอืแจงเตอืนเกีย่วกบัสารสนเทศรฐับาลอิเลก็ทรอนกิสพบวาโดยสวนใหญ
ใชชองทางเว็บไซต หนังสือพิมพ การสื่อสารแบบบอกตอ การส่ือทางโทรทัศนและวิทยุ 
แหลงสารสนเทศทางวิชาการ/วารสาร บล็อก (Blogs) และ RSS feeds เปนตน
  Kunstelj et al. (2006) ศึกษาชองวางระหวางความสนใจจากผูใชงานที่มี
ศกัยภาพและการใชงานท่ีเกดิขึน้จรงิของการใหบรกิารรัฐบาลอเิลก็ทรอนกิสและสารสนเทศ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศสโลวีเนีย ระหวางป 2004 และป 2006 โดยวัตถุประสงค
ในการศึกษาครั้งนี้มีความสําคัญตอการประยุกตใชในการกําหนดนโยบายของรัฐบาลใน

ดานการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสตอไปในอนาคต ผลท่ีไดจากการศึกษาจํานวนกลุม

ประชากรตัวอยาง 1,028 คน ซึ่งเปนพลเมืองที่มีอายุ 18 ปขึ้นไป โดยแบบสอบถาม
ประกอบดวยขอคําถามเก่ียวกับความสนใจและการใชงานบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
ความตระหนักถงึประโยชนและความพึงพอใจในประเภทของบริการรัฐบาลอเิล็กทรอนกิส 
โดยพิจารณาถึงความพึงพอใจโดยท่ัวไปและความไววางใจในรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส การใช

งานในอนาคตและความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในอนาคต 

โดยผลจากการสํารวจแสดงใหเห็นวาพลเมืองในประเทศสโลวีเนยีท่ัวไปสนใจใชงานรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส โดย 92% ของผูใชอินเทอรเน็ตมีความสนใจในการใชบริการรัฐบาล
อเิลก็ทรอนิกสอยางนอยหน่ึงประเภท พบวาบริการอิเลก็ทรอนิกสไดรบัความสนใจและใช
งานมากที่สุด 87-95% โดยเรียงลําดับความนิยมพบวาผูใชสวนใหญใชบริการสารสนเทศ



10 วารสารสารสนเทศศาสตร์ ปที่ 33 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2558)

ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

เก่ียวกบัการสบืคนหนงัสอืในหองสมดุ การคนตาํแหนงงานการยืน่ภาษเีงนิได การประกนั
สุขภาพ ตามลําดับ การสํารวจความพึงพอใจของประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
พบวาในการประเมนิสารสนเทศนัน้ผูใชใหความสาํคญักบัความครบถวนสมบรูณของขอมลู 
ความสะดวกในการเขาถึงและประโยชนของขอมูล ตามลําดับ โดยการเขาถึงบริการ
อิเล็กทรอนิกสสวนใหญผานทางเว็บทากลางของรัฐบาล ผลการประเมินบริการ
อเิลก็ทรอนิกสพบวาพลเมืองผูใชงานมีความกังวลใจมากท่ีสดุในการรักษาความปลอดภัย
และการปองกนัความเปนสวนตวั นอกจากน้ีประสบการณในการใชงานจรงิสงผลตอระดับ
ความเชื่อถือและไววางใจในรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ปจจัยที่กระตุนใหมีการใชงานมากขึ้น 
คือ 1) ความเร็วในการใชบริการ 2) การใหความชวยเหลือสวนบุคคลในระหวางการใช 
e-Service 3) ความงายในการใชและความสมบูรณของระบบ e-Services 4) การรักษา
ความปลอดภัยในระดับสูง/ความเปนสวนตัวในการถายโอนขอมูล 5) คาใชจายในการใช
งานท่ีลดลง

3. การจัดโครงสรางบริการสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
  รฐับาลทัว่โลกมากกวา 190 ประเทศไดพฒันาโครงการรฐับาลอิเลก็ทรอนิกส
ขึ้นเพื่อมุงสรางบริการสาธารณะผานชองทางเว็บทาแหงชาติเพื่อเปนศูนยกลางใน
การเผยแพรสารสนเทศและบริการสาธารณะออนไลน ไดจดัใหมบีรกิารทางอิเล็กทรอนิกส 
(e-Services) เพื่อนํามาซ่ึงสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่สามารถตอบสนองการให
บริการและความตองการของพลเมือง การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในรูปแบบใหม

สวนใหญนาํหลกัการพาณชิยอเิล็กทรอนกิส (e-Commerce) เขามาประยกุตใช เพือ่ตอบสนอง
การโตตอบ การมีปฏิสัมพันธและการทําธุรกรรมระหวางผูใชงานและระบบสารสนเทศ 

นอกจากนี้  บางองคกรไดประยุกตแนวทางการจัดการความรูและการจัดการทรัพยากร
เพ่ือเพ่ิมประสทิธภิาพและประสิทธผิลในการใหบรกิารอีกดวย เนือ่งจากการพฒันารฐับาล
อเิลก็ทรอนกิสจะตองตอบสนองกบัการใหบรกิารในระดบัทีส่งูขึน้ (Raymond, Uwizeyemungu,

& Bergeron, 2006) 

  การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพื่อการบริหารจัดการและการใหบริการท่ี
มปีระสิทธภิาพและประสิทธผิลน้ันจาํเปนตองมีสารสนเทศท่ีตอบสนองความตองการตาม
กลุมเปาหมายท่ีใชบริการ ความสามารถของบริการสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่

สามารถเขาถงึไดตลอด 24 ชัว่โมง ในหน่ึงชองทางบริการท่ีครบวงจร (One-Stop Service) 
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ตองมีการจัดโครงสรางขอมูลและสารสนเทศเพ่ือการนําเสนอบริการสารสนเทศรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสที่ตรงตามความตองการและสามารถเขาถึงและใชงานไดอยางงายดาย 
รปูแบบการจดัโครงสรางขอมลูในการนําเสนอสารสนเทศและบรกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส
ในเว็บทาแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง สามารถจัดกลุมโครงสรางบริการสารสนเทศ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ได 3 กลุม (Wimmer, 2002) ไดแก 
  (1)  การจดักลุมสารสนเทศรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสตามลาํดับความสําคญัของ
เรื่อง (Topic-related portals) หรือหัวขอท่ีนาสนใจและเปนประโยชนตอสาธารณะ
(Special issue of public interest) ตัวอยางเว็บทาของประเทศนิวซีแลนดและประเทศ
สหรัฐอเมริกาใชวิธีการเรียงลําดับตัวอักษรจาก “A - Z” ในการแสดงผลสารสนเทศรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสในหัวขอท่ีนาสนใจ 
   (2)  การจดักลุมสารสนเทศรัฐบาลอเิล็กทรอนกิสตามกลุมผูเขาชม หรอืกลุม
ผูใชที่มีความสนใจในเรื่องเดียวกัน (Audience oriented portals) โดยรวบรวมสารสนเทศ
ในเรื่องราวท่ีมีความสัมพันธกันเพ่ือตอบสนองความตองการตามกลุมเปาหมาย 
   (3)  การจัดกลุมสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสตามเหตุการณในชีวิต 
(Life-event portals) เปนวิธีการที่ไดรับความนิยมแพรหลายสําหรับการจัดโครงสราง
การใหบรกิารและขอมลูเก่ียวกบัเว็บทาของรัฐบาลอเิล็กทรอนกิส แนวคดิเหตกุารณในชวีติ 
(Life-event approach) มีเปาหมายเพ่ือการเขาถึงกฎเกณฑ (statutes) กฎระเบียบ 
(regulations) สิทธิและความรับผิดชอบ แบบฟอรม การสมัครและการใชงานที่เกี่ยวของ

กับการติดตอของบุคคล (Wimmer, 2002) เชน สถานพยาบาล สถาบันการศึกษา 

สถานทีท่าํงาน เปนตน ซึง่สิง่เหลานีล้วนแลวแตเกีย่วของกบัสถานการณชวีติของพลเมอืง 

ตัวอยางการจัดเรียงโครงสรางขอมูลและการบริการที่เปนสถานการณของชีวิต เชน 
รายการแสดงการเกิด การศึกษา การแตงงาน การยายที่อยู การประกอบอาชีพ การตาย 
เปนตน เปนรูปแบบการจัดกลุมสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ไดรับความนิยม

มากที่สุดเพราะครอบคลุมทุกสถานการณของชีวิต 
   การพัฒนาเนื้อหาหรือจัดโครงสรางขอมูลสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ในหลายๆ ประเทศมีความแตกตางกันตามลักษณะการใหบริการและการตอบสนองตอ
กลุมผูใชบริการ ตวัอยางประเทศนิวซแีลนดไดใชแนวคิดเหตุการณในชีวติในการใหบรกิาร
สารสนเทศ ดังน้ันการเขาถึงเน้ือหาและบริการพ้ืนฐานจะเก่ียวของกับกิจกรรมพ้ืนฐาน
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

ตางๆ ของเหตุการณในชีวิต เชน การใหกําเนิดบุตร การเริ่มตนเขาเรียน การเขาสูวัย
ทํางาน วัยกลางคน เปนตน ประเทศสหราชอาณาจักรนําเสนอสารสนเทศรัฐบาล
อเิลก็ทรอนกิส โดยการผสานแนวคดิเหตกุารณในชวีติ (life event) รวมดวยการใหบรกิาร

ขาวสารของรัฐบาล ในสวนประเทศมาเลเซียใหความสําคัญกับการจัดเรียงเนื้อหาในเว็บทา
ตามกลุมผูเขาชมและใชบริการไดแก กลุมพลเมือง กลุมธุรกิจ กลุมรัฐบาล และกลุมผูใช
งานทีไ่มใชพลเมือง โดยการใชเวบ็ไดเรกทอรีของภาครัฐในการเช่ือมโยงไปยังเวบ็ไซตของ
กระทรวงตางๆ มีการใหบริการออนไลน การใหบริการแบบฟอรมสําหรับการดาวนโหลด
และการเขาถงึเว็บไซตอืน่ๆ ทัง้หมดผานเวบ็ของรฐับาลกลาง (Federal web) และเวบ็ของ
มลรัฐตางๆ (State government)

ระเบียบวิธีวิจัย 
ระเบียบวิธีวิจัยที่ใชตลอดการวิจัยเปนการวิจัยแบบผสานวิธี ประกอบดวย

การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพและการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อใหไดขอมูลและสารสนเทศ
ที่มีความถูกตองเท่ียงตรง และการนําเสนอผลการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิจัย
เฉพาะสวนในการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีรายละเอียดของกลุมตัวอยางและเคร่ืองมือใน
การวิจัยดงัน้ี

1.  กลุมตัวอยางในการวิจัย

  การวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางแบงออกเปน 2 กลุม ไดแก 
    1.  กลุมผูรบัผดิชอบในโครงการรฐับาลอเิล็กทรอนกิส จาํนวน 75 คน (จาก 
75 หนวยงาน) โดยใชวธิกีารเลอืกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเปนผูรบัผดิชอบ

ในโครงการรฐับาลอเิล็กทรอนกิสจากหนวยงานราชการ จาํนวน 63 หนวยงาน หนวยงาน

รัฐวิสาหกิจ จํานวน 9 หนวยงาน และหนวยงานราชการอิสระ จํานวน 3 หนวยงาน
  2.  กลุมพลเมืองที่มีประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
จํานวน 1,400 คน โดยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบโควตา ตามเกณฑการจัดชวงอายุ

ของพลเมอืง แบงออกเปน 4 กลุมไดแก 1) เกณฑอายุ 15-25 ป จํานวน 400 คน 2) อายุ 

26-35 ป จํานวน 400 คน 3) อายุ 36-60 ป จํานวน 400 คน 4) อายุมากกวา 60 ปขึ้นไป 

จํานวน 200 คน เกณฑในการพิจารณาชวงอายุและกลุมตัวอยางซึ่งเปนพลเมืองที่มี
ประสบการณในการใชงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสนั้น พิจารณาจากเกณฑที่ผูวิจัยกําหนด
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ขึน้ ดงัน้ี 1) พจิารณาจากความเหมาะสมของชวงอายกุลุมตัวอยางทีม่คีวามรูความสามารถ
ในการใชงานคอมพิวเตอรขั้นพื้นฐาน สามารถมีปฏิสัมพันธและสามารถทําธุรกรรมท่ี
เก่ียวของกับการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสได 2) พจิารณาจากการเขาถงึและใชบรกิาร
รฐับาลอเิลก็ทรอนกิสตามการจัดกลุมสารสนเทศรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสตามเหตกุารณของ
ชีวิต (Life-event) ซึ่งเปนวิธีการที่ไดรับความนิยมมากที่สุดสําหรับการจัดโครงสราง
การใหบริการสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพราะครอบคลุมทุกสถานการณของชีวิต 
(Wimmer, 2002) 3) การคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดวย

วิธีของ Taro Yamane (1973) จากจํานวนประชากรขนาด N=∞ ไดกลุมตัวอยาง (n) = 400 

จึงสงผลใหขนาดของกลุมตัวอยางในแตละชวงอายุของพลเมือง เทากับ 400 คน ยกเวน
พลเมืองกลุมอายุมากกวา 60 ปขึน้ไปใชวธิกีารเลือกแบบเจาะจง จาํนวน 200 คน เนือ่งจาก
มีขอจํากัดในการสื่อสารและดานความรูความสามารถของผูสูงอายุ
 2.  เครื่องมือในการวิจัย
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยแบงตามกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม ไดแก 
  1)  แบบสอบถามการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส โดยสอบถามกลุม
ผูรับผิดชอบในโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส เก็บรวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 15 ตุลาคม 
2556 ถงึวันท่ี 30 ธนัวาคม 2556 แบบสอบถามประกอบดวยประเดน็คําถาม 5 ตอน ไดแก 
1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 2) สภาพปจจุบันในการใหบริการรัฐบาล

อเิลก็ทรอนิกส 3) ความตองการในการใหบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส 4) ปจจยัทีม่อีทิธพิล

ตอความสาํเร็จของการพฒันารฐับาลอเิล็กทรอนกิส 5) ปญหาและอปุสรรคในการใหบรกิาร

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
  2) แบบสํารวจทางอิเล็กทรอนิกสออนไลน (e-Survey) โดยสํารวจกลุม
พลเมืองที่มีประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส จํานวน 1,400 คน 
เก็บรวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 15 ตุลาคม 2556 ถึงวันที่ 28 กุมภาพันธ 2557 เครื่องมือ

ทีใ่ชในการเกบ็ขอมลู คอื ประกอบดวยประเด็นคาํถาม 5 ตอน ไดแก 1) ขอมลูทัว่ไปเกีย่วกับ
ผูตอบแบบสอบถาม 2) สภาพปจจุบันในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 3) ความ
ตองการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส 4) ปจจัยท่ีมอีทิธพิลตอความสําเรจ็ของการพัฒนา
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 5) ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

 3.  การทดสอบความเช่ือมั่น 
  การทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถามผูวิจัยไดทดลองใชกับกลุม
ตัวอยางท้ังในสวนที่เปนกลุมหนวยงานภาครัฐ และกลุมพลเมืองที่มีประสบการณใน

การใชบรกิาร กลุมละ 30 ราย เพือ่หาคาสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha-coeffi cient) ของครอนบาค 
(Cronbach) และหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ ไดคาความ
เช่ือมั่นเทากับ 0.93 ซึ่งถือไดวาเปนแบบสอบถามท่ีมีคุณภาพ 
 4.  การวิเคราะหขอมูลในการวิจัย 
  ประกอบดวยการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ 
คาเฉลี่ย (Mean= ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) การตีความ
และสรุปตามประเด็นของเน้ือหา

ผลการวิจัย
 ผลการศึกษาสภาพความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปน
ศูนยกลางของประเทศไทย สามารถจําแนกประเด็นที่มีความสําคัญทั้ง 2 ดาน ดังนี้ 
1) ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง และการนําเสนอ
ความคิดเห็นเพิ่มเติมอื่นๆ ที่สามารถจําแนกเปนประเด็นที่มีความสําคัญเกี่ยวกับความ
ตองการในการใชบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส 2) ปญหาและอุปสรรคในการใชบรกิารรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง โดยผลการวิจัยมีสาระสําคัญดังตอไปนี ้
1. ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง 

  ผลการวิจยัพบวาพลเมืองมคีวามตองการใหหนวยงานภาครัฐใหความสําคญั

กับการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเด็นที่สําคัญ ดังตอไปนี้ 

  1.1 ความตองการดานวัตถุประสงคในการเขาใชบริการรัฐบาล
อเิล็กทรอนิกสของพลเมือง รายละเอียดดังตารางที่ 1
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ตารางที่ 1 ความตองการดานวัตถุประสงคในการเขาใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
ของพลเมือง

วัตถุประสงคในการเขาใช
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของพลเมือง

ภาพรวม
พลเมือง

อายุของพลเมือง

15-25 ป 26-35 ป 36-60 ป > 60 ป

จํานวน/(รอยละ)

-  เพื่อแสวงหาขอมูล สารสนเทศ และองคความรู
เก่ียวกบัหนวยงาน ภาครัฐ เชน ขาวสาร ประกาศ 
การแจงเตือน กฎ ระเบียบ เปนตน

1066
(76.14)

271
(25.42)

304
(28.52)

351
(32.93)

140
(13.13)

-  เพื่อการทําธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสกับ
หนวยงานภาครัฐ เชน การยืน่แบบชาํระภาษ ีระบบ

ประกันสังคม การลงทะเบียนเพื่อใชบริการ 
เปนตน

889
(63.50)

182
(20.47)

262
(29.47)

292
(32.85)

153
(17.21)

- เพื่อการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส (e-Pay-
ment) เชน การชําระภาษี การชําระคาบริการ 
การชําระคาธรรมเนียม เปนตน

450
(32.14)

101
(22.44)

135
(30.00)

147
(32.67)

67
(14.89)

จากความคิดเห็นเพิม่เติมพบวา พลเมืองสวนใหญมวีตัถปุระสงคในการใชบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส
เพ่ือทาํเอกสารสวนบคุคล เชน บตัรประชาชน การแจงเกิด ทะเบียนสมรส หนงัสือเดนิทาง ทาํใบอนญุาต
ขับรถ เปนตน

  1.2 ความตองการดานสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่จําเปน

ตอการใชบริการของพลเมือง
    ผลการวิจัยพบวา พลเมืองสวนใหญใชบริการสารสนเทศดานภาษี
มากทีส่ดุ รอยละ 57.29 รองลงมาคือ สารสนเทศดานการศึกษา รอยละ 52.21 สารสนเทศ

ดานสงัคมและการเมอืง รอยละ 37.36 ตามลาํดบั และสารสนเทศอ่ืนๆ ทีพ่ลเมอืงใชบรกิาร

เพิ่มเติมไดแก 1) สารสนเทศดานการวิจัย รายงานการสํารวจ สถิติตางๆ 2) สารสนเทศ

ดานอาหารและโภชนาการ 3) สารสนเทศดานที่ดิน การกอสรางและอสังหาริมทรัพย 
4) สารสนเทศดานการออมทรัพย สหกรณออมทรัพย บําเหน็จตกทอด เปนตน และเมื่อ
จําแนกอายุของพลเมืองและความจําเปนตอการใชบริการขอมูลสารสนเทศรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส ผลการวิจัยพบวา 1) พลเมืองที่มีอายุ 15-25 ป โดยสวนใหญใชบริการ
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

สารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสดานการศึกษามากที่สุด รอยละ 79.75 รองลงมาคือ 
สารสนเทศดานการจางงานและอาชีพ รอยละ 38.25 และสารสนเทศดานการทองเที่ยว
และกีฬา รอยละ 30.00 ตามลําดับ 2) พลเมืองที่มีอายุ 26-35 ป โดยสวนใหญใชบริการ
สารสนเทศรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสดานภาษมีากท่ีสดุ รอยละ 70.50 รองลงมาคือ สารสนเทศ
ดานการจางงานและอาชีพ รอยละ 50.00 และสารสนเทศดานการศึกษา รอยละ 48.25 
ตามลําดับ 3) พลเมืองท่ีมีอายุ 36-60 ป โดยสวนใหญใชบริการสารสนเทศรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสดานภาษีมากที่สุด รอยละ 81.75 รองลงมาคือ สารสนเทศดานสวัสดิการ
ภาครฐั รอยละ 52.75 และขอมลูทะเบยีนราษฎร รอยละ 45.50 ตามลาํดับ และ 4) พลเมอืง
ทีม่อีาย ุ60 ปขึน้ไป โดยสวนใหญใชบรกิารสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสดานสงัคมและ
การเมอืง มากทีส่ดุ รอยละ 71.00 รองลงมาคอื สารสนเทศดานการแพทยและสาธารณสุข 
รอยละ 65.50 และสารสนเทศดานกฎหมายและความคุมครอง รอยละ 54.50 ตามลําดับ 
แสดงขอมูลทางสถิติไดดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2  ความตองการดานสารสนเทศรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสทีจ่าํเปนตอการใชบรกิาร
ของพลเมือง

สารสนเทศ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ภาพรวมของ
พลเมือง

อายุของพลเมือง

15-25 ป 26-35 ป 36-60 ป > 60 ป

รอยละ

- ภาษี  57.29  24.75  70.50  81.75  47.00

- การศึกษา  52.21  79.75  48.25  45.25  19.00

- สังคมและการเมือง  37.36  25.75  27.75  41.75  71.00

- การจางงานและอาชีพ  34.36  38.25  50.00  26.75  10.50

- การทองเที่ยวและกีฬา  31.64  30.00  34.75  34.25  23.50

- สวัสดิการภาครัฐ  37.07  17.50  33.00  52.75  53.00

- การแพทยและสาธารณสุข  29.14  18.00  20.75  30.50  65.50
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 1.3 ความตองการดานคณุลักษณะในการใหบรกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส 
รายละเอียดดังตารางที่ 3

ตารางท่ี 3  ความตองการดานคุณลักษณะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

คุณลักษณะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส จํานวน รอยละ

- การใหบริการขอมูล ขาวสารบนเว็บไซต 1025 73.21

- การใหบริการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส เชน การยื่นคํารอง/คําขอใชบริการ
ผานเว็บไซตได การลงทะเบียนออนไลน การตรวจสอบยืนยันตัวตน เปนตน

821 58.64

-  มีบริการสืบคนขอมูลภายในหนวยงาน 804 57.43

-  มีแบบฟอรม/เอกสารสําคัญใหดาวนโหลด 790 56.43

-  มีความสามารถในการเชื่อมโยงและเรียกใชบริการจากหนวยงานอื่นๆ ได
อยางตอเนื่อง

760 54.34

จากความคิดเห็นเพิ่มเติมพบวาพลเมืองมีความตองการดังน้ี 1) การมีบริการที่
ครบวงจร 2) การมีชองทางสําหรับแลกเปล่ียนหรือแสดงความคิดเห็น 3) การมี
ชองทางดวนสําหรับแสดงขอมูลขาวสารภาครัฐ เปนตน

1.4 ความตองการดานการเปดเผยสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแก
สาธารณะเพื่อแสดงถึงความโปรงใส รายละเอียดดังตารางที่ 4

ตารางที่ 4 ความตองการดานการเปดเผยสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

การเปดเผยสารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส จํานวน รอยละ

- รายงานผลการดําเนินการภาครัฐ 817 58.23

- กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ 813 57.95

- ขอมูลสถานะงบประมาณ/งบประมาณประจําป 790 56.31

- ขอมูลดานแผนงานโครงการ แผนปฏิบัติราชการ 776 55.31

- ขอมูลเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางภาครัฐ 699 49.82

จากความคิดเห็นเพิ่มเติมพบวาพลเมืองตองการใหเปดเผยสารสนเทศอื่นๆ ไดแก 1) ขอมูลการ

ดําเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล 2) มติและเอกสารการประชุมรัฐสภา 3) ผลงานและการประเมิน
ผลงานโดยบุคคลภายนอก 4) สถานะงบประมาณคงเหลือ 5) ขอมูลการจัดการดานสังคม 6) ขอมูล
ตางๆ ที่เปนความจริง ไมปกปดพลเมือง และแสดงถึงความโปรงใสของการบริหารจัดการอยางแทจริง
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

5.  ความตองการดานชองทางทีเ่ปดโอกาสใหพลเมอืงมีสวนรวมทางอเิลก็ทรอนกิส
  ผลการวิจัยพบวา พลเมืองสวนใหญตองการใหหนวยงานภาครัฐมีชองทาง
ทีเ่ปดโอกาสใหพลเมืองมีสวนรวมทางอเิล็กทรอนกิสผานชองทางเครอืขายสงัคมออนไลน 
เชน Facebook, Twitter มากท่ีสุด รอยละ 56.31 รองลงมาคือ ชองทางแบบสํารวจ
ความคิดเห็น (Poll) รอยละ 54.10 และการสนทนาออนไลน (Chats) รอยละ 45.12 
ตามลําดับ และจากความคิดเห็นเพิ่มเติมพบวา พลเมืองตองการชองทางอื่นๆ ไดแก 
1) การทําประชาพิจารณ 2) การจัดประชมุแถลงผลงานเพ่ือชีแ้จงขอมลูตางๆ 3) จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (e-Mail) 4) การรองเรียนผานชองทาง Skype 5) การสรางชองทางหรือ
กลไกการรองเรียนใดๆ ที่มีประสิทธิผลและสามารถใชประโยชนไดจริง
 6.  ความตองการดานการมุงเนนใหความสาํคญักับพลเมอืงซึง่เปนผูใชงานหลกั 
  ผลการวิจัยพบวา พลเมืองมีความคิดเห็นตอความตองการดานการมุงเนน
ใหความสําคัญกับพลเมืองซึ่งเปนผูใชงานหลัก ในระดับมาก ( = 4.17) โดยลําดับความ
ตองการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับ ไดแก 1) ตองการใหมีการศึกษาและประเมินความ
ตองการของพลเมือง วิธีการแสวงหาสารสนเทศหรือบริการที่ตองการ รวมถึงการศึกษา
พฤติกรรมการใชงาน ( =4.18) 2) ตองการใหมีการคํานึงถึงความแตกตางในระดับบุคคล 
เชน ทักษะ ความรู ความสามารถ ( =4.17)  3) ตองการใหมีการกําหนดวิสัยทัศนและ
พันธกิจท่ีมุงเนนและใหความสําคัญกับพลเมือง ( =4.17) ตามลําดับ เม่ือเปรียบเทียบ
ผลการวจิยัระหวางมุมมองหนวยงานภาครัฐทีใ่หบริการรัฐบาลอเิล็กทรอนกิสนัน้พบวายังให
ความสาํคญักบัประเดน็ดงักลาวทัง้ 3 นัน้อยูในระดบัทีต่ํา่กวา ซึง่ผลทีไ่ดจากการวจิยัยอม
แสดงใหเห็นวาการใหบริการรัฐบาลอเิล็กทรอนกิสในประเทศไทยยังขาดการคํานงึถึงการ
มุงเนนใหความสําคัญจากมุมมองพลเมืองเปนศูนยกลาง สงผลใหการออกแบบและให
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชงานได 
 7.  ความตองการดานการสงเสรมิการรบัรูและการยอมรบัในบรกิารของรฐับาล
อิเล็กทรอนิกส 
  ผลการวิจยัพบวา พลเมอืงมคีวามคิดเหน็ตอความตองการดานการสงเสรมิ
การรบัรูและการยอมรับในบริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส อยูในระดับมาก ( =4.16) โดย
ลําดับความตองการท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ ไดแก 1) ตองการความโปรงใส เปดเผย
ขอมลูขาวสาร สามารถตรวจสอบส่ิงทีท่าํได สามารถเปดโอกาสใหพลเมืองมีสวนรวมหรือ
แสดงความคิดเห็นไดทุกท่ี ทุกเวลา ( =4.34) 2) มีการประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูล
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สารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสและบริการตางๆ ของภาครัฐอยางแพรหลาย ( =4.26) 
3) มีชองทางการส่ือสารและใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่หลากหลาย เชน เว็บไซต, 
โทรศัพทเคลื่อนที่, เครือขายสังคมออนไลน, e-Mail, ตูบริการอัตโนมัติ เปนตน ( =4.26) 
เมื่อเปรียบเทียบผลการวิจัยระหวางมุมมองหนวยงานภาครัฐท่ีใหบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสนั้นพบวา หนวยงานภาครัฐเนนการประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูล
สารสนเทศและบริการของรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสผานชองทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย และ
เนนใหมีการเชื่อมโยงการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซต มากกวาการใหความ
สาํคญัในประเด็นความโปรงใสในการใหบรกิาร ซึง่ผลท่ีไดจากการวิจยัยอมแสดงใหเหน็วา 
การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยยังขาดความโปรงใสในการเผยแพร
ขอมูลขาวสารภาครัฐที่สําคัญและขาดแคลนชองทางที่สามารถเปดโอกาสใหพลเมืองมี
สวนรวมหรือแสดงความคิดเหน็ไดทุกที่ ทุกเวลา 
 8.  ความตองการดานการเพิม่ประสทิธภิาพการใหบรกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส 
  ผลการวิจัยพบวา พลเมืองมีความคิดเห็นตอความตองการดานการเพิ่ม
ประสทิธภิาพการใหบรกิารอยูในระดบัมาก ( =4.20) โดยลาํดับความตองการท่ีมคีาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับ ไดแก 1) มีการรักษาความปลอดภัยและการปองกันความเปนสวนตัวของ
ขอมูลและระบบระดับสูง ( =4.35) 2) มีการใหบริการท่ีมีความนาเชื่อถือและไวใจได 
( =4.32) 3) มคีวามสะดวก รวดเร็วในการตอบสนองการทําธรุกรรมและการใชบรกิารอยาง
ทันทวงที ( =4.32) ตามลําดับ เม่ือเปรียบเทียบผลการวิจัยระหวางมุมมองหนวยงาน
ภาครฐัทีใ่หบรกิารรฐับาลอเิล็กทรอนกิสนัน้พบวา มคีวามสอดคลองกบัความตองการของ
พลเมอืงดานการเพิม่ประสทิธภิาพการใหบรกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส ในหลายๆ ประเดน็
 9. ความตองการดานคุณภาพขอมูล สารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
  ผลการวิจัยพบวา พลเมืองมีความคิดเห็นตอความตองการดานคุณภาพ
ขอมลู สารสนเทศรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสอยูในระดับมาก ( =4.29) โดยลําดับความตองการ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับ ไดแก 1) ขอมูล/สารสนเทศ มีความนาเชื่อถือ ถูกตอง แมนยํา 
( =4.32) 2) ขอมูล/สารสนเทศ มีความทันสมัย ( =4.27) 3) ขอมูล/สารสนเทศ มีความ
พรอมในการใชงาน ( =4.23) ตามลําดับ เม่ือเปรียบเทียบผลการวิจัยระหวางมุมมอง
หนวยงานภาครัฐทีใ่หบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสนัน้พบวา มคีวามสอดคลองกับความตองการ
ของพลเมืองดานคุณภาพขอมูล สารสนเทศรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในหลายๆ ประเด็น
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

 10.  ความตองการดานคุณภาพของระบบเว็บไซตและบริการรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส 
  ผลการวจิยัพบวา พลเมอืงมคีวามคดิเหน็ตอความตองการดานคณุภาพของ
ระบบเว็บไซตและบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสอยูในระดับมาก ( =4.25) โดยลําดับความ
ตองการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับ ไดแก 1) ระบบมีความนาเช่ือถือ ถูกตอง แมนยํา 
( =4.36) 2) ระบบมีความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลาในการใชบริการ ( =4.33) 
3) ระบบมีความงายในการใชบริการ และงายตอการเรียนรู ( =4.33) ตามลําดับ เมื่อ
เปรยีบเทียบผลการวจิยัระหวางมมุมองหนวยงานภาครฐัทีใ่หบริการรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสนัน้
พบวา มคีวามสอดคลองกบัความตองการของพลเมอืงดานคณุภาพของระบบเวบ็ไซตและ
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในหลายๆ ประเด็น
  นอกจากน้ียังมีความคิดเห็นเพ่ิมเติมอื่นๆ ที่สามารถจําแนกเปนประเด็นที่
มีความสําคัญเกี่ยวกับความตองการในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจากมุมมอง
พลเมืองเปนศูนยกลาง รายละเอียดดังตารางที่ 5

ตารางที่ 5  ความคิดเห็นเพ่ิมเติมเก่ียวกับความตองการในการใชบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส

จากมุมมองพลเมืองเปนศูนยกลาง

ดาน ขอเสนอแนะจากพลเมือง

1. การประชาสัมพันธ
การใหบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส

ควรมีการประชาสัมพันธการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส การแสดงถึงสิทธิ
ประโยชนทีพ่ลเมืองจะไดรบัจากการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส หรอืสวนลด
คาใชจายท่ีอาจเกิดข้ึนจากหนวยงานภาครัฐและเอกชนที่รวมใหบริการ เพ่ือ
จูงใจและกระตุนใหเกิดการใชงานของพลเมืองมากขึ้น

2. ความเสถียรภาพ
และประสิทธิภาพ
ของระบบ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสควรมีความเสถียรภาพของระบบท่ีดี เชน 
มคีวามสามารถในการรองรับการเขาใชงานพรอมกนัจากผูใชบรกิารจํานวนมากได 
มีการรักษาความปลอดภัยของขอมูล ระบบสารสนเทศและการใหบริการ
สาธารณะตางๆ เพื่อสรางความเช่ือมั่นและการไววางใจในการใชบริการ และ
เมือ่เขาสูสถานการณหรอืสภาวะวิกฤติการใหบรกิารจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
ควรมกีารแจงเตอืนภยัพบิตัติางๆ อยางทนัททีนัใด และควรนาํเสนอสารสนเทศ
ทีเ่ดนๆ เขากบัสถานการณ และพรอมนาํเสนอแนวทางการแกปญหาตางๆ ได
อยางทันทวงที
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3. คุณภาพของขอมูล
และระบบสารสนเทศ

ควรใหความสําคญักบัความนาเชือ่ถอืและความถูกตองของขอมลู ไมบดิเบอืน
ความจริง มีการอัพเดทฐานขอมูลบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสใหเปนปจจุบัน
มากท่ีสุดและเนนความชัดเจน แมนยํา ใชงานในชีวิตประจําวันไดจริง และ
รายงานผลการปฏบิัติงานตางๆ อยางตรงไปตรงมา ระบบควรมีการเขาถึงได
งาย มีการออกแบบและใชงานไดงาย ควรเปดเผยขอมูลและมีชองทางสําหรับ
การตรวจสอบการทํางานเพ่ือแสดงถึงความโปรงใสและการบริหารจัดการที่ดี 

4. โครงสรางพื้นฐาน
ทางเทคโนโลยีสาร
สนเทศและการส่ือสาร

ควรมีการแพรกระจายโครงสรางพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารท่ีครอบคลุมทุกภาคสวนอยางทั่วถึงและเพียงพอตอความตองการ 
หนวยงานภาครัฐควรจัดใหมกีารเพ่ิมชองทางในการเขาถงึบริการภาครัฐทีม่คีวาม
หลากหลายมากขึน้ มกีารพฒันาระบบการใหบรกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสเพิม่
มากข้ึนเพ่ือการอํานวยความสะดวกและกอใหประโยชนไดมากข้ึน ควรจัดทํา
ระบบการเช่ือมโยงบริการอิเลก็ทรอนิกสแบบรวมศูนย และมีการช้ีนาํการคนหา
และเขาใชบริการใหสะดวกมากข้ึน และไมมีคาใชจายในการเช่ือมตอ
อินเทอรเน็ตในสวนของบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพื่อเพิ่มโอกาสใหกับ
พลเมืองในการเขาถงึบริการของรัฐ และมีการจัดจาํหนวยอปุกรณคอมพวิเตอร
ที่ดี ราคาถูก เพื่อเปนการกระตุนใหพลเมืองสนใจมาใชบริการมากขึ้น

5. การตอบสนองความ
ตองการของพลเมือง

หนวยงานภาครัฐควรตรวจสอบและตอบสนองความตองการของพลเมืองให
มากขึ้น เชน มีการศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ
พลเมือง ดานความตองการใช วัตถุประสงคในการใชบริการ ชองทางในการ
คนหาและเขาถงึบรกิาร รวมถึงคณุลกัษณะในการใชบรกิาร เปนตน และนาํผล
จากการศึกษาพฤติกรรมตางๆ มาออกแบบบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการในการใหบริการไดในระดับความพึงพอใจที่สูงขึ้น

6. ความพรอมของ
พ ล เ มื อ ง แ ล ะ
สิ่งแวดลอม

ควรมีการสงเสริมและใหความสําคญักบัการพัฒนาการศึกษาข้ันพืน้ฐานท่ีดแีละ
มีประสิทธิภาพ สงเสริมการพัฒนาทักษะ ความรูความสามารถของพลเมือง
ดานการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยสงเสริมใหพลเมืองมีทักษะในการรู
สารสนเทศ มีทักษะและความสามารถในการใชคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ต
ที่ดี เปนตน

 2. ปญหาและอปุสรรคในการใชบรกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสจากมมุมอง
พลเมืองเปนศูนยกลาง
  ผลการวิจยัพบวา ปญหาและอุปสรรคในการใชบรกิารรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
มีหลายดาน ซึ่ง 10 อันดับของความคิดเห็นที่อยูในระดับมาก รายละเอียดดังตารางที่ 6
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

ตารางที่ 6  ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส S.D. แปลผล

1.  พลเมืองขาดความรูความเขาใจเก่ียวกับการทํางานของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 4.06 .774 มาก

2.  พลเมอืงมคีวามไมมัน่ใจในความถกูตองของกระบวนการทาํงานทางอเิลก็ทรอนกิส
ระบบการรกัษาความปลอดภยัและความเปนสวนตัวของขอมลูบคุคล รวมถึง
ความไมปลอดภัยในการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส

3.99 .808 มาก

3.  ระบบมีความซับซอนในการใชบริการ ยากในการคนหาและใชงาน และ
ระบบขาดคําแนะนําการใชบริการ หรือมีไมเพียงพอ

3.98 .784 มาก

4. ภาครัฐเผยแพรขอมูล สารสนเทศนอยเกินไปไมเพียงพอสําหรับความ
ตองการ 

3.94 .789 มาก

5.  พลเมืองประสบปญหาทางเทคนิค และไมเขาใจในการใชเทคโนโลยี 3.94 .776 มาก

6.  พลเมืองไมตระหนักถงึประโยชนและรับรูถงึคณุคาของการไดรบัสารสนเทศ 3.92 .761 มาก

7. พลเมืองไมสนใจเกี่ยวกับภารกิจของหนวยงานภาครัฐ 3.89 .768 มาก

8.  พลเมืองไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรสําหรับการเชื่อมตออินเทอรเน็ต 3.85 .833 มาก

9.  ขอมูล/สารสนเทศที่ใหบริการยากแกการเขาใจ 3.84 .766 มาก

10. พลเมอืงมคีวามคดิวาบรกิารอเิลก็ทรอนกิสไมสามารถชวยในการแกปญหา
ไดและไมไดถูกปรับแตงใหเหมาะสมกับการใชงาน

3.82 .812 มาก

   นอกจากน้ียงัมคีวามคิดเหน็เพิม่เตมิอืน่ๆ ทีส่ามารถจําแนกเปนประเด็น
ที่มีความสําคัญเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองพลเมือง
เปนศูนยกลาง ดังน้ี 

   1.  ปญหาดานการเผยแพรและประชาสัมพันธใหพลเมืองไดรูจัก 

อยูในระดับตํ่ามาก เนื่องจากส่ือทางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสยังไมเขาถึงพลเมืองเทาที่ควร 
พลเมืองขาดความรูและความเขาใจในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมาก

   2.  ปญหาดานความสามารถในการเขาใชบริการ ผลการวิจัยพบวา

กลุมพลเมอืงผูใชบรกิารขาดความรู ความสามารถทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 
ทําใหไมสามารถใชคอมพิวเตอรได หรือใชระบบอิเล็กทรอนิกสไมเปนจึงทําใหไมสามารถ

เขาถึงขอมูลหรือใชระบบได จึงไมใชบริการ
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   3. ปญหาดานขอมูลขาวสารไมทันตอเหตุการณ ไมเปนปจจุบัน 
ไมถูกตอง ไมครบถวน ไมปรับปรุงและไมพรอมสําหรับการใชงาน โดยระบบควรมีการ
ปรับปรุงขอมูลในชวงเวลาที่เหมาะสม
   4.  ปญหาดานความเสถยีรของระบบและความลาชาในการใหบรกิาร 
โดยการใชบริการพบวาหลายครั้งเม่ือกรอกขอมลูไปครึ่งหนึ่งแลว ระบบมีปญหา หรือเกิด
การขัดของ ทําใหตองกรอกขอมูลใหมทั้งหมด ทําใหตองเสียเวลา
   5. ปญหาดานการนําเสนอขอมูล ซึ่งการนําเสนอขอมูลในเว็บไซต
ของบางหนวยงานมขีอมลูมากเกนิไป สงผลใหพลเมอืงเกดิความสบัสนในการใชงาน ยาก
ตอการคนหาขอมูล ทําใหตองเสียเวลา ไมมีการจัดแบงหมวดหมูและนาํเสนอใหเขาใจได
โดยงาย
   6.  ปญหาดานความเหล่ือมล้ําทางดิจทิลั ซึง่ผลการวิจยัพบวารฐับาล
อิเล็กทรอนิกสไมสามารถตอบสนองกับบุคคลทุกระดับได เนื่องจากขอจํากัดดานความ
ไมเทาเทียม ซึง่พลเมอืงทีใ่ชคอมพวิเตอรไมเปน หรอืขาดความรูจะเขาถงึขอมูลและบริการ
ตางๆ ไดยาก สงผลใหการใชบรกิารรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสมกีารตอบสนองท่ีนอย สงผลให
ขาดโอกาสในการเขาถงึเทคโนโลยสีารสนเทศ เกดิความไมเทาเทยีมนาํไปสูความไดเปรียบ
และเสียเปรียบทางสังคม
   7.  ปญหาดานสถานการณทางการเมืองในปจจุบัน ซึ่งสงผลตอการ
บริหารและพัฒนาประเทศชาติใหเกิดความเจริญรุงเรือง และมีความสงบ สงผลตอความ

เชื่อม่ันในการลงทุนและการแขงขันทางเศรษฐกิจของนักลงทุนจากตางประเทศได 
การมีปญหาสภาพทางการเมืองสงผลใหพลเมืองเกิดความเบ่ือหนาย ตอตานและหวาดกลัว

มีผลตอสภาพจิตใจในการดํารงชีวิตได

อภิปรายผลการวิจัยดานความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนน
พลเมืองเปนศูนยกลาง 
 การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลางมีผลการวิจัยที่
มุงเนนการตอบสนองความตองการของพลเมืองซ่ึงเปนผูรับบริการ ซึ่งผลการวิจัยพบวา
ควรมีการศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของพลเมืองซึ่งเปนผูรับ
บรกิาร โดยประเดน็ความตองการของพลเมืองหนวยงานภาครฐัตองใหความสาํคญักบัการ
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

ศกึษาพฤตกิรรมของพลเมอืง วธิกีารทีพ่ลเมอืงใชในการแสวงหาสารสนเทศหรอืบรกิารที่
ตนตองการ วัตถุประสงคในการใชบริการของพลเมือง ชองทางในการคนหาและเขาถึง
บริการ รวมถึงคุณลักษณะในการใชบริการ เปนตน ซึ่งมีความสอดคลองกับผลการศึกษา
วิจัยของ Gupta (2006) ที่มุงเนนการกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจเก่ียวกับพลเมืองและ
ใหความสําคัญกับการศึกษาความตองการของพลเมืองเพื่อการสงมอบบริการภาครัฐท่ี
ตอบสนองความตองการของพลเมืองเปนหลักสําคัญ มีการศึกษาและประเมินความ
ตองการของพลเมอืง วธิกีารแสวงหาสารสนเทศหรอืบรกิารทีต่องการ การศกึษาพฤตกิรรม
การใชงานรวมถึงมีการคํานึงถึงความแตกตางในระดับบุคคล เชน ทักษะความรู ความ
สามารถ 
 ผลการวิจัยดานการสงเสริมการรับรูและการยอมรับในบริการของรัฐบาล
อเิลก็ทรอนิกส พบวา พลเมอืงมคีวามตองการใหหนวยงานภาครัฐมคีวามโปรงใส เปดเผย
ขอมูลขาวสาร สามารถตรวจสอบส่ิงที่ทําได อีกทั้งสามารถเปดโอกาสใหพลเมืองมี

สวนรวมหรอืแสดงความคดิเหน็ไดทกุที ่ทกุเวลา มคีวามตองการใหประชาสมัพนัธและเผยแพร

ขอมลูสารสนเทศและบรกิารของรฐับาลอิเลก็ทรอนกิสอยางแพรหลาย มชีองทางการสือ่สาร
ที่หลากหลาย ตองการใหมีการจัดอบรมสําหรับแนะนําการใชบริการ และมีเว็บไซตของ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพ่ือเปนศูนยกลางในการเช่ือมโยงการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
ซึ่งมีความสอดคลองกับผลการศึกษาวิจยัของ Prima & Ibrahim (2009) ที่ไดศึกษาปจจัย
ความสําเร็จของการยอมรับแนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสและการนําไปใช รวมถึงประเด็น

อิทธิพลของพลเมืองตอความตระหนักถึงการใชงานและการยอมรับบริการรัฐบาล

อเิลก็ทรอนิกส โดยใหความสาํคญักบัการสงเสรมิการรบัรูของลกูคาผูใชบรกิารและการฝก
อบรมการใชงานเพ่ือเสริมสรางความสัมพันธระหวางการสงมอบบริการของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส การพัฒนาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส เปนตน 

 ผลการวจิยัเกีย่วกบัการเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบรกิารรฐับาลอิเลก็ทรอนิกส

พบวาพลเมอืงตองการใหมกีารรกัษาความปลอดภยัและการปองกนัความเปนสวนตวัของ
ขอมลูและระบบระดบัสงู มกีารใหบรกิารทีม่คีวามนาเชือ่ถอืและไวใจได และมคีวามสะดวก 
รวดเร็วในการตอบสนองการทําธุรกรรมและการใชบริการอยางทันทวงที อีกทั้งประเด็น
ดานความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมืองเปนศูนยกลางยังมีความ
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สอดคลองกับผลการวิจัยของ Bertot et al. (2008), Gupta (2006) และ Prima & Ibrahim 
(2009) ที่มุงเนนการใหความสําคัญดานการสื่อสารกับพลเมือง โดยการใหความรู การให
บริการขอมูลขาวสารและการใชประโยชนจากไอซีที กําหนดใหมีชองทางการสื่อสารที่มี
ความหลากหลายสามารถโตตอบกบัพลเมอืงไดอยางทนัทวงท ีจะชวยใหพลเมอืงสามารถ
เขาถึงบริการภาครัฐไดอยางมีประสิทธิภาพและงายขึ้น การสนับสนุนและสงเสริมให
พลเมืองมีสวนรวมทางอิเล็กทรอนิกส (e-Participation) มากขึ้น การสงเสริมใหภาครัฐ
พฒันาระบบการสอบทานทางสงัคม เพือ่ความสามารถในการตรวจสอบการดาํเนนิผลงาน
ของภาครัฐได 

ผลการวจิยัเกีย่วกบัความตองการสารสนเทศรัฐบาลอเิล็กทรอนกิสตามแนวทาง
เหตุการณชีวิต (The life-event approach) และความแตกตางของประเภทสารสนเทศ
ภาครฐันัน้มคีวามสาํคญัตอลาํดบัเหตกุารณของชวีติโดยอาศยัชวงของอายเุปนตวักาํหนด 
ซึ่งมีความสอดคลองกับผลการศึกษาของ Bohm, Wolf และ Krcmar (2010) ตัวอยาง
ผลการวจิยัในครัง้นีแ้สดงการจาํแนกวตัถปุระสงคในการใชบรกิารตามอายขุองผูใชงานพบวา

พลเมืองกลุมอายุ 26-35 ป สวนใหญมีวัตถุประสงคในการใชเพื่อคนหาขอมูล
การสมัครงานและกรอกใบสมัครงาน พลเมืองที่มีอายุ 36-60 ป สวนใหญมีวัตถุประสงค
เพือ่มสีวนรวมในการอภปิรายเกีย่วกบัเรือ่งของพลเมืองและกิจการสาธารณะ เปนตน และ

ผลการวจิยัพบวาความตองการดานสารสนเทศรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสทีจ่าํเปนตอการใชบรกิาร
ของพลเมืองน้ันมีความสอดคลองกบัการเปล่ียนแปลงของอายุพลเมือง เชน พลเมืองทีอ่ยู

ในวัยการศึกษา อายุ 15-25 ป ใหความสําคัญกับการใชบริการสารสนเทศดานการศึกษา

มากทีส่ดุ รองลงมาคือสารสนเทศดานการจางงาน/อาชพี และสารสนเทศดานการทองเทีย่ว
และกีฬา สําหรับพลเมืองที่มีอายุ 26-60 ป สวนใหญใชบริการสารสนเทศรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสดานภาษีมากที่สุด รองลงมาคือสารสนเทศดานการจางงานและอาชีพ 
ดานสวัสดกิารภาครัฐและดานขอมลูทะเบียนราษฎร และสําหรับพลเมืองทีม่อีาย ุ60 ปขึน้ไป

สวนใหญใชบรกิารสารสนเทศรฐับาลอเิล็กทรอนกิสดานสงัคมและการเมอืง ดานการแพทย

สาธารณสุข และขอมูลดานกฎหมายและความคุมครอง ซึ่งผลการวิจัยเปนไปในทิศทางที่
มคีวามสอดคลองกับการใหบริการดานรัฐบาลอเิล็กทรอนกิสสาํหรับประเทศท่ีมคีวามพรอม
และเปนผูนําอยางประเทศอังกฤษ และเกาหลีใตที่ไดผสานแนวคิดเหตุการณชีวิตรวมกับ

การใหบริการขาวสารของรฐับาล ซึง่จะสงผลใหพลเมอืงผูใชบรกิารใหความสาํคญักบัขอมูล
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ความตองการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสแบบเนนพลเมือง
เปนศูนยกลาง กานดา ศรอินทร และคณะ

ขาวสารทีเ่ปนประโยชนตามความเหมาะสมของอาย ุโดยผลทีไ่ดจากการวิจยัครัง้นีส้ามารถ
ชวยกาํหนดแนวทางสําหรบัการขับเคล่ือนโครงสรางความตองการสารสนเทศและบริการ
บนเว็บไซตสาธารณะของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่สําหรับประเทศไทยได

สรุปผลการวิจัย
 เพื่อนําไปสูการพัฒนาบริการภาครัฐที่ตอบสนองความตองการของพลเมือง
พบวาการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยควรนําหลักพลเมืองเปนศูนยกลาง
มาประยุกตใชเพื่อมุงเนนการออกแบบและพัฒนาบริการภาครัฐที่เกิดจากการสรางสรรค
และออกแบบบริการที่มุงเนนพลเมืองเปนศูนยกลาง โดยเปดโอกาสใหพลเมืองเขามามี

สวนรวมในการแสดงความคดิเหน็และมสีวนรวมในการออกแบบและพฒันาบรกิารภาครฐั
ทีต่อบโจทยความตองการมากท่ีสดุ และในขัน้เริม่ตนโครงการพฒันารฐับาลอเิล็กทรอนกิส
หนวยงานภาครัฐควรทําการศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมในการใชบริการ และรวบรวม
ความตองการของพลเมืองเพื่อนํามาปรับปรุงกระบวนการใหบริการและนําเสนอบริการที่
สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารทีม่คีวามแตกตางของลกัษณะบคุคลดาน
ขอจํากัดทางอายุ หรือเหตุการณของชวงชีวิตได

ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใชในเชิงนโยบาย
 1. การออกแบบและพัฒนาบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสหนวยงานภาครัฐตอง

คํานึงการใหบริการสารสนเทศท่ีสามารถตอบสนองตามความตองการของพลเมืองหรือ
ผูใชบริการในแตละชวงอายุหรือเหตุการณของชีวิตได
 2.  สนบัสนนุใหเกดิการพฒันาโครงสรางพืน้ฐานทางเทคโนโลยสีารสนเทศใหมี

ความพรอมในการสนับสนุนการใหบริการพลเมืองในทุกกลุม ทุกรูปแบบ ทุกสถานภาพ 
ครอบคลุมและท่ัวถึงทุกพื้นที่และมีคุณภาพในการใหบริการ อีกทั้งควรมีการพิจารณา

ปรบัปรุงหรือเพ่ิมเติมขอกฎหมาย เพ่ือมิใหเปนอปุสรรคตอการพัฒนารัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส
 3.  ควรเสริมสรางการตระหนักรับรูถึงประโยชนในการใชบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสใหแกพลเมืองและผูมีสวนเกี่ยวของผานสื่อทุกชองทางที่สามารถเขาถึงได
งายและสะดวก เชน โทรทัศน วิทยุกระจายเสียง หนังสือพิมพ อินเทอรเน็ต เว็บไซต 
เปนตน รวมถงึจดัอบรมเพือ่เพิม่ทกัษะความสามารถดานรฐับาลอเิล็กทรอนกิสแกพลเมอืง
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และผูมีสวนเกี่ยวของตางๆ 
 4. สนับสนุนใหมีการประยุกตใชไอซีทีในการเรียนการสอนเพ่ือการเสริมสราง
ทักษะและเพ่ิมความสามารถทางการรูสารสนเทศและทักษะทางคอมพิวเตอรแกพลเมือง
 5.  การเปดโอกาสใหพลเมืองเขามามีสวนรวมในการกําหนดบริการและรูปแบบ
ของบริการตางๆ ในฐานะผูรบับรกิารและมชีองทางหรอืเวทตีางๆ ทีง่ายตอการแสดงความ
คดิเห็นของพลเมอืง และเมือ่ไดรบัความคดิเหน็หรอืขอเสนอแนะมาแลว ควรมกีระบวนการ
รองรับการนําขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะที่เปนประโยชนไปสูภาคปฏิบัติ ใหเกิดผลเปน
รูปธรรมชัดเจน จึงจะเปนกลไกและแรงจูงใจใหพลเมืองอยากมีสวนรวมมากขึ้น
 6.  พัฒนาและเพ่ิมขีดความสามารถของแอพพลิเคชั่นใหมๆ ผานชองทางการ
สื่อสารท่ีหลากหลายมากขึ้น เชน Web Portal, e-Service, Mobile Service เพื่อสรางทาง
เลือกใหผูใชบริการมากข้ึน รวมถึงการเพ่ิมขีดความสามารถในการเขาถึงและใชบริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่มีความสะดวก รวดเร็วและมีคุณภาพในการใชบริการ
 7.  ควรสงเสริมใหเกิดการเช่ือมโยงและแลกเปล่ียนขอมูลภาครัฐ เพือ่ใหเกดิการ
บูรณาการขอมูลสารสนเทศภาครัฐอยางเปนรูปธรรม
 8.  การสรางความเช่ือม่ันตอการดําเนินงานในการใหบริการธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐ โดยการสรางความเชื่อมั่นและไววางใจตอการให
บริการวามีความปลอดภัยในระดับสูง มีการใหบริการที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
เสริมสรางภาพลักษณที่ดีในการใหบริการ
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