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นิยม  คือ  สรางตัวแบบการบริการอิ เล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่ เนน
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most; as well as receiving the indirect influence form casual factors on the 
inconsistency of the access to the information technology and knowledge the most. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมา 
 
 เม่ือมนุษยมาอยูรวมกันดวยการจัดตั้งองคการทางการเมืองเปนรัฐ มนุษยทุกคนตองมอบสิทธิ
ตามธรรมชาติบางอยางของตนใหกับรัฐ เพื่อท่ีรัฐจะไดนําสิทธิที่ไดรับมอบมาไปบริหารและจัดการรัฐ
ในรูปของกิจกรรมตาง ๆ ที่เรียกวา บริการสาธารณะ เพื่ออํานวยความสะดวกและตอบสนองความ
ตองการของประชาชน รวมถึงสรางความมั่นคงและความเปนระเบียบเรียบรอยของรัฐ อยางไรก็ตาม 
การบริหารและจัดการบริการสาธารณะของแตละประเทศยอมมีความแตกตางกันไปตามระบบ
การเมือง การปกครอง สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 

สําหรับประเทศที่ยึดหลักประชาธิปไตยแบบเสรี (liberal democracy) หรือที่เรียกกันวา 
ประชาธิปไตยแบบทุนนิยม (capitalist democracy) ในการบริหารประเทศ มักจะมีการแบงสังคมหรือ
เศรษฐกิจของประเทศออกเปน 2 สวน คือ ภาครัฐบาล (public sector) และภาคเอกชน (private 
sector) แนวคิดการปกครองดังกลาวทําใหเกิดความแตกตางเชิงสถาบัน และผลประโยชนในการ
ใหบริการสาธารณะตามมา กลาวคือ ภาครัฐมีสถาบันทางการเมือง หนวยงานของรัฐบาล และระบบ
ราชการ เปนกลไกในการกําหนดนโยบายและนําเอานโยบายไปปฏิบัติโดยมีเปาหมายอยูที่
ผลประโยชนสาธารณะ (public interest) สวนภาคเอกชนมีสถาบันที่เกี่ยวของกับการตลาด เปนกลไก
ในการจัดการหรือประสานผลประโยชนตอบแทนที่ตนจะไดรับ (self-interest)  (Lane, 2000: 1-13)  

หากใชมุมมองดานเศรษฐศาสตรการเมืองของ Wamsley และ Zald (1973) ที่อธิบายการ
บริหารงานของภาครัฐและเอกชนวา ภาครัฐและเอกชนมีความแตกตางกันที่เห็นไดชัดก็คือ ปจจัยดาน
การเมืองและเศรษฐกิจ นั่นก็คือ การบริหารงานของหนวยงานภาครัฐวางอยูบนฐานทางการเมือง
มากกวาภาคเอกชนที่ตองเปนไปตามกลไกดานเศรษฐกิจ ตัวอยางเชน การบริหารงานของภาครัฐถูก
ควบคุมโดยผูบริหารระดับสูงขึ้นไปหรือนักการเมืองมากกวาภาคเอกชนที่ถูกควบคุมโดยระบบราคา 
การเพิ่มปริมาณสินคาและบริการของภาคเอกชนสามารถทําไดโดยการลดราคาสินคาลง แตการเพิ่ม
ปริมาณสินคาและบริการของภาครัฐบางประเภทอาจตองใชนโยบายหรือกฎหมายเปนตัวกําหนด 
อยางไรก็ตาม Wamsley และ Zald ก็ยอมรับวาเปนเรื่องยากที่จะแบงแยกภาครัฐและเอกชนออกจาก
กันใหชัดเจน เพราะภาครัฐและเอกชนตางมีพรมแดนที่เล่ือมลํ้ากันอยู ทั้งภาครัฐและเอกชนตางตอง
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อาศัยซึ่งกันและกันในการดําเนินกิจกรรมของตนเพื่อใหบรรลุเปาหมายของแตละฝาย กลาวคือ ภาครัฐ
ตองเปดโอกาสใหเอกชนเขามารับสัมปทานกิจกรรมของรัฐในบางสวนเพื่อลดบทบาท ภาระความ
รับผิดชอบ รวมถึงการปรับปรุงการใหบริการของรัฐใหสามารถตอบสนองความตองการสาธารณะ  
ขณะที่ภาคเอกชนก็ตองอาศัยการสนับสนุนจากภาครัฐในการสงเสริมการลงทุน ทั้งในรูปของ
กฎระเบียบ ขอบังคับ และเงินทุน เพื่อผลประโยชนของตนเองและการใหบริการสาธารณะควบคูกันไป   

ดูเหมือนวา มุมมองเกี่ยวกับความคลายคลึงกับความแตกตางของการบริหารงานภาครัฐและ
เอกชน มีปรากฏใหเห็นอยูในแนวคิดการบริหารงานภาครัฐอยางตอเนื่องในหลากหลายมุมมอง เร่ิม
จากนักรัฐประศาสนศาสตรที่มีช่ือเสียง Wilson (1887) ที่เสนอวา การบริหารงานภาครัฐนาจะเปน
ศาสตรเฉพาะดานทางการบริหารที่ทําหนาที่เปนผูบุกเบิกของรัฐบาล โดยทําใหเปนศาสตรที่คลายกับ
ธุรกิจ แตไมเหมือนกับธุรกิจ และไดเสนอวา สาขาวิชาการบริหารก็คือสาขาวิชาของธุรกิจ แต Appleby 
(1945) เสนอวา ภาครัฐมีธรรมชาติที่แตกตางไปจากภาคเอกชน ท้ังดานการเมือง ขนาดองคกร หนาที่ 
ความรับผิดชอบ ผลกระทบ และผลประโยชนขององคกร ตอมา Downs (1967) ไดอธิบายวา ทั้ง
หนวยงานภาครัฐและเอกชนตองเปลี่ยนไปเปนหนวยงานขนาดใหญและกลายเปนระบบราชการมาก
ขึ้นเหมือนกันก็เพราะไดรับอิทธิพลมาจากสังคมที่มีความม่ังคั่งและมีจํานวนประชากรเพิ่มมากขึ้น แตท่ี
แตกตางกันก็คือ หนวยงานภาคเอกชนมีโอกาสตายมากกวาหนวยงานภาครัฐ เพราะภาคเอกชนมีการ
แขงขันทางการตลาดแบบเสรีมากกวาหนวยงานภาครัฐ โอกาสพายแพตอคูแขงขันและตายไปมี
มากกวาภาครัฐ สําหรับ Bozeman (1989) นั้นมองวา องคกรทั้งหมดไมวาจะเปนองคกรของรัฐ 
องคกรแสวงกําไร และองคกรไมแสวงกําไร จัดเปนองคกรสาธารณะทุกองคกร ผูบริหารสาธารณะ
สามารถพบเห็นไดเกือบทุกองคกร เพราะผูบริหารสาธารณะไมจํากัดวาจะตองเปนพนักงานของรัฐ แต
รวมถึงบุคคลซึ่งบริหารสิ่งที่เปนสาธารณะทั้งหลาย (publicness)  สวน Henry (1988) ยืนยันวา ความ
แตกตางระหวางภาครัฐและเอกชนมักจะเกิดมาจากการพรรณนาความเชื่อที่เกิดมาจากความนึกคิด 
(ideological belief) มากกวาการวิจัยเชิงประจักษ (empirical research) 

การอธิบายความเหมือนและความแตกตางกันของภาครัฐและเอกชนคงสิ้นสุดไดยาก เพราะมี
นักวิชาการรุนตอมาไดเสนอใหเห็นความเหมือนและความแตกตางกันในมุมมองที่แตกตางกันอยางไม
มีที่ส้ินสุด อยางไรก็ตามเราคงปฏิเสธไมไดวา ในการบริหารจัดการของภาครัฐและเอกชนตางก็มี
“ประชาชน” เปนกลุมเปาหมายรวมกัน มี “สินคาและการบริการ” ที่ตองบริหารเหมือนกัน และตาง
ยอมรับรวมกันวาการใหการบริการนั้นเปนสิ่งที่ทําไดยากกวาการผลิตสินคาและการบริการ ทั้งภาครัฐ
และเอกชนตางตระหนักถึงคุณภาพและการเขาถึง (quality and accessibility) เปนหัวใจสําคัญใน
การบริหารงานเหมือนกัน (Bergeron, 2001: 59) การมีประชาชน สินคา และการบริการ อยูใน
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กระบวนการบริหารเหมือนกัน อาจทําใหภาครัฐและภาคเอกชนเขาไปมีสวนรวมในการบริหารบริการ
สาธารณะดวยกัน เพราะบริการสาธารณะบางประเภท ภาครัฐมีนโยบายใหเอกชนเขาไปดําเนินการ 
ทําใหภาคเอกชนแทรกซึมเขาไปดําเนินกิจการเกี่ยวกับบริการสาธารณะ สินคาและบริการในการ
ใหบริการสาธารณะบางประเภท อยูในพื้นที่สีเทาระหวางภาครัฐกับภาคเอกชน เชน บริการดาน
การศึกษา การรักษาพยาบาล และการใหบริการเก็บขยะ เปนตน บริการประเภทนี้เปนบริการ
สาธารณะที่ภาครัฐและเอกชนเขาไปมีบทบาทและแขงขันกันดวยการตลาดแบบเสรีได (Bozeman, 
1989: 5, Frederickson and Smith, 2003: 194)  

เราตองยอมรับวา บริการสาธารณะของรัฐบาลมีขอบเขตที่กวางและซับซอน มีความเกี่ยวของ
กับบริบทดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยีสมัยใหม บริการสาธารณะบางประเภทเปน
ภารกิจหลักที่รัฐตองดําเนินการเอง เนื่องจากเปนภารกิจที่มีความเกี่ยวของกับอํานาจการปกครอง เชน 
การจดทะเบียนประเภทตาง ๆ เพื่อแสดงตัวตนระหวางรัฐกับประชาชนและประชาชนกับทรัพยสินและ
สิทธิตาง ๆ  และภารกิจที่เกี่ยวของกับความมั่นคงและความปลอดภัยของประเทศ สวนบริการ
สาธารณะประเภทอื่น ๆ นอกจากที่กลาวมา เชน การจัดการศึกษา และการใหการรักษาพยาบาล 
แมวาจะเปนบริการสาธารณะที่ทุกคนตองไดรับการบริการจากรัฐ แตบริการดังกลาว รัฐสามารถเลือก
ที่จะดําเนินการเองหรือใหหนวยงานอื่น ๆ เชน รัฐวิสาหกิจ องคการมหาชน และเอกชนเปน
ผูดําเนินการก็ได  

จากที่กลาวมา แสดงใหเห็นวา บริการของรัฐมีทั้งสินคาสาธารณะ (public goods)1 และ
สินคาสวนบุคคล (private goods)2 รัฐใหการบริการสาธารณะทั้งในรูปของการควบคุม สงเสริม และ
สนับสนุน รูปแบบของการใหบริการสาธารณะ ขึ้นอยูกับระดับของการเปนสินคาสาธารณะและสินคา
สวนบุคคล กลาวคือ หากเปนสินคาสาธารณะโดยแท (purely) รัฐจะเปนผูดําเนินการเอง หากเปน
สินคาสวนบุคคลโดยแท รัฐใหเอกชนเปนผูดําเนินการ สวนสินคาสาธารณะที่อยูระหวาง 2 ขั้วสินคา

                                                   
 1 เปนสินคาหรือบริการที่มีลักษณะที่สําคัญ 2 ประการ คือ ประการแรก ไมมีการแขงขันในการบรโิภค (nonrival in 
consumption)  ประการที่สองไมสามารถแบงแยกหรอืกรีดกันการบริโภคได (nonexclusion) 
 2 เปนสินคาหรือบริการที่สามารถแขงขนัในการบริโภค (rival in consumption) และสามารถแบงแยกการบริโภคได 
(exclusion) 
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สาธารณะและสินคาสวนบุคคล (quasi-public goods)1 รัฐบาลอาจเปนผูดําเนินการคูขนานไปกับ
เอกชนก็เปนได 

แตเนื่องจากภาครัฐและภาคเอกชนตางมีบทบาทและหนาที่ทางสังคมไมเหมือนกัน ดังนั้นทั้ง
สองฝายจึงมีหลักการบริหารสินคาและการบริการที่แตกตางกัน กลาวคือ ภาคเอกชนจะใชทรัพยสิน
ของตนหรือผูถือหุนใหบริการกับลูกคา โดยมีบริษัททําหนาที่ในการบริหารและจัดการทรัพยสินใหได
กําไรเปนผลตอบแทน ใชการตลาดสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ภายใตกลยุทธของการตลาด 
ลูกคาจะไดรับบริการที่แตกตางกันตามประเภทของลูกคาและราคาของสินคา ผูใหบริการจะสราง
ความประทับใจเพ่ือเชิญชวนใหลูกคากลับมาใชบริการใหมอีกครั้ง ในทางตรงกันขามคือภาครัฐบาล
ไมไดขายสินคาและบริการใหกับประชาชนโดยมุงหวังผลกําไรเปนสิ่งตอบแทน และไมสามารถละเลย
การปฏิบัติหนาที่ตอประชาชนที่ไมใหผลตอบแทน การใหบริการกับประชาชนจะยึดหลักของการ
แบงสันปนสวนอยางเทาเทียมกัน หากเปนสินคาที่มีคาใชจายก็ไมสามารถแสวงหากําไรสูงสุดได 
เปาหมายโดยรวมก็คือ ไมมุงหาเงิน2 แตใหบริการตอสวนรวม โดยปราศจากความสัมพันธระหวางกัน
ตามหลักการตลาด (Flynn, 1997: 11, Osborne and Gaebler, 1992: 20-22)  
 การบริการของรัฐเปนบริการที่รัฐตองจัดใหกับประชาชนตามที่รัฐธรรมนูญของแตประเทศ
กําหนดไว เชน บริการดานสาธารณสุข บริการดานการศึกษา และบริการรักษาความสงบเรียบรอยหรือ
ความปลอดภัย เปนตน แตการเปลี่ยนแปลงของสังคม เชน ประชาชนมีการศึกษาสูงขึ้น ประชาชนตอง
ใชเวลาในการดิ้นรนเพื่อการดํารงชีวิตมากขึ้น รวมถึงการแขงขันของภาคเอกชนที่มีการใชเทคโนโลยี
และใชวิธีการที่แปลกใหม ทําใหประชาชนเกิดความคาดหวังวาจะตองไดรับบริการที่ดีจากรัฐมากขึ้น  
ดังนั้นภาครัฐจึงตองพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพทั้งดานผูใหบริการ ระบบบริการ และระบบ
สนับสนุนการบริการเพื่อใหประชาชนผูรับบริการเกิดความประทับใจ (ปรัชญา เวสารัชช, 2540: 22-
89) 

การใหบริการสาธารณะของรัฐตกอยูภายใตการบริหารจัดการภาครัฐแบบดั้งเดิม (traditional 
public administration) เปนระยะเวลาที่ยาวนาน แนวคิดในการบริหารจัดการภาครัฐแบบดั้งเดิมมี

                                                   
 1 เปนสินคาหรือบริการที่ใชกลไกตลาดทํางานได แตไมมีประสิทธิภาพ แมวาสภาพของตลาดจะแขงขันกันไดอยางสมบูรณ  
เพราะ ไมสามารถแบงแยกการบริโภคและ/หรือไมแขงขันการบริโภคอยางหนึ่งอยางใด  ดังน้ันรฐับาลจึงตองจัดการโดยตรง หรือในบาง
กรณีปลอยใหเอกชนดําเนินการเอง  แลวรฐับาลเขาแทรกแซงโดยผานมาตรการตางๆ เชน  การควบคุมราคา  หรือการใหเงินอุดหนนุ เปน
ตน 

2 บริการสาธารณะของรฐับางประเภทมุงหาเงินเปนหลัก เชน กรมสรรพากร 
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เครื่องมือหลัก 2 ประเภทในการดําเนินการสิ่งตาง ๆ คือ ระบบราชการ (soft sector) ที่ไดรับอิทธิพลมา
จากแนวคิดของ Max Weber มีการใชอํานาจ เจาหนาที่ คณะกรรมการ และหนวยงานในการบริหาร
ภาคสาธารณะ และระบบรัฐวิสาหกิจ (business sector) ทําการผูกขาดในการหารายไดจากคาบริการ
ในการใหบริการโครงสรางพื้นฐาน เชน การไปรษณีย รถไฟ พลังงาน และสายการบิน เปนตน แนวคิด
ในการบริหารดังกลาวมีสมการคือ  

 
ประสิทธิภาพ = การดําเนินงาน หารดวย คาใชจาย (efficiency = performance/cost)  
 
แตรัฐบาลไมเคยปฏิบัติตามสมการนี้ เพราะในการใหบริการของรัฐบาล รัฐบาลจะเปนทั้งผู

กําหนดความตองการและผูสนองความตองการ ภายใตระบบราชการและระบบกิจการของสาธารณะ
ผานกฎหมายการบริหารและงบประมาณที่ตั้งไวลวงหนา  รัฐบาลมักเพ่ิมแตคาใชจายโดยไมรูวาผล
การดําเนินงานเปนอยางไร เมื่อรัฐวิสาหกิจขาดทุนรัฐบาลก็จายเงินชวยเหลือ (subsidize) หาก
รัฐวิสาหกิจตองการลงทุนรัฐบาลก็ชวยเหลือดานเงินกู  หรือหนวยงานราชการที่ทํางานไมมี
ประสิทธิภาพ รัฐบาลก็ตองจายเงินเดือนให (Lane, 2000: 305-306)  

แนวคิดการบริหารงานภาครัฐ (public administration) ที่มุงเนนการบริหารงบประมาณ 
(supply) เพื่อผลิตสินคาและบริการใหกับประชาชน กําลังถูกทาทายโดยแนวคิดการจัดการภาครัฐ 
(public management) ที่มุงเนนความตองการ (demand) ของประชาชน ที่ไดรับอิทธิพลมาจาก
หลักการบริหารงานของภาคธุรกิจ เปนการสะทอนใหเห็นถึงการนําเอาหลักการตลาดมาใชในการ
บริหารภาคสาธารณะอยางเดนชัด จากการศึกษาของกลุมประเทศองคการเพ่ือความรวมมือทาง
เศรษฐกิจและการพัฒนา (Organization for Economic Cooperation and Development: OECD) 
พบวา ระหวางป ค.ศ. 1989 – 1992 ประเทศในกลุมประเทศองคการเพ่ือความรวมมือทางเศรษฐกิจ
และการพัฒนามากกวาครึ่งที่นําเอาแนวคิดดานการตลาดมาใชในการดําเนินการดานสาธารณะ 
ประเทศที่นาสนใจก็คือ ออสเตรเลียและนิวซีแลนด ที่ถือไดวาเปนประเทศแหงการจัดการ เพราะเปน
ประเทศที่นําเอาแนวคิดดานการจัดการมาใชในการใหบริการสาธารณะทั้งประเทศ อาจกลาวไดวา 
ประเทศที่นําเอาแนวคิดการจัดการภาครัฐมาใชในการบริหารประเทศ ยอมตองใชการขับเคลื่อน
ทางดานการตลาด (market drive) เปนเครื่องมือในการดําเนินการภาคสาธารณะ (Lane, 2000: 188-
190, Kearns, 2000: 27) 

อยางไรก็ตาม เนื่องจากคนโดยสวนใหญเช่ือวา การบริหารงานของรัฐบาลสามารถใชวิธีการ
เดียวกันกับการบริหารงานดานธุรกิจ แตในความเปนจริงภาครัฐบาลกับภาคเอกชนมีความแตกตางกัน
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เปนอยางมากในเชิงสถาบัน ทั้งดานเปาหมาย วิธีการ ผลตอบแทน และผูรับบริการ ดังนั้นรัฐบาลจึงไม
สามารถบริหารงานไดเหมือนกับภาคเอกชน แตก็ไมไดหมายความวารัฐบาลจะบริหารงานแบบ
ผูประกอบการ (entrepreneurial) ใหมากขึ้นไมได เพราะทั้งรัฐบาลและเอกชนสามารถเปนผูบริหาร
กิจการไดดวยกันทั้งสองฝาย ปญหาที่ภาคราชการกําลังเผชิญอยูในขณะนี้ไมสามารถแกไขไดดวยการ
เพิ่มภาษีและตัดงบประมาณ เพื่อลดภาระดานการศึกษา ลดถนนใหนอยลงกวาเดิม และตัดภาระดาน
การดูแลรักษาสุขภาพ แตเราตองการใหประชาชนมีการศึกษาที่ดีขึ้น มีถนนที่ดีขึ้น และมีการดแูลรักษา
สุขภาพของประชาชนใหดีขึ้น การแกไขปญหาดังกลาว สามารถทําไดดวยการใชการบริหารงานแบบ
ผูประกอบการ แตดูเหมือนวาการบริหารงานแบบนี้ไมไดรับความสนใจจากผูบริหารเทาที่ควร เพราะ
ผูบริหารสวนใหญสนใจอยูกับการหาทางเลื่อนขั้นและตําแหนงใหม ผลที่ตามมาก็คือ ผูบริหารมักติด
อยูกับวิธีการเกา ๆ ในการมองปญหา ไมมีวิธีการที่ถูกตองในการแกไขปญหาที่กําลังเผชิญอยู ปจจุบัน
ปญหาหลักที่มีอยูในสังคม ไมตองการใหรัฐบาลเขาไปมีบทบาทมากไปหรือนอยไป แตตองการ
ทางเลือกที่สาม (a third choice) คือ รัฐบาลที่ดีกวาเดิม (better government) หรือรัฐบาลที่มีการ
จัดการที่ดี (governance) (Osborne and Gaebler, 1992: 22-24) แตหากมองการบริหารจัดการ
ภาครัฐที่ดีดวยแนวคิดของ Tom Peters (2003) ที่เสนอวา การบริหารที่ “ทําใหดีขึ้น” ภายใตกฎเกณฑ
ของคําวา “ดีกวา” อาจไมเหมาะสมตอไปภายใตสภาพแวดลอมของเศรษฐกิจใหม แตตองการการ
เปลี่ยนแปลงที่แตกตางรุนแรงดวย การคิดใหม (re-imaging) ดังนั้น การปฏิรูปไปสูการเปนรัฐบาลที่มี
การจัดการที่ดี จึงควรทําใหดีขึ้นดวยการคิดใหมควบคูกันไป  

ความพยายาม “เปลี่ยนแปลงของภาครัฐ (reinventing government)” ไปสูการบริหารที่ดีขึ้น 
ที่เร่ิมมาตั้งแตชวงปลายทศวรรษที่ 1980 ภายใตแนวคิดของ David Osborne และ Ted Gaebler ที่
เสนอใหเปล่ียนแปลงแนวคิดการบริหารงานภาครัฐที่มองเขาไปภายใน (inward-looking) ไปสูการมอง
ไปสูภายนอก (outward-looking) ที่ใหความสําคัญกับผูที่เกี่ยวของและตอบสนองความตองการตอ
ผูใชบริการ มีขอจํากัดมากกวาที่คาดคิดไว อุปสรรคที่สําคัญของการปฏิรูปการเปลี่ยนแปลงดังกลาว
ประการหนึ่งก็คือ ภาระดานงบประมาณในการทําธุรกรรมสําหรับใหบริการระหวางรัฐกับประชาชน 
เพราะภาครัฐตองรวบรวมขอมูลและไดรับขอมูลจากประชาชนมาใชในการตัดสินใจปรับปรุงการ
ทํางานของรัฐใหตรงตามความตองการของประชาชน ปญหาดังกลาวตองใชเทคโนโลยีทางการบริหาร
หลากหลายวิธีเขามาชวย แตเทคโนโลยีทางการบริหารประเภทหนึ่งที่สามารถชวยไดก็คือ เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร (information and communication technology: ICT) แมวาในชวงของ
การเริ่มใชแนวคิดการเปลี่ยนแปลงของภาครัฐจะมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในการ
บริหารงานภาครัฐแลวก็ตาม แตการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในชวงนั้นยังคงเปนการใช
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เพ่ือการบริหารและการติดตอส่ือสารภายในหนวยงานของรัฐเทานั้น นี่คือจุดออนของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารในยุคดังกลาว  

อาจกลาวไดวา เปนโชคหรือพรมลิขิตของการเปลี่ยนแปลงของภาครัฐก็วาได เพราะ ในชวง
เวลาเดียวกันนี้ เทคโนโลยีอินเทอรเน็ตไดปรากฏตัวขึ้นมา และถูกนํามาใชประโยชนในการสนับสนุน
การเปลี่ยนแปลงการบริหารงานแบบเดิมท่ีเนนความสําคัญของรัฐไปสูการบริหารงานที่เนนการสราง
ความสัมพันธกับประชาชนดวยการเพ่ิมประสิทธิภาพคาใชจายที่จายไป สรางความสะดวกในการ
ติดตอระหวางรัฐกับประชาชน และมีคุณภาพในการรับ-สงขอมูลจํานวนมากระหวางรัฐกับประชาชน 
(Ho, 2002: 435) ความสําคัญและประโยชนของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารดังที่กลาวมา 
สอดคลองกับที่ Heeks (2001: Online) เสนอไววา การนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มา
ใชทํางานแทนขาราชการในหนวยงานของรัฐ สามารถทําใหเสนทางการปฏิรูปไปสูการเปนรัฐบาลที่มี
การจัดการที่ดีใหประสบผลสําเร็จได  ดังนั้นในการปฏิรูปของรัฐบาลสวนใหญจึงนําเอาเทคโนโลยี
สารสนเทศมาประยุกตใชในการใหบริการประชาชนผานอินเทอรเน็ต เพื่อปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น
และสรางความสัมพันธที่ดีกับประชาชนอยางแพรหลาย (Gant and Gant, 2002: 1618)  

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารไมเพียงแตจะมีประโยชนในการปฏิรูปการเปลี่ยนแปลง
การบริหารงานของภาครัฐเทานั้น กลาวคือ รัฐบาลของทุก ๆ ประเทศทั่วโลกตางยอมรับถึงการไดมาซึ่ง
อํานาจที่เกิดจากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  รวมถึงเชื่อวาเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารจะชวยพัฒนาประเทศของตนใหเปนสังคมแหงความรู (knowledge based society: KBS) 
ซ่ึงจะสงผลใหเกิดการผลิตที่มีคุณภาพ มีความสามารถในการแขงขันทางการคา รัฐบาลสามารถ
บริหารประเทศอยางมีประสิทธิภาพ และประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ประเทศตาง ๆ ทั่วโลกจึง
กําหนดใหเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเปนเครื่องมือที่สําคัญอันหนึ่งในการพัฒนาประเทศ
เพื่อพัฒนาไปสูสังคมอิเล็กทรอนิกส (e-Society) มีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามา
เปนเครื่องมือในการขยายความสามารถของรัฐบาลเปนบริการอิ เล็กทรอนิกส  (electronic 
government: e-Government) ในการใหบริการประชาชนแบบ 7 วัน ตลอด 24 ช่ัวโมง (7x24) ผาน
ระบบบริการอินเทอรเน็ต เพื่อทําใหประชาชนมีความพึงพอใจ และมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ 
(สํานักงานคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ สํานักงาน ก.พ., 2544: 7, Heeks, Online: 2001) การ
นําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใชในการปรับปรุงการสงมอบการบริการใหกับประชน
ของรัฐบาลที่กลาวมา นาจะถือไดวาเปนวิธีคิดใหมในการใหบริการของรัฐบาลในการเปลี่ยนแปลงไปสู
การบริหารที่ดีกวาในการปฏิรูปการเปลี่ยนแปลงของรัฐบาล ตามที่ Gore (1993) ไดเสนอไวในรายงาน 
“National Performance Review” ของประเทศสหรัฐอเมริกา 
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ปรากฏการณดังกลาว มีขอมูลเชิงประจักษที่แสดงใหเห็นการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารมาใชในการบริหารงานภาครัฐอยางแพรหลาย เชน การวิจัยของบริษัทอินเตอรเนชั่นแนล 
ดาตา คอรปอเรชั่น (International Data Corporation: IDC) แหงประเทศสิงคโปร ระบุวา รัฐบาลของ
ประเทศในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟก กําหนดใหการใชจายเพื่อพัฒนาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมี
ความสําคัญมากขึ้น เพื่อเปดใหบริการทางอินเทอรเน็ต ซ่ึงรวมไปถึง การจายภาษี และการดําเนินการ
เรื่องเอกสารตางๆ หลังจากพบวาสามารถเพิ่มขอไดเปรียบในการแขงขันทางเศรษฐกิจใหกับประเทศ
ได รวมถึงการลงทุนในอดีตใหประโยชนอยางแทจริง (กรุงเทพธุรกิจ, ออนไลน: 2003) 

จากที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา การใหบริการสาธารณะดวยระบบอิเล็กทรอนิกสโดยใช
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารดวยโทรศัพท โทรสาร  และเว็บ  หรือท่ีเรียกวา  บริการ
อิเล็กทรอนิกส เพื่อใหขอมูลและขาวสาร ใชเปนชองทางการปฏิสัมพันธ และทําธุรกรรม ระหวาง
ภาครัฐกับประชาชนนั้น เปนบริการสาธารณะอีกประเภทหนึ่งที่รัฐผลิตขึ้นมาเพื่ออํานวยความสะดวก
ในการใหบริการสาธารณะของรัฐบาลประเภทตาง ๆ ที่มีอยูแลว แตหัวใจสําคัญที่ตองตระหนักก็คือ 
บริการอิเล็กทรอนิกสเปนบริการสาธารณะที่เกิดใหม และเปนจุดเร่ิมตนของทางเลือกการเขาใชบริการ
สาธารณะของประชาชนอีกหลายประเภทตามมา ดังนั้นจึงเปนเร่ืองที่นาสนใจวา เราจะทําอยางไร
ใหบริการสาธารณชนิดใหมนี้ไดรับการยอมรับและตอบสนองความตองการประชาชนอยางแพรหลาย
ตอไปในอนาคต 

 
ความสําคัญของปญหา 
 

หากพิจารณาถึงความกาวหนาของการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมา
ประยุกตใชในการบริหารงานระหวางภาครัฐและเอกชนพบวา ชวงทศวรรษที่ 1960 ภาครัฐมี
ความกาวหนาในการนําเอาคอมพิวเตอรมาใชในการบริหารงานกาวหนามากกวาภาคเอกชน แต
ประมาณชวงทศวรรษที่ 1970 เปนตนมาภาคเอกชนไดมีการประยุกตใชคอมพิวเตอรสําหรับสงมอบ
บริการใหกับประชาชน (public service delivery) ลํ้าหนาภาครัฐอยางตอเนื่อง (Taylor and others, 
1996: 265-266) สาเหตุที่สําคัญก็คือ ภาครัฐขาดแรงกระตุนในการพัฒนา ขาดตัวขับเคลื่อนใหเกิด
การแขงขัน ไมมีแรงกดดันดานการตลาด เนนการตัดสินใจใหถูกตองมากกวาการตัดสินใจใหรวดเร็ว 
ขณะเดียวกัน รัฐบาลโดยทั่วไปก็มีความเชื่องชาในการยอมรับและปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของ
เทคโนโลยี   เพราะมีวัฒนธรรมการบริหารที่ไมนิยมความเสี่ยง หากการดําเนินนโยบายลมเหลว 
ภาครัฐตองรับผิดชอบงบประมาณที่จายไปมากกวาภาคเอกชน การบริหารงานมีความเกี่ยวของกับ
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กฎหมายหลายฉบับ เชน การจัดซื้อจัดจาง (procurement) ตองทําใหสุจริต (integrity) โปรงใส 
(transparency) และเปดเผย (openness) โครงการตาง ๆ ตองใชการเมืองเขามาสนับสนุน (political 
support) และทายที่สุดก็คือ ระบบราชการมีขนาดและความซับซอนมากกวาบริษัทเอกชน  (Holmes, 
2001: 5)  

เหตุผลดังกลาวสอดคลองกับเรื่อง “e-Government in the Asia-Pacific Region” ของ 
Wescott (Online: 2001) ที่อธิบายวา การที่ภาครัฐมีพัฒนาการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารลาหลังกวาภาคเอกชนมีหลายสาเหตุคือ ภาครัฐตองใชงบประมาณจํานวนมากเนื่องจากมี
ขอบเขตความรับผิดชอบที่กวางมาก มีนิสัยและการตัดสินใจท่ีเฉื่อยชา กระบวนการตรวจสอบที่ตองใช
รายละเอียดที่เปนกระดาษ ความวิตกเกี่ยวกับความปลอดภัย ความลับของขอมูล ความไมทันสมัย
ของระเบียบและกฎหมาย ขาดความรูและความสามารถในการใชคอมพิวเตอร กระบวนการจัดซื้อที่
ลาชาทําใหไดเทคโนโลยีที่ลาสมัย และความยากในการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน 

การพัฒนาและการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของประเทศไทยไมแตกตางกับ
ปรากฏการณดังที่กลาวมาแลวเชนกัน นั้นก็คือ การนําเอาคอมพิวเตอรมาใชประโยชนในภาครัฐ
พัฒนาอยางเชื่องชามากเมื่อเปรียบเทียบกับภาคเอกชน ไมไดใชประโยชนจากเคร่ืองคอมพิวเตอรมาก
พอ ไรทิศทางในการพัฒนา เกิดความซ้ําซอนและความสูญเปลาในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ 
อันเนื่องมาจากปญหาหรืออุปสรรค 3 ระดับ ในระดับแรกไดแกการที่รัฐบาลขาดวิสัยทัศนทางดาน
เทคโนโลยี ในระดับที่ที่ 2 ไดแก ขาราชการชั้นผูใหญที่เปนผูบริหารกระทรวง ทบวง และกรมตาง ๆ ไม
มีวิสัยทัศนทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสม จึงทําใหการพัฒนาดานเทคโนโลยีไมเปนระบบ 
ไมคํานึงถึงความสามารถที่จะเชื่อมตอหรือเขากันได (compatibility) การขาดวิสัยทัศนของขาราชการ
ระดับสูงมีผลทําใหเกิดอุปสรรคตอการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศในระดับที่ 3 ขึ้นมา นั่นคือ การ
ขาดความรูและความเขาใจในการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศของขาราชการที่เปนผูนําเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการบริหารและใหบริการประชาชน (ธงชัย วงศชัยสุวรรณ, 2546: 23-31)           

ปจจุบันการพัฒนาและสนับสนุนใหเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารแพรกระจายเขาไป
ในทุกสวนของสังคมจัดไดวาเปนนโยบายที่สําคัญของทุกประเทศ กลยุทธที่สําคัญดานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารของแตละประเทศสะทอนออกมาจากวิสัยทัศนของโครงสรางพื้นฐาน
สารสนเทศแหงชาติ จากรายงานการศึกษาของธนาคารโลกพบวา ในกลุมประเทศองคการเพื่อความ
รวมมือทางเศรษฐกิจและการพัฒนา มีนโยบายกวาง ๆ ในการบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร 3 ดาน คือ การสนับสนุนการผลิตเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร การสนับสนุนการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และการลงทุนดานโครงสรางพื้นฐานเพื่อเชื่อมโยงผูใชและผูผลิต
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เขาดวยกัน โดยรัฐบาลทําหนาที่เปนผูสนับสนุนใหเอกชนเปนผูผลิต (Hanna, Guy and Arnold, 
1995: 48-72) 

การกระจายเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารไปสูภาคสังคมที่ขาดแคลน และกระตุนให
เกิดการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานสารสนเทศแหงชาติ รัฐบาลไมเพียงแตเปนผูสนับสนุนดานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารเทานั้น แตยังเปนผูใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารรายใหญหรือเปน
ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารขนาดใหญอีกดวย จากบทบาทและหนาที่ของรัฐบาล
ดังกลาวทําใหรัฐบาลตองมีระบบคอมพิวเตอรที่สมรรถนะสูง (complex computer system: CCS) มี
ขอมูลที่ละเอียดและครบถวน สามารถใหบริการตามความตองการของสังคมไดเปนอยางดี ดังนั้น
ต้ังแตชวงกลางทศวรรษที่ 1990 เปนตนมา รัฐบาลทั่วโลกในหลายประเทศตางนําเอาเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมาประยุกตใชในการปรับปรุงกระบวนการทํางานของรัฐบาล หรือท่ีเรียกวา 
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government) เพื่อใหบริการตอประชาชนไดตลอดวัน ตลอดสัปดาห และ
ตลอดทั้งป (24/7/365) โดยไมมีวันหยุด (United Nation, Online: 2002) 

การดําเนินนโยบายใหบริการประชาชนแบบออนไลนใหประสบผลสําเร็จ รัฐบาลไมอาจแกไข
ไดดวยการกําจัดชองวางการเขาถึงเทคโนโลยีสารสนเทศใหแคบลง (bridge digital divide) โดยการ
ปฏิรูปการศึกษา ใหผูเรียนมีการคิดมากขึ้นและเปนศูนยกลางของกิจกรรมการเรียนรู (Learner 
Centered) พัฒนาโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (National Information 
Infrastructure: NII) ใหทั่วถึงและเทาเทียมกันทั่วประเทศ ดําเนินโครงการเครือขายคอมพิวเตอรเพ่ือ
โรงเรียนไทย (ShoolNet) เพ่ือใหเยาวชนสามารถเรียนรูตลอดชีวิตผานเครือขายอินเทอรเน็ต การจัดตั้ง
เขตอุตสาหกรรมซอฟตแวร (Software Park) เพื่อลดการนําเขาจากตางประเทศ มีแหลงผลิตซอฟตแวร
ราคาถูกสําหรับคนไทย และพัฒนาทรัพยากรดานนี้ การจัดตั้งศูนยพัฒนาพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  
(Electronic Commerce Resource Center) เพ่ือสรางความตื่นตัวและใหความรูเกี่ยวกับพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสแกภาคเอกชนและประชาชน การพัฒนากฎหมายเพื่อรองรับการเกิดและเติบโตของ
ระบบเศรษฐกิจใหม1 (สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, ออนไลน: 
2543) การพัฒนาศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศในชุมชนชนบท (TeleCenter) เพื่อสรางศูนยส่ือสารชุมชน
ชวยใหประชาชนทั่วไปไดเขาถึงขอมูลการตลาด หาความรู และขายสินคาไดโดยตรง และการดําเนิน

                                                   
 1 ระบบเศรษฐกจิทีนํ่าเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือไอที เขามาใชในกจิกรรมทางเศรษฐกิจตาง ๆ เชน การทําธรุกจิผานเครือขาย
อินเทอรเน็ต (e-Commerce) การศึกษาผานเครอืขายอนิเทอรเน็ต (e-Education) และการทาํธรุกรรมของธนาคารผานเครือขาย
อินเทอรเน็ต (e-Banking) เปนตน (Peters, 2003) 
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โครงการคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตเอื้ออาทร เพื่อใหประชาชนที่มีฐานะปานกลางลงไปสามารถเปน
เจาของเทคโนโลยีในการเขาถึงสารสนเทศและความรู เปนตน เพราะนโยบายดังกลาวดังกลาวเปนการ
แกไขปญหาเชิงโครงสรางใหเกิดความพรอมในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ (e-Readiness) ตาม
บทบาทและหนาที่ของรัฐเทานั้น  

การนําเอานวัตกรรมใหม ๆ มาเผยแพรในสังคมจะไดรับยอมรับหรือตอตานจากประชาชนอยูที่
กระบวนการตัดสินใจวานวัตกรรมนั้นดีกวาและมีประโยชนกวา กระบวนการตัดสินใจจะเร็วหรือชา
ขึ้นอยูกับปจจัยดานตัวบุคคลและลักษณะของวัฒนธรรมดวย การแกไขปญหาชองวางในการเขาถึง
เทคโลยีสารสนเทศและการสื่อสารตองแกไขที่ปญหาดานปจเจกบุคคลควบคูกันไป เนื่องจากปจจุบัน
แมวาจะมีผูใชอินเทอรเน็ตเพ่ิมมากขึ้นอยางตอเนื่องแตการทําธุรกรรม (transaction) ผานออนไลนยัง
มีปริมาณต่ํา และอาจมีปริมาณลดลง เพราะผูใชมีความไมไววางใจในความปลอดภัยของขอมูล
สวนตัว (security and privacy) บนอินเทอรเน็ตเพ่ิมขึ้น (e-Trust) (NFO WorldGroup, Online: 
2002)  

การใหบริการประชาชนแบบออนไลน (on-line service) จัดเปนสินคาสาธารณะ (public 
goods) ในนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ภายใตกลยุทธรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-
Government) การใหบริการประชาชนแบบออนไลนของภาครัฐเปนบริการแบบเดียวกับบริการลูกคา
แบบออนไลนของภาคเอกชน (e-Business) ที่เรียกวา การคาอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) (Singh 
and Sahu, Online: 2004) หรือกลาวไดวา ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนตางนําเอากลยุทธรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสและการคาอิเล็กทรอนิกสไปใชอํานวยความสะดวกและความรวดเร็วแกผูรับบริการ
เหมือนกัน และใชเทคโนโลยีแบบเดียวกัน   

ปจจุบันตางยอมรับกันอยางแพรหลายวา การนําเอาระบบการคาอิเล็กทรอนิกสมาใชในการ
ขายสินคาและบริการลูกคาในการดําเนินธุรกิจของเอกชนไดรับความสําเร็จเปนอยางดี อาจกลาวไดวา 
การใหบริการแบบออนไลน เปนหัวใจสําคัญประเด็นหนึ่งในการดําเนินนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารของทั้งภาครัฐและเอกชน แมวาปญหาการใชบริการออนไลนของประชาชนยังอยูใน
ระดับตํ่า แตส่ิงหนึ่งที่ปรากฏใหเห็นอยางชัดเจนก็คือ ภาคเอกชนไดนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารไปใชในบริการออนไลนดวยความกาวหนาและแพรหลายมากกวาภาครัฐอยางเห็นไดชัด 
ขณะเดียวกันเบื้องหลังการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารของภาคเอกชนก็คือ 
ตองการนําเอาเทคโนโลยีมาใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (customer relationship 
management: CRM) (Holmes, 2001: 30) ดังนั้นเมื่อรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสกําลังมีความสําคัญมาก
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ขึ้น รัฐบาลสามารถเรียนรูไดจากภาคเอกชนผูที่ประสบผลสําเร็จในการทําธุรกิจบนเว็บ รัฐบาลสามารถ
ใชเว็บใหเปนประโยชนตอประชาชนไดเปนอยางมาก (Colby, Online: 2001) 

การนําเอาแนวคิดการบริหารงานแบบเอกชนมาใชในการบริหารงานของรัฐบาลไมใชเรื่องใหม 
และขณะเดียวกันก็มีความเชื่อวาบางแนวคิดและวิธีการบริหารงานที่ใชในภาคเอกชนสามารถนํามา
ปรับใชไดกับภาครัฐ (Coffman, 1986: viii, Osborne and Gaebler, 1992: 306-307, Kearns, 2000: 
xviii, Kotler, Roberto and Lee, 2002: 10-11) โดยเฉพาะความคิดเกี่ยวกับการใหความสําคัญกับ
ลูกคา (customer–oriented) เพราะประชาชนสวนใหญตางไดรับประสบการณการใหความสําคัญกับ
ลูกคาจากระบบการตลาด เชน ราคาต่ํา คุณภาพดี และบริการที่รวดเร็ว การใหบริการโดยเอาใจลูกคา
ของภาคธุรกิจ ทําใหลูกคาเปรียบเทียบกับการใหบริการของรัฐบาล และตองการใหบริการของรัฐเปน
เชนเดียวกับการใหบริการของเอกชน  

กรณีที่นาสนใจก็คือ ในป 1996 ประเทศเนเธอรแลนดไดนําเอาแนวคิดการใหความสําคัญกับ
ประชาชนในฐานะลูกคามาใชในโครงการ “Overheidsloker 2000” โดยทําการปรับปรุงระบบ
ใหบริการแบบออนไลนดวยการรวมบริการทุกดานจากหนวยงานตาง ๆ ของรัฐบาลใหอยูภายในหนึ่ง
หนาจอคอมพิวเตอร (a single window) ที่เนนการออกแบบดวยการประสานงานหรือเชื่อมโยงบริการ
ตาง ๆ เขาดวยกันตามความตองการของประชาชน (citizen’ s demand patterns) ในแตละชวงชีวิต 
(life events) และทําการเผยแพรแนวคิดดังกลาวไปยังเทศบาลตาง ๆ ผลปรากฏวาโครงการนี้ประสบ
ผลสําเร็จเปนอยางดี (Poelmans, 2001: 173) โครงการดังกลาวเปนการสะทอนใหเห็นถึงการนําเอา
แนวคิดของเอกชนมาใชในการบริหารบริการสาธารณะโครงการหนึ่งเทานั้น เพราะจากการศึกษาของ 
Accenture (2003) พบวา ผูบริหารโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศตาง ๆ ทั่วโลกมีการใช
แนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาในการบริหารโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสอยางแพรหลาย   

การใหบริการประชาชนแบบออนไลน เปนทางเลือกใหมในการใชบริการของประชาชนภายใต
แนวคิด 4 ท. คือ ที่เดียว ทันใด ทั่วไทย และทุกเวลา การใหบริการแบบใหมนี้หนวยงานภาครัฐไม
เพียงแตจะตองปรับตัวเพื่อเรียนรูและประยุกตใชความสามารถเทคโนโลยีใหม ๆ ในกระบวนการ
ทํางานเทานั้น แตยังตองเผชิญกับความทาทายในการสงมอบสินคาและบริการใหกับประชาชนอยางไร
ใหประสบผลสําเร็จภายใตสภาพแวดลอมสังคมของโลกคอมพิวเตอร (cyberspace) ท่ีประชาชนใช
เทคโนโลยีคอมพิวเตอรเปนสื่อกลางในการติดตอระหวางกัน (computer mediated communication: 
CMC) หรือที่เรียกวา อินเทอรเน็ต (Loader, Brian D., 1997: 2) ภายใตบริบทดังกลาว เปนสิ่งที่
นาสนใจไมนอยและทําใหเกิดคําถามวา ควรบริหารการบริการอิเล็กทรอนิกสอยางไรจึงจะสามารถ
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ตอบสนองความตองการของประชาชนไดเปนอยางดี มีประชาชนมาใชบริการจากชองทางใหมที่มี
ความสะดวกและรวดเร็วจํานวนมากขึ้นและกลับมาใชอยางสม่ําเสมอ (revisited)   

หัวใจสําคัญของการบริหารงานภาครัฐก็คือ ประชาชน การบริหารจัดการภาครัฐท่ีเนนรัฐบาล
เปนศูนยกลาง (government-orientated) ไมสามารถสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนได ความ
ตองการใหรัฐเปลี่ยนแปลงการงานไปสูการบริหารงานที่ใหความสําคัญกับประชาชนในฐานะลูกคา 
(citizen-oriented) โดยอุปมาอุปไมย (metaphor) พ้ืนที่สาธารณะเปนเสมือนพื้นที่ตลาด (market 
place) ของภาคเอกชน ในอดีตที่ผานมาภาครัฐไดนําเอาเครื่องมือท่ีประสบผลสําเร็จในภาคเอกชนมา
ใชในการปรับปรุงการบริหารงานของรัฐจํานวนมาก เชน แนวคิดเกี่ยวกับกิจกรรมกลุมคุณภาพ 
(Quality Control Circle: QCC) การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Total Quality Management: 
TQM) และ ระบบมาตรฐานไอโซ (International Organization for Standardization: ISO) เปนตน 
แตดูเหมือนวาเครื่องมือดังกลาวจะประสบผลสําเร็จในวงแคบ ปจจุบันความคิดในการบริหารงานแบบ
เอกชนยังคงปรากฏใหเห็นอยูในแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมเชนกัน ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงการ
ยอมรับความสําเร็จในการบริหารงานของเอกชนที่มีตอลูกคาที่รัฐบาลควรเรียนรูและนําเอามาใช แต
สภาพแวดลอมของการบริหารงานภาครัฐและเอกชนไมเหมือนกันแมวาจะมีประชาชนเปนผูรับบริการ
เหมือนกัน 

หากยอมรับวาตลาดไมไดมีอยูในภาคเอกชนเทานั้น แตมีอยูในภาครัฐเชนกัน ตลาดเมื่ออยูใน
ภาครัฐ เรามักเรียกวา ระบบ (system) เชน ระบบการศึกษา ระบบฝกงานระบบสุขภาพจิต หากเรา
ประยุกตเอาแนวคิดที่มุงเนนการตลาด (market-oriented) มาใชในการบริหารงานภาครัฐคงประสบ
ผลสําเร็จอยางมากตามความคิดของ David Osborne และ Ted Gaebler (1992: 306-307) ทําให
สนใจวา การบริหารงานภาครัฐสามารถนําเอาแนวคิดการบริหารของเอกชนที่ใหความสําคัญกับลูกคา
โดยใชระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนเครื่องมือในการใหบริการแบบออนไลนมาใชในกลยุทธรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสในการใหบริการประชาชนแบบออนไลนไดหรือไม เพราะองคความรูเกี่ยวกับการ
ใหบริการลูกคาแบบออนไลนของเอกชนที่ใชสังคมอิเล็กทรอนิกสเปนตลาดขายสินคาและบริการที่
ประสบผลสําเร็จเปนอยางดีมีอยูอยางแพรหลาย ในขณะที่ภาครัฐของไทยยังขาดแคลนองคความรู
ดานนี้อยูมาก  

ดังนั้นจึงเปนปรากฏการณที่นาสนใจศึกษา (what is) เพ่ือทําไปสูการอธิบายวาปรากฏการณ
ดังกลาวควรดําเนินนโยบายและบริหารจัดการอยางไร (what ought) โดยมีฐานความคิดที่วา พื้นที่
สาธารณะแตละสภาวะแวดลอมยอมมีคุณลักษณะที่แตกตางกัน ดังนั้นพ้ืนที่สาธารณะเทียม (artificial 
public sphere) บนโลกคอมพิวเตอร จึงมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากพ้ืนที่สาธารณะจริงในสังคม
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ตามธรรมชาติของมนุษย หลักการดั้งเดิมที่มีอยูไมสามารถนํามาใชอธิบายความตองการ การกระทํา 
และสิ่งที่ถูกเลือกของประชาชนในสภาพแวดลอมแบบอิเล็กทรอนิกสได (Temporal and Lee, 2001: 
142) การจัดการภาครัฐจึงควรมีกรอบแนวคิดสําหรับการบริหารสินคาและการบริการเฉพาะแบบ
ควบคูไปกับการบริหารงานแบบเดิมที่ใชการบริการแบบเผชิญหนาระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับ
ผูใชบริการ 

ผูวิจัยมองวา การคนหาปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จและความลมเหลวในการนํานโยบาย
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไปปฏิบัติในกระบวนการบริหารงานของรัฐ (public management) อาจศึกษา
และเรียนรูไดจากผลงานทางวิชาการที่เกี่ยวกับการนํานโยบายไปปฏิบัติที่ปรากฏอยูอยางแพรหลาย 
แตผลงานการศึกษาท่ีเกี่ยวกับการนําเอานโยบายไปปฏิบัติของไทยที่ผานมาสวนใหญตกอยูภายใต
อิทธิพลของปรัชญาการปกครองประเทศ แบบรวมอํานาจเขาสูสวนกลาง (centralization) ท่ีเรียกวา 
การบริหารราชการแผนดิน (traditional public administration) ดังนั้นกรอบแนวคิดในการศึกษาทั้ง
แบบบนลงลาง (top-down approach) ที่เนนการใชอํานาจของผูนําระดับสูง ที่พัฒนามาจากแนวคิด
ของ Jeffrey L. Pressman และ Aaron Wildavsky (1973) Van Meter และ Van Horn (1975) 
Christopher Hood (1976) Lewis A. Gunn และ Brain W. Hogwood (1984) และ Paul Sabatier 
และ Daniel Mazmanian (1979) เปนตน  การศึกษาแบบลางขึ้นบน (bottom-up approach) ท่ีเนน
การปฏิบัติงานของหนวยงานระดับลาง ที่พัฒนามาจากแนวคิดของ Richard F. Elmore (1980) เปน
ตน และการศึกษาแบบผสม (mixed approach) ระหวางแบบบนลงลางกับแบบลางขึ้นบน ที่พัฒนา
มาจากแนวคิดของ Paul Sabatier (1986) เปนตน (Hill, 1997: 127-140) มุงศึกษาถึงความสัมพันธ
ระหวางการบริหารและนโยบาย ใชหลักการวิเคราะหองคการสมัยใหม (modern organization 
analysis) ที่เชื่อในหลักสากล (universal principle) เกี่ยวกับ “องคการที่ดี (good organization)” เนน
ศึกษาโครงสราง บทบาท และสิ่งแวดลอมขององคการ (Hogwood and Gunn, 1984: 209) หรือที่ 
Ostrom (1974: 9) เรียกวา การวิจัยที่เนนการบริหาร (management-oriented) ศึกษาเกี่ยวกับการจัด
องคการ การวางแผน การงบประมาณ การบริหารบุคคล และการบริหารโครงการ ขอสรุปของ
ความสําเร็จและความลมเหลวในการนํานโยบายไปปฏิบัติจึงเปนการสะทอนไปที่ประสิทธิภาพของ
ระบบราชการมากกวาที่จะเปนประสิทธิผลของนโยบาย  

ตามแนวคิดของนักปรัชญาที่ชื่อวา Thomas Kuhn ท่ีเสนอวา รูปแบบทางความคิดใหม 
(paradigm shift) ไมใชการเปลี่ยนจากทฤษฎีที่ผิดไปสูทฤษฎีที่ถูก หรือเปล่ียนจากทฤษฎีท่ีถูกนอยกวา
ไปสูทฤษฎีที่ถูกมากกวา แตเปนการเปลี่ยนโลกทัศน (world view) เปลี่ยนจากการเห็นแบบหนึ่งไปสู
การเห็นอีกแบบหนึ่ง ซ่ึงเปนการเปลี่ยนที่ทั้งสองทฤษฎีไมอาจประเมินดวยเกณฑเดียวกันได 
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(incommensurability) เชนเดียวกับการบริหารการบริการสาธารณะ เมื่อรัฐไดมีการปฏิรูประบบ
ราชการเพื่อเปลี่ยนแปลงระบบบริหารงานภาครัฐไปสู “รูปแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม” ที่
เนนการทํางานโดยมุงผลงานและผลลัพธมากกวาที่จะเนนปจจัยนําเขาและกระบวนการเหมือนที่ผาน
มา โดยมีประชาชนเปนศูนยกลาง เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม และตอบสนองความตองการของ
ประชาชน การศึกษาการบริหารงานภาครัฐจึงควรปรับเปล่ียนไปจากแบบดั้งเดิม  (classic approach) 
โดยใชแนวคิดการจัดการนิยม (managerialism) และนําเอาเทคนิควิธีการบริหารจัดการภาคธุรกิจ
เอกชนที่ประสบผลสําเร็จมาประยุกตใชในการบริหารงานของรัฐเปนกรอบในการศึกษา  
 
ปญหาการวิจัย 
 

การวิจัยนี้อาศัยการเรียนรูจากแนวคิดและผลการวิจัยที่ไดจากภาคเอกชนมาใชเปนแนวทาง
ในการพัฒนาเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย เพราะปจจุบันความรูที่ เกี่ยวกับการนําเอารัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสมาใชในการบริหารงานของรัฐยังมีอยูนอย แตงานวิจัยที่เกี่ยวกับการนําเอาเทคโนโลยี
สารสนเทศไปใชในการบริหารงานของภาคเอกชนหรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีอยูเปนจํานวนมาก การ
นําเอาแนวคิดที่เกี่ยวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไปใชในการศึกษาเกี่ยวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส David 
Gefen และคณะ (Online: 2002) และ Wayne Huang, John D’ Ambra และ Vikrant Bhalla 
(Online: 2002) ไดเคยใชในการวิจัยมากอนแลว และคาดวาจะไดรับความนิยมอยางแพรหลายใน
อนาคต ซ่ึงจะชวยใหไดแนวทางในการพัฒนาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสใหประสบผลสําเร็จคุมกับ
งบประมาณที่ลงทุนไป ขณะเดียวกันก็ลดคาใชจายของประชาชน เกิดการพัฒนาคุณภาพของการ
บริการใหประชาชนมีความนาเชื่อถือ ความพึงพอใจ และความศรัทธาตอรัฐ อันจะนํามาซึ่งการ
สนับสนุนรวมมือระหวางประชาชนกับรัฐ (ปรัชญา เวสารัชช, 2540: 8)  

การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไมเพียงแตจะเปนการทดสอบการนําเอาแนวคิดการบริหารงานของ
ภาคเอกชนมาใชในการบริหารงานของรัฐเทานั้น แตยังตองการที่จะหาตัวแบบที่เหมาะสมกับการ
บริหารการบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับกลยุทธรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของไทยจากองคความรูการ
บริหารการบริการอิเล็กทรอนิกสที่ประสบผลสําเร็จในภาคเอกชนที่มุงเนนความสําคัญของลูกคาหรือ
การบริหารความสัมพันธกับลูกคาดวย เพราะหากพิจารณาจากนิยามของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ A. 
P. Baltius (cited in Prins, 2001: 9) รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมไดหมายถึงการบริการของรัฐบาลตอ
ประชาชนผานระบบอิเล็กทรอนิกสเทานั้น แตรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสหมายถึง พาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
(electronic commerce) + การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (customer relationship 
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management) + การบริหารสายโซผลิตภัณฑ (supply chain management) + การบริหารความรู 
(knowledge management) + การรวบรวมขอมูลขาวสารดานตลาด ขอมูลลูกคา และคูแขงขัน 

(business intelligence) + การหลอมรวมทางเทคโนโลยี (collaborative technologies)  
หากรัฐบาลตองการประสบผลสําเร็จในการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช

ในการสงมอบการบริการใหกับประชาชนเหมือนกับเชนภาคเอกชน การเรียนรูและเขาใจรูปแบบการ
บริหารงานที่ประสบผลสําเร็จในภาคเอกชน และการเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคตามหลักการบริหาร
การตลาด เปนสิ่งที่ควรศึกษาใหชัดเจนกอนนํามาปรับใชใหเกิดประโยชนกับภาครัฐ ดังนั้นใน
การศึกษาครั้งนี้จึงเปนการสรางกรอบความคิดมาจากการบูรณาการตัวแบบจากหลายแนวคิดที่
เกี่ยวกับการบริหารระบบสารสนเทศ (management information system: MIS) ทั้งเชิงการกระทํา
ของบุคคล (actor) และเชิงสภาพแวดลอม (context) โดยมีคําถามในการวิจัยดังนี้ 

1. ภาคเอกชนใชแนวคิดใดในการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส และอะไรคือหัวใจสําคัญของ
แนวคิดการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส 

2. ตัวแบบเชิงโครงสราง (structural model) บริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) จากองค
ความรูการบริหารธุรกิจอิเล็กทรอนิกส (e-Business) ของภาคเอกชนมีลักษณะใด 

3. ตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชน สามารถนํามาประยุกตและพัฒนาใชใน
การบริหารงานแบบออนไลนภายใตกลยุทธรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของไทยไดอยาง
เหมาะสมหรือไม 

4. การใชบริการอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยดานโครงสรางที่เปน
กรอบกําหนดพฤติกรรมผูใช (determinism) หรือไดรับอิทธิพลมาจากพฤติกรรมของผูใช 
(user voluntary) 

5. ตัวแบบบริการแบบอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่พัฒนามาจากแนวคิด
การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชน มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษที่
ไดจากผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐในแตละกลุมภารกิจหรือไม 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมที่สนับสนุนใหมี
การนําเอาความรูของภาคเอกชนมาใชในการบริหารงานภาครัฐ โดยการสรางตัวแบบการบริการแบบ
อิเล็กทรอนิกสจากการเรียนรูแนวคิดการบริหารงานของภาคเอกชนทั้งสวนที่ เปนทฤษฎีและ
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ประสบการณจริง แลวนําไปทดสอบกับประชาชนที่เขาใชบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของ
หนวยงานราชการ ดังนี้  

1. เพื่อคนหาความรูการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชน  สําหรับนํามา
ประยุกตใชในการพัฒนาตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะของไทย 

2. เพื่อสรางตัวแบบเชิงโครงสรางบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยจาก
องคความรูการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชน 

3. เพื่อทดสอบตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับบริการสาธารณะไทยภายใตแนวคิดการ
บริหารงานของภาคเอกชนกับขอมูลเชิงประจักษที่ไดจากผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสของ
หนวยงานภาครัฐในแตละกลุมภารกิจ 

4. เพื่อคนหาปจจัยองคประกอบที่ เปนตัวกําหนดการบริการอิ เล็กทรอนิกสที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชน/ลูกคา 

5. เพื่อพัฒนากรอบแนวคิดสําหรับอธิบายการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐที่ยึด
ประชาชนเปนศูนยกลาง 

 
ขอบเขตของการศึกษา 
 
 การใหบริการสาธารณะมีขอบเขตที่กวางและซับซอน มีทั้งการบริการแบบบังคับ สนับสนุน 
และสงเสริม รัฐเปนผูดําเนินการเองและมอบใหเอกชนทํา สําหรับการวิจัยนี้ เปนการศึกษาเฉพาะการ
ใหบริการสาธารณะของไทยที่สามารถอํานวยความสะดวกและสนองความตองการของประชาชนดวย
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือที่เรียกวา บริการอิเล็กทรอนิกส เทานั้น 

บริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐและเอกชน อาจจําแนกไดเปน 2 กลุมหลัก คือ ผูใชบริการ
ตองมาใชบริการที่หนวยงาน และผูใชบริการสามารถใชบริการไดจากระยะไกล โดยใชเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร เชน โทรศัพท โทรสาร และอินเทอรเน็ต เปนตน ปจจุบันการใหบริการ
อิเล็กทรอนิกสดวยเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตโดยใชเว็บไซตเปนประตูเขาสูบริการของภาครัฐและเอกชน
กําลังไดรับความนิยมอยางแพรหลาย ขอบเขตของการศึกษาจึงอยูที่การใหบริการผานเว็บไซตเทานั้น   

สําหรับการศึกษาการบริหารงานเว็บไซตของเอกชน ในการศึกษาครั้งนี้ทําการเลือกเว็บไซตที่มี
ผูเขามาใชบริการสูงสุด 20 อันดับแรก ซ่ึงเปนสถิติของป พ.ศ. 2545 สวนการเลือกเว็บไซตของ
หนวยงานภาครัฐที่มีผูเขาใชบริการสูงสุดในการทดสอบตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสกับขอมูลจริงเปน
สถิติป พ.ศ. 2546 จากระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยมชมเว็บไซต (TrueHits) ของศูนยรวม
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สถิติเว็บไทย ซ่ึงเปนผลงานวิจัยและพัฒนา โดยสํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ (สบทร.) 
ภายใตศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ  
 
ขอตกลงเบื้องตน 

 
การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาเฉพาะสิ่งที่เปนผลผลิตของการดําเนินนโยบายเทานั้น โดยจะ

ไมศึกษาปจจัยนําเขา และกระบวนการดําเนินตามนโยบาย และศึกษาเฉพาะการบริการของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสระหวางหนวยงานของรัฐกับประชาชน (G2C) ที่ใหบริการผานเว็บไซต เทานั้น 

การทดสอบตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกสจากองคความรูการบริหารการบริการ
อิเล็กทรอนิกสของเอกชนกับขอมูลเชิงประจักษที่เปนผูใชบริการออนไลนภาครัฐ และการวิเคราะหหา
ปจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงและทางออมตอการใชบริการออนไลนของประชาชนตามนโยบายรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส เปนการศึกษาเฉพาะกลุมประชาชนที่ใชอินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือในการเขาใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสของหนวยงานราชการผานเว็บไซตเทานั้น 
 การนําเอาแนวคิดบริหารความสัมพันธกับลูกคามาใชในการศึกษาและพัฒนาตัวแบบบริการ
อิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยในครั้งนี้ นํามาเฉพาะสวนของแนวคิดการบริหาร
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสและจุดมุงหมายของการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเทานั้น 
 
วิธีการศึกษา 
 
 การศึกษาครั้งนี้มุงเนนที่การนําเอาแนวคิดการบริหารการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชน
มาบูรณาการกับแนวคิดการบริหารบริการสาธารณะภาครัฐเพื่อสรางเปนตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกส
สําหรับการใหบริการสาธารณะไทย โดยใชทั้งการศึกษาแบบนิรนัย (deductive) ดวยการสํารวจ
แนวคิดและทฤษฎีเพื่อสรางเปนแบบจําลองที่เปนสมมติฐานการวิจัย ควบคูไปกับการศกึษาแบบอปุนัย 
(inductive) ดวยการสํารวจขอมูลจากภาคสนามเพื่อสนับสนุนแบบจําลองที่ไดจากแนวคิดและทฤษฎี 
ดังนั้นจึงแบงการศึกษาออกเปน 3 สวนดังนี้ 

1. การสํารวจเอกสารและงานวิจัย (Documentary Research) เปนการศึกษาแนวคิดและ
ทฤษฎีการบริหารบริการสาธารณะภาครัฐ การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของ
ภาคเอกชน และกรอบแนวคิดการศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารทั้งที่เปน
ตํารา วารสาร งานวิจัย และส่ิงพิมพอิเล็กทรอนิกส 
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2. การวิจัยสนาม (Field Research) เปนการสัมภาษณ (interview) แนวคิดการบริหาร
บริการอิเล็กทรอนิกสจากผูบริหารเว็บไซตภาคเอกชนของไทยที่มีผูเขามาใชบริการมาก
ที่สุด 10 อันดับจากบริการสูงสุดจากระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยมชมเว็บไซต 
(TrueHits) ซึ่งเปนผลงานวิจัยและพัฒนา โดยสํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ 
(สบทร.) ภายใตศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ  

3. การสํารวจขอมูล (Survey Research) เปนสํารวจขอมูลบนอินเตอรเน็ต (internet 
survey) ดวยแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส (e-Questionnaire) เพื่อประเมินคุณภาพ
เว็บไซต ศึกษาความพึงพอใจ สํารวจพฤติกรรมการใชบริการอิเล็กทรอนิกส และคนหา
อิทธิพลที่เปนบริบทของการใชบริการอิเล็กทรอนิกสจากประชาชนที่ใชบริการเว็บไซตของ
หนวยงานรัฐบาล 

 
คําจํากัดความทีใ่ชในการวิจัย 
 
 การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน (Citizen Relationship Services) เปนคําที่
อุปมาอุปไมยมาจากคําวา “การบริหารความสัมพันธกับลูกคา” ซ่ึงหมายถึง การใหบริการที่ทําให
ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ความไววางใจ และกลับมาใชบริการอยางสม่ําเสมอหรือเรียกวา ความ
ภักดี 
 การบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) หมายถึง การใหบริการสินคาและบริการโดยใช
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ท่ีเรียกวา อินเทอรเน็ต 
 การใหบริการผานเว็บ (Web service Delivery) หมายถึง การใหบริการขอมูล การใหบริการ
ปฏิสัมพันธหรือติดตอกับหนวยงาน และการใหบริการทําธุรกรรมผานเว็บไซตของหนวยงาน 
 การใหบริการขอมูล (Information Service) หมายถึง การใหบริการขอมูล ขาวสารของ
หนวยงานหรือที่เกี่ยวของกับหนวยงาน 
 การใหบริการปฏิสัมพันธ (Interaction Service) หมายถึง การใหบริการติดตอระหวาง
หนวยงานกับผูใชบริการดวยระบบสืบคนขอมูล กระดานขาว (web board) และจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (e-Mail) 
 การใหบริการทําธุรกรรม (Transaction Service) หมายถึง การใหบริการรับ-สงขอมูล และ
ชําระเงินผานเว็บ 
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 บริการสาธารณะของไทย (Thai Public Service) หมายถึง การใหบริการสินคาและบริการ
ของหนวยงานภาครัฐของรัฐบาลไทย 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 
  
 เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาเฉพาะกลุมผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐบาล โดย
เก็บขอมูลจากผูที่ใชอินเทอรเน็ตเทานั้น ดังนั้นกลุมตัวอยางที่ไดจึงอาจมีการกระจุกตัวอยูในกลุม
ประชากรที่อาศัยอยูในกรุงเทพ ปริมณฑล เขตเทศบาล และพื้นที่มีความเจริญดานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารเทานั้น ดังนั้นอาจทําใหกลุมตัวอยางที่ไดเปนตัวแทนของประชากรที่อาศัย
ในเขตเมือง 
  
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

1. ทําใหไดองคความรูในการพิสูจนและยืนยันการนําเอาแนวคิดการบริหารเอกชนมาใชใน
การบริหารจัดการภาครัฐ 

2. ไดตัวแบบทํานายพฤติกรรมผูบริโภคออนไลน การบริการแบบอิเล็กทรอนิกสสําหรับนําไป
ประยุกตใชการบริหารการบริการประชาชนแบบออนไลนของรัฐบาล 

3. ไดแนวคิดสําหรับอธิบายการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐที่ยึดประชาชนเปน
ศูนยกลาง 

4. ไดตัวแบบการบริหารการใหบริการประชาชนแบบออนไลนสําหรับนําไปประยุกตใชในการ
วิเคราะหการนํานโยบายไปปฏิบัติดานอื่น ๆ ตอไป เชน การเลือกตั้งแบบออนไลน 
(election online) การสํารวจมติมหาชนแบบออนไลน (public opinion online) การชําระ
คาธรรมเนียมแบบออนไลน (fee online) เปนตน 

 
ลําดับขัน้ตอนในการเสนอผลการวิจัย 
 
 รายงานการวจัิยครั้งนี้ประกอบไปดวยรายละเอียดจํานวน 7 บท ดังนี้ 
 บทที่ 1: บทนาํ เปนการนําเสนอ เหตุผลและความจาํเปนในการนาํเอาแนวคิดการบริหารงาน 
  แบบเอกชนมาใชในการบริหารบริการอิเล็กทรอนกิสภาครัฐ รวมถึงปญหาการวิจยั  
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  วัตถุประสงคของการวิจัย ขอบเขตของการวิจัย ประโยชนของการวิจัย และนิยาม 
  ศัพทที่ใชในการวิจัย 

บทที่ 2: กรอบแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ เปนการทบทวนองคความรูเกี่ยวกับ
 พ้ืนฐานความคิดของการวิจัยบริการอิเล็กทรอนิกส การบริการสาธารณะ การบริหาร
 บริการสาธารณะดวยแนวคิดการบริหารงานของเอกชน เรียนรูหลักการตลาดสําหรับ
 ประยุกตใชในการบริหารบริการสาธารณะ การบริหารการบริการในยุคสังคม
 อิเล็กทรอนิกส การบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับสาธารณะไทยบนฐานความคิดการ
 บริหารงานแบบเอกชน และแนวคิดการพัฒนาตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับ
 การใหบริการสาธารณะของไทย 
บทที่ 3: ระเบียบวิธีวิจัย เปนการเสนอวิธีการศึกษาเชิงเอกสาร เชิงสัมภาษณ และเชิงสํารวจ
 ขอมูลจากอินเทอรเน็ต รวมถึงอธิบายระดับการวิเคราะหและหนวยการวิเคราะห 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง ตัวแปรที่ใชในการวิจัย การสรางเครื่องมือการวิจัย 
 ทดสอบและพัฒนาเครื่องมือวิจัยการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล การ
 ทดสอบสมมติฐาน และการทดสอบตัวแบบจําลองสมมติฐาน 
บทที่ 4: การกอตัวและการพัฒนาการบริการอิเล็กทรอนิกสไทย เปนการศึกษาเชิงเอกสาร 
 เพ่ือใหเห็นภาพของการเกิด การพัฒนา และสถานะของบริการอิเล็กทรอนิกสใน
 ปจจุบัน ซ่ึงเริ่มจากประวัติของการพัฒนาการเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
 ของไทยอันเปนจุดกําเนิดของบริการอิเล็กทรอนิกส นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศ
 และการสื่อสารของไทยที่เปนปจจัยใหเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารพัฒนา
 กาวหนาอยางรวดเร็ว การดําเนินโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ทําใหเกิดการ
 เปล่ียนแปลงการบริการของรัฐบาลเปนบริการแบบใหม และการบริการอิเล็กทรอนิกส
 ที่เปนเครื่องมือและทางเลือกใหมของการใหบริการประชาชน 
บทที่ 5: การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส: ความรูจากประสบการณความสําเร็จของเอกชน 
 เปนการศึกษาเชิงคุณภาพเพื่อสํารวจความสัมพันธระหวางประสบการณความสําเร็จ
 การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของภาคเอกชนกับแนวคิดและทฤษฎี
 การบริหารบริหารอิเล็กทรอนิกสจากการทบทวนวรรณกรรม ดานแนวคิดและวิธีการ
 บริหารเชิงลูกคาสัมพันธ คน องคกร และเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 สภาพแวดลอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และความพรอมของ
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 ผูใชบริการ และการประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนใน
 ภาครัฐ 
บทที่ 6: ผลการศึกษาและการวิเคราะหขอมูล เปนการเสนอขอมูลเชิงประจักษที่ไดจากการ
 สํารวจผูใชบริการเว็บไซตหนวยงานภาครัฐ ทั้งดานขอมูลทั่วไป การวิเคราะหผล
 การศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน 
บทที่ 7: บทสรุป เปนการเสนอขอสรุปผลการศึกษา การคนพบ การอภิปรายผล ขอเสนอแนะ
 เชิงนโยบาย และขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 



บทที่ 2 
 

กรอบแนวคิด ทฤษฎี และปริทศันวรรณกรรม 
 

 ในบทนี้ ผูวิจัยจะทําการประมวลแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยเริ่มจาก
การทําความเขาใจเกี่ยวกับสังคมอิเล็กทรอนิกส ศึกษาทิศทางการบริหารการบริการสาธารณะ เรียนรู
และทําความเขาใจการบริหารการบริการของภาคเอกชน เปรียบเทียบแนวคิดการบริหารงานของรัฐ
และเอกชน และพัฒนาตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสจากการศึกษาและวิจัยที่วางบนฐานความคิดการ
บริหารงานของภาคเอกชน โดยมุงเนนใหเห็นถึงความสัมพันธขององคประกอบบริการอิเล็กทรอนิกส
ภายใตแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคา เพื่อพัฒนาไปสูตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับ
ใหบริการสาธารณะของไทยที่เนนความสัมพันธกับประชาชน 
 
มโนทัศนของสังคมอิเล็กทรอนิกส 
 
 กอนยุคสังคมสารสนเทศ  เครื่องมือหินในยุคลาสัตว  เคร่ืองมือทางการเกษตรในยุค
เกษตรกรรม และเคร่ืองจักรในยุคอุตสาหกรรม เปนเทคโนโลยีที่มีความสามารถเพียงชวยใหอวัยวะ
ทางกายภาพเชน กลามเนื้อ มือ และเทาของมนุษยมีพลังความสามารถในการทํางานมากขึ้นเทานั้น 
แตเมื่อมนุษยกาวเขาสูยุคของเทคโนโลยีสารสนเทศ (information technology: IT) เทคโนโลยีในยุคนี้
ชวยทําใหการทํางานของระบบสมองและระบบประสาทของมนุษยมีสมรรถนะสูงขึ้น  

เทคโนโลยีสารสนเทศ ไมเพียงแตจะเปนเทคโนโลยีที่ชวยเพิ่มความสามารถในการผลิตและ
การกระจายขอมูลและสารสนเทศเทานั้น แตยังชวยใหมนุษยสามารถใชความสามารถทั้งดานรางกาย
และสติปญญาทํางานรวมกันอยางไรขีดจํากัด การบูรณาการของเทคโนโลยีใหมกับเทคโนโลยีเกาทํา
ใหเกิดผลกระทบตอสังคมแบบทวีคูณ เกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานกายภาพของสังคมอยาง
กวางขวาง การเปลี่ยนแปลงดังกลาวเปนปรากฏการณทางสังคมที่ไมเคยพบมากอน (Economic 
Planning Agency of Japanese Government, 1983: 5-8) ขณะที่นักประวัติศาสตรดาน
เศรษฐศาสตรบางคนเชื่อวา ผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศตอสังคม เปนเสมือนกับการปฏิวัติ
อุตสาหกรรมครั้งที่สอง แตมีความรุนแรงมากกวาการปฏิวัติอุตสาหกรรมครั้งแรก (Hanna, Guy and 
Arnold, 1995: 7) 
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อาจกลาวไดวา เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเปนเทคโนโลยีทีชวยเพิ่มความสามารถ
ในการผลิตและการกระจายขอมูลและสารสนเทศ และยังชวยใหมนุษยสามารถใชความสามารถทั้ง
ดานรางกายและสติปญญาทํางานรวมกันอยางไรขีดจํากัด การบูรณาการของเทคโนโลยีใหมกับ
เทคโนโลยีเกาทําใหเกิดผลกระทบตอสังคมแบบทวีคูณ เกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานกายภาพของ
สังคมอยางกวางขวาง การเปลี่ยนแปลงดังกลาวเปนปรากฏการณทางสังคมที่ไมเคยพบมากอน 
(Economic Planning Agency of Japanese Government, 1983: 5-8)  

นักประวัติศาสตรดานเศรษฐศาสตรบางคนเชื่อวา ผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารตอสังคม เปนเสมือนกับการปฏิวัติอุตสาหกรรมครั้งที่สอง แตมีความรุนแรงมากกวาการ
ปฏิวัติอุตสาหกรรมคร้ังแรก ความกาวหนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สงผลกระทบตอ
เศรษฐกิจโลกเปนอยางยิ่ง กลาวคือ การรวบรวมขอมูล ประมวลผลขอมูล และการรับสงขอมูลเปนไป
ดวยความรวดเร็วและราคาถูก ทําใหเกิดการผลิตในปริมาณที่มากขึ้น ไดผลผลิตที่มีคุณภาพและสราง
ประสิทธิผลในทุก ๆ ดานของธุรกิจอุตสาหกรรมและการบริการ ประเทศที่ทําการอุตสาหกรรมตาง
ยกระดับความทันสมัยดวยการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใชในกิจกรรมตาง ๆ 
อยางกวางขวาง เชน การศึกษา สาธารณสุข การผลิต การเงินและการธนาคาร การขนสง การคา การ
พิมพ การอนุรักษพลังงาน และการบริหารสิ่งแวดลอม เปนตน (Hanna, Guy and Arnold, 1995: 7) 
 

กําเนิดสังคมอิเล็กทรอนิกส 
ทศวรรษที่ 1960 ชวงยุคสงครามเย็นระหวางคายเสรีประชาธิปไตยกับคอมมิวนิสต 

กระทรวงกลาโหมของสหรัฐอเมริกา ไดนําเอาความทันสมัยของระบบคอมพิวเตอรที่สามารถสื่อสารกัน
ได มาทดลองสรางเปนเครือขายคอมพิวเตอรขนาดเล็ก ๆ เช่ือมคอมพิวเตอรที่มีความแตกตางกันทั้ง
ชนิดและระบบปฏิบัติการ ระหวาง 4 สถาบัน ซ่ึงไดแก  มหาวิทยาลัยแคลิฟอรเนียที่ลอสแอนเจลิส 
มหาวิทยาลัยแคลิฟอรเนียที่ซานตาบารบารา สถาบันวิจัยสแตนฟอรด และมหาวิทยาลัยยูทาห ช่ือวา 
อารพาเน็ต (Advanced Research Projects Agency Network: ARPAnet) เพ่ือใชในการรับสงขอมูล
ทางการทหาร เม่ือระบบเครือขายคอมพิวเตอรของทหารถูกทําลายจากอาวุธนิวเคลียร ผลการทดลอง
ประสบผลสําเร็จเกินคาด มีหนวยงานอีกหลายแหงขอเชื่อมตอกับระบบเครือขายคอมพิวเตอรอารพา
เน็ต 

ป ค.ศ. 1972 ผลของการทดลองระบบเครือขายคอมพิวเตอรอารพาเน็ตถูกนํามาใชปฏิบัติงาน
จริง และเปลี่ยนชื่อระบบเครือขายคอมพิวเตอรอารพาเน็ตมาเปน ดารพา (Defense Advanced 
Research Project Agency: DARPA) แตระบบเครือขายคอมพิวเตอรดังกลาวยังมีขอจํากัดในเรื่อง
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ของโปรโตคอล (protocol) ที่ทําใหเคร่ืองคอมพิวเตอรที่มีระบบแตกตางกันสามารถเชื่อมตอและ
ส่ือสารกันไดทําการเชื่อมตอกันไดจํานวนไมมากนัก  ขอจํากัดดังกลาวถูกแกไขในเวลาตอมาดวย
ความสามารถของมนุษย ทําใหคอมพิวเตอรสามารถเชื่อมตอกันไดโดยไมจํากัดชนิด  และสามารถ
เชื่อมโยงเครือขายคอมพิวเตอรไดทั้งสายโทรศัพท ดาวเทียม และเครือขายวิทยุ ความสามารถของ
โปรโตคอลที่ไดรับการพัฒนาใหมนี้ทําใหเกิดระบบเครือขายคอมพิวเตอรท่ีเชื่อมโยงกันทั่วโลก 
(international network) หรือที่เรียกกันส้ัน ๆ วา อินเทอรเน็ต (internet) หรือโลกคอมพิวเตอร 
(cyberspace)  

ปจจุบันความแพรหลายของการใชอินเทอรเน็ตเกิดมาจากหลายปจจัยที่เกี่ยวโยงกันอยาง
ตอเนื่อง ประการแรก ในป ค.ศ. 1989 The European Laboratory ไดสรางระบบใชงานอินเทอรเน็ต
แบบกราฟก ที่เรียกวา เว็บ (web) หรือ เวิลด วาย เว็บ (world wide web: WWW) ที่ใชระบบ
ไฮเปอรเท็กซ (hypertext) เชื่อมโยงขอมูลจากทั่วโลกเขาดวยกันดวย ประการที่สอง ประมาณกลาง
ทศวรรษที่ 1990 เทคโนโลยีที่เกี่ยวกับอินเทอรเน็ต ก็ไดถูกเผยแพรออกมาสูสาธารณะชน ทําให
หนวยงานของรัฐและเอกชนนําเอาอินเทอรเน็ตมาใชในการบริหารงานอยางแพรหลาย มีการเชื่อมตอ
คอมพิวเตอรเขาดวยกันจนกลายเปนเครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญ หรือที่เรียกกันวา ทางดวน
สารสนเทศ (information superhighway) ประการที่สาม ขอตกลงขององคการคาโลก (World Trade 
Organization: WTO) ในป 1999 ที่ใหมีการเปดเสรีเกี่ยวกับการใหบริการดานโทรคมนาคม ประการที่
ส่ี อิทธิพลที่สําคัญที่อยูเบื้องหลังของการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารก็คือ การเปลี่ยนแปลงจากเทคโนโลยีแบบอนาล็อก (analog) ไปสูเทคโนโลยีแบบดิจิตอล 
รวมถึงมีการคนพบวิธีรับสงขอมูลขนาดใหญดวยการบีบอัด (pack) ขอมูลใหมีขนาดเล็กและมีเสนทาง
การรับสงขอมูลขนาดใหญ (wider bandwidth) นวัตกรรมดังกลาวชวยใหระบบการสื่อสารแบบไรสาย
และแบบใชสายขยายความสามารถในการรับสงขอมูลมากขึ้น แตมีคาใชจายที่ต่ําลง  ความกาวหนา
ของอินเทอรเน็ตทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับการดําเนินชีวิตของเราดังนี้ (Temporal and Lee, 
2001: 4-9) 

1. ใหความสะดวกกับทุกคนในการเขาถึงขอมูลและทําการคาไดตลอดเวลา จากทุกที่ และ
หลากหลายวิธี 

2. หลอมรวมบาน ที่ทํางาน และการพักผอนเขาเปนหนึ่งเดียวกัน 
3. บริการซื้อขายสินคาและบริการดิจิตอลจากทุกที่และทุกเวลา 
4. ขจัดอุปสรรคดานกายภาพ พรมแดน และเวลาระหวางผูขายและผูซ้ือ 
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5. เปลี่ยนแปลงกฎเกณฑการแขงขัน เชน ส่ิงพิมพมีการแขงขันกันดวยการใหบริการแบบ
อิเล็กทรอนิกสเพ่ิมขึ้น 

6. ปรับเปลี่ยนโครงสรางหวงโซมูลคาธุรกิจแบบเดิม เชน ขจัดตัวกลางทางการตลาดหรือ
ผูแทนจําหนายออกไปจากกระบวนการทางการตลาด 

7. เกิดกลุมเปาหมายทางการตลาดใหม เชน e-Citizen และ Generation-N  
8. เกิดธุรกิจความรูที่ตองอาศัยการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว เปดโอกาสใหผูใชสามารถเขา

มามีสวนรวม และสามารถใชงานไดตลอดเวลา เชน Yahoo  
 การสื่อสารในอินเทอรเน็ตยุคบุกเบิกคือการรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส การแลกเปลี่ยน
ขาวสารสามารถทําไดเฉพาะขอมูลที่เปนตัวหนังสือ (text mode) เทานั้น ตอมาเมื่อระบบอินเทอรเน็ต
ถูกนํามาใชประโยชนเชิงพาณิชยมากขึ้น การพัฒนาโปรแกรมสําหรับการสื่อสารบนอินเทอรเน็ตไดเพิ่ม
ความสามารถใหสามารถทํางานไดทั้งตัวอักษร ภาพ และเสียง เทคโนโลยีดังกลาวทําใหระบบ
อินเทอรเน็ตสามารถจําลองกิจกรรมตาง ๆ ของมนุษยลงไปได ดังนั้นอินเทอรเน็ตจึงถูกขนานนามวา
เปนสังคมเสมือนจริง (visual society) ตามมา 

 
การปฏิสัมพันธของประชาชนในสังคมเสมือนจริง 
ในชวงศตวรรษที่ 19 การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจที่เนนการตลาด (market-oriented) ทําให

ยุโรปและอเมริกาเหนือเปลี่ยนแปลงไปสูรัฐ-ชาติสมัยใหมที่มีการเติบโตของตัวเมืองอยางตอเนื่อง และ
สงผลใหความสัมพันธทางสังคมที่ใชการสื่อสารแบบเผชิญหนาเปลี่ยนแปลงไป การเกิดสังคมเสมือน
จริง (virtual society) หรือสังคมไซเบอร (cyber society) ที่มีประชาชนใชคอมพิวเตอรเปนสื่อกลางใน
การติดตอระหวางกัน เกิดความสัมพันธระหวางบุคคลที่มีลักษณะเปนการติดตอระหวางกันแบบ
ระยะไกลและมีความสัมพันธแบบทางออมอยางแพรหลาย สังคมมีความออนแอลงในระดับปานกลาง 
มีการสรางตัวตน (self-identity) ที่ผันแปรและคลุมเครือ ซ่ึงไมมีความสัมพันธหรือตรงกับตัวตนที่อยูใน
สังคมปจจุบัน  

Calhoun (1992) ไดจําแนกความสัมพันธภายใตเงื่อนไขปจจุบันวา ถาความสัมพันธแบบปฐม
ภูมิ (primary relation) ในสังคมแบบดั้งเดิมเปนการติดตอกันโดยตรงแบบเผชิญหนา ความสัมพันธ
แบบทุติยภูมิ (secondary relation) ในสังคมสมัยใหมเปนการติดตอกันโดยทางออม แตปจจุบันในยุค
สังคมสารสนเทศมีความสัมพันธโดยทางออมเกิดขึ้นมาใหมอีก 2 แบบ คือ ความสัมพันธแบบตติยภูมิ 
(tertiary relation) เปนความเกี่ยวพันกันโดยไมมีตัวตนเขามาปรากฏตัวใหเห็น และความสัมพันธแบบ
จตุรภูมิ (quaternary relation) เปนความสัมพันธที่อยูนอกเหนือความสนใจและความรับรูเมื่อเขาไป



 27

รวมสังสรรคในชวงเวลาสั้น เชน การไดยินเสียงพูดแทรกขณะใชโทรศัพทมือถือ หรือการเจาะระบบ
ขอมูล (Lyon, 1997: 23-27) 
 สังคมอิเล็กทรอนิกส เปนยุคของการสื่อสารเสมือนจริง (virtual communication) ที่ใช
คอมพิวเตอรเปนสื่อกลาง (computer-mediated community: CMC) ในการติดตอระหวางกันและทํา
กิจกรรมทั้งปวง สมาชิกมีการรวมตัวกันเปนกลุมเล็ก ๆ โดยไมมีตัวตนมีที่อยูตางที่กันไมมีลักษณะรวม
กันดานบริเวณที่ตั้ง แตมีความสนใจรวมกันภายใตความสัมพันธทางสังคมทางออมหรือกลุมเชิง
สัญลักษณที่มีกติกา (gesellschaft) ส่ิงที่สามารถสังเกตเห็นไดของสังคมอิเล็กทรอนิกสก็คือ บริบทการ
ใชชีวิตจริง โครงสรางเวลา โครงสรางพ้ืนฐานของระบบคอมพิวเตอร และคุณลักษณะของกลุมและ
สมาชิกที่ใชคอมพิวเตอรเปนสื่อกลาง การสื่อสารแบบเสมือนจริงนี้เปนรูปแบบการร้ือฟนการสื่อสาร
แบบเผชิญหนาขึ้นมาใหม เพราะผูสงสารและผูรับสารจะสนทนาพูดคุยกันไดแบบตัวตอตัว ขอที่
แตกตางไปจากการสื่อสารแบบเผชิญหนาอยางเดิมก็คือ การเผชิญหนานั้นเปนการเผชิญกันในโลก
ของคอมพิวเตอร (cyberspace) ไมใชโลกทางกายภาพ (กิตติ กันภัย, 2543: 91-180) 
 จากลักษณะดังกลาว สังคมอิเล็กทรอนิกสจึงประกอบไปดวยสังคมจริงและสังคมเทียม 
(artificial society) ที่ซอนทับกันอยู โดยมีประชาชนหรือสมาชิกของสังคมจริงเปนผูกระทํา (actor) ทั้ง
สองสังคม แตมีพฤติกรรมในการแสดงออกที่แตกตางกันตามบริบทของสังคม กลาวคือ ภายใตบริบท
ของสังคมจริง มนุษยมีการแสดงออกตามที่โครงสรางของสังคมกําหนด (structure determine) 
มากกวาที่จะกระทําตามเจตนาของตนเอง (voluntary) สวนภายใตบริบทของสังคมเทียมสมาชิกของ
สังคมแสดงออกตามความตองการของตนเองมากกวากระทําตามที่โครงสรางกําหนด 

ดังนั้นในที่นี้จึงสรุปวา ปจจัยเชิงโครงสรางและเชิงการกระทําของบุคคลมีอิทธิพลรวมกันใน
การกําหนดการใชบริการแบบอิเล็กทรอนิกส แตการกระทําตามเจตนาของบุคคลมีอิทธิพลมากกวา
ปจจัยภายนอกที่เปนโครงสรางกําหนดการกระทําของบุคคล ซ่ึงสามารถสรุปไดดังแผนภาพ 2.1 
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แผนภาพที่ 2.1 ปจจัยที่เปนตัวกําหนดการกระทําของบุคคล 
 
 การบริหารงานภาครัฐในยุคสังคมอิเล็กทรอนิกส หนวยงานของรัฐและผูที่เกี่ยวของตองทํา
ความเขาใจพฤติกรรมกรรมและการกระทําของประชาชนทั้งในบริบทของสังคมจริงและสังคมเสมือน
จริง เพราะการตัดสินใจแสดงพฤติกรรมและการกระทําของแตละคนในแตละบริบทยอมมีความ
แตกตางกัน นอกจากการทําความเขาใจปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมและการกระทําดังกลาวแลว 
ภาครัฐยังตองทําความเขาใจวา อะไรคือส่ิงที่ดํารงอยูหรือมีอยูจริงในสังคมอิเล็กทรอนิกสหรือสังคม
เสมือนจริง 
  
 ภาวะวิทยาของสังคมอิเล็กทรอนิกส 

พัฒนาการและความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทําใหเกิดคําวา โลก
คอมพิวเตอร (cyberspace) เพื่อใชอธิบายเครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญที่กําลังเติบโตอยาง
ตอเนื่อง หรือที่เรียกวา อินเทอรเน็ต (internet) ปจจุบันคําวา โลกคอมพิวเตอร ถูกนํามาใชอยาง
แพรหลายและเปนวัฒนธรรมที่ประชาชนกําลังนิยมมาก ประเด็นที่สําคัญก็คือโลกคอมพิวเตอร
หมายถึงเฉพาะเครือขายของคอมพิวเตอรที่เชื่อมตอกันอยูทุกที่ หรือวาหมายถึงปรากฏการณ 
(phenomena) ที่เกิดจากการประยุกตใชงานระหวางหรือภายในคอมพิวเตอรและรวมถึงการติดตอกัน
ผานระบบเครือขาย (network) โลกคอมพิวเตอรกําลังถูกกลาวถึงวา เปนพื้นที่เสมือนจริง (virtual) ที่ไม
มีตัวตน (intangible) 

การกระทําตามเจตนาของตนเอง 

การกระทําตามโครงสรางสงัคมกําหนด 

สังคมเสมือนจริง สังคมจริง 
บุคคลและ
การกระทํา 
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ปจจุบันการศึกษาเกี่ยวกับโลกคอมพิวเตอรในเชิงปรัชญามีอยูจํานวนนอย ขณะเดียวกันก็มี
ขอสันนิษฐาน (assumption) วา โลกคอมพิวเตอรเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน หรือเปนสิ่งที่ถูกมองวามีลักษณะ
พิเศษ ความเขาใจที่ไมถูกตองเกี่ยวกับโลกคอมพิวเตอรจะเปนตัวนําไปสูความสับสนเชิงภาวะวิทยา 
(ontology) ตามมา แตนักปรัชญาสวนใหญตางยอมรับกันอยากวางขวางวา ภาวะวิทยาในการศึกษา
โลกคอมพิวเตอรมีความหลากหลายกลาวคือมีทั้งสิ่งที่มีอยูจริง (existence) ส่ิงมีชีวิต (being) ความ
เปนจริง (reality) และ/หรือแตละสิ่งที่มีอยูในโลกนี้ ดังนั้นภาวะวิทยาของโลกคอมพิวเตอรจึงเปนทุกสิ่ง
ที่ถูกนํามาประยุกตใชที่ทําใหเกิดปรากฏการณของโลกคอมพิวเตอร และเราเห็นวามันเปน
องคประกอบหรือส่ิงที่ทําใหเกิดโลกคอมพิวเตอร  เชน ซอฟตแวร (software) อินเทอรเน็ต (internet) 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-Mail) เคร่ืองคอมพิวเตอรแมขายสารสนเทศบนอินเทอรเน็ต (wide area 
information servers: WAIS) กลุมขาว (usenet) ความจริงเสมือน (virtual reality: VR) เปนตน 
(Koepsell, 2000: 1-17) 

การวิจัยทางดานสังคมที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีการศึกษาทั้งเชิงการ
กระทําของบุคคล (actor) และเชิงสภาพแวดลอม (context) ไมแตกตางไปจากการวิจัยทางดาน
สังคมศาสตรในแงมุมอ่ืน ๆ มีตั้งแตระดับของการพัฒนาซอฟแวร ผูบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ 
นักการเมือง และจนถึงระดับบุคคลในแตละครัวเรือน Dutton (1996: 2-4) อธิบายวา ตั้งแตทศวรรษที่ 
1950 เปนตนมา นักวิชาการและผูที่เกี่ยวของเริ่มมีการศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารใน
เชิงสังคมและเศรษฐกิจในมุมมองที่แตกตางกัน แตกระนั้นก็ตาม ความรูตาง ๆ ที่เพ่ิมพูนขึ้นอยาง
มากมายยังมีอุปสรรคในการพัฒนาองคความรูใหกาวหนาดวย 2 สาเหตุหลัก คือ (1) ขาดการบูรณา
การระหวางสาขาวิชา เชน นักคอมพิวเตอรและวิศวกรตางสนใจอยูเฉพาะการอธิบายการพัฒนาการ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศ ขณะที่นักเศรษฐศาสตร นักการเมือง และนักกฎหมายก็มุงสนใจไปที่
บทบาทของนโยบายสาธารณะ และ (2) การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร ทําใหยากที่จะพัฒนาองคความรูใหเกิดความเขมแข็ง กอนมีการเปลี่ยนแปลงของ
เทคโนโลยีอยางรุนแรงตอไป  

การวิเคราะหเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารดานสังคมสามารถจําแนกระดับการ
วิเคราะหไดเปน 2 ระดับเชนเดียวกับศาสตรอ่ืน ๆ คือ การวิเคราะหจากหนวยเล็กและการวิเคราะหจาก
หนวยใหญ การวิเคราะหดังกลาวเปนการศึกษาตัดขวางไปมาเกี่ยวกับเร่ืองตาง ๆ 4 ดาน คือ (1) ดาน
การผลิต (production) เปนการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการทางสังคม วัฒนธรรม และการเมืองที่ทําให
เกิดการพัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรมในการผลิต การบริการ และการอุตสาหกรรม (2) ดานการใช
ประโยชน (utilization) เปนการศึกษาเกี่ยวกับการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในองคการ 
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การบริหาร และการทํางาน รวมถึงอิทธิพลของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่มีตอการ
เปลี่ยนแปลงของโครงสราง กระบวนการ และที่ต้ังของหนวยงาน (3) ดานการบริโภค (consumption) 
เปนการศึกษาเกี่ยวกับการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในชีวิตและความเปนอยู
ของคนในสังคมสารสนเทศ ทั้งในครัวเรือน พลเมือง ผูบริโภค ที่อยูอาศัย การศึกษา และดานอื่น ๆ 
และ (4) ดานการบริหารการปกครอง (governance) เปนการศึกษาเกี่ยวกับเงื่อนไขและกระบวนการ
ของนโยบายสาธารณะที่ทําใหเกิดความเสมอภาค การแขงขัน และผลประโยชน 

ภายใตกรอบใหญของทั้งสองดานดังกลาวพบวามีแนวคิดและหัวขอในการศึกษาการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร คือ (1) แนวคิดที่เชื่ออิทธิพลของเทคโนโลยี 
(limits of technological determinism) ยอมรับวาปจจัยทางดานเทคโนโลยีและสังคมมีกระบวนการ
รวมกันในการทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นเปนส่ิงที่ไมสามารถทํานายได (2) แนวคิดที่เช่ือปจจัยดานผูใช (centrality of the user) มี
มุมมองวา พฤติกรรมของผูใชและครัวเรือนมีอิทธิพลอยางมากตอการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร (3) แนวคิดที่เชื่อวัฒนธรรมของเทคโนโลยี (cultures of technology) ไดแก
ทัศนคติ คานิยม นิสัย และรวมถึงส่ือมวลชนที่ลอมรอบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เปน
วัฒนธรรมที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูใช ผูผลิต และผูบริหาร ในการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร (4) แนวคิดที่เช่ืออํานาจของความคิด (power of ideas) ท่ีมักแสดงออกมา
ในรูปของกฎหมาย นโยบายสาธารณะ และความคิดของบุคคล เปนตัวกําหนดเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร (5) แนวคิดที่มีความอคติตอการเกิดของเทคโนโลยี (bias of emerging 
technologies) โดยใหความสําคัญหรือเหตุผลทางดานเศรษฐกิจ วัฒนธรรม และสังคม ดานใดดาน
หนึ่งมากกวาดานอื่น ๆ (6) แนวคิดที่เชื่อปจจัยดานโลกาภิวัตน (interaction of local-global 
dimensions) ใหเหตุผลวา การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีความ
เกี่ยวของกับเวลาและสถานที่ ที่เกิดจากการอยูในภูมิประเทศที่แตกตางกัน และ (7) แนวคิดที่เชื่อ
อิทธิพลของการเขาถึงสังคมสารสนเทศ (access to the information society) หมายถึง การเกิด
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารทําใหการเปลี่ยนแปลงดานองคการ สังคม และประชาชนตามมา 
(Dutton, 1996: 5-11) 
 จากการวิจัยของโครงการเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของบริตเทรน (Britain’s 
Programme on Information and Communication Technologies: PICT) พบวา ในทุกสาขาวิชาที่
ทําการวิจัย บทบาทของผูใชในครัวเรือนมีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
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ส่ือสารมากกวาปจจัยเชิงโครงสรางหรือสภาพแวดลอมของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
(Dutton, 1996: 7)  

อาจกลาวไดวา การศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมีความสัมพันธอยางแนบแนน
กับมิติทางสังคม อยางไรก็ตามในยุคของสังคมสารสนเทศ การศึกษาสังคมอิเล็กทรอนิกส มีแนวทาง
ในการวิเคราะหที่แตกตางกัน 5 แนวทาง ดังนี้ (Webster, 1995: 6-29) 

1. การวิเคราะหเชิงเทคโนโลยี (technological) เปนแนวคิดที่ใหความสําคัญกับการ
ประดิษฐ (invented) และผลกระทบ (impact) ของเทคโนโลยี โดยเช่ือวาวิทยาการและ
พัฒนาการของการประมวลผล (processing) การบันทึกผล (storage) และรับสง 
(transmission) ในระบบสารสนเทศจะทําใหเกิดการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศใน
รูปของความเปนเสมือนจริง (virtually) ในทุกดานของสังคม 

2. การวิเคราะหเชิงเศรษฐศาสตร (economic) เปนการศึกษาปริมาณและการเติบโตของ
อุตสาหกรรมสารสนเทศในกลุมอุตสาหกรรมการศึกษา การสื่อสาร เทคโนโลยีสารสนเทศ 
การบริการสารสนเทศ และอุตสาหกรรมอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับสารสนเทศ 

3. การวิเคราะหดานอาชีพ (occupational) เปนการศึกษาการเปลี่ยนแปลงของอาชีพ โดย
เชื่อมโยงเขากับการศึกษาเชิงเศรษฐศาสตร 

4. การวิเคราะหเชิงพื้นที่ (spatial) เปนการศึกษาเครือขายสารสนเทศ ที่เกิดจากการ
เชื่อมโยงพื้นที่ที่ตางเวลาและสถานที่เขาดวยกัน และมีการติดตอกันทางสังคม เศรษฐกิจ 
และวัฒนธรรมตั้งแตระดับทองถิ่น เมือง ภูมิภาค ประเทศ ทวีป และโลก  

5. การวิเคราะหเชิงวัฒนธรรม (cultural) เปนการศึกษาวิธีชีวิตของคนเราที่อยูใน
สภาพแวดลอมของสังคมที่มีสารสนเทศเพิ่มขึ้นอยางผิดปกติ 

  แนวการวิเคราะหดังกลาว สวนใหญเปนการศึกษาเชิงปริมาณ เชน จํานวนแรงงาน รอยละ
ของผลิตภัณฑมวลรวมของชาติตอสารสนเทศ มากกวาการศึกษาเชิงคุณภาพ เชน การเปลี่ยนแปลง
ของสังคม การวิเคราะหแตละดานตางมีปญหาการวัดของตน คือ การวิเคราะหเชิงเทคโนโลยีมีปญหา
การวัดอัตราการแพรกระจายของเทคโนโลยี การวิเคราะหเชิงเศรษฐศาสตรมีปญหาดานวิธีการ
วิเคราะหทั้งเชิงปริมาณที่เกิดจากการใชสถิติและเชิงคุณภาพที่เกิดจากการตีความและตัดสินคุณคา 
การวิเคราะหดานอาชีพมีปญหาดานการจัดกลุมอาชีพ การวิเคราะหเชิงระยะทางมีปญหาดานการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศมากําหนดสังคมสารสนเทศ และการวิเคราะหเชิงวัฒนธรรมมีปญหาที่วา 
วัฒนธรรมและสิ่งแวดลอมของมนุษยไมใชมีเพียงแตสารสนเทศเทานั้น เปนตน 
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การศึกษาดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมีความซับซอนไมแตกตางไปจาก
การศึกษาประเด็นทางดานสังคมศาสตรทั่วไปคือ มีปรัชญาของภาวะวิทยาและวิธีการอธิบายเชนกัน  
ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้ ภาวะวิทยาก็คือ การบริการอิเล็กทรอนิกส และเชื่อวามีปจจัยหลายดานทั้ง
ปจจัยภายนอก (outsider) และปจจัยภายใน (insider) ที่เช่ือมโยงกันเปนกลไกกําหนดการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสของประชาชนอยางซับซอน จึงตองมีการอธิบายความสัมพันธระหวางเหตุกับผล 
(causal explanation) อยางรอบดาน 
 จากมโนทัศนของสังคมอิเล็กทรอนิกส แสดงใหเห็นวา ไมวาจะเปนการศึกษาปรากฏการณใน
สังคมจริงหรือสังคมอิเล็กทรอนิกส ควรศึกษาในลักษณะองครวมจากบริบทที่เกี่ยวของ และอธิบายให
เห็นถึงความเชื่อมโยงของปจจัยที่เกี่ยวของกัน ดังนั้นจึงทําใหผูวิจัยมองวาการสรางและพัฒนาตัวแบบ
บริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่เนนการบริหารความสัมพันธกับประชาชนตาม
แบบอยางของภาคเอกชนที่เนนการบริหารความสัมพันธกับลูกคาควรอธิบายดวยแนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมทั้งของภาครัฐและภาคเอกชนเพื่อมาหลอมรวมเปนตัวแบบ คือ การบริหารบริการ
สาธารณะ การบริหารภาครัฐแนวใหม หลักการตลาด การบริหารความสัมพันธกับลูกคา การบริหาร
การบริการ และบริการอิเล็กทรอนิกส ดังแผนภาพ 2.2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.2 ความสัมพันธของแนวคิดในการพัฒนาตวัแบบบริการอิเล็กทรอนกิส 
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แนวใหม 

การบริหารบริการ
สาธารณะ 

การบริหาร
การบริการ 

การบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

การบริหาร
การตลาด 

ตัวแบบ
บริการ

อิเล็กทรอนิก
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การบริหารบริการสาธารณะ 
 
 การกอตัวและกําเนิดขึ้นของรัฐ ทําใหรัฐตองมีภารกิจ หนาที่ และความรับผิดชอบที่สําคัญ
ประการหนึ่งคือ การบริการสาธารณะ (public service หรือ civil service) การใหบริการประชาชน
ของรัฐเปนกิจกรรมที่รัฐตองดําเนินการอยางตอเนื่อง ใหครอบคลุมความตองการพื้นฐานของประชาชน 
มีการเปลี่ยนแปลงใหทันกับสถานการณ และพัฒนากิจกรรมใหม ๆ ออกมารองรับการเปล่ียนแปลงที่
เกิดขึ้นภายในรัฐ   
 การบริหารบริการสาธารณะเปนกิจกรรมของฝายปกครอง1ประเภทหนึ่ง2ที่ฝายปกครองตอง
จัดทําและเปนหนาที่ของฝายปกครอง คําวา บริการสาธารณะ มีความหมายหลายดานแลวแตวา “ผู
มอง” เปนใคร หากประชาชนเปนผูมอง บริการสาธารณะจะไดแกความสะดวกสบายที่รัฐจะตองจัดให
มี แตหากผูมองเปนรัฐ ก็จะหมายถึง การดําเนินงาน การจัดตั้งองคกรหรือกิจกรรมใหม ๆ เพื่อใหเกิด
ประโยชนสูงสุดตอประชาชนและประเทศ การบริการที่เปนสาธารณะตองเปนกิจกรรมที่รัฐ องคกร
ปกครองทองถิ่น รัฐวิสาหกิจ หรือกิจกรรมบางประเภทที่รัฐมอบใหเอกชนเปนผูดําเนินการ และ
กิจกรรมดังกลาวตองมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนสาธารณะและตอบสนองความตองการของ
ประชาชน (นันทวัฒน บรมานันท, 2541: 1-2; 2547: 34)   
 การบริการของรัฐ เปนการอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชนเกี่ยวกับ
การพัฒนาประเทศ ความเปนระเบียบเรียบรอย และความสะดวกของประชาชน ทั้งนี้ หนวยงานอาจ
กําหนดใหประชาชนไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐ หรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่
สะดวกสําหรับประชาชนก็ได (ปรัชญา เวสารัชช, 2540: 6-7)  
 การบริการสาธารณะ (public services) หรือเรียกอีกอยางวาการบริการประชาชน เปนการ
ควบคุมการนําเขาทรัพยากรดานการเงินและบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือใชในการดําเนินงาน หรือ
การบริหารงานของหนวยงานภาครัฐตาง ๆ ใหมีคุณภาพ และตรงตามความตองการของประชาชน  
(วรเดช จันทรศร, 2544: 67-214) การบริการเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผู

                                                   
 1 นักกฎหมายมหาชน มักเรียก “Administrative Branch” วา “ฝายปกครอง” ในขณะที่นักรฐัประศาสนศาสตร มักเรยีกวา 
“ฝายบริหาร” ดังนัน้ “ฝายปกครอง” ของนักกฎหมายมหาชนก็คือ “ฝายบรหิาร” หรือ “ระบบราชการ” นั่นเอง 

 2 ฝายปกครองมีกิจกรรมที่สําคัญ 2 ประเภท คือ กิจกรรมการควบคุมและรกัษาความสงบเรียบรอย  และกิจกรรมการ
ใหบริการแกประชาชนหรือการดาํเนินการเพือ่สนองความตองการของประชาชน  
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ใหบริการไปยังผูรับริการ ไมใชส่ิงที่จับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ และที่
สําคัญเปนสิ่งที่เอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ (จินตนา บุญบงการ, 2539: 7) 
 จากแนวคิดดังที่กลาวมา แสดงใหเห็นวา การบริหารบริการสาธารณะมีความเกี่ยวของกับคน 
2 ฝาย คือ ฝายรัฐบาล ที่เปนผูใหบริการ และฝายประชาชน ที่เปนผูรับบริการ ภายใตการบริหารการ
ใหบริการประชาชนดังกลาว Rose  และ Lawton (1999) ไดจําแนกบริบทที่มีอิทธิพลตอการบริหาร
บริการสาธารณะเปน 3 ดาน คือ ปจจัยดานการเมือง ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานเศรษฐกิจ และปจจัย
ดานเทคโนโลยีสมัยใหม กลาวคือ ดานการเมือง การบริหารบริการสาธารณะตองดําเนินการและ
พัฒนาไปตามการเปลี่ยนแปลงของนโยบายการบริหารประเทศของพรรคการเมืองและผูบริหาร
ประเทศ ดานสังคม ประชาชนเปนปจจัยสําคัญที่สุดของการบริหารบริการสาธารณะ ภาครัฐตอง
ติดตามการเปลี่ยนแปลงของประชาชนทั้งดานขนาดและทิศทาง รวมถึงคานิยม ทัศนคติ ความพึง
พอใจ ความเชื่อ และวิถีชีวิตของประชน เพื่อทําการวางแผนการใหบริการสาธารณะใหเกิดผลดีทั้ง
ปจจุบันและอนาคต ดานเศรษฐกิจ เปนผลกระทบที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสรางของ
เศรษฐกิจ รูปแบบการสนับสนุนของรัฐ งบประมาณของรัฐบาล และแนวคิดการบริหารเศรษฐกิจ การ
เปลี่ยนแปลงดังกลาว ไมเพียงแตจะมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันเทานั้น แตยังมีผลกระทบตอองคกร
ทุกขนาดและทุกประเภททั้งระดับจุลภาคและมหภาคของการบริการสาธารณะตามมาดวย และปจจัย
สุดทาย คือ ดานเทคโนโลยีสมัยใหม เปนการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร และการเปลี่ยนแปลงของนวัตกรรมที่เกี่ยวของกับการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
การเปลี่ยนแปลงดังกลาว มีอิทธิพลผลักดันใหเกิดการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมา
ใชในการบริหารบริการสาธารณะ บริการสาธารณะมีเชื่อมโยงเขาเปนหนึ่งเดียวกัน ผูใชบริการสามารถ
ใชงานไดดวยความสะดวก รวดเร็ว ทุกที่ และทุกเวลาตามมา 
 สรุปไดวา การบริการสาธารณะ เปนภารกิจ หนาที่ และความรับผิดชอบของรัฐที่มีตอ
ประชาชนตามที่รัฐธรรมนูญกําหนดไว โดยใชกระบวนการทางการเมือง การปกครอง การบริหาร และ
การจัดการ บริหารบริการสาธารณะทั้งทางตรงและทางออม กลาวคือ รัฐอาจเปนผูดําเนินการเองหรือ
มอบใหหนวยงานอื่นดําเนินการผานหนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ องคการมหาชน และหนวยงานของ
เอกชน เพ่ืออํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของประชาชน รวมถึงการสรางความ
ม่ันคงและความเปนระเบียบเรียบรอยของรัฐ  
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 ขอบเขตและจุดมุงหมายของการบริการสาธารณะ 
 การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมของประชาชน ทําใหรัฐตองขยาย
กิจกรรมบริการสาธารณะออกไปสูกิจกรรมซึ่งในอดีตไมเคยมีการคาดคิดมากอนเลยวาจะอยูใน
ขอบขายกิจการที่รัฐตองเขาไปรับผิดชอบดําเนินการ  ดังนั้นหากประชาชนกลาวอางถึงประโยชน
สาธารณะ เรียกรองใหรัฐจัดทําบริการสาธารณะใหม ๆ ที่แตกตางไปจากภารกิจเดิมที่ รัฐเคย
ดําเนินการอยู  รัฐตองดําเนินกิจการเพื่อตอบสนองความตองการใหม ๆ นั้น (สุรพล นิติไกรพจน, 
ออนไลน: ม.ป.ป.)  
 ปจจุบันมีการใหความหมาย การบริการสาธารณะสมัยใหมวา เปนกิจกรรมของรัฐบาลกลาง 
และรัฐบาลทองถิ่นที่สามารถมองได 2 แบบ คือ เปนหนวยงานของรัฐที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการ 
(providers) สินคาและบริการกับประชาชน และเปนผลผลิต (outputs) ของหนวยงานรัฐบาลที่
ประชาชนมีสิทธิ์ใช บริการสาธารณะที่หนวยงานและองคการของรัฐจัดใหมีขึ้นเพื่อบริการประชาชนมี
ขอบเขตที่กวาง ดังนั้นจึงตองมีหนวยงานของรัฐบาลกลาง รัฐบาลทองถิ่น หรือบริษัทมหาชนมา
รับผิดชอบใหบริการหรือผลิตการบริการ (Farnham and Horton, 1996: 3-5) หรืออาจกระจายความ
รับผิดชอบใหทุกกลุมสาธารณะเขามารับผิดชอบ เชน ภายใตแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทย 
เมื่อวันที่ 28 กรกฎาคม พ.ศ. 2541 ไดมีการจัดกลุมภารกิจของรัฐเปน 6 กลุม คือ กลุมภารกิจของสวน
ราชการ กลุมภารกิจของรัฐวิสาหกิจ กลุมภารกิจที่ควรมอบใหเอกชนดําเนินการ กลุมภารกิจที่ควรเปน
องคการมหาชน กลุมภารกิจที่ควรมอบใหทองถิ่นดําเนินการ กลุมภาคกิจที่ควรมอบใหองคกร
ประชาชนดําเนินการ (สํานักงานขาราชการพลเรือน, ม.ป.ป.: 4) 
 ภารกิจของรัฐที่กลาวมามีขอบเขตที่กวางและซับซอน เพราะบริการสาธารณะมีความ
เกี่ยวของกับวิถีชีวิตของประชาชนตลอดเวลาและตลอดชีวิต และครอบคลุมกิจกรรมตาง ๆ มากมาย 
แลวอะไรคือ ขอบเขตของความรับผิดชอบที่รัฐยึดเปนแนวทางในการใหบริการสาธารณะ? สําหรับการ
บริการสาธารณะของไทยในปจจุบัน ศุภชัย ยาวะประภาษ (2541: 1-12) ใชแนวนโยบายพื้นฐานแหง
รัฐ หมวดที่ 5 มาตรา 71-89 ในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 เปนกรอบในการ
วางขอบเขตและแนวทางในการใหบริการประชาชนของรัฐ ซ่ึงรัฐตองมีบทบาทตั้งแตการเปนผูจัดใหมี 
ดูแลใหมี กํากับดูแล สงเสริม สนับสนุน ตลอดจนการคุมครอง และพัฒนาการบริการสาธารณะ   สวน 
จรัส สุวรรณมาลา (2539: 9-10) ไดทําการจําแนกกลุมการบริการประจําวัน ซ่ึงเปนหนาที่ที่ภาครัฐตอง
ใหบริการประชาชนไว 8 กลุม คือ กลุมบริการทางการแพทยและสาธารณสุข กลุมบริการดาน
สวัสดิการสังคม กลุมบริการดานเศรษฐกิจ กลุมบริการดานการศึกษา กลุมบริการดานรักษาความ
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ปลอดภัย กลุมบริการดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ กลุมบริการดานการรักษาความสะอาด
และอนุรักษส่ิงแวดลอม และกลุมบริการเชิงบังคับ   
 แนวคิดพื้นฐานของการบริการสาธารณะใหกับภาคเอกชนและประชาชนที่ดีก็คือ ภาครัฐตองมี
การบริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ลดภาระในดานตาง ๆ ของผูใชบริการทั้งคาใชจาย ระยะเวลา และ
ระยะทาง ผูมาใชบริการไดประโยชนสูงสุด (สํานักงานการพัฒนาระบบราชการ, ออนไลน: ม.ป.ป.) 
การปรับปรุงทั้งในสวนของโครงสรางการบริหารราชการ และปรับปรุงระบบการทํางานตาง ๆ ลวนมี
จุดหมายที่สําคัญในอันที่จะเพ่ิมคุณภาพการบริการประชาชน เพื่อใหบรรลุตามหลักการในการ
ใหบริการประชาชนของรัฐคือ รัฐจะใหความเสมอภาคในการบริการประชาชน รัฐจะใหความเปนธรรม
แกประชาชนที่มารับบริการ รัฐจะใหความพึงพอใจของประชาชนใหดีขึ้น รัฐจะเพ่ิมความรวดเร็วในการ
บริการประชาชน รัฐจะเพิ่มความสะดวกใหแกประชาชน รัฐจะลดภาระของประชาชนในการมาติดตอ
ขอรับบริการ รัฐจะเพิ่มรายไดหรือประหยัดคาใชจายใหแกประชาชน รัฐจะสรางความพึงพอใจในการ
บริการประชาชน รัฐจะเพ่ิมลักษณะการเปนที่พ่ึงของประชาชนใหมากขึ้น หนวยงานของรัฐจะถูก
ตรวจสอบไดตลอดเวลา รัฐจะสรางการมีสวนรวมใหแกประชาชนใหมากขึ้น และขาราชการทุกระดับ
จะตองแสดงความมีอุดมการณในการรับใชประชาชน (สํานักนายกรัฐมนตรี, 2539: 6-80) 

โดยปกติ บริการของรัฐบาลหรือสินคาสาธารณะ (public goods) เปนสิ่งที่ทุกคนสามารถ
อุปโภคและบริโภคไดโดยไมเสียคาใชจาย Farnham และ Horton (1996: 4-7)  ไดจําแนกสินคา
สาธารณะที่รัฐบาลใหบริการกับประชาชนเปน 2 ลักษณะ คือ ไมมีการแขงขัน (non-rival) จัดสรรใหกบั
ทุกคน แตละคนมีสิทธิเทาเทียมกัน เชน การศึกษา ถนน เปนตน และไมมีการกีดกัน (non-exclusive) 
ผูใหบริการไมสามารถขัดขวางผูใดผูหนึ่งไมใหใชหรือบริโภคได เชน ไฟจราจร อากาศ ถนน เปนตน     

บทบาทหลักที่สําคัญดานหนึ่งของการบริหารงานภาครัฐ คือ การบริการ Max Weber ไดให
ทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการไววา การใหการบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชน
มากที่สุดคือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมี
ความชอบพอสนใจพิเศษคนใดคนหนึ่ง ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑและภายใต
สภาพแวดลอมที่เหมือนกัน  

 
การบริการสาธารณะที่มีคุณภาพ 
การเปลี่ยนแปลงแนวคิดการบริหารงานภาครัฐในอดีตและปจจุบันมีเปาหมายอยูที่ตองการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีขึ้นเปนสําคัญ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ การบริหารการบริการใหมีคุณภาพ 
(service quality) คําถามที่เปนประเด็นสําคัญของการบริการที่มีคุณภาพ ก็คือ การบริการที่มีคุณภาพ
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คืออะไร? สาเหตุของปญหาของการบริการที่มีคุณภาพคืออะไร? และองคการสามารถทําการแกไข
ปญหาและปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเกิดคุณภาพไดอยางไร?  

สมัยโบราณ  คําวา  คุณภาพ  หมายถึง  ของดี ของแพง  และของหายาก  ตอมาในยุค
อุตสาหกรรม คําวา คุณภาพ ถูกกําหนดโดยผูผลิต ลูกคาไมมีโอกาสเลือก แตยุคปจจุบัน คุณภาพ คือ 
ตรงตามความตองการของลูกคา หรือ ลูกคาพึงพอใจ เปนคุณภาพที่ลูกคาเปนผูตัดสิน (วรภัทร ภูเจริญ
, 2539: 10-11) จากการสํารวจแนวคิดของทั้งนักวิชาการตางประเทศและนักวิชาการไทยตางเห็นพอง
ตองกันเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการวา  

 
คุณภาพของการบริการ/ความพึงพอใจของลูกคา = คุณภาพของการบริการ/ความพึงพอใจของลูกคา 

 
ประเด็นที่สําคัญคือ เปนเรื่องยากที่จะกําหนดวา การบริการที่มีคุณภาพและการบริการที่ทําให

ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ควรทําอยางไร (Millet, 1954: 397) เพราะ คุณภาพของการใหบริการ
ประชาชนแตละประเภทอาจมีคุณลักษณะแตกตางกันออกไป (จรัส สุวรรณมาลา, 2539: 10) การ
ใหบริการแบบเดียวกัน ดวยผูปฏิบัติงานคนเดียวกัน อาจไดรับการประเมินจากผูรับบริการคนหนึ่งวาดี
เปนที่พอใจ แตกับผูรับบริการอีกคนอาจไดรับคําตําหนิวายังไมเปนที่พอใจ (จินตนา บุญบงการ, 2539: 
16) เปนตน ความพยายามที่จะทําใหบริการมีคุณภาพและผูรับบริการมีความพึงพอใจ ทําใหเกิดการ
คนหาและกําหนดปจจัยสําหรับประเมินคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการดวย
ความหลากหลาย วรเดช จันทรศร (2544: 74) ไดเสนอวา องคประกอบที่สําคัญในการสรางระบบการ
บริการใหมีคุณภาพมีดังนี้ 

1. การคนควาวิจัยเพื่อหาความตองการและระดับความพึงพอใจของลูกคาในเร่ืองเกี่ยวกับ
การใหบริการ 

2. การสรางตัววัดระดับคุณภาพในการใหบริการเพ่ือสรางมาตรฐานคุณภาพที่จะสามารถ
ปฏิบัติไดจริง 

3. การวัดระดับการสงผานการใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ 
4. การสรางมาตรฐานคุณภาพในระดับท่ีสูงกวาที่เปนอยูใหกับองคกร 
5. ติดตามระดับความพึงพอใจและติดตามเสาะหาปญหาตาง ๆ ที่เปนสาเหตุทําใหระบบ

คุณภาพแยลงอยางตอเนื่อง   
จากการสํารวจงานที่เกี่ยวกับการบริหารบริการภาครัฐของ Millet (1954: 397-400), จรัส 

สุวรรณมาลา (2539: 10-12) และสํานักงานการพัฒนาระบบราชการ (ออนไลน: ม.ป.ป.) และการ
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บริหารบริการที่เนนดานภาคธุรกิจของ Zeithaml, Parasuraman และ Berry (1990: 15-33) พบวา มี
การเสนอปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณภาพหรือมาตรฐานการบริการไมแตกตางกันมากนัก ซ่ึงสามารถ
สรุปไดดังตารางที่ 2.1   

 
ตารางที่ 2.1 สรุปปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณภาพหรือมาตรฐานการบริการ 

 
ปจจัยดาน การประเมิน 

ความเสมอภาค (equitable) ผูรับบริการไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน  
ความทั่วถึง (everywhere) ผูรับบริการสามารถเขาถึงจากทุกพื้นที่ ทุกกลุมอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย 
ความเพียงพอ (ample) มีจํานวนของการบริการที่เพียงพอกับความตองการของผูรับบริการ 
ความสะดวก (facilitate) ผูรับบริการสามารถใชบริการได ณ ท่ีตาง ๆ และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลาย

แบบ ตามสภาพของผูรับบริการ และจากจุดเดียว (one-stop service) 
ความตอเนื่อง (continuous) ผูรับบริการไดรับการตอบสนองความตองการอยางสม่ําเสมอ ตลอด 24 ชั่วโมง 

ทุกวัน และทุกป 
ความกาวหนา (progressive) มีการนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการปรับปรุงคุณภาพและเพิ่ม

ความสามารถในการใหบริการ 
ความนาเชื่อถือ (reliability) ผูใหบริการ มีระเบียบแบบแผนการใหบริการที่แนนอน คาดการณลวงหนาได

แนนอน เปนท่ีพึ่งพาของผูรับบริการไดเสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอย
ที่สุด 

ความพรอม (timely) ผูรับบริการ ไดรับบริการไดทันที โดยไมตองรอคิวคอยรับบริการนานเกินสมควร 
ทันกับสถานการณ 

ความถูกตองตามกฎหมาย (legal) เปนการบริการที่มีความถูกตองตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวของ 
ความสามารถ (competence) ผูใหบริการ มีบุคลากรและกระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐานทางเทคนิคและ

วิชาการ 
ความคุมคา (cost) ผูรับบริการ ไดรับการบริการที่มีคุณภาพดี คาดําเนินงานตํ่า และคาบริการที่

เหมาะสม 
ความปลอดภัย (security) ผูรับบริการ ไมไดรับอันตราย ความเสี่ยง และขอสงสัยจากการใชบริการ 
ความสุภาพ (courtesy) ผูใหบริการ บริการดวยความเคารพนบมอบ ออนนอม ใหเกียรติ และมารยาทที่ดี 
ความสามารถในการสื่อสาร (communication) ผูใหบริการ ใหขอมูล ประชาสัมพันธ ตอบขอสงสัย ดวยความตั้งใจและชัดเจน  
ความรับผิดชอบหรอืการสนองตอบความตองการ 
(responsiveness) 

ผูใหบริการ มีความตั้งใจที่จะใหความชวยเหลือและใหบริการ 

ความเขาใจลูกคา (customer understanding) ผูใหบริการ มีความเขาอกเขาใจผูมารับบริการ 
  
 ดัชนีคุณภาพหรือมาตรฐานการบริการดังกลาว มีการนําไปใชในการศึกษา วิจัย และประเมิน
การบริหารงานภาครัฐอยางแพรหลาย แตยังไมมีดรรชนีใดที่ถูกนํามาสรางเปนมาตรฐานที่เปนสากล
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สําหรับการบริหารจัดการการบริการภาครัฐของไทย จนกระทั่งในคราวการประชุมของสํานักงานคณะ
กรรมขาราชการพลเรือน (ก.พ.) ครั้งที่ 8/2541 เมื่อวันที่ 14 กันยายน พ.ศ. 2541 ไดเสนอใหมีการ
พัฒนาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ (Thailand 
International Public Sector Standard Management System and Outcomes: Thailand 
International P.S.O) จํานวน 11 ระบบ เกณฑมาตรฐานของการบริการภาครัฐที่เปนสากลสําหรับ
ภาครัฐของไทยจึงเกิดขึ้น เรียกวา ระบบมาตรฐาน 1107: ระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชน 
โดยมีเงื่อนไขหรือองคประกอบที่เปนตัวชี้วัด 10 เกณฑ คือ ประสิทธิภาพ คุณภาพ ความทั่วถึง ความ
เสมอภาค ความเปนธรรม การสนองตอบความตองการ การสนองตอบความพึงพอใจ ความตอเนื่อง 
ความสะดวกสบาย และความพรอมใหบริการ  (สถาบันมาตรฐานสากลภาครัฐแหงประเทศไทย, 
2545) 
 ตัวชี้วัดระบบการบริการของแตละประเทศมีความแตกตางกัน แตทุกประเทศตางมีผลลัพธบั้น
ปลาย (ultimate outcomes) ของการบริการรวมกันคือ การบริการที่เปนเลิศของภาครัฐ ตัวอยางเชน 
ประเทศแคนาดา มีองคประกอบที่เปนตัวชี้วัดการใหบริการที่ดีหรือมีคุณภาพ 4 ดาน คือ ความทันสมัย 
(innovativeness) ความสามารถในการเขาถึง (accessibility) ความนาเชื่อถือ (reliability) และความ
เอาใจใส (respectfulness) (Canada, 2002) 
 การบริหารจัดการระบบการใหบริการโดยใชดัชนีช้ีวัดจํานวนมากไมอาจสรุปไดวา ประชาชน
จะไดรับการบริการที่ดีหรือมีคุณภาพมากกวาระบบการบริหารจัดการที่ใชดัชนีช้ีวัดนอยกวา เพราะ
ปจจุบัน ภายใตแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม ที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง ประชาชนผูมา
ใชบริการตองไดรับการตอบสนองความตองการ และความพึงพอใจสูงสุด การใชหลักการบริหาร
จัดการภาครัฐแบบดั้งเดิมที่เนนการบริหารและพัฒนาผูใหบริการ (supply side) อาจไมสามารถบรรลุ
เปาหมายที่กําหนดไวได    
 
 การบริการสาธารณะภายใตแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 Perry และ Kraemer (1983: 1-4) สรุปวา พื้นฐานของแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารและจัดการ
ภาคสาธารณะตกอยูระหวาง 2 ขั้วหลัก คือ มุมหนึ่งมองวาเปนเรื่องของการจัดการทั่วไป (generic 
management) สวนอีกมุมหนึ่งมองวาเปนเรื่องเฉพาะของการบริหารภาครัฐ (public administration) 
อยางไรก็ตามทฤษฎีการบริหารภาครัฐแบบดั้งเดิมนั้นมีฐานความคิดมาจากนักคิดที่นิยม John Stuart 
Mill เชน Woodrow Wilson และ Max Weber รวมถึงไดรับอิทธิพลมาจากนักคิดสํานักการจัดการแบบ
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วิทยาศาสตร (scientific management) ในชวงตนศตวรรษที่ 20 เชน Frederick Winslow Taylor 
และ Henri Fayol ซ่ึงเปนกระแสหลักของทฤษฎีองคการ (Lane, 2000: 2) 

การบริหารบริการสาธารณะกอนยุคการจดัการภาครัฐแนวใหมมุงเนนการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการบริหารภายในองคการเพื่อใหเกิดผลลัพธของการบริหารเปนที่พึงพอใจตอประชาชน เม่ือ
ผลลัพธทางการบริหารประสบผลสําเร็จและไมประสบผลสําเร็จ การคนหาตนตอของผลลัพธดังกลาว
ตางยอนกลับไปที่กระบวนการบริหารภายในองคการ   

Barzeley (cited in Krapf, Online: 1997) อธิบายวา ยุคระบบราชการ (bureaucracy 
paradigm) มีแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารที่เนนเร่ือง สิทธิอํานาจ (authority) ภาระหนาที่ 
(responsibility) ประสิทธิภาพ (efficiency) และการควบคุม (control)   สวนยุคหลังระบบราชการ 
(post-bureaucracy paradigm) ใหความสําคัญกับลูกคา (customers) การบริการ (service) 
คุณภาพ (quality)  ความพึงพอใจ (value) ความสะดวก (flexibility) ส่ิงใหม (innovation) การมอบ
อํานาจ (empowerment) และการปรับปรุงใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง (continuous improvement) 

Flynn (1997: 3) อธิบายวา การเปลี่ยนแปลงดานการบริหารในภาคสาธารณะสวนใหญ
แบงเปน 2 รูปแบบ คือ การบริหารแบบเกา และการบริหารแบบใหม การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นแสดงให
เห็นถึงมิติของการเปลี่ยนคือ การบริหารงานแบบรวบอํานาจ (concentration) ที่เนนปจจัยนําเขา 
(input) และงบประมาณ (budget) ไปสูผลลัพธ (output) หรือจากการบริหารโดยใชระบบราชการ 
(bureaucratic) ไปสูการบริหารแบบการจัดการ (management) หรือจากการบริหารแบบควบคุม 
(control) ไปสูการบริหารแบบกระจายอํานาจ (empowerment) หรือการบริหารแบบผูกขาด 
(monopoly) ไปสูการบริหารใหเกิดการแขงขัน (competition) หรือการบริหารแบบใหบริการแบบทั่วไป 
(standard service) ไปสูการบริหารแบบใหบริการเฉพาะบุคคล (individual or customized) หรือการ
บริหารที่ใหความสําคัญกับองคการ (organization) ไปสูการบริหารที่ใหความสําคัญกับผูรับบริการ 
(user) แลวสรุปวา การบริหารแบบเกาเปนสิ่งไมดี และการบริหารแบบใหมเปนสิ่งที่ดี  

Denhardt และ Denhardt (2003) อธิบายวา การบริหารบริการสาธารณะแบบเกา รัฐบาลจะ
ใชวิธีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการและระบบการควบคุมในการสงมอบบริการสาธารณะใหมี
ประสิทธิภาพ สวนการบริหารบริการสาธารณะแบบใหม รัฐบาลตองใหความสําคัญกับประชาธิปไตย 
พลเมือง และการบริการ เปนลําดับแรกในการใหบริการสาธารณะ และรัฐบาลรวมถึงผูที่เกี่ยวของตอง
ทําความเขาใจพฤติกรรมของประชาชนดวยการสมมติวาตนเองเปนประชาชนที่จะไดรับผลประโยชน
ตอบแทนจากเหตุการณที่จะเกิดขึ้น ผูบริหารตองฟง (listening) ประชาชนมากกวาผูพูด (telling) และ
ใหบริการ (serving) มากกวาการกํากับดูแล (steering) 
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การจัดการภาครัฐแนวใหม เปนความคิดใหมเกี่ยวกับบทบาทของรัฐบาลในการบริหารการ
ใหบริการแกประชาชนที่หลายประเทศทั่วโลกทําไปใชอยางแพรหลายทั่วโลกนั้น ถูกนํามาใชครั้งแรก
ต้ังแตตนทศวรรษที่ 1980 ในประเทศอังกฤษสมัยของนายกรัฐมนตรี Margaret Thatcher สําหรับใน
ประเทศสหรัฐอเมริกาคําวา “New Public Management: NPM” ไมเคยถูกนํามาใชเลย แตไมได
หมายความวา รัฐบาลสหรัฐอเมริกาไมไดมีการเปลี่ยนแปลงการบริการงานไปสูการจัดการภาครัฐแนว
ใหม ความจริงแลวสหรัฐอเมริกามีการเปลี่ยนแปลงการบริหารงานภาครัฐเชนกัน โดยเฉพาะชวงกลาง
ทศวรรษที่ 1980 รัฐมินเนโซตา (Minnesota State) ไดมีการพัฒนาโครงการ “Striving Toward 
Excellence in Performance (STEP)” ขึ้นมาเพื่อปฏิรูประบบการบริหารงานโดยเนนไปที่การปรับปรุง
ใหเกิดคุณภาพ และใชงบประมาณใหเกิดประสิทธิภาพมากกวาที่จะทําการตัดลดงบประมาณ แต
ปรากฏการณของการเปลี่ยนแปลงอยางรุนแรงและมีการนําเอาแนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหมมา
ใชที่เรียกวา “reinventing” เพิ่งมาเกิดขึ้นอยางแพรหลายในชวงตนทศวรรษที่ 1990 แตเปนการเกิดขึ้น
ในระดับรัฐบาลมลรัฐและรัฐบาลทองถิ่นเทานั้น ตอมาในป ค.ศ. 1993 สมัยรองประธานาธิบดี Al 
Gore จึงไดมีการประกาศการนําเอาแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมมาใชกับรัฐบาลระดับประเทศ 
(Rosenbloom, 1998: 20-23)    

ปจจัยขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงการบริหารการบริการสาธารณะดวยแนวคิดการบริหาร
ภาครัฐแบบดั้งเดิมไปสูการจัดการภาครัฐแนวใหมของประเทศอังกฤษคือ ปจจัยดานเศรษฐกิจ สังคม 
และเทคโนโลยี ชวงแรกของการจัดการภาครัฐแนวใหมประมาณป ค.ศ. 1979 เปนการเปลี่ยนแปลง
ดานกลยุทธ (strategic) การเงิน (financial) และการบริหารงานบุคคล (personal management) 
และชวงปลายทศวรรษที่ 1980 การเปลี่ยนแปลงสะทอนถึงความสําคัญของการแขงขัน (competition) 
ประสิทธิผล (performance) คุณภาพ (quality) และการดูแลลูกคา (customer care) โดยใชวิธีการ
บริหารของภาคเอกชน คือ การตลาด (marketing) การบริหารประสิทธิผล (performance 
management) การบริหารคุณภาพ (total quality management) และการยกเครื่ององคการ (re-
engineering) เพื่อนําไปสูการผลิตการบริการสาธารณะ  

ปจจุบันความสําเร็จของการนําเอาแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมมาใชเห็นไดจากประเทศ
อังกฤษ นิวซีแลนด ออสเตรเลีย รวมถึงหลายเมืองและหลายมลรัฐในประเทศสหรัฐอเมริกา 
(Rosenbloom, 1998: 21) โดยทั่วไปแลวทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการภาครัฐแนวใหมเปนเรื่องเกี่ยวกับ 
วิธีการทําในสิ่งตาง ๆ และการใหบริการแกประชาชนของรัฐบาลโดยไมเกี่ยวกับเรื่องของการเมือง แต
เกี่ยวกับเร่ืองที่เกิดขึ้นภายหลังจากที่รัฐสภาไดตัดสินใจใหดําเนินการไปแลว การจัดการภาครัฐแนว
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ใหมจึงถูกนํามาใชแทนการบริหารภาครัฐที่ถูกใชเปนเครื่องมือในการบริหารองคการของรัฐตลอด
ศตวรรษที่ 20 (Lane, 2000: 305) ซ่ึงมีมุมมองที่แตกตางกัน โดยสรุปดังตารางที่ 2.2 
 
ตารางที ่2.2 เปรียบเทียบมุมมองการบริหารภาครัฐแบบเดิมกับการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 

มุมมอง การบริหารภาครัฐแบบเดิม การจัดการภาครฐัแนวใหม 
คานิยม (value) ความประหยัด ความมีประสิทธิภาพ ความ

มีประสิทธิผล 
ตนทุน-ความมีประสิทธิผล ความ
รับผิดชอบตอลูกคา 

โครงสราง (structure) ตัวแบบราชการ เนนการแขงขันเหมือนกับบรษิัท 
การมองตัวบุคคล (view of Individual) ไมมีความเปนสวนตัว ดําเนินการตาม

เหตุผล 
ลูกคา 

วิธีการศึกษาและทาํความเขาใจ 
(cognitive approach) 

หลักเหตุผลที่เปนวิทยาศาสตร ทฤษฎ ีการสงัเกต การประเมินผล การ
ทดลอง 

งบประมาณ (budgeting) หลักเหตุผล (คาใชจาย-ผลตอบแทน) หลักสมรรถนะ การขับเคลื่อนทาง
การตลาด. 

การตัดสินใจ (decision making) หลักเหตุผล-ความครอบคลุม กระจายอาํนาจ ตนทุนต่ําสุด 
หนาที่ของรฐับาล (governmental 
function) 

บริหาร บริหาร 

 
ปรับปรุงมาจาก Rosenbloom, 1998: 39 
 
ผลของการนําเอาแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมมาใชในภาครัฐ ไมเพียงแตจะเปลี่ยน

แนวคิดในการบริหารงานเทานั้น แตยังทําใหมีการเปลี่ยนภาษาที่เคยใชใน การบริหารภาครัฐ (public 
administration) ไปสูการใชภาษาที่ใชใน การบริหารภาคธุรกิจ (business management)  คือ 
ผูบริหารภาครัฐ (public administrator) เปลี่ยนมาเปน ผูจัดการภาครัฐ (public manager) การ
วางแผน (forecasting) เปลี่ยนมาเปน กลยุทธ (strategy) สถิติ (statistic) เปลี่ยนมาเปน ตัวชี้วัด
ประสิทธิผล (performance indicator) การตรวจสอบ (inspection) เปลี่ยนมาเปน ประกันคุณภาพ 
(quality assurance) ทีมงาน (staff) เปลี่ยนมาเปน ทรัพยากร (resource) การบริหารงานบุคคล 
(personnel management) เปลี่ยนมาเปน การบริหารทรัพยากรมนุษย (human resource 
management) นักสังคมสงเคราะห (social worker) เปลี่ยนมาเปน ผูจัดการการดูแล (care 
manager) และรัฐสวัสดิการ (welfare state) เปลี่ยนมาเปน รัฐวิสาหกิจ (enterprise state) 
(Farnham and Horton, 1996: 27-40; Rose and Lawton, 1999: 1) 
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การจัดการภาครัฐแนวใหมเปนกลไกใหมสําหรับการบริหารงานของรัฐ รากฐานของการ
จัดการภาครัฐแนวใหมเกิดมาจากสองกระแสแนวความคิดคือ การจัดการนิยม (managerialism) ท่ีใช
วิธีการบริหารแบบมืออาชีพ โดยการนําเอาประสบการณการบริหารงานจากภาคเอกชนมาใช เนนการ
วัดประสิทธิผลการดําเนินงาน (performance) และการควบคุมผลผลิต และเศรษฐศาสตรเชิงสถาบัน
แนวใหม (new institutional economics) ที่รูจักกันในเรื่อง ทางเลือกแบบมีเหตุผล (rational choice) 
ที่เนนการปรับบทบาทภาคราชการใหเหมาะสมในการทําหนาที่ใหบริการสาธารณะ (disegregation of 
public bureaucracies) โดยการสนับสนุนใหเกิดการแขงขันในภาคเอกชน ควบคุมและประหยัด
รายจายในการใหบริการสาธารณะ หรืออาจกลาวไดวาเปนการใหความสําคัญกับ “3Es” คือ วิธีการ
ทางเศรษฐกิจหรือระบบการจัดการ (economy) ประสิทธิภาพ (efficiency) และความมีประสิทธิผล 
(effectiveness) กลาวโดยสรุปก็คือ การจัดการภาครัฐแนวใหมหรือการปฏิรูปการปกครอง 
(government reinvention) เปนแนวคิดใหมในการปรับเปล่ียน (repackaging) การบริหารงานภาค
สาธารณะที่เนน การเพิ่มประสิทธิภาพ ลดการรวมอํานาจ เพิ่มความรับผิดชอบ ปรับปรุงการบริหาร
ทรัพยากร และใชหลักการตลาด (Margaret and Malcolm, 1995: 2-4, Heeks, 2001: 9) 

 
การบริการสาธารณะดวยแนวคิดทางเลือกสาธารณะ 

 แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมที่นําเอาหลักเหตุผลทางเศรษฐศาสตรและหลักการ
การตลาดมาประยุกตใชในการตัดสินใจในการบริหารงานภาครัฐใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น หรือที่
เรียกวา แนวคิดทางเลือกสาธารณะ (public choice) ไมใชเรื่องใหม และสามารถกลาวไดวามี
พัฒนาการมานาน ตามเหตุผลที่ Mueller (2003: 1) ใหขอสังเกตไววา การที่ Aristotle นักปรัชญาชาว
กรีก กลาววา “มนุษยเปนสัตวที่มีธรรมชาติที่ตองอาศัยอยูในเมือง” และ Adam Smith นัก
เศรษฐศาสตร กลาววา “โดยธรรมชาติของมนุษยแลวทําใหจําเปนตองแบงงานกันทํา” นั้น มีอิทธิพล
ทําใหสังคมศาสตรมีพัฒนาการแยกออกเปน 2 สาขา คือ รัฐศาสตร และเศรษฐศาสตรตามมา แตทั้ง
สองสาขาวิชานี้มีฐานคติรวมกันคือ การศึกษาแรงจูงใจของปจเจกบุคคล โดยรัฐศาสตรใหความสนใจ
ศึกษาพฤติกรรมของคนในพ้ืนที่สาธารณะ (public arena) สวนเศรษฐศาสตรใหความสนใจศึกษาคน
ในพื้นที่ตลาด (marketplace)         

แนวคิดทางเลือกสาธารณะมีฐานคติเกี่ยวกับพฤติกรรมพื้นฐานเชิงเศรษฐศาสตรวา มนุษยมี
ความเห็นแกตัว เปนผูที่มีเหตุผล และตองการประโยชนแกตนมากที่สุด น่ีคือจุดยืนของแนวคิด
ทางเลือกสาธารณะที่แตกกิ่งกานสาขามากจากแนวคิดของนักปรัชญาทางการเมือง เชน Thomas 
Hobbes และมีการพัฒนาโดดเดนขึ้นมาเมื่อประมาณ ป ค.ศ. 1948 เปนตนมา   ดวยการนําเอา
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กระบวนการตลาดและตัวแบบสังคมนิยมการตลาดมาใชในการคนหาวิธีลดคาใชจายของรัฐบาลใหมี
ประสิทธิภาพเหมือนกับที่การตลาดทํา (Mueller, 2003: 1-2, 659)  

การนําเอาแนวคิดทางเลือกสาธารณะมาประยุกตใชในการบริหารงานภาครัฐ เกิดขึ้นในชวงที่
วิชารัฐประศาสนศาสตรเกิดวิกฤตการณดานเอกลักษณ จากการที่ Ostrom (1973) เห็นดวยกับ 
Dwight Waldo ที่สรุปวา ไมสามารถเลือกใชความรูระหวางทฤษฎีดั้งเดิมของการบริหารที่มีรากฐานมา
จากความคิดของ Woodrow Wilson และทฤษฎีการบริหารองคการของ Herbert A. Simon มาแกไข
วิกฤติการณดานเอกลักษณได Vincent Ostrom จึงไดเสนอทฤษฎีการบริหารแบบประชาธิปไตย 
(democratic administration) หรือท่ีเรียกวา ทฤษฎีสินคาสาธารณะ (the theory of public goods) 
อันเปนแนวคิดที่พัฒนามาจากเศรษฐศาสตรการเมือง ในการแกไขปญหาดังกลาว ซ่ึงเปนการเชื่อมโยง
แนวคิดเศรษฐศาสตรระดับจุลภาคเขากับเรื่องของการเมือง น่ันหมายความวา การใหบริการสาธารณะ
จะมองวา พฤติกรรมและการกระทําของประชาชน นักการเมือง และขาราชการ ที่แสดงออกมานั้น
เปรียบไดกับการกระทําของผูผลิตและผูบริโภคที่คํานึงถึงผลประโยชนสวนตนเปนหลัก (Buchanan, 
1972) ดังนั้น ภาครัฐจึงตองพัฒนาเครื่องมือในการบริหารงานภาครัฐดวยเทคนิคและวิธีการเชิง
เศรษฐศาสตร อยางไรก็ตาม เมื่อแนวคิดสํานักทางเลือกสาธารณะแพรขยายเขามาในแวดวงวิชาการ
บริหารงานภาครัฐ แนวคิดนี้ไดแยกตัวออกเปน 2 สาย คือ สายแรก มุงเนนไปที่ผลประโยชนสูงสุดของ
ขาราชการ (self-maximizing bureaucrat) ทําการศึกษาระบบราชการเปนหลัก สวนอีกสาย มุงเนนไป
ที่ผลประโยชนสูงสุดของพลเมือง (self-maximizing citizen) ทําการศึกษารูปแบบและแรงจูงใจของ
พลเมืองภายใตแนวคิดทางการตลาด (Frederickson and Smith: 2003) 

การวิเคราะหเหตุผลของการเลือกของคนภายใตแนวคิดทางเลือกสาธารณะใชตัวแบบของ
พฤติกรรมมนุษยจากการมองเปาหมายของปจเจกชนและขอมูลเกี่ยวกับสถานการณที่ปจเจกชนมีมา
อธิบายปรากฏการณของสังคม โดยมีฐานคติวา บุคคลมีเปาหมายของตนเองและจะทําตามที่ตนชอบ 
การดําเนินนโยบายตองตอบสนองความชอบและความมีอิสระในการเลือกของปจเจกชน (individual 
preferences and free choice) ดังนั้น การบริหารบริการสาธารณะ ภายใตแนวคิดการบริหารภาครัฐ
แนวใหม จึงสนับสนุนใหมีการนําเอาแนวคิดการบริหารงานของเอกชนมาใชอยางแพรหลาย  

 
การบริหารบริการสาธารณะดวยแนวคิดการบริหารงานของเอกชน 
 
 การทํางานของทั้งภาครัฐและภาคเอกชนในยุคโลกาภิวัตน ลวนเนนคุณภาพของการใหบริการ 
ภาคเอกชนที่ไมสามารถผลิตสินคาหรือใหบริการไดทัดเทียมคูแขงในราคาที่เทากันยอมไมสามารถยืน
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หยัดอยูในธุรกิจได ภาคราชการที่ไมสามารถนําเสนอและสงมอบบริการที่ทัดเทียมกับหนวยงาน
เดียวกันในพ้ืนที่อ่ืน หรือหนวยงานอื่นในพ้ืนที่เดียวกัน ยอมถูกตรวจสอบและรองเรียนโดยสาธารณะ
ชน ดังนั้นการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนหัวใจของการทํางานในทุกหนวยงานทั้งสวน
ราชการ รัฐวิสาหกิจ และภาคเอกชน (ศุภชัย ยาวะประภาษ, 2539: 42) การบริการของรัฐก็
เชนเดียวกับเอกชนที่จะสามารถสรางเสริมส่ิงที่เปนคุณคาใหกับลูกคา หรือประชาชนที่มาขอรับบริการ
ได เชน การใหมีบริการประชาสัมพันธดานขอมูลที่จําเปนแกผูมาติดตอการใหบริการสงเอกสารไปใหที่
บาน หรือการสามารถรับบริการหลาย ๆ อยางในจุดเดียว (ธงชัย สันติวงษ, 2539: 52) 
 
 ความแตกตางระหวางการบริหารงานของภาครัฐกับเอกชน 

ภาครัฐและเอกชนมีความแตกตางกันทั้งดานโครงสรางองคการ วัฒนธรรมองคการ และ
บรรทัดฐานทางสังคม การลงทุนของภาคเอกชนมีแรงจูงใจมาจากความตองการผลตอบแทนที่เปน
กําไรสูงสุด แตภาครัฐมุงเนนการลงทุนไปที่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการที่ใหบริการกับ
ประชาชนเปนหลัก (Huang, D’Ambra and Bhalla, 2002: Online) 

Allison (1979) อธิบายวา ภาครัฐกับภาคเอกชนมีหลักการบริหารทั่วไปที่แตกตางกันอยาง
ชัดเจน กลาวคือ ภาคเอกชนมีการรวมศูนยอยูที่ผูบริหารสูงสุด (chief executive officer: CEO) เพียง
คนเดียว แตภาครัฐมีการถวงดุลอํานาจโดยการกระจายความรับผิดชอบไปยังสถาบันตาง ๆ สวน Nutt 
และ  Backoff (1993, in Kearns, 2000: 27-28) จําแนกความแตกตางระหวางภาครัฐและเอกชนไว 3 
ดานเชนกัน คือ (1) ปจจัยดานสภาพแวดลอม (2) กระบวนการธุรกรรม และ (3) ลักษณะขององคการ 
และไดอธิบายวา ความคลองตัวของการเปลี่ยนแปลงองคการใหเขาสถานการณทางการตลาดที่
เปลี่ยนแปลงไปถูกบังคับดวยความซับซอนของการประสานงานระหวางองคการ กฎหมาย และ
การเมือง ซ่ึงสะทอนใหเห็นปรัชญาการบริหารที่แตกตางกัน (Kearns, 2000: 28-30) ดังนี้ 

1. ดานภารกิจ (mission) ภาครัฐตองทําตามคําสั่งที่ไดรับมอบหมายจากผูที่เกี่ยวของรวมถึง
ผูบังคับบัญชาโดยไมสามารถเปลี่ยนแปลงได แตภาคเอกชนสามารถปรับเปลี่ยนให
เหมาะสมกับสถานการณได 

2. ดานความสัมพันธ (relationship) กับลูกคา ขาราชการกับประชาชนมีความสัมพันธที่
ซับซอนมากกวาความสัมพันธระหวางผูซ้ือกับผูขายในภาคเอกชน เพราะในการผลิต
สินคาและบริการของภาครัฐถือวาประชาชนเปนหุนสวนและมีสวนรวมในการผลิต แตใน
ภาคเอกชนลูกคาเปนเพียงผูซ้ือสินคาเทานั้น 
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3. ดานบทบาท (role) และความรับผิดชอบ การบริหารงานของขาราชการมีบทบาทที่กวาง
และซับซอนกวาการบริหารงานของภาคเอกชน เนื่องมาจากภาครัฐตองสรางความ
ไววางใจและควบคุมคนกลุมใหญของสังคม สวนภาคเอกชนเพียงแตทําหนาที่ผลิตและสง
มอบสินคาที่มีคุณภาพใหกับลูกคาเพื่อสรางกําไรใหกับบริษัทเทานั้น 

4. ดานการลงทุน (portfolio) เปาหมายการบริหารงานของภาครัฐคือ การบริการประชาชน 
จึงไมคํานึงหรือระมัดระวังผลตอบแทนทางการเงิน สวนภาคเอกชนเปาหมายหลักของการ
บริหารคือ การสรางกําไรและเพิ่มผลตอบแทนใหกับหุนสวน 

5. ดานการบริหาร (managing) ความสําเร็จของภาคเอกชนผูบริหารตองผจญชะตากรรม
ดวยตนเอง แตผูบริหารภาครัฐตองอาศัยความปลอดภัยทางการเมืองจากนักกฎหมาย 
ทีมงาน ผูอุปการะ กลุมผลประโยชน ฯลฯ 

 ปรัชญาการบริหารงานที่แตกตางกันของภาครัฐและเอกชนดังกลาว สอดคลองกับแนวคิดของ 
Kotler, Roberto และ Lee (2002: 10) ที่อธิบายถึงความแตกตางระหวาง การตลาดเพื่อสังคมกับ
การตลาดเพื่อการคา ดังนี้  

1. การตลาดเพื่อการคามุงเนนไปที่การขายสินคาและบริการ แตการตลาดเพื่อสังคมมุงเนน
ไปท่ีการขายเพื่อเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลหรือสังคม 

2. การตลาดเพื่อการคามีจุดมุงหมายเบื้องตนที่กําไรที่เปนตัวเงิน แตการตลาดเพื่อสังคม
มุงเนนไปที่กําไรของสังคมและปจเจกบุคคล 

3. การตลาดเพื่อการคาและการตลาดเพื่อสังคมมีคูแขงที่มีธรรมชาติที่แตกตางกัน กลาวคือ 
การตลาดเพื่อสังคมมีคูแขงที่ตองการสินคาและบริการที่เหมือน ๆ กัน หรือตองการความ
พึงพอใจเหมือนกัน แตการตลาดเพื่อสังคมสวนใหญเปนการแขงขันกับพฤติกรรมที่
ปรากฏอยูในขณะนั้น 

ตามหลักของการเมืองการปกครอง กฎหมายไมเพียงแตกําหนดใหเจาหนาที่และองคการของ
ภาครัฐและภาคเอกชนมีบทบาทและหนาที่ที่แตกตางกัน แตยังสงผลใหเกิดความแตกตางกันในดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศตามมาดวย ดังนี้ (Heeks, 2001: 66-69) 

1. ดานจุดมุงหมาย (objectives) ภาครัฐมีจุดมุงหมายที่กวางกวาภาคเอกชน เพราะมีความ
เกี่ยวพันกับปจจัยทั้งดานสังคม การเมือง และเศรษฐกิจ มากกวาที่จะมุงไปที่ระบบ
การเงินอันเปนเรื่องแคบ ๆ ดังนั้นภาครัฐจึงตองทํางานที่เกี่ยวกับสารสนเทศในระดับที่
กวางกวาองคการของภาคเอกชน เพราะตองเกี่ยวของกับกระบวนการทางการเมืองการ
ปกครอง ปจเจกบุคคล และกลุมคนตาง ๆ  
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2. ดานความรับผิดชอบ (accountability) ระบบสารสนเทศของภาคเอกชนมีความเกี่ยวของ
กับผูถือหุน ลูกคา และพนักงาน เปนหลัก สวนภาครัฐมีความรับผิดชอบทั้งดานการเมือง
และกฎหมาย ดังนั้นระบบสารสนเทศจึงมีขอบเขตที่กวางกวา เพราะมีความเกี่ยวของกับ
สถาบันตาง ๆ ทั้งสถาบันนิติบัญญัติ ตุลาการ และบริหาร ซึ่งเปนสภาพแวดลอมที่มีความ
ปรวนแปรอยูตลอดเวลา  

3. ดานการแขงขัน (competition) การที่ภารกิจขององคการภาครัฐไมตองแขงขันกับองคการ
อ่ืน ๆ ดังนั้นขอมูลเชิงกลยุทธที่เกี่ยวกับคูแขง ลูกคา และราคาจึงมีความจําเปนนอยกวา
ภาคเอกชนทั้งระยะสั้นและระยะยาว แมวาจะมีการแขงขันกันในภาครัฐแตก็เปนการ
แขงขันในเชิงการเมืองมากกวา สารสนเทศจึงมีลักษณะเปนเนื้อหา (qualitative) ไมเปน
ทางการ (informal) และอําพราง (suppress) เพื่อสนับสนุนบุคคลมากกวาเปาหมายของ
องคการ การไมมีการแขงขันกันจึงทําใหขอมูลของภาครัฐไมมีการเปลี่ยนแปลงและไมมี
ความแตกตางกัน 

4. ดานการผลิตและการจําหนาย (production and sales) หนาที่หลักขององคการภาครัฐก็
คือการใหบริการถึงแมจะมีการผลิตก็มีไมมากนัก จึงไมจําเปนตองใชขอมูลที่เปนขอมูล
พ้ืนฐาน (bedrock) ที่เกี่ยวกับการขาย การตลาด การผลิต และรายรับ-รายจายเหมอืนกบั
เอกชน ซ่ึงทําใหเปนเรื่องยากที่จะกําหนดความชัดเจนของผลที่จะเกิดขึ้นจากองคการ
ภาครัฐ ในขณะที่ภาคเอกชนมีความชัดเจนของผลที่เกิดขึ้นจึงทําใหสามารถนําเอา
สารสนเทศไปใชในการสนับสนุนการตัดสินใจไดหลายดาน ดังนั้นภาครัฐจึงยากที่จะสราง
ระบบสารสนเทศเพื่อเปนเครื่องนําทางหรือชี้แนะขององคการ 

5. ดานมุมมองของ “ภาพรวมของบุคคล” (a view of the “whole person”) ภาคเอกชนมี
แนวโนมท่ีจะเขาใจความตองการของลูกคาแตละคนเทานั้น ซ่ึงตางไปจากภาครัฐที่มอง
โดยรวม และใชสารสนเทศที่มีอยูตัดสินใจแทนทุกคนในการดําเนินนโยบาย  

6. ดานอื่น ๆ (other) โครงการระบบสารสนเทศของภาครัฐมักจะมีขนาดใหญและมีความ
ซับซอนมากกวาภาคเอกชน 

 
 แนวคิดการบริหารงานของภาคเอกชนในภาครัฐ 
 Allison (1979) ช้ีใหเห็นวา หลักการบริหารทั่วไป (general management functions) คือ 
การวางแผน (planning) การจัดองคกร (organizing) การจัดคน (staffing) การสั่งการ (directing) 
การประสานงาน (coordinating) การรายงาน (reporting) และการจัดงบประมาณ (budgeting) หรือ
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ที่รูจักกันอยางแพรหลายที่เรียกวา POSDCORB  ของ Luther Gulick และ Al Urwick สามารถพบเห็น
อยูในหลักการบริหารทั่วไปท้ังงานของนักวิชาการดานการจัดการภาครัฐและนักวิชาการภาคเอกชน
หลายคน เชน Chester I. Barnard และ Peter F. Drucker เปนตน  มุมมองดังกลาว แสดงใหเห็นวา 
การบริหารจัดการของภาครัฐและภาคเอกชนมีความเหมือนกันอยู โดยเฉพาะการบริหารงานทั่วไปที่
สามารถใชแนวคิดและวิธีการเดียวกันได 
 ปจจุบันปรัชญาการบริหารการบริการภาครัฐของหลายประเทศเปลี่ยนไปสูการนําเอาระบบ
การตลาดมาใชมากขึ้น หรือ เปนการทําใหรัฐเปนระบบตลาด (marketization of the state) มีการ
ปฏิรูปการใหบริการของภาครัฐดวยการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ (privatization) หรือการจางเหมาเอกชน 
(contracting out) นําเอากลยุทธการบริหารงานแบบเอกชนมาใชในการบริหารงานภาครัฐ อนุญาตให
เอกชนเขาไปลงทุนในกิจการที่เกี่ยวกับการใหบริการประชาชน และเปลี่ยนการมองผูที่มารับบริการเปน
ลูกคา การเปลี่ยนแปลงดังกลาวเปนการนําเอาอุดมการณดานการตลาดเขามาใชในพื้นที่การบริหาร
จัดการภาครัฐ หรือท่ีเรียกวา การตลาดสาธารณะ (public market) อันเปนสังเวียนการแขงขันการเปน
ผูใหบริการของรัฐและเอกชนในการใหบริการตาง ๆ ตอประชาชน นี่คือความเชื่อที่วา เปนวิธีที่ดีที่สุดใน
การเพิ่มประสิทธิภาพและปรับปรุงการสงมอบการใหบริการของรัฐใหตรงกับความตองการของ
ประชาชนหรือลูกคา (Pierre, 1993: 56-67)   

ในชวงทศวรรษที่ผาน มีธุรกิจที่ไมแสวงหากําไรและหนวยงานของรัฐ เชน พิพิธภัณฑ 
โรงพยาบาล กองทัพ และองคกรดานการกุศล  ไดนําเอาแนวคิดพื้นฐานดานการตลาดไปใชในการ
บริหารงานอยางแพรหลายเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพทางการบริหารงาน (McDaniel and Darden, 
1987: 21) ลักษณะของการบริหารงานที่ประกอบดวย การกําหนดภารกิจ การบริการที่สะทอนถึง
ความเขาใจความตองการของลูกคา และการตระหนักถึงบทบาทของพนักงานในการสรางความพึง
พอใจของลูกคา ลวนเปนส่ิงที่ภาครัฐไดรับมาจากการบริหารธุรกิจ ในอดีตที่ผานมาภาครัฐไมมีความ
เขมแข็งในการบริหารงานที่เนนการตลาด  แตปจจุบันสถานการณเปลี่ยนไป  แนวคิดการตลาดจึงเปน
ส่ิงที่สําคัญมากตอการบริหารงานของผูบริหารงานภาครัฐ ดังนั้นภาครัฐจึงควรที่จะเรียนรูความสําเร็จ
จากภาคเอกชน แตตองปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับการบริหารงานของภาครัฐ 
 นิยามของคําวา การตลาด มีการใหความหมายที่แตกตางกันเปนจํานวนมาก ขึ้นอยูวากําลัง
พูดเกี่ยวกับภาครัฐหรือภาคเอกชน Coffman (1986: 4-5) ไดใหนิยามการตลาดไววา เปนการ
ใหบริการที่ตรงกับความตองการของตลาด ในราคาที่เปนธรรม ดวยวิธีการที่ถูกตองสอดคลองกับ
สถานการณ (the right service to the right markets at the right price by the right means at the 
right time) การนําเอาหลักการตลาดไปใชในเรื่องตาง ๆ สวนใหญเปนไปเพื่อการผลักดันใหเกิดการใช
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บริการเพ่ิมขึ้น ยกเวนบางเรื่องที่ไมควรใชหลักการตลาด (demarketing) เชน อุตสาหกรรมที่เกี่ยวกับ
การผลิตและการใชพลังงาน  

Stewart และ Ranson (cited in McKevitt and Lawton, 1994: 55-56) อธิบายวา การตลาด
ภาคสาธารณะไมไดหมายถึงการนําเอาความคิดดานการตลาดมาทําการคาโดยตรงเหมือนกับ
การตลาดของภาคเอกชน แตเปนการนําเรื่องของการตลาดมาใชประโยชนในการมองวาผูที่มาใช
บริการเปนลูกคา จัดหาบริการใหตรงกับความตองการ ทําความเขาใจถึงความตองการ และคนหา
ความตองการที่ซอนเรนอยูเบื้องหลังความตองการที่ปรากฏออกมาของประชาชน     

Coffman ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดในภาครัฐไววา การตลาดก็คือ ตัวเรง (catalyst) 
เพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ที่อยูระหวางการออกแบบการบริการกับประชาชน ดังแผนภาพ 2.3  

 
ปรับปรุงมาจาก Coffman, 1986: 5 

 
แผนภาพที่ 2.3 บทบาทของการตลาดในภาครัฐ 

  
Kotler, Roberto และ Lee (2002: 7-10) ไดเสนอแนวคิด การนําหลักการตลาดมาประยุกตใช

ในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของคนในสังคมเพื่อแกไขปญหาทางสังคมและพัฒนาคุณภาพชีวิต เชน 
ดานสุขภาพอนามัย การปองกันอุบัติภัย การรักษาสิ่งแวดลอม และการสรางความรวมมือในชุมชน 
โดยเรียกวา การตลาดเพื่อสังคม (social marketing) และไดเสนอแนวทางการนําเอาหลักการตลาด
มาใชในการบริหารสังคม ดังนี้  

การตลาด/ 
การวางแผน 

ประชาชน การออกแบบ
การบริการ 

การสงมอบการบรกิาร 

การปรับปรงุการบรกิาร 

ขอมูลยอนกลับ การเปล่ียนแปลง 

2 

1 

4 3 

5 
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1. ประยุกตใชแนวคิดการใหความสําคัญกับลูกคา โดยการทําความเขาใจวาปจจุบัน
กลุมเปาหมายมีความรู มีความเชื่อ และทําอะไรอยู  

2. ยึดหลักทฤษฎีการแลกเปลี่ยนเปนสําคัญ นั่นคือลูกคาตองไดรับประโยชนเทากับหรือ
มากกวาคาใชจาย 

3. นําเอาการวิจัยการตลาดมาใชในการคนหาคําตอบกลุมเปาหมายแตละกลุมวามีความ
ตองการ ความเชื่อ และทัศนคติอยางไร เพ่ือนํามาสรางเปนกลยุทธทางการบริหารใหมี
ประสิทธิผล 

4. จําแนกกลุมเปาหมาย เพื่อปรับปรุงการบริหารใหตรงตามกับความตองการและความพึง
พอใจตามความแตกตางของแตละกลุม 

5. ใหความสําคัญกับสวนผสมทางการตลาด หรือ 4Ps คือ ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย 
และการสงเสริมการตลาดดวยความเสมอภาคและอยางบูรณาการ 

6. ใหความสําคัญกับการวัดผลการดําเนินงานและขอมูลยอนกลับ เพ่ือนํามาใชปรับปรุงการ
บริหารงานใหดีขึ้นในโอกาสตอไป 

 การใชแนวคิดการตลาดในการบริหารงานภาครัฐ มักถูกมองวาเปนเรื่องใหมและกําลังไดรับ
ความนิยมอยางแพรหลายภายใตการครอบงําของแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม แตสําหรับ
ประเทศสิงคโปรแลวการนําเอาแนวคิดการตลาดมาใชในการบริหารงานภาครัฐคงไมใชเรื่องใหมหรือ
เปนพวกทําตามสมัยนิยม (fashion) กลาวคือ ตั้งแตทศวรรษที่ 1960 ประเทศสิงคโปรไดเร่ิมนําเอา
กลไกดานการตลาดหรือภาคเอกชนมาใชในการปรับปรุงการบริหารงานของรัฐบาลใหดีขึ้น ในการ
จัดสรรทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด ปรับปรุงการใหบริการพ้ืนฐานของรัฐท่ีเอกชนทําไดดีกวาภาครัฐ 
การสรางความรับผิดชอบของประชาชนตอประเทศชาติ และกระตุนระบบเศรษฐกิจและการเขามา
ลงทุนของนานาประเทศ โดยมีตัวแบบการบริหารงานภาครัฐ ดังนี้ (Thomas and Guan, 2001) 
 
 การดําเนินการของรัฐบาล (government action) 

กลไกการตลาด 
(market-based mechanisms) ตลาดทํางานไมได 

(market failures) หลักอุปสงค 
(demand approach) 

หลักอุปทาน 
(supply approach) 

กลไกรัฐบาล 
(non market-based mechanisms) 

ผลกระทบภายนอกที่มีประโยชน 
(positive externalities) 

ระบบผู ใช รับผิดชอบ : 
ประชาชนชําระคาสินคา
และบริการโดยตรง 

รัฐบาลกํากับและควบคุม : 
สนับสนุนใหมีการแขงขันทาง
การตลาด จัดสรรทรัพยากร
ดวยโดยใชกลไกการตลาด 

รัฐบาลรับภาระ: ภาษี งบประมาณ 
รายจาย หนวยงานของรัฐ ใหบริการ
ฟรี  
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 การดําเนินการของรัฐบาล (government action) 
กลไกการตลาด 

(market-based mechanisms) ตลาดทํางานไมได 
(market failures) หลักอุปสงค 

(demand approach) 
หลักอุปทาน 

(supply approach) 

กลไกรัฐบาล 
(non market-based mechanisms) 

ผลกระทบภายนอกที่มีผลเสีย 
(negative externalities) 

   

การขาดแขงขัน 
(lack of competition) 

 

ความไมสมบูรณของสารสนเทศ 
(imperfect information) 

จายรวมกันหรือลงทุน
รวมกัน: รัฐชวยสนับสนุน
คาใชจายให กับบริษัท
หรือบุคคล 

เพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน 
โดยใช ทัศนคติทางการคา
และปรับปรุงระบบการจัดการ
ของภาครัฐ 

 

 
ปรับปรุงมาจาก Thomas and Guan, 2001 

 
แผนภาพที่ 2.4 ตัวแบบการใชหลักการตลาดในการบริหารงานของรัฐบาลสิงคโปร 

 
 นโยบาย โครงการ และการปฏิบัติงานตาง ๆ จํานวนมากของรัฐบาลสิงคโปรถูกผนวกไวดวย
หลักการตลาด ดังนี้ 

1. ดานการประกันสังคม จัดตั้งกองทุนสํารองเลี้ยงชีพกลาง (Central Provident Fund: 
CPF) ใหพนักงานของรัฐและเอกชนจายเงินสมทบกับรวมกับนายจางเปนเงินบําเหน็จ
และบํานาญ สมาชิกสามารถออมเงินตามความสามารถทางการเงินของตน และ
สามารถรวมลงทุนในโครงการตาง ๆ กับกองทุน เพื่อรับผลตอบแทนเพ่ิมเติมตาม
ความตองการ  

2. ดานการเคหะ ผูกโครงการดานที่อยูอาศัยไวกับกองทุนสํารองเลี้ยงชีพกลาง สรางที่
อยูอาศัยใหกับสมาชิกตามอัตราเงินเดือน และจัดโครงการยกระดับที่อยูอาศัยแหง
ใหมเพื่อจูงใจสมาชิกที่ตองการมีที่อยูอาศัยที่ดีกวาเดิมซ้ือที่อยูอาศัยใหมและขายที่
อยูอาศัยเกาใหกับรัฐบาลนําไปขายใหกับสมาชิกที่มีรายไดนอยกวาตอไป 

3. ดานการดูแลสุขภาพ เปนการใหบริการของรัฐที่มีผลกระทบภายนอกที่มีประโยชนตอ
สังคมสวนรวม (positive externalities) อีกประเภทหนึ่ง ท่ีรัฐบาลใชเงินออมจาก
กองทุนสํารองเลี้ยงชีพกลางใชในการสรางโรงพยาบาล การรักษาสุขภาพนั้น
ประชาชนจะเปนผู รับผิดชอบรวมกับการสนับสนุนจากชุมชนและรัฐบาล การ
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รักษาพยาบาลเบื้องตนที่โพลี่คลินิก รัฐบาลจะชวยเหลือคาใชจาย 50% ของคา
รักษาพยาบาล สําหรับการรักษาในโรงพยาบาล  ความรับผิดชอบในการสนับสนุนคา
รักษาสุขภาพของรัฐบาลจะแตกตางไปตามระดับการบริการของโรงพยาบาล คอื หาก
ผูใชบริการเลือกบริการระดับ A ที่เปนหองเดี่ยวมีอุปกรณอํานวยความสะดวกครบ 
ผูใชบริการตองจายคาบริการและคารักษาพยาบาลเองทั้งหมด แตหากเลือกบริการ
ระดับ C ที่เปนหองรวม รัฐบาลจะจายเงินให 80% ของคาใชจายทั้งหมด 

4. ดานการศึกษา การศึกษาระดับประถมและมัธยมของสิงคโปรเปนกึ่งบริการสาธารณะ  
กลไกการตลาดดานอุปสงค รัฐบาลจะใหการสนับสนุนการศึกษาระดับประถมและ
มัธยมศึกษา 100% สวนการศึกษาระดับสูงขึ้นไป เชน วิทยาลัยเทคนิค รัฐบาลใหเงิน
สนับสนุนการดําเนินงาน 83% และมหาวิทยาลัยใหการสนับสนุน 75-84% 
ขณะเดียวกันก็มีเงินกูจากกองทุนสํารองเลี้ยงชีพกลางสําหรับบุตรของสมาชิก สวน
กลไกการตลาดดานอุปทาน รัฐบาลสนับสนุนใหโรงเรียนบริหารงานแบบอิสระเพิ่ม
มากขึ้น และควบคุมดวยระบบการประเมินที่เรียกวา “School Excellence Model” 

5. ดานการใชรถและถนน เนื่องจากประเทศมีพื้นที่จํากัด การเพิ่มปริมาณถนน ยอมทํา
ใหเกิดผลกระทบเชิงลบตอสังคมสวนรวม (negative externalities) คือ พ้ืนที่อยู
อาศัยและการทําธุรกิจ ดังนั้น รัฐบาลสิงคโปรจึงควบคุมการใชรถและถนนดวยการ
เก็บเงินคาผานทาง (Electronic Road Pricing: ERP) เก็บภาษีน้ํามัน และภาษี
ยานพาหนะในอัตราที่สูง  

6. ดานแรงงานตางชาติ เนื่องจากสิงคโปรตองอาศัยแรงงานตางชาติในการพัฒนาการ
เติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศเปนอยางมาก ดังนั้นจึงตองใชกลยุทธการตลาดดาน
ราคาและสิทธิการทํางาน (work permits) ตามความรูและทักษะความสามารถใน
การทํางาน เปนกลไกในการจูงใจการไหลเขาไปทํางานแรงงานตางชาติและควบคุม
ไมใหเกิดผลกระทบกับแรงงานภายในประเทศ 

7. การรวมทุนระหวางรัฐบาลกับบริษัทเอกชน (government linked companies: 
GLCs) เมื่อไดรับเอกราช ประเทศสิงคโปรตองประสบกับปญหาทางเศรษฐกิจ ขาด
แคลนผูบริหารภาคเอกชนที่เชี่ยวชาญ ผูประกอบการและนักลงทุนในหลายดาน
สําหรับการปรับปรุงโครงสรางทางเศรษฐกิจของประเทศ รัฐบาลไมเพียงแตจะเชิญ
ชวนบริษัทขามชาติเขามาแกไขปญหาดังกลาว แตไดจัดตั้งบริษัทรวมทุนระหวางรัฐ
กับเอกชนเพ่ือดําเนินกิจการดานการตอเรือ ขนสงทางอากาศและทางเรือ และการ
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ธนาคาร ผลของการบริหารดวยหลักการคา กําหนดเปาหมายการดําเนินงาน 
(bottom line) แขงขันดวยหลักการตลาดทั้งในประเทศและตางประเทศ ไมไดรับการ
สนับสนุนทางการเงินจากรัฐบาล มีอิสระในการตัดสินใจในการลงทุนและการบริหาร 
และอยูภายใตการควบคุมของรัฐบาลเหมือนกับภาคเอกชนทั่วไป ทําใหบริษัทรวมทุน
ของรัฐบาลหลายบริษัทประสบความสําเร็จเปนบริษัทขนาดใหญจํานวนมากในเวลา
ตอมา เชน Singapore Telecom, DBS Bank และ Singapore Airline เปนตน 

8. การพัฒนาเครือขายและเทคโนโลยี (technology and cluster development) 
บทบาทที่สําคัญของรัฐบาลที่ดีก็คือ ความสามารถในการคาดการณทิศทางใน
อนาคต สรางกลยุทธการเคลื่อนตัวไปสูพื้นที่ใหมและมีสมรรถนะในระยะยาวในการ
แสวงหาผลตอบแทน ดังนั้น ในป ค.ศ. 1993 รัฐบาลสิงคโปรรวมกับภาคเอกชนจัดตั้ง
กองทุนพัฒนาเครือขายธุรกิจ (Cluster Development Fund: CDF) ขึ้นมาเพื่อไป
ลงทุนรวมกับบริษัทชั้นนําของโลก นํามาซึ่งความเขมแข็งและความสามารถในการ
พัฒนาธุรกิจประเภทตาง และในป 1999 รัฐบาลสิงคโปรจัดตั้งกองทุนรวมวิสาหกิจ
ดานเทคโนโลยี (Technopreneurship Investment Fund: TIF) ดวยตัวเอง ในการ
พัฒนาสิงคโปรไปสูศูนยกลางการรวมลงทุนดานเทคโนโลยี และเปนโครงการตัวอยาง
นําหนาใหกับภาคเอกชนดําเนินการตาม 

 กรณีของประเทศสิงคโปร ไมเพียงแตจะเปนตัวอยางของประเทศหนึ่งที่นําเอาหลักการ
บริหารงานแบบเอกชนมาใชในการบริหารงานของรัฐบาลในกิจกรรมดานตาง ๆ เทานั้น แตยังไดเห็น
ภาคจําลองของการเปลี่ยนแปลงไปการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมอยาง
ชัดเจน ทั้งดานสาเหตุของการนําเอาแนวคิดการบริหารงานของเอกชนมาใชในภาครัฐ และวิธีการ
บริหารงานแบบเอกชนที่ผนึกรวมอยูในนโยบาย โครงการ และการปฏิบัติงานของรัฐบาล 
 นอกจากนี้ยังพบวา วิธีการบริหารงานบางสวนในบางโครงการของประเทศสิงคโปรก็ปรากฏ
ใหเห็นอยูในการบริหารงานของหนวยงานภาครัฐของรัฐบาลไทยเชนกัน เชน การบริหารงานของ
กองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการ (กบข.) เปนตน นี่แสดงใหเห็นวา ภาครัฐสามารถนําเอาเรื่องการให
ผลตอบแทนตามสัดสวนการลงทุน การรวมลงทุน การแขงขันการดําเนินงาน การจูงใจ และการคิด
คาบริการตามปริมาณการใชงาน ของภาคเอกชนมาใชในการบริหารบริการสาธารณะของภาครัฐได
เปนอยางดี 
 จากการศึกษาที่เสนอมา สะทอนใหเห็นวา ภาครัฐสามารถเรียนรูเกี่ยวกับการวิเคราะห
การตลาด กลยุทธการแขงขัน การตลาด และการบริการลูกคา จากโลกธุรกิจ แตไมไดหมายความวา 
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สามารถรับเอามาใชไดทั้งหมด (Kearns, 2000: 30) การนําเอาแนวคิดของเอกชนมาใชในการ
บริหารงานภาครัฐควรที่จะมีการปรับปรุงและเลือกใชใหเหมาะสมกับสถานการณ สภาพแวดลอม 
บทบาทและหนาที่ของรัฐ 
 
เรียนรูหลักการตลาดสําหรับประยุกตใชในการบริหารบริการสาธารณะ 
 

การตลาดกําลังถูกนําไปใชทั้งเรื่องสวนตัวและไมใชเรื่องสวนตัว มีอะไรบางที่ไมไดทําผาน
การตลาด? เรื่องของวิทยาศาสตร ความรัก ความเกียด การทําดี การทําบาป ความเปนเพ่ือน และการ
ดูแลผิวพรรณ ใชเรื่องการตลาดหรือไม   (Mills, 1951: 161)     
 หัวใจแหงความสําเร็จขององคการคือ การดําเนินงานทางดานการตลาดที่ดี ท้ังนี้ไมวาองคการ
นั้นจะเปนองคการแสวงกําไร เชน ไมโครซอฟท โซนี และไอบีเอ็ม หรือองคการไมแสงกําไร เชน 
โรงเรียน โรงพยาบาล พิพิธภัณฑ และวัด เปนตน ตางใชการตลาดในการบริหารองคการเชนกัน (คอต
เลอร, 2545: 1) 
 การตลาดมีบทบาทที่ สําคัญในการคนหาและสรางความตองการของลูกคาเพ่ือสราง
ความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาในภาคเอกชน  ขณะเดียวกันการตลาดมีเปนประโยชนตอภาครัฐ
ในการศึกษาและทําความเขาใจสิ่งที่ซอนเรนอยูเบื้องหลังความตองการของประชาชน (McKevitt and 
Lawton, 1994: 55-56) 
 จรัส สุวรรณมาลา (2546: 107-124) อธิบายวา การนําเอาหลักการตลาดมาใชในการบริหาร
การบริการสาธารณะ ถูกโตแยงวา ภาครัฐไมสามารถใช “หลักการตลาด” ได เพราะบริการสาธารณะ
เปนเรื่องของสังคมสวนรวม ประชาชนไมมีความตองการ “ซ้ือ” บริการสาธารณะบางประเภทเปนการ
บังคับใชโดยกฎหมาย และการบริหารจัดการภาครัฐไมไดเปนธุรกิจการคาที่ตองการกําไร เปนตน 
พรอมกับเสนอวา ขอโตแยงดังกลาวควรหมดสิ้นไปเม่ือไดทําความเขาใจใหตรงกันวา การตลาดนั้นไม
จําเปนตองเปนเรื่องธุรกิจการคาเสมอไป เพราะการตลาดเปนเรื่องของการแลกเปลี่ยนระหวางผูคนใน
สังคม และระบบการจัดบริการสาธารณะภาครัฐก็เปนเรื่องของการแลเปลี่ยนประเภทหนึ่งเชนกัน 
ดังนั้น จึงสามารถนําเอาหลักการตลาดมาประยุกตใชไดเชนเดียวกัน โดยการปรับเปล่ียนกลไก
การตลาดใหสอดคลองกับลักษณะธรรมชาติของการแลกเปลี่ยนในภาครัฐ แลวนําไปใชทั้งในระดับ
นโยบายและระดับปฏิบัติ กลาวคือ ระดับนโยบาย ใชหลักการตลาดในการคนหาความตองการบริการ
สาธารณะและกําหนดนโยบายการจัดการบริการใหตรงกับความตองการของประชาชน  สวนระดับ
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ปฏิบัติการ ใชหลักการตลาดทําการวางแผนการผลิตและการออกแบบระบบการสงมอบบริการใหมี
ประสิทธิภาพ สําเร็จตามเปาหมาย และเปนที่พึงพอใจของผูใชบริการมากที่สุด  
  

นิยามและขอบเขตของการตลาด 
 การตลาดเปนกิจกรรมที่มีการสรางสรรค ประชาสัมพันธ และสงมอบสินคาและบริการสู
ผูบริโภคและธุรกิจตาง ๆ เหมือนกับงานอื่น ๆ ทั่วไป Kotler (2003: 8-9) ไดจําแนกนิยามของคําวา 
การตลาด เปน 2 แนวทางคือ (1) การตลาดในทางสังคม (social definition) ซึ่งตรงกับที่นักการตลาด
คนหนึ่งเคยกลาววา บทบาทของการตลาดคือ การใหบริการที่สูงกวามาตรฐานที่มีอยู (deliver a 
higher standard of living) เพราะการตลาดเปนกระบวนการทางสังคมกระบวนการหนึ่งที่บุคคลและ
กลุมบุคคลตองการและปรารถนาที่จะทําการผลิต ทําการเสนอ และมีความอิสระที่จะกําหนดราคา
แลกเปลี่ยนสินคาและบริการกับผูอื่น และ (2) การตลาดในทางการบริหาร (managerial definition) ที่
อธิบายวา เปนศิลปะของการขายสินคา (the art of selling products) ซึ่งสอดคลองกับที่ Peter 
Drucker อธิบายวา เปาหมายของการตลาดก็คือ การทําใหการขายเกิดความตองการมากเกินพอ โดย
การรูและเขาใจลูกคาเปนอยางดีวา อะไรคือสินคาและบริการที่เหมาะกับพวกเขา 
 หัวใจของการตลาดเปนการผสมผสานระหวางการเสนอขายสินคาและการใหบริการหรือที่
เรียกวาผลิตภัณฑ มีวิธีการศึกษาหลายวิธี แต McDaniel และ Darden (1987: 5-15) ไดจําแนกเปน 3 
แนวคิดหลัก คือ (1) การตลาดเชิงประจักษกับเชิงบรรทัดฐาน (normative versus positive 
marketing) การตลาดเชิงประจักษพยายามอธิบาย ทํานาย และเขาใจกิจกรรมและปรากฏการณ
ทางการตลาดที่เปนอยูในขณะนั้น สวนการตลาดเชิงบรรทัดฐานเปนการศึกษาวา อะไรคือความเชื่อ
ทางสังคมที่จะเกิดขึ้น (ought to be) และอะไรคือส่ิงที่ประชาชนและบริษัทควรจะทํา (should do) (2) 
การตลาดมหภาค (marcro marketing) เปนการศึกษา ระบบการตลาด ผลกระทบและผลสืบเนื่องของ
ระบบการตลาดตอสังคม และผลกระทบและผลสืบเนื่องของสังคมตอการตลาด และ (3) การตลาด
จุลภาค (micro marketing) เปนการศึกษาระดับปจเจกบุคคลภายในระดับมหภาค ดานการบริโภค
ของบุคคล การบริหารธุรกิจ และอุตสาหกรรม 
 แนวคิดเรื่องการตลาดตั้งอยูบนพื้นฐานของทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสังคม (social 
exchange) พฤติกรรมองคการ (organization behavior) และพฤติกรรมของผูบริโภค (customer 
behavior) (Venetis cited in De Wulf and Odekerken-schroder, online: n.d.) อาจกลาวไดวา 
การตลาดเปนกิจกรรมประเภทหนึ่งที่มีความหมายกวาง ๆ ที่รวมถึงกิจกรรมการสงเสริม (promotion) 
การประชาสัมพันธ (public relation) การสรางชื่อผลิตภัณฑ (branding) การดูแลลูกคา (customer 
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care) และการโฆษณา (advertising) เพ่ือครอบงําพฤติกรรมของผูบริโภคใหเกิดการซื้อสินคา  
Kearsley และ Varey (1998: 51-59) เสนอวา โดยทั่วไปทฤษฎีการตลาดมีแนวคิดที่ตกอยูภายใต 2 
หลักใหญ คือ (1) การแลกเปลี่ยน (exchange) ที่เกิดจากการชักจูงหรือโนมนาวใหเกิดความพึงพอใจ
ตอสินคาแลวแสวงหาผลประโยชนจากกระบวนการดังกลาว และ (2) ทางเลือกของลูกคา (customer 
choice) ที่ใหความสําคัญกับลูกคาในทุกขั้นตอนของการทําธุรกรรม ดังนั้นประสิทธิผลของกลยุทธทาง
การตลาดจึงอยูที่การประเมินความถูกตองตอความพึงพอใจและความตองการของลูกคาแตละคน  

 
การเปล่ียนแปลงของหลักการตลาด 

 เศรษฐกิจแบบเกา (old economy) ที่วางอยูบนฐานของการปฏิวัติอุตสาหกรรม (industrial 
revolution) การบริหารและการผลิตตางมุงเนนไปที่การผลิตสินคาใหมีมาตรฐานและราคาถูก 
จุดมุงหมายของการตลาดอยูที่การขยายพื้นที่ทางการตลาดออกไปอยางตอเนื่องดวยกระบวนการและ
วิธีการที่ไมแตกตางกันในทุก ๆ พ้ืนที่ เปาหมายทางการบริหารจึงมุงเนนไปที่เรื่องของประสิทธิภาพโดย
ใชการบริหารงานแบบสายบังคับบัญชา   ซ่ึงแตกตางไปจากเศรษฐกิจแบบใหม (new economy) ที่
เกิดขึ้นมาจากการปฏิวัติดิจิตอล (digital revolution) บริหารงานดวยสารสนเทศ ท่ีมีทั้งความ
หลากหลาย (differentiated) ลักษณะเฉพาะ (customized) ความเปนสวนบุคคล (personalized) 
และความรวดเร็ว (dispatched) ในการติดตอและเผยแพรขอมูลสูประชาชนใหมีความสะดวกในการ
เขาถึงขอมูล หาความรู และมีทางเลือกที่ดีกวา ดังนั้นภายใตเศรษฐกิจแบบใหมจึงมีในสิ่งที่เศรษฐกิจ
แบบเกาไมมี ดังนี้ (Kotler, 2003, 1-2) 

1. การเพิ่มอํานาจการซื้อ ผู ซ้ือสามารถเปรียบเทียบราคาและลักษณะของสินคาจาก
อินเทอรเน็ตไดภายในเสี้ยววินาที 

2. ความหลากหลายของสินคาและบริการ ประชาชนสามารถสั่งซ้ือสินคาทุกสิ่งดวย
อินเทอรเน็ตจากทุกแหงของโลก 

3. มีขอมูลจํานวนมาก ประชาชนสามารถสามารถอานขาวจากทุกภาษาจากทุกแหงในโลก 
เขาถึงสารานุกรม พจนานุกรม ขอมูลทางการแพทย รายงานผูบริโภค และขอมูลอ่ืน ๆ อีก
จํานวนมาก 

4. มีสะดวกในการติดตอและรับคําสั่งซื้อ ผูซ้ือสามารถสั่งซื้อสินคาไดจากทั้งที่บาน ท่ีทํางาน 
หรือดวยโทรศัพทเคลื่อนที่ตลอด 24 ช่ัวโมง 

5. ความสามารถในการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาและบริการ ลูกคาสามารถ
เขาสูหองสนทนาตามความสนใจ และแลกเปลี่ยนขอมูลและความคิดเห็นระหวางกัน        
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แนวคิดการตลาดเกิดขึ้นประมาณกลางทศวรรษที่ 1950 และเปนแนวคิดตรงกันขามกับ
แนวคิดการขาย (selling concept) ที่เกิดขึ้นมากอนหนานั้น กลาวคือ แนวคิดการขายใหความสําคัญ
กับการผลิต (product-centered) ที่อยูภายใตปรัชญา “ทําและขาย (make-and-sell)” สวนแนวคิด
การตลาดเปนแนวคิดที่ใหความสําคัญกับลูกคา (customer-centered) และยึดปรัชญา “ความรูสึก
และหนาที่ (sense-and-respond)” เปนหลัก ดังคํากลาวเปรียบเทียบของนักการตลาดขายตรงชื่อ 
Lester Wunderman ที่วา ในยุคของการปฏิวัติอุตสาหกรรม เจาของโรงงานมักจะพูดวา “นี่คือส่ิงที่ฉัน
ทํา ทานกรุณาซื้อส่ิงที่ฉันทําขึ้นมา (This is what I make, won’t you please buy it)” แตในยุค
สารสนเทศ ผูบริโภคมักจะถามวา “นี่คือสิ่งที่ฉันตองการ ทานกรุณาทําตามที่ฉันตองการ (This is what 
I want, won’t you please make it)” (Kotler, 2003, 19) 
 ความแตกตางระหวางแนวคิดการขายและการตลาดก็คือ แนวคิดการขายมีจุดเร่ิมตนมาจาก
โรงงาน ใหความสําคัญกับการผลิต ใชวิธีขายและโฆษณา เปาหมายอยูที่กําไรและรวมถึงปริมาณการ
ขาย สวนแนวคิดการตลาดมีจุดเร่ิมตนอยูที่เปาหมายทางการตลาด ใหความสําคัญกับความตองการ
ของลูกคา ใชวิธีการตลาดแบบบูรณาการ โดยมีเปาหมายอยูกําไรและรวมถึงความพึงพอใจของลูกคา   
 อาจกลาวไดวาแนวคิดดานการผลิต (production concept) แนวคิดดานผลิตภัณฑ (product 
concept) แนวคิดดานการขาย (selling concept) แนวคิดดานการตลาด (marketing concept) 
แนวคิดดานลูกคา (customer concept) และแนวคิดดานการตลาดเพื่อสังคม (societal marketing 
concept) ในการบริหารกิจกรรมทางการตลาดตางตกอยูภายใตปรัชญาของความมีประสิทธิภาพ 
ความมีประสิทธิผล และความรับผิดชอบตอสังคม (social responsibility) (Kotler, 2003: 17)  
 สรุปไดวา มุมมองที่ใชในการวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอการบริหารการตลาดมี 2 ระดับ คือ 
(1) สภาพแวดลอมระดับมหภาค ซ่ึงเปนอิทธิพลทางสังคมคือ สภาพแวดลอมทางกายภาพ สังคมและ
วัฒนธรรม ประชากร วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี เศรษฐกิจและการแขงขัน กฎหมาย และการเมือง 
และ (2) สภาพแวดลอมระดับจุลภาค เปนปจจัยที่มีอิทธิพลโดยตรงเปนอยางมากในการดําเนินการ
การตลาด คือ ลูกคา (Zikmund and d’Amico, 2002: 58-84) หรืออาจแบงเปน (1) ปจจัยภายนอก 
ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถควบคุมได คือ ทรัพยากร สังคม ประชากร เทคโนโลยี เศรษฐกิจ การแขงขัน 
กฎหมาย และการเมือง และ (2) ปจจัยภายใน ซึ่งเปนปจจัยที่ควบคุมได คือ ผลิตภัณฑ ราคา การจัด
จําหนาย และการสงเสริมการขาย (McDaniel and Darden, 1987: 29-57) 
 ปจจุบันบริษัทสวนใหญกําลังเปล่ียนแนวคิดการบริหารการตลาดแบบเดิมที่เนนการผลิต
สินคาที่มีคุณภาพ ราคาถูก และผลิตจํานวนมาก ๆ ไปสูการบริหารการตลาดในระดับลูกคาแตละ
บุคคล (individual customer) โดยการรวบรวมขอมูลของลูกคาแตละธุรกรรม ภูมิประเทศ ประวัติ
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บุคลิกภาพ และรวมถึงความชอบในการใชส่ือเพ่ือสรางการเติบโตดานกําไรจากความภักดีของลูกคา
และความสนใจในคุณคาชีวิตของลูกคา ดังนั้นบริษัทจึงตองพัฒนาความสามารถในการติดตอกับ
ลูกคาจํานวนมากดวยการพัฒนาการผลิตใหสามารถสนองความตองการของลูกคาแตละบุคคล มีการ
ใชคอมพิวเตอร อินเตอรเน็ท และโปรแกรมฐานขอมูลดานการตลาดที่ทันสมัย ภายใตแนวคิด
การตลาดแบบหนึ่งตอหนึ่ง (one-to-one marketing) หรือตัวตอตัว (Kotler, 2003: 26) 

 
การบริหารการตลาดดวยแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
การบริหารการขาย (sale management) แบบดั้งเดิม คือการหาโอกาสหรือชองทางในการ

ขาย และปดการขายใหได ซ่ึงประกอบดวยการบริหารการติดตอ (contact management) การสราง
โอกาส (prospecting) การทําใหเกิดการยอมรับ (lead qualification) การใชโอกาส (opportunity 
management) และการสรางความรับผิดชอบ (account management) และถาเปนผูจัดการฝายขาย 
การบริหารการขายก็จะตองรวบไปถึงการวิเคราะหและการสงมอบสินคาดวย (Greenberg, 2002: 71) 

ในระบบการตลาดที่มีความซับซอน ผูผลิตไมไดอยูในฐานะผูดําเนินงานการผลิตและการขาย
เทานั้น สินคาที่ออกจากโรงงานและกระจายไปตามชองการตลาดจนถึงมือผูบริโภค ไมไดเกิดจาก
ระบบการตลาดแบบแลกเปลี่ยน (transactional marketing) อีกตอไป แตเกิดจากความสัมพันธทาง
การตลาดระหวางผูผลิตกับคนกลางทางการตลาด ผูผลิตกับผูขาย ผูผลิตกับผูบริโภค และคนกลาง
ทางการตลาดกับผูบริโภค (relational marketing) ซ่ึงเปนความสัมพันธในระยะยาว อันจะสรางความ
ไดเปรียบในเชิงการแขงขัน (competitive advantage) ใหกับผูผลิต โดยที่ทุกฝายไดประโยชนพรอม ๆ 
กัน (win-win strategy) และมีการสื่อสารกันอยางเปนกันเองมากขึ้น ทําใหทุกฝายสามารถแลกเปลี่ยน
ขอมูล รวมมือกันทํากิจกรรมทางการตลาด  

ปจจุบันกิจการตาง ๆ ตองเผชิญกับการแขงขันที่เขมขน การประสบความสําเร็จในการแขงขัน 
กิจการทั้งหลายจะตองเปลี่ยนจากแนวคิดปรัชญาผลิตภัณฑและการขาย (product and selling 
philosophy) เปนการแขงขันโดยใชปรัชญาลูกคาและการตลาด (customer and marketing 
philosophy) (คอตเลอร, 2545: 347) การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (customer relation 
management: CRM) เกิดขึ้นมาในวงการตลาดตั้งแตตนทศวรรษที่ 1980 ในวงการอุตสาหกรรม แต
ที่มามีบทบาทสําคัญในวงการตลาดเพื่อจูงใจใหผูบริโภคซื้อสินคาอยางตอเนื่อง เปนผลมาจากการที่
สภาพเศรษฐกิจในชวงตนศตวรรษที่ 21 ยังไมกระเตื้องขึ้น การขายสินคาใหลูกคาเดิมซ้ือซํ้าอยาง
ตอเนื่อง โดยไมตองพ่ึงกลยุทธราคานั้นทําไดยาก หรือการจูงใจใหลูกคาในอดีตที่หายไปซื้อสินคาจาก
บริษัทอ่ืนแลวใหกลับมาซ้ือสินคาจากบริษัทอีกก็เกิดขึ้นไดยากเชนกัน แตถาจะหันไปเจาะกลุมลูกคา
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ใหม ๆ ก็ดูจะยากยิ่งกวาหลายเทานัก โดยรวมแลวตลาดในชวงตนศตวรรษที่ 21 นี้ ยังคงเปนตลาดของ
ผูซ้ือ การขายสินคาในตลาดจึงจําเปนตองตั้งอยูบนพ้ืนฐานการสรางสัมพันธภาพที่มั่นคงและแนนแฟน
ระหวางผูขายกับผูซ้ือนั่นเอง (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2544: 3-8)  
 ในชวงทศวรรษที่ผานมา ธุรกิจสวนใหญใหความสําคัญกับการใชกลยุทธการตลาดสัมพันธ 
(relationship marketing) แตปจจุบันแนวคิดดังกลาวไมใชส่ิงใหมที่เปนที่ตองการในการพัฒนาธุรกิจ 
เพราะปจจุบันกลยุทธทางการตลาดสวนใหญนิยมใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาเปน
เครื่องมือในการสรางความสัมพันธระดับปจเจกบุคคลระหวางผูขายกับลูกคาอยางแพรหลาย (Bejou 
and Palmer, 1998: 22) ปรากฏการณที่เกิดขึ้นอยางชัดเจนและมีความสัมพันธกันในการพัฒนาการ
ของการตลาดก็คือ การเติบโตอยางรวดเร็วของอินเทอรเน็ตเปนตัวจุดประกายใหเกิดการพัฒนาการคา
แบบอิเล็กทรอนิกสอยางรวดเร็วตามมาเชนกัน เหตุการณดังกลาวทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทาง
โครงสรางของชองทางการตลาดโดยตรงคือ เปนการติดตอระหวางผูผลิตและจําหนายกับลูกคาคน
สุดทาย (end user) โดยไมตองผานตัวกลาง (intermediary) ถึงแมวาจะไมมีตัวกลางแตอินเทอรเน็ตก็
ไมไดเปล่ียนกระบวนการที่เปนทางเลือกของผูซ้ือที่มีอยู เพราะการเปลี่ยนแปลงดังกลาวเปนการปฏิรูป
ตัวกลาง (reintermediary) มากกวาที่จะไมมีตัวกลาง (disintermediary) ดวยการเพิ่มคุณคาใหม 
(new value-adding) ใหกับลูกคาใน 4 ดาน (4 Ps) คือ ผลิตภัณฑ (product) ราคา (price) การ
โฆษณา (promotion) และสถานที่ (place) ตามหลักการบริการดวยอินเทอรเน็ตที่สอดคลองกับ
แนวคิดผูบริโภคหลังยุคสมัยใหม (postmodern) ที่คํานึงถึงความตองการของผูบริโภคแตละคนที่มี
ความแตกตางกัน (customising customer) ประหยัดทั้งดานเวลาและคาใชจาย (Palmer and 
McCole, 1999: 33-47) 
 การบริหารความสัมพันธกับลูกคาไมใชส่ิงที่ใหม แตส่ิงที่ใหมคือ กลยุทธทางธุรกิจที่ใช
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนองคประกอบสําคัญในการใหบริการกับลูกคาแตละคน ดวยการเขาใจ
พฤติกรรมของลูกคาแตละคน และสามารถเจาะหาความตองการของแตละคน แลวจัดรายการเพื่อ
สนองความตองการของลูกคาดวยสินคาและบริการที่เรามีอยู โดยใชการการบริหารความรู อันเปนการ
ผสมผสานระหวางกระบวนการทํางาน (business processes) กับเทคโนโลยีในการคนหาความรู
เกี่ยวกับลูกคาจากมุมมองดานตาง ๆ เพื่อสรางความแตกตางในการแขงขันสินคาและบริการ  
 การบริหารความสัมพันธกับลูกคาจึงไมใชการขายสินคาเพียงอยางเดียว แตเปนการรวมทั้ง
ดานการวิเคราะห (analytical) การบริหารงาน (operational) และการสรางความรวมมือ 
(collaborative) ระหวางหุนสวน (partnership) การตลาด (marketing) และการบริการลูกคา 
(customer service) เขาดวยกัน ภายใตเง่ือนไขการบริหารงานดังกลาว การบริหารความสัมพันธกับ
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ลูกคาจึงตองนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือในการบริหาร แตก็เปนเพียงการนําเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศแบบลูกขาย/แมขายมาเปลี่ยนการตลาด การขาย และการบริการที่ใชเครื่องจักร
แทนคน (automation) เทานั้น  

ความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารทําใหการบริหารการขายนําเอา
อินเทอรเน็ตมาใชเปนเครื่องมือในระบบการตลาดมากขึ้น กลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคาที่
ใชอินเทอรเน็ต (electronic customer relation management: eCRM) ทําใหลูกคาสามารถใหบริการ
ไดดวยตนเอง (self-service) หรืออาจกลาวไดวาเปนการบริหารความสัมพันธกับลูกคาที่มีเว็บทา 
(portal) หรือบราวเซอร (browser) เปนจุดพบกันระหวางผูขายและลูกคา ดังนั้นการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคาแบบดั้งเดิมกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกสจึงแตกตางกัน
คือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคาแบบดั้งเดิมเปนการบริหารที่ใหความสําคัญกับบริษัท 
(company centric) ไมมีการบูรณาการการขาย การตลาด และการบริการที่ใชเคร่ืองจักรเขาเปนหนึ่ง
เดียวกัน ขอมูลของลูกคาจะถูกนํามาพิจารณาในเชิงประวัติการซื้อขายเทานั้น แตการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกสจะหลอมรวมกระบวนการของการทําธุรกิจ (business process) 
เขาดวยกัน และขอมูลของลูกคาจะถูกนํามาใชพิจารณาเปนการเฉพาะสวนบุคคล (personalization) 
เพื่อทําไปสูการเพ่ิมยอดขาย และโยงไปสูสินคาตัวอ่ืนๆ  (Greenberg, 2002: 41-73) 

การบริหารงานภาครัฐแบบเกาที่ใชแนวคิดระบบราชการ และการบริหารงานภาคเอกชนดวย
ระบบเศรษฐกิจแบบเกาที่วางอยูบนฐานของการปฏิวัติอุตสาหกรรม ตางมีเปาหมายทางการบริหารใน
แนวทางเดียวกัน คือ มุงเนนไปที่เรื่องของประสิทธิภาพ โดยใชการบริหารงานแบบสายบังคับบัญชา 
กลาวคือ ภาครัฐพยายามปรับปรุงการบริหารงานภายในองคการเพื่อใหไดผลลัพธที่พึงพอใจตอ
ประชาชน สวนภาคเอกชนก็พยายามปรับปรุงกระบวนการผลิตภายในโรงงานเพื่อใหไดสินคาที่
ตอบสนองความตองการของลูกคา และเม่ือภาครัฐเปลี่ยนแนวคิดการบริหารงานไปสูการบริหาร
จัดการภาครัฐแนวใหม และภาคเอกชนเปลี่ยนแนวคิดการบริหารงานไปสูระบบเศรษฐกิจแบบใหม ทั้ง
ภาครัฐและเอกชนตางนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใชเปนเครื่องมือพัฒนาการ
บริหารงานภายใตแนวคิดการบริการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (citizen centric service) และ
แนวคิดการตลาดที่ใหความสําคัญกับลูกคา (customer-centered) 
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การบริหารการบริการในยุคสังคมอิเล็กทรอนิกส 
 
 ปจจุบันทั้งภาครัฐและภาคเอกชนตางจําลองกิจกรรมทางการบริหารของตนลงไปใน
อินเทอรเน็ตอยางแพรหลาย ประเด็นที่สําคัญอยูที่วา จะทําอยางไรใหลูกคาของตนเขามาใชบริการ
ผานชองทางอิเล็กทรอนิกสใหมากขึ้น เพราะการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาเปนเครื่องมือของการ
บริการเปนหัวใจของการปรับปรุงการทํางานทั้งภาครัฐและเอกชนใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ดังนั้นแนวคิดในการบริหารการบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสจึงไดรับความสนใจในการพัฒนาใหเกดิ
เปนรูปธรรมจากทั้งสองฝาย 

 
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมิติใหมของการบริการสาธารณะ 
ในชวงปลายทศวรรษที่ 1990 แนวคิดเกี่ยวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนหนึ่งแนวคิดที่ไดรับ

ความสนใจเปนอยางมากในการบริหารงานภาครัฐ (Moon, 2002) ปจจัยหลักที่มีอิทธิพลตอความ
สนใจดังกลาว มาจากปจจัยดานความกาวหนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ที่มีการ
พัฒนาอินเทอรเน็ตไปสูเครือขายใยแมงมุง (world wide web: WWW) และการพัฒนาของโปรแกรม
เรียกดูเว็บ (web browser) และปจจัยดานการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ เชน ภาคเอกชนมีการ
เปลี่ยนแปลงการคาไปสูการใชระบบการคาอิเล็กทรอนิกส (electronic commerce: e-Commerce) 
เปนตน (Ho, 2002)  

แนวคิดเกี่ยวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสประกอบดวย 2 สวน คือ (1) การใหบริการอิเล็กทรอนิกส 
(electronic service delivery) ซ่ึงมีความเกี่ยวของกับผูใหบริการหรือภาครัฐ และ (2) พื้นที่
อิเล็กทรอนิกส (electronic space) ซ่ึงเกี่ยวของกับผูรับบริการหรือประชาชน (Adam, Online: n.d.)   

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนวิธีการทํางานของรัฐบาลวิธีการหนึ่งที่ใชเทคโนโลยีสารสนเทศคือ 
อินเทอรเน็ตมาใชเปนเครื่องมือในการสงมอบบริการใหกับประชาชนใหเกิดความสะดวก ความพึง
พอใจ และลดคาใชจายในการเขาถึงการบริการของรัฐบาล (Holmes, 2001: 2) รวมถึงการพัฒนา
คุณภาพในการใหบริการและสนับสนุนใหประชาชนไดมีสวนรวมในกระบวนการบริหารประเทศ (New 
Zealand, Online: 2000) เทคโนโลยีสารสนเทศไมเพียงแตจะเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ
สาธารณะดานประชาชนเทานั้น แตยังชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการสาธารณะดานองคกรดวย
เชนกัน นั่นก็คือ ชวยในการนําทรัพยากรมาใชอยางมีประสิทธิภาพ เกิดการปรับปรุงประสิทธิภาพใน
การทํางาน การบริหารงานที่มีสมรรถนะจะทําใหเกิดผลผลิตและการประสานงานของนโยบายมีการ
ปรับปรุงใหดีขึ้น ชวยขยายการพัฒนาโครงสรางองคกรใหกวางขึ้น เปนโครงสรางองคกรแบบแนวราบ
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มากขึ้น โครงสรางองคกรแบบดังกลาวจะเนนการทํางานเปนระบบทีม ซ่ึงจะชวยเนนการตรวจสอบ
ผลงานจากการบริการสาธารณะมากขึ้น (วรเดช จันทรศร, 2544: 217-218) 

การบริหารงานของรัฐบาลโดยใชระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส สอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง
แนวคิดการบริหารไปสูการจัดการภาครัฐแนวใหม ที่ตองการเปลี่ยนแปลงระบบการใหบริการ
สาธารณะแบบเกาที่ใชกระบวนการผลิตและเปลี่ยนแปลงสินคาสาธารณะดวยชองทางการสื่อสารจาก
ประชาชนผานผูกําหนดนโยบายไปสูหนวยงานของรัฐ (citizens via policy makers to the 
bureaucracy) มาเปนตัวแบบที่ใชลูกคาเปนตัวขับเคลื่อน (customer-driven model) ที่มีเปาหมาย
การเปดชองทางใหประชาชน/ลูกคาติดตอโดยตรงกับผูใหบริการบริการสาธารณะ หรือเรียกไดวาเปน
ตัวแบบประชาธิปไตยที่ปราศจากการเมือง (democracy without politics) ประชาชน/ลูกคาสามารถ
สงสัญญาณไปสูผูใหบริการโดยไมตองผานชองทางทางการเมืองแบบเกาและไมตองผานตัวแทนที่ตอง
ใชการเลือกตั้ง อันเปนการชวยใหผูใหบริการทําการปรับปรุงประสิทธิภาพของการใหบริการตอ
สาธารณะใหดีขึ้น (Pierre, 1993: 67) 

องคการสหประชาชาตินิยามวา รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือ การใชประโยชนจากอินเทอรเน็ต
และเวิลดไวดเว็บในการสงมอบบริการและสารสนเทศของรัฐบาลสูประชาชน (United Nation, 
Online: 2002) ซ่ึงสอดคลองกับธนาคารโลกที่อธิบายวา รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนการนําเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของรัฐบาล เชน เครือขายระยะไกล (wide area networks: 
WAN) อินเตอรเน็ต และคอมพิวเตอรเคลื่อนที่ มาใชในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบความสัมพันธกับ
ประชาชน ธุรกิจ และหนวยงานอื่น ๆ ของรัฐ เพื่อสงมอบบริการของรัฐใหกับประชาชนดีขึ้น ปรับปรุง
การปฏิสัมพันธกับธุรกิจและอุตสาหกรรม ใหสิทธิประชาชนเขาถึงขอมูล และทําใหรัฐบาลบริหารงาน
อยางมีประสิทธิภาพ เพื่อลดการคอรัปช่ัน เพิ่มความโปรงใส ทําใหเกิดความสะดวกมากขึ้น มีการ
เติบโตดานงบประมาณ และลดคาใชจาย (World Bank, Online: n.d.; University of Illinois at 
Urban-Champaign, Online: n.d.)  

กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของไทย (Online: 2003) อธิบายวา รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส คือ การใหบริการในภาครัฐบาลที่มีความเปนอิเล็กทรอนิกส มีเคร่ืองมือที่ทันสมัย ระบบ
การจัดการที่ดี สามารถใหบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ถูกตอง รวดเร็ว แมนยําและที่
สําคัญที่สุดคือ โปรงใสดวยขอเท็จจริง ที่ประชาชนสามารถตรวจสอบไดตลอดเวลา ความหมาย
ดังกลาวไมแตกตางไปจากนิยามในกรอบนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศระยะ พ.ศ. 2544-2553 ของ
ประเทศไทยที่อธิบายวา เทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ หรือ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือ การนําสื่อ
อิเล็กทรอนิกสมาใชในการบริหารงานของรัฐและการใหบริการของรัฐแกประชาชน เพ่ือมุงไปสูสังคม
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แหงภูมิปญญาและการเรียนรู (knowledge-based society) สรางระบบบริการกิจการบานเมืองและ
สังคมที่ดี (good governance) รวมท้ังเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ 
(competitiveness) อันจะนําไปสูคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของคนในสังคมไทย (ศูนยเทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 2545: 39) 

ในทางทฤษฎี รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนการขยายและเพิ่มความสามารถการบริหารงานของ
รัฐบาล (back office) ในการใหบริการกับประชาชน (front office) เพราะรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
สามารถใหบริการสารสนเทศและการบริการโดยรัฐบาล 24 ช่ัวโมงตอวัน 7 วันตอสัปดาห (Norris, 
Online: 2003) การพัฒนาการทํางานของรัฐบาลไปเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ไมไดหมายความวา 
รัฐบาลจะสรางระบบใหมแทนระบบเดิมที่มีอยูแลว และมุงเนนมาทําการติดตอกับประชาชนโดยใช
ระบบอิเล็กทรอนิกสเพียงอยางเดียว แตเปนการเปดทางเลือกใหประชาชนสามารถเลือกที่จะเขาถึง
สารสนเทศและการบริการไดจากจดหมาย หรือโทรศัพท หรือระบบอิเล็กทรอนิกส (electronically) 
ตามความสะดวกของประชาชน (McKeough, Online: 2000) 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนนโยบายสารสนเทศของรัฐบาลประเภทหนึ่ง ท่ีเกิดขึ้นภายใต
นโยบายสารสนเทศ (Schipper and Cunningham, 1991: 4) อาจกลาวไดวา นโยบายรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสของแตละประเทศไมเพียงแตจะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยภายในเทานั้น เพราะในชวง
สองทศวรรษที่ผานมา การกําหนดนโยบายสาธารณะของทุกประเทศไดรับอิทธิพลมาจากปจจัย
ภายนอกแทบทั้งสิ้น ดังนั้นการกอตัวของนโยบายแมวาจะมีรากฐานมาจากประเด็นทางการเมือง 
เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมภายในประเทศ แตเนื้อหาของนโยบายสวนใหญมีทิศทางและ
เปาหมายที่คลายคลึงกับนานาประเทศ 

อาจกลาวไดวา จากนี้ไปอีก 4-5 ป ภายใตความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศ เราอาจได
พบการใหบริการของรัฐในหลายประเทศมีการเปลี่ยนแปลงจากรูปแบบดั้งเดิมไปสูการใหบริการแบบ
ใหมที่เปนการใหบริการแบบอิเล็กทรอนิกส (electronic service delivery: ESD) การบริการดังกลาว
มุงเนนที่การใหบริการตอประชาชน (citizen-focused) ดังนี้ (UK, Online: 2000) 

1. ประชาชนสามารถเลือกติดตอกับรัฐบาลไดจากทุกที่และทุกเวลา (when and where) 
เพราะรัฐบาลเปดใหบริการ 24 ชั่วโมงตอวัน 7 วันตอสัปดาห ประชาชนสามารถติดตอกับ
รัฐบาลไดจากที่บาน หรือที่ทํางาน หรือขณะที่เดินทาง 

2. การใหบริการสามารถทําไดจากหลายชองทาง (multiple channels) ประชาชนสามารถ
เลือกใชบริการแบบใหมที่เปนระบบอิเล็กทรอนิกส อันเปนทางเลือกใหมควบคูไปกับ
รูปแบบการใหบริการแบบเกา เชน โทรศัพท โทรสาร 
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3. รัฐบาลใหบริการประชาชนเหมือนกับลูกคา (customer focused) ประชาชนและนักธุรกิจ
สามารถเขาถึงและนําขอมูลของรัฐจากทุกหนวยงานไปใชไดจากศูนยกลางการใหบริการ
ของรัฐ (government gateway) 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมไดหมายถึงการรวมเอาเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งหมดของรัฐบาลเขาไว
ดวยกัน แตเปนการรวมเอาเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งหมดของรัฐบาลที่สามารถใหบริการไดบน
อินเทอรเน็ตหรือเทคโนโลยีแบบใยแมงมุม (web-base technology) ดังนั้นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจึง
เปนระบบเทคโนโลยีของรัฐบาลที่ใชอินเทอรเน็ตในการใหบริการประชาชน ลูกคา หุนสวนทางธุรกิจ 
พนักงาน และรัฐบาลอ่ืน ๆ (Office of Information Technology City of Colorado Springs, Online: 
2000) 
 ภายใตการบริหารงานระบบดังกลาว สามารถใหบริการตอประชาชนตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไม
มีวันหยุด เจาหนาที่ของรัฐจะใชอินเทอรเน็ตและเทคโนโลยีอ่ืน ๆ ในการรับ-สงขอมูล ทําใหการบริการ
ระหวางรัฐกับประชาชนสามารถทําไดโดยงาย รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และใชงบประมาณต่ํา ทั้ง
เอกชนและคนพิการ (disabled) สามารถติดตอกับรัฐบาลไดดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนภายใต
แนวคิดที่เรียกวา "one-stop" ที่ประชาชนสามารถบริการตัวเองโดยไมตองพึ่งพิงเจาหนาที่ของรัฐ 
(White House, Online: 2000) 
  
 รูปแบบการใหบริการสาธารณะดวยรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
 ปจจุบันเคาโครงแผนปฏิบัติการ (agenda for action) ของโครงสรางพื้นฐานดานสารสนเทศ
ในหลายประเทศ เกิดมาจากมุมมองดานวัฒนธรรมของแตละประเทศ แตก็หนีไมพนที่จะเจือปนดวย
ปจจัยภายนอก  ดังจะเห็นไดจากนโยบายดังกลาวมีจุดเนนที่ เหมือนกันหลายประเด็น  เชน 
ความสามารถในการแขงขัน การเขาถึงขอมูลอยางทั่วถึง การปกปองขอมูล และความมีเสรีภาพ  
(Buchwald, Online: 1995) ดังนั้นภายใตนโยบายสาธารณะดานสารสนเทศ ทิศทางของนโยบาย
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจึงถูกกําหนดมาจากนโยบายแมบทดานสารสนเทศ  

หากแบงนโยบายออกเปน 6 ประเภท ตามเครื่องมือ (instrument) ทางการบริหาร คือ การ
ออกกฎหมาย (legislation) การควบคุม (regulation) การพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน (infrastructure 
development) การใหบริการ (service provision) การจัดการศึกษา (education policies) และการ
บริการสารสนเทศและวัฒนธรรม (cultural information policies) นโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
จัดเปนนโยบายการใหบริการประเภทหนึ่งที่ใหบริการประชาชนได 24 ช่ัวโมงตอวัน 7 วันตอสัปดาห 
และตลอด 365 วัน (Grieves, 1998: 47)  
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 กอนที่หนวยงานของรัฐบาลจะพัฒนาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมาใชอินเทอรเน็ตเปน
เครื่องมือในการใหบริการประชาชน เครื่องมืออิเล็กทรอนิกสประเภทแรกที่ถูกนํามาใชก็คือ ตูคิออสก 
(Kiosk)1 และสมารทการด (smart card)2 และตอมาไดพัฒนามาใชระบบเครือขายอิเล็กทรอนิกส 
(electronic networks) ที่เรียกวา ระบบกระดานขาว (bulletin board system: BBS) และระบบ
ประชุมทางไกล (conferencing system) โดยเชื่อมตอกันดวยระบบโทรศัพท (dial-up)   

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส เปนการพัฒนาองคกรของรัฐโดยนําเอาระบบสารสนเทศมาใชในการ
บริหารงานในองคกร และเปนสวนหนึ่งของกาปฏิรูประบบราชการเพื่อแกไขปญหาของประเทศ 
ยกระดับคุณภาพการบริการประชาชน และสามารถสรางขวัญและกําลังใจของขาราชการ ตลอดจน
เพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงานของหนวยราชการ คือ บริการเพื่อการติดตอกับหนวยราชการแบบ
ไรรอยตอ (seamless service) ประชาชนสามารถติดตอกับหนวยราชการทุกกระทรวงไดที่หนวยงาน
ราชการทุกแหง บริการฐานขอมูลของหนวยราชการ ประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลของราชการโดยใช
ทางดวนขอมูล (information highway) เพื่อนําขอมูลไปใชประโยชนหรือตรวจสอบการทํางานของ
หนวยราชการ บริการกระดานขาว เพื่อรับฟงความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการของหนวย
ราชการ และบริการการสื่อสารขอมูลระหวางหนวยราชการกับธุรกิจเอกชน เพ่ือลดความสูญเปลา 
เนื่องมาจากการทํางานซ้ําซอน และความเสี่ยงอันเนื่องมาจากความผิดพลาดของการปอนขอมูล 
(สมเกียรติ ตั้งกิจวาณิชย, 2540 115-117) 

แมวาระบบอิเล็กทรอนิกสจะไมสามารถทํางานแทนเจาหนาที่ในแตละตําแหนงไดทั้งหมดแตก็
ชวยทํางานแทนงานประจําของเจาหนาที่ไดอยางไมรูจักเหน็ดเหน่ือย สํานักงานของรัฐสามารถ
ใหบริการประชาชนไดตลอดวัน ตลอดสัปดาห และตลอดป (24/7/365) การใหบริการผานรัฐบาลแบบ
อิเล็กทรอนิกสจําแนกไดเปน 4 รูปแบบ คือ G2C, G2B, G2G และ G2X ดังนี้ (Sawhney, Online: 
2001) 

1. บริการจากรัฐบาลสูประชาชน (government to citizen: G2C) เปนเว็บทาบริการ
ประชาชน (public service portal) ที่รัฐบาลไดรับผลตอบแทนในรูปของรายไดเขามายัง
หนวยงานของรัฐจากประชาชนทั่วไป ไดแก การเก็บภาษี การออกใบรับรอง เชน การเกิด 

                                                   
 1 เครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคล (Personal Computer: PC) ท่ีออกแบบมาเหมือนกับตู ATM เพื่อใหบริการขอมูลของ
หนวยงาน 
 2 บัตรเครดิตที่บรรจวุงจรบูรณาการ (Integrated Circuit) และมีหนวยความจาํ (Memory) เพื่อบันทึกขอมูลของผูถอืบัตร 
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การตาย การลาสัตว และใบขับขี่ เปนตน ขณะเดียวกันก็เปนชองทางในการใหขอมูล 
เผยแพรความรูและขาวสารใหกับประชาชนตามบทบาทและหนาที่ของหนวยงาน  

2. บริการจากรัฐบาลสูธุรกิจ (government to business: G2B) เปนระบบจัดซื้อจัดจาง
อิเล็กทรอนิกสของรัฐบาล (e-Porcurement for government) เปนระบบที่รัฐบาลใชเสนอ
ความตองการในการจัดซื้อ-จัดจางใหหนวยงานภายนอกไดรับรูถึงความตองการหนวย
ราชการ และเปนชองทางใหผูประกอบการเสนอสินคาและบริการสูรัฐบาล และรวมถึง
ระบบใหบริการทําธุรกรรมระหวางรัฐบาลกับภาคธุรกิจ เชน ขายขอมูล ออกใบอนุญาต 
ใหลิขสิทธิ์ และเก็บภาษีทางธุรกิจ เปนตน 

3. บริการจากรัฐบาลสูรัฐบาล (government to government: G2G) เปนระบบติดตอและ
ประสานการบริหารงานระหวางหนวยงานของรัฐบาล (intra and inter government 
administration) เชน การแลกเปลี่ยนความคิดเห็น รับสงขอมูล และการใชขอมูลรวมกัน 
เปนตน 

4. บริการจากรัฐบาลสูตางประเทศ (government to foreign: G2X) เปนระบบใหบริการ
ระหวางรัฐกับรัฐ รัฐกับชาวตางชาติ และรัฐกับหนวยงานระหวางประเทศ ไดแก การ
ประสานความรวมมือดานการลงทุน ประชาสัมพันธการทองเที่ยว เปนตน 

การพัฒนาองคกรของรัฐบาลไปสูองคกรที่ใชระบบอิเล็กทรอนิกส เปนกลยุทธหนึ่งในการ
ปฏิรูประบบราชการ (government reform) ของหนวยราชการทั่วโลก เพราะมีความเชื่อกันวา
เทคโนโลยีสารสนเทศสามารถชวยใหองคการของรัฐบาลเกิดการลดการรวมอํานาจไวท่ีศูนยกลาง 
(decentralization) กลายเปนองคการที่มีความแบนราบ (flat organization) และลดขนาดสวน
ราชการและกําลังคนภาครัฐ (downsizing) ใหมีขนาดที่เหมาะสม (rightsizing) 

การเปลี่ยนแปลงการทํางานไปเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสหรือเปนรัฐบาลที่ทํางานแบบ
เครือขาย เชื่อมเทคโนโลยีแบบใหมกับระบบเดิมที่อยูภายในองคการและนําทุกสิ่งทุกอยางออกมาสู
โลกภายนอกเพื่อสัมผัสกับโลกภายนอกในรูปแบบดิจิตอล (digital) รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ไมเพียงแต
ลดตนทุนการทํางานของรัฐบาล แตยังเปนการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการทํางานของรัฐบาลใหตางไป
จากระบบเดิมอยางสิ้นเชิง เพราะสามารถเอาชนะขอบเขตของเวลาและสถานที่ได รัฐบาลสามารถ
ใหบริการกับประชาชนไดรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และสะดวกสบายมากกวาเดิม ผลที่ไดก็คือสนอง
ความตองการของประชาชนไดเปนอยางดี 
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 ความพรอมดานบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐ 
 การศึกษาความกาวหนาของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนมิติหนึ่งที่สะทอนใหเห็นถึงความพรอม
ในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของแตละประเทศ ปจจุบันมีหนวยงานของรัฐและเอกชนหลาย
หนวยงานที่ศึกษาความกาวหนาของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และแตละหนวยงานมีมาตรวัดที่แตกตาง
กัน ผลที่ตามมาก็คือ อันดับความกาวหนาของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของแตละประเทศไมตรงกัน 
 ในป 2001 องคการสหประชาชาติ ทําการศึกษาเรื่อง “Benchmarking e-Government: A 
Global Perspective” เพื่อเปรียบเทียบความกาวหนาของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสทั่วโลก ดวยดัชนี 3 
ดาน ดังนี้ (United Nation, Online: 2002) 

1. เกณฑดานการมีเว็บไซต (web presence measure) วัดจากขั้นของการพัฒนาเว็บไซต 5 
ขั้นคือ ขั้นเริ่มตน (emerging) ขั้นกาวหนา (enhanced)  ขั้นปฏิสัมพันธ (interaction) ขั้น
ทําธุรกรรม (transaction) และขั้นบูรณาการ (seamless) 

2. เกณฑดานโครงสรางพ้ืนฐาน (infrastructure measure) วัดจาก 6 ตัวแปร คือ จํานวน
เครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลตอประชากร 100 คน (PCs/100) จํานวนเครื่องแมขาย
อินเตอรเน็ตตอประชากร 10,000 คน (Int Hosts/10000) จํานวนรอยละของประชากรที่
ออนไลน (% of Pop Online) จํานวนโทรศัพทพื้นฐานตอประชากร 100 คน (Tele 
Lines/100) จํานวนโทรศัพทเคลื่อนที่ตอประชากร 100 คน (Mobile Phones/100) และ
จํานวนโทรทัศนตอประชากร 1,000 คน 

3. เกณฑดานการลงทุนดานมนุษย (human capital measure) วัดจากดัชนี 3 ดาน คอื ดชันี
การพัฒนามนุษย (human development)1 ดัชนีการเขาถึงสารสนเทศ (information 
access index)2 และจํานวนรอยละของประชากรที่อาศัยอยูในเมือง (urban as % of 
total population) 

 ในการศึกษาดังกลาวไดกําหนดดัชนีที่เรียกวา “web presence measure” สําหรับใช
เปรียบเทียบความสามารถของการใหบริการอิเล็กทรอนิกสจากเว็บไซตของรัฐบาลแตละประเทศเปน 5 
ขั้น ดังนี้ (United Nation, Online: 2002)  
                                                   
 1 ใชมาตรวัดความเปนอยูที่ดีของสังคมจากโครงการพฒันาองคการสหประชาชาต ิ(United Nation Development 
Programme: UNDP) ประกอบดวยระดับการศึกษา การเติบโตดานเศรษฐกิจ และการดูแลดานสุขภาพ 
 2 สรางมาจากผลการสํารวจรายป 2 โครงการ คือ ความโปรงใสระหวางประเทศ (Transparency International) และ ความมี
เสรีภาพของครวัเรอืนระหวางประเทศ (Freedomhouse International) ประกอบความเปนประชาธิปไตยจากการสนับสนุนการเขาถงึ
และเผยแพรสารสนเทศ และการติดตามการคอรรัปชั่นของภาคสาธารณะ 
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1. ขั้นเริ่มตน (emerging stage) รัฐบาลเริ่มสรางเว็บไซต มีบางหนวยงานเทานั้นที่มีเว็บไซต 
สารสนเทศที่นําเสนอมีเพียงเล็กนอย สวนใหญเปนสารสนเทศพื้นฐาน และสถิติตาง ๆ  

2. ขั้นกาวหนา (enhanced stage) มีการปรับปรุงเนื้อหาและสารสนเทศใหถูกตองอยูเสมอ 
3. ขั้นการปฏิสัมพันธ (interaction stage) ผูใชสามารถดาวนโหลด (download) แบบฟอรม 

ติดตอกับเจาหนาที่ กําหนดเวลานัดพบ และเสนอความตองการได 
4. ขั้นการทําธุรกรรม (transaction stage) ผูใชสามารถชําระคาบริการ และทําธุรกรรมดาน

การเงินออนไลนได 
5. ขั้นบูรณาการ (seamless stage) มีการหลอมรวมหนาที่อิเล็กทรอนิกส (e-Functions) 

และบริการจากทุกหนวยงานเขาเปนหนึ่งเดียวกัน 
 จากผลการสํารวจขององคการสหประชาชาติในป ค.ศ. 2001 พบวา คาเฉลี่ยดัชนีรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสทั่วโลกคือ 1.79 กลุมประเทศที่มีการพัฒนาดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสูงสุดคือ อเมริกา
เหนือ รองลงมาคือ ยุโรป อเมริกาใต ตะวันออกกลาง เอเชียและหมูเกาะ หมูเกาะแคริเบียน อเมริกา
กลาง และแอฟริกา ตามลําดับ ประเทศที่มีการพัฒนาดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 10 อันดับสูงสุด คือ 
สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย นิวซีแลนด สิงคโปร นอรเวย แคนาดา อังกฤษ เนเธอรแลนด เดนมารก และ
เยอรมัน สําหรับประเทศไทยถูกจัดอยูในกลุมท่ีมีคาเฉลี่ยต่ํากวา 1 และอยูอันดับท่ี 103 ในจํานวน 134 
ประเทศ  
 ดัชนีความพรอมดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสขององคการสหประชาชาติไดรับการวิจารณถึง
ความไมเที่ยงตรงและความไมถูกตองจาก Szeremeta (2002, 16-17) ที่เสนอวา ตองพิจารณา
องคประกอบดานโครงสรางพื้นฐานโทรคมนาคมใหรอบครอบเพราะเปนการวัดที่สะทอนถึงความกวาง
ของชองสัญญาณ (broadband) และการเชื่อมตอแบบไรสาย และมาตรวัดดานการพัฒนามนุษยและ
เสรีภาพดานสารสนเทศไมถูกตอง เนื่องจากไปผูกติดอยูกับดัชนีความโปรงใสและความมีเสรีภาพของ
ครัวเรือนระหวางประเทศ เพราะในบางสถานการณ การเสรีภาพในการเขาถึงสารสนเทศโดยทั่วไปของ
ประชาชน แตประชาชนอาจไมสามารถเขาถึงสารสนเทศของรัฐก็เปนได ขณะเดียวกันก็ไมสามารถที่
จะคาดหวังไดวาขอมูลที่รัฐบาลใหบริการประชนเขาถึงนั้นจะเปนขอมูลท่ีตรงกับความตองการของคน
ในสังคมทั้งหมด รวมถึงตองมีความรอบครอบในการใหน้ําหนักหรือความสําคัญระหวางการมีเสรีภาพ
ในการเขาถึงสารสนเทศกับคุณภาพของสารสนเทศ อาจกลาวไดวา สารสนเทศที่มีคุณภาพต่ําก็เทากับ
การขาดเสรีภาพในการเขาถึงสารสนเทศเชนกัน     
 Accenture เปนหนวยงานเอกชนที่ทําการศึกษาความกาวหนาของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสทั่ว
โลกอยางตอเนื่องตั้งแตป ค.ศ. 2000 เปนตนมา การศึกษาดังกลาวพิจารณาจากบริการของรัฐบาล 9 
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ดานคือ บริการดานมนุษย (human services) กระบวนการยุติธรรมและความปลอดภัยของประชาชน 
(justice and public safety) งบประมาณของรัฐ (revenue) การปองกันประเทศ (defense) การศกึษา 
(education) การบริหาร (administration) การคมนาคม (transport) กฎขอบังคับและความเสมอภาค 
(regulation and democracy) และการไปรษณีย (postal) โดยจําแนกการใหบริการเปน 3 ระดับ คือ 
การเผยแพรขอมูล (publish) การติดตอระหวางกัน (interact) และการทําธุรกรรม (transact)  และจัด
อันดับการเติบโตของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปน 4 กลุม คือ กลุมผูนําของการเปลี่ยนแปลง (innovative 
leaders) กลุมผูตามที่มีวิสัยทัศน (visionary followers) กลุมผูที่ประสบผลสําเร็จแตไมมีการ
เปลี่ยนแปลง (steady achievers) และกลุมผูเร่ิมสรางตัวแบบ (platform builders) (Accenture, 
Online: 2001) 
 จากการสํารวจของ Accenture ป ค.ศ. 2002 พบวา ประเทศที่มีความกาวหนาดานรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสตามเกณฑการประเมินที่กําหนดโดย Accenture 10 อันดับสูงสุด คือ แคนาดา สิงคโปร 
สหรัฐอเมริกา เดนมารก ออสเตรเลีย ฟนแลนด ฮองกง อังกฤษ เบลเยี่ยม และเยอรมัน 
 ดัชนีการประเมินการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของทั้งสองหนวยงานขางตนเหมาะกับการ
นําไปใชในการสํารวจระดับประเทศ ซ่ึงไมเหมาะสมที่จะนําไปใชในการศึกษาความพรอมดานรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสระดับชุมชน อยางไรก็ตามภาควิชาพัฒนาชุมชนและมนุษย มหาวิทยาลัยอิลลินอยส 
เออบานาแคมเปญ (University of Illinois at Urbana-Champaign) ไดทําการออกแบบและพัฒนา
ดัชนีความพรอมดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (eGovernment Readiness Index) สําหรับเปนเครื่องมือ
วิเคราะหและประเมินการเขาถึงการใหบริการออนไลนของรัฐบาลไวแลวเชนกัน โดยมีองคประกอบการ
เมินดังนี้ (University of Illinois at Urban-Champaign, Online: n.d.) 

1. ประเภทของการใหบริการออนไลน (types of services offered online)  
2. การใชบริการออนไลนของชุมชน (community’s use of services)  
3. กระบวนการมีสวนรวมของผูที่ เกี่ยวของในออกแบบและดําเนินการดานรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส (process of including stakeholders in the design and 
implementation of eGovernment) 

4. การประสานความรวมมือระหวางหนวยงานของรัฐบาลในการใหบริการออนไลน 
(government units collaborate to provide services online) 

 นอกจากการประเมินความพรอมดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสดังกลาวเแลว ภาควิชาพัฒนา
ชุมชนและมนุษย มหาวิทยาลัยอิลลินอยส เออบานาแคมเปญ มีการพัฒนาดัชนีความพรอมดาน
โครงสรางพื้นฐานโทรคมนาคม (Telecommunications Infrastructure Readiness Index) เพือ่ใชเปน
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เครื่องมือในการวิเคราะหและประเมินทิศทางความกาวหนาของโครงสรางพ้ืนฐานโทรคมนาคมจาก
องคประกอบ 3 ดาน ดังนี้ (University of Illinois at Urban-Champaign, Online: n.d.) 

1. ผลลัพธที่เกิดจากการใชเทคโนโลยีโทรคมนาคม (telecommunications quotient) 
2. ดัชนีโครงสรางพื้นฐาน (infrastructure index) 
3. ผูใหบริการโทรคมนาคม (telecommunications providers) 

 ชุมชนสามารถใชดัชนีความพรอมดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสรวมกับดัชนีความพรอมดาน
โครงสรางพ้ืนฐานโทรคมนาคมเพื่อทําความเขาใจการลงทุนดานโทรคมนาคมของชุมชน และนําไปใช
ในการกําหนดเปาหมายการพัฒนาชุมชนดานโทรคมนาคมของทองถิ่น แมวาดัชนีความพรอมดาน     
ดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสรวมกับดัชนีความพรอมดานโครงสรางพื้นฐานโทรคมนาคมเปนเครื่องมือที่
พัฒนาขึ้นมาสําหรับประเมินระดับชุมชนก็ตาม แตในการนําไปใชในการประเมิน ผูพัฒนาเครื่องมือ
กําหนดใหผูนําของชุมชนที่เปนคณะกรรมการเปนผูทําการประเมิน ดังนั้นดัชนีดังกลาวจึงยังไม
สามารถที่จะอธิบายและทําความเขาใจการใชบริการอิเล็กทรอนิกสระดับปจเจกบุคคลได  

 
ทิศทางและความกาวหนาของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

 ในชวงระหวางทศวรรษที่ 1990 ผูนําภาครัฐบาลในหลายประเทศพยายามหาวิธีการที่ดีที่สุด
ในการใชเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการใหบริการประชาชนเหมือนกับที่ภาคเอกชนนํามาใชเปน
ชองทางใหมในการใหบริการดานธุรกิจอยางแพรหลาย 
 ปจจุบันหลายประเทศทั่วโลกไดพัฒนาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสใหสามารถบริการประชาชน
ไดอยางเปนรูปธรรมแลวหลายประเทศ เชน ประเทศออสเตรเลียใชระบบ "Smart Forms" ในการ
ใหบริการดานภาษีแบบออนไลน ประเทศบราซิลใชระบบเลือกตั้งแบบอิเล็กทรอนิกสในการเลือกตั้งป 
2000 ซ่ึงทําใหสามารถนับคะแนนเสร็จส้ินภายใน 24 ช่ัวโมง ประเทศเอสโทเนีย พัฒนาระบบ
คณะรัฐมนตรีอิเล็กทรอนิกส (electronic cabinet) สําหรับสงขอเสนอทางกฎหมายไปใหรัฐมนตรีอาน 
ใหขอเสนอแนะและคําแนะนํา รวมถึงการลงมติผานระบบออนไลน และประเทศสก็อตแลนด 
ประชาชนสามารถสงคําฎีกาผานระบบอิเล็กทรอนิกสไปยังรัฐสภา เปนตน (Holmes, 2001: 6, 
Matthews, Online: 2001) และประเทศเนเธอรแลนด เปนประเทศหนึ่งที่ไมเพียงแตละนําเอาระบบ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมาใชในการบริหารงานของรัฐเทานั้น แตยังนําเอาแนวคิดเกี่ยวกับการให
ความสําคัญกับลูกคา (customer oriented) มาใชในโครงการ Overheidsloker 2000 โดยทําการ
ปรับปรุงระบบใหบริการแบบออนไลนดวยการรวมบริการทุกดานจากหนวยงานตาง ๆ ของรัฐบาลให
อยูภายในหนึ่งหนาจอคอมพิวเตอร (a single window) ที่เนนการออกแบบดวยการประสานงานหรือ
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เชื่อมโยงบริการตาง ๆ เขาดวยกันตามความตองการของประชาชน (citizen’ s demand patterns) ใน
แตละชวงชีวิต (life events) และทําการเผยแพรแนวคิดดังกลาวไปยังเทศบาลตาง ๆ ซ่ึงโครงการนี้
ไดรับความสําเร็จเปนอยางดี (Poelmans, 2001: 173) 

ปรากฏการณของการนําเอาระบบอิเล็กทรอนิกสมาใชในภาครัฐแพรกระจายลงไปสูระดับ
รัฐบาลทองถิ่นอยางแพรหลาย และมีความกาวหนาที่นาสนใจ จากการศึกษาขององคการพัฒนาและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพ (Improvement and Development Agency: IDeA) และสมาคมการบริหาร
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Society of IT Management: Socitm) จากรัฐบาลทองถิ่น 15 ประเทศทั้ง 5 
ทวีป เพ่ือศึกษาความกาวหนาของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสทั้งดานการบริการลูกคา (customer service) 
ประสิทธิภาพภายใน (internal efficiency) และการประสานความรวมมือกับพลเมือง (citizen 
engagement) ผลการศึกษาดังกลาวแสดงใหเห็นถึงทิศทางและความกาวหนาของบริการ
อิเล็กทรอนิกสนานาประเทศที่โดดเดน ดังนี้ (Socitm and IDeA, Online: 2002)    

1. ดานการบริการลูกคา ไดแก เมือง Sydney ประเทศออสเตรเลีย ไดรับรางวัลชนะเลิศใน
การใหบริการทําธุรกรรมผานเว็บไซต เมือง Belo Horizonte ประเทศบราซิล มีความโดด
เดนในการทําความเขาใจถึงความตองการเขาถึงอินเทอรเน็ตของคนในสังคมที่หางไกล
จากความเจริญ เมือง Service New Brunswick ประเทศแคนาดา มีความเปนเลิศดาน
การพัฒนาระบบใหบริการลูกคาจากจุดเดียวแตมีหลายชองทางในการติดตอกับรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส เมือง Kuusamo ประเทศฟนแลนด ใชระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสและ
เทคโนโลยีสารสนเทศพัฒนาเศรษฐกิจในพื้นที่ที่มีภูมิประเทศที่ไรประโยชน เมือง Bremen 
ประเทศเยอรมัน พัฒนาความปลอดภัยในการเขาใชบริการของรัฐบาลในกลุมเหตุการณ
ชีวิต (life events) เมือง Nurnberg ประเทศเยอรมัน มีกฎหมายที่สนับสนุนใหทําธุรกรรม
ระหวางประชาชน รัฐบาล และธุรกิจ เมือง Modena ประเทศอิตาลี สรางเครือขายใหทั้ง
พลเมืองและธุรกิจสามารถเขาใชบริการตาง ๆ ของรัฐจากจุดเดียว เมือง Prato ประเทศ
อิตาลี พัฒนาระบบชําระภาษีออนไลนใหประชาชนสามารถชําระภาษีไดจากชุมชนที่ตน
อาศัยอยู เมือง Zoetermeer ประเทศเนเธอรแลนด นําเอาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไป
ใชในบริเวณที่มีการขยายตัวของเมืองอยางรวดเร็ว เมือง Dunedin City ประเทศ
นิวซีแลนด เปลี่ยนแปลงการบริการทั้งหมดใหสามารถบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง บริหาร
จัดการที่ เนนความสําคัญของลูกคา  โดยใหบริการจากจุดเดียวที่ เชื่อมโยงเปน 
“knowledge centre” เมือง More og Romsdal ประเทศนอรเวย  ใหบริการเขาถึงขอมูล
สารสนเทศดวยระบบสื่อผสมจากทองถิ่น เมือง Catarroja ประเทศสเปน สราง “virtual 
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town hall” ที่สามารถใหบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง และประชาชนสามารถเขาถึงขอมูล
สวนตัวไดตามสิทธิของตน เมือง Stockholm ประเทศสวีเดน ระบบบริการสมัครเขาเรียน
ช้ันมัธยมศึกษาตอนปลายผานเว็บ ไดรับความสนใจจากผูสมัครเขาเรียนประมาณ 90 % 
ในปแรกที่เปดใหบริการ เมือง Tameside ประเทศอังกฤษ การบริหารงานทุกโครงการให
ความสําคัญกับลูกคาเปนสิ่งแรก เชน เครือขายของศูนยบริการที่เดียว (one-stop) 
เว็บไซตบริการทําธุรกรรม (transaction) และจุดบริการเขาถึงอินเทอรเน็ตฟรี เมือง Miami 
Dade ประเทศสหรัฐอเมริกา ขยายการบริการผานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสใหครอบคลุมทุก
พ้ืนที่บริการไมเวนแมกระทั่งบริเวณที่อยูหางไกล เมือง Gwinnett ประเทศสหรัฐอเมริกา 
ใหบริการประชาชนภายใตแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาดวยการนําเอา
ซอฟตแวรการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) มาใชในการใหบริการ เมือง Mobile 
ประเทศสหรัฐอเมริกา พัฒนาทุกระบบการบริการใหประชาชนสามารถเขาถึงไดดวย
ตนเองโดยไมตองใชเจาหนาที่เฉพาะดานมาทํางานในระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

2. ดานประสิทธิภาพภายใน ไดแก เมือง Santo Andre ประเทศบราซิล มีการออกแบบการ
ใหบริการใหมทําใหเกิดประสิทธิภาพในการติดตอกับเจาหนาที่ในการใหบริการตามมา 
เมือง Nova Scotia ประเทศแคนาดา การลงทุนดานโครงสรางพื้นฐานที่เปนระบบ
สนับสนุนการทํางานของสํานักงาน (back-office) ทําใหเกิดการเชื่อมโยงระบบการ
ทํางานกับหนวยงานอื่น ๆ เปนอยางดี เมือง Lestijvari ประเทศฟนแลนด การใหบริการ
ดวยระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ทําใหมีการใชเจาหนาที่ในการทํางานจํานวนไมมาก 
เมือง Mannheim ประเทศเยอรมัน ระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสทําใหลดคาใชจายในการ
ดําเนินงาน ตลอดจนมีกระบวนการทํางาน (business process) ภายในที่ทันสมัย เมือง 
Auckland ประเทศนิวซีแลนด มีกระบวนการพัฒนาการใหบริการรวมกันที่ดีระหวางแปด
หนวยงานในภูมิภาค เมือง Skövde ประเทศสวีเดน การนําเอาระบบ e-Procurement 
และ e-Business ภายใตแนวคิด “single face to industry” มาใชในการบริหารงานทําให
ประหยัดทั้งดานทรัพยากรและการเงินอยางชัดเจน เมือง Hampshire ประเทศอังกฤษ มี
ความเขมแข็งในการสนับสนุนใหเกิดการลงทุนดานโครงสรางพ้ืนฐานที่เปนระบบ
สนับสนุนการทํางานของสํานักงาน และเมือง Mecklenberg ประเทศสหรัฐอเมริกา การ
พัฒนาเว็บไซตรวมกันทําใหเกิดความแข็งในการประสานความรวมมือในการใหบริการ
รวมกัน 
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3. ดานการประสานความรวมมือกับพลเมือง ไดแก เมือง Alice Springs ประเทศ
ออสเตรเลีย มีเว็บทา (portal) ที่สามารถใหบริการอยางหลากหลายตามความตองการ
ของประชาชน นักธุรกิจ และนักทองเที่ยว เมือง Porto Alegre ประเทศบราซิล เปนเมืองที่
เคยบริหารงานแบบดั้งเดิมภายใตกระบวนการงบประมาณมาอยางยาวนาน แตปจจุบัน
เริ่มใชอินเทอรเน็ตและพยายามพัฒนาไปสูระบบประชาธิปไตยแบบอิเล็กทรอนิกส (e-
Democracy) เมือง Tampere ประเทศฟนแลนด ทําการประสานความรวมมือกับทองถิ่น
เพื่อดําเนินโครงการสรางความเปนผูนําของโลกที่มีความเชี่ยวชาญสังคมสารสนเทศ เมือง 
Esslingen ประเทศเยอรมัน สนับสนุนใหประชาชนเกิดความไววางใจ (trust) และให
ความรวมมือใชลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส (digital signatures) เมือง Jesi ประเทศอิตาลี 
สนับสนุนใหประชาชนแสดงความคิดเห็นหรืออภิปรายในกระบวนการนิติบัญญัติและ
เขาถึงขอมูลท่ีเกี่ยวของผานอินเทอรเน็ต เมือง Amersfoort ประเทศเนเธอรแลนด สราง
องคการแหงการเรียนรู (learning organization) รวมกับชุมชน เพื่อขยายระบบรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสภายในทองถิ่น เมือง Hutt City ประเทศนิวซีแลนด พัฒนาเว็บทาของชุมชน
เพื่อปรับปรุงใหระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมีความสมบูรณ เมือง Grefsen-Kjelsås 
ประเทศนอร เวย  กระตุนความสนใจของประชาชนดวยการทดลองนําเอาระบบ
ประชาธิปไตยแบบอิเล็กทรอนิกสมาใช เมือง Ennis สาธารณรัฐไอรแลนด ใชงบประมาณ
ของทองถิ่นผลักดันโครงการพัฒนาชุมชนขนาดเล็กใหกาวไปสูเมืองยุคสารสนเทศ 
(information age town) เมือง East Riding ประเทศอังกฤษ สรางเว็บไซตสําหรับให
คําปรึกษาประชาชนวัยหนุมสาว เพื่อทําหนาที่เปนผูบุกเบิกการเขาถึงการบริการในพื้นที่ที่
มีประชาชนอาศัยอยูเบาบาง และเมือง Essex ประเทศอังกฤษ ไดรับรางวัลชนะเลิศ
เว็บไซตดานหลักสูตร ที่สามารถใหครู นักเรียน ผูบริหารโรงเรียน และผูปกครองสามารถ
พัฒนาเนื้อหาของเว็บไซตรวมกันได 

และจากการศึกษาของ Wescott (Online: 2001) พบวา ความกาวหนาของการพัฒนารัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสในภูมิภาคเอเชียแปซิฟก จําแนกไดเปน 6 ขั้น ดังนี้  

1. มีการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใชในการบริหารงาน มีระบบรับสง
จดหมายอิเล็กทรอนิกสภายในและภายนอกหนวยงาน และมีการเชื่อมโยงเครือขาย
คอมพิวเตอรระหวางหนวยงานภายใน 
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2. มีการพัฒนาระบบการไหลเวียนของขอมูล  สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวาง
คอมพิวเตอรภายในหนวยงาน ใหบริการหนวยงานที่เกี่ยวของและประชาชนเขาถึงขอมูล
จากอินเทอรเน็ต 

3. มีการพัฒนาระบบใหสามารถสื่อสารไดสองทางระหวางหนวยงาน และกับประชาชน 
4. มีการพัฒนาที่ระบบที่ซับซอนมากขึ้น และประชาชนสามารถทําธุรกรรมกับรัฐบาลได 
5. มีระบบที่สนับสนุนใหประชาชนเขามาลงมติและแสดงความคิดเห็นผานอินเทอรเน็ต 
6. มีการหลอมรวมบริการและขอมูลของรัฐบาลเขาดวยกันเปนเว็บทา โดยที่ประชาชนไม

จําเปนตองรูวาบริการนั้นเปนบทบาทและหนาที่ของหนวยงานใด    
 ปจจุบันการบริหารระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของประเทศตาง ๆ ทั่วโลก นอกเหนือไปจาก
การการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
บริหารงานของรัฐแลว ยังมีเปาหมายที่สําคัญรวมกัน คือ การสรางความพึงพอใจของประชาชนที่ไดรับ
การบริการจากรัฐบาล  
  
 ความสําเร็จและความลมเหลวของการบริการสาธารณะดวยรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  

ความสําเร็จในการพัฒนาไปสูรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ตองพัฒนาควบคูไปทั้งฝายรัฐบาลและ
ประชาชน กลาวคือ ตองยกระดับทักษะของประชาชน ดวยการใหความรูและการฝกอบรมดาน
เทคโนโลยีในทุกระดับ เพราะองคการของรัฐบาลเปนองคการที่ใชประโยชนจากความมีประสิทธิภาพ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศหรือกระบวนการดิจิตอลไดอยางเต็มเม็ดเต็มหนวยมากกวาองคการอื่น 
ระบบออนไลนไมเพียงแตจะทําใหประหยัดคากระดาษไดเทานั้น แตยังชวยใหรัฐบาลจัดใหมีจุดรับการ
ติดตอ (point of contact) เพียงจุดเดียวโดยซอนความซับซอนไวเบ้ืองหลัง ขอมูลและขาวสารเปน
ระบบที่เปดกวางแกประชาชน (good governance) การสรางระบบรัฐดวยวิธีดิจิตอล รัฐบาลขนาด
ใหญควรเริ่มจากโครงการนํารองขนาดยอม เพื่อพัฒนาความรูความชํานาญและประเมินการ
ตอบสนองของประชาชน โดยมุงเนนที่โครงการที่เขาถึงประชาชนโดยตรงเปนเบื้องตน (เกตส, 2543: 
341) 
 เนื่องจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนนวัตกรรมใหมทางดานการบริหารและการบริการ ดังนั้น
ความรูเกี่ยวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือ การยอมรับและใชรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับการยอมรับและใช รัฐบาลอิ เล็กทรอนิกส  อุปสรรคของการพัฒนารัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส และผลกระทบจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส จึงมีอยูนอย (Norris, Online: 2003)   



 75

 ความสํา เร็จและความลมเหลวในการใหบ ริการของรัฐผานระบบดิ จิตอล  (digital 
government) มีหลายองคประกอบ จากการศึกษาของ Heeks (cited in Elmagarmid and McIver,  
2001: 34) พบวา ปจจุบันโครงการรัฐบาลดิจิตอลประมาณ 20 – 25 % ไมเคยทําการปรับปรุงโครงการ
หลังจากเร่ิมดําเนินการไปแลว ความสําเร็จและความลมเหลวของโครงการรัฐบาลดิจิตอลสวนใหญ
เกิดจากชองวางระหวางความคิดในการออกแบบ (design ideas) กับสภาพความเปนจริงในการ
จัดการ (organization realities) ของ “ITPOSMO” ซ่ึงไดแก สารสนเทศ (information) เทคโนโลยี 
(technology) กระบวนการ (processes) วัตถุประสงค (objectives) ทักษะ (skills) ระบบการจัดการ 
(management systems) และทรัพยากรอื่น (other resources) เชน เวลาและเงิน  

ตัวอยางที่ประสบความลมเหลวเปนโครงการของรัฐบาลทองถิ่นแหงหนึ่งในประเทศสวีเดน  
เกิดมาจากชองวางของปจจัยดังกลาว คือ ดานสารสนเทศ รัฐบาลไดออกแบบเว็บไซต เพ่ือใหบริการ
ดานขอมูลท่ีเปน สถิติ ส่ิงอํานวยความสะดวก และเหตุการณของรัฐบาลทองถิ่น  แตในความเปนจริง
ประชาชนใหความสนใจตอขอมูลดังกลาวเพียงเล็กนอยเทานั้น ดานกระบวนการ ทีมงานในโครงการ
เชื่อวานักการเมืองและประชาชนนาจะใชเว็บในการติดตอและถกเถียงกันในเรื่องตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับ
ทองถิ่น แตในความเปนจริงนักการเมืองชอบความเปนสวนตัว สนทนากันแบบเผชิญหนา เปนกลุมเล็ก 
ๆ และไมตองการที่บันทึกเรื่องราวตาง ๆ ไวใหคนอื่น ๆ ไดรับรู ดานทักษะ ผูรับผิดชอบโครงการสันนิ
ฐานวาทั้งประชาชนและนักการเมืองมีทักษะในการใชคอมพิวเตอร แตในความเปนจริงทั้งนักการเมือง
และประชาชนไมไดมีทักษะตามที่สันนิฐานไว ดานระบบการบริหาร ผูออกแบบโครงการคาดวา
เว็บไซตที่ใหบริการจะใหบริการอยางตอเนื่องและประชาชนสามารถเขาไปใชบริการสนทนาระหวางกัน
ผานระบบออนไลนไดตลอดเวลา แตในความเปนจริงผูดูแลระบบเว็บ (webmaster) ทําการปดเครื่อง
ใหบริการ (shut down server) ในชวงวันหยุดหลายวัน 

อยางไรก็ตามตัวอยางที่ประสบผลสําเร็จก็มีเชนกัน คือ โครงการของเมือง Johannesburg ใน
ประเทศแอฟริกาใต ซ่ึงเปนโครงการที่พยายามใชระบบอิเล็กทรอนิกสมาลดชองวางในการแบงแยกสี
ผิวในการใหบริการขอมูล โดยมีแนวทางการดําเนินการคือ ดานสารสนเทศ มีระบบเครือขายภายใน
หนวยงาน (intranet) ที่สามารถใหบริการขอมูลตามที่คณะกรรมการสภาตองการ ดานเทคโนโลยี ใช
เทคโนโลยีที่มีอยูแลวในการดําเนินโครงการ ดานจุดมุงหมาย โครงการไดรับการสนับสนุนทั้งจาก
นักการเมืองและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ เพราะพวกเขาไดประโยชนจากระบบดังกลาว ดานทักษะ 
ผูพัฒนาระบบคอมพิวเตอรภายในหนวยงานมีประสบการณและทักษะในการพัฒนาระบบ ดาน
ทรัพยากรอื่น ๆ ใชงบประมาณในการดําเนินงานต่ํา พัฒนาแบบคอยเปนคอยไป (incrementally) ไมมี
ความกดดันจากเวลาในการดําเนินงาน 
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การพัฒนาไปสู รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่สมบูรณแบบจะตองเปนระบบที่สามารถทําให
ประชาชนมีสวนรวมโดยตรงในการตัดสินใจทางการเมืองหรือเปนประชาธิปไตยทางตรง เชน ในเมือง
โคลัมบัส รัฐโอไฮโอ ประเทศสหรัฐอเมริกา ไดสราง "ศาลาวาการอิเล็กทรอนิกส" แหงแรกของโลก ที่
สถานีโทรทัศนระบบตามสาย "Qube" ระบบดังกลาว ทําใหชาวเมืองโคลัมบัสมีสวนรวมในการประชุม
ทางอิเล็กทรอนิกส (video conferences) กับคณะกรรมาธิการวางแผนระดับทองถิ่น และคะแนนเสียง
เกี่ยวกับปญหาระดับทองถิ่นไดทันที โดยเพียงกดปุมในหองนั่งเลนที่บาน (ทอฟฟเลอร, 2532: 356-
357) 

Richard Heeks (2001: 17-18) เสนอวา ความพรอมดานอิเล็กทรอนิกส (e-Readiness) ที่มี
อิทธิพลตอความสําเร็จ ความลมเหลว หรือความเหลื่อมลํ้าของการจัดการอิเล็กทรอนิกสมีดังนี้ 

1. ความพรอมของโครงสรางพื้นฐานดานระบบขอมูล  คือ  มีระบบการบริหารและ
กระบวนการบันทึกขอมูลใหมีทั้งปริมาณ คุณภาพ และความปลอดภัย สําหรับการจัดการ
อิเล็กทรอนิกส 

2. ความพรอมของโครงสรางพื้นฐานดานกฎหมาย คือ มีกฎหมายและระเบียบที่อนุญาต
และสนับสนุนใหเกิดการจัดการดวยอิเล็กทรอนิกส 

3. ความพรอมของโครงสรางพื้นฐานดานสถาบัน คือ การดําเนินงานของหนวยงานตองมี
แนวการปฏิบัติและความตระหนักถึงความคลองตัวที่จะรองรับการจัดการดวย
อิเล็กทรอนิกส  

4. ความพรอมของโครงสรางพ้ืนฐานดานมนุษย คือ สมาชิกในองคกรตองมีทัศนคติ ความรู 
และทักษะที่จําเปนตอการเร่ิมตน การดําเนินงาน และค้ําจุนการจัดการดวยอิเล็กทรอนิกส 

5. ความพรอมของโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี  คือ ตองมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารที่สามารถเริ่มการจัดการดวยอิเล็กทรอนิกส 

6. ความพรอมของโครงสรางพ้ืนฐานดานความคิดของผูนําและยุทธศาสตร คือ ตองมีผูให
การสนับสนุนดานอิเล็กทรอนิกส (e-Champion) เปนผูนําที่มีวิสัยทัศนของการจัดการ
ดวยอิเล็กทรอนิกส 

 สวน Wimmer (2002: 96) เสนอวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จและการยอมรับรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสมีความเกี่ยวของกับหลายมิติและหลายแนวคิด ดังนั้นจึงตองพิจารณาแบบองครวม 
(holistic approach) นั่นก็คือ มองวางานการบริการภาครัฐ เปนระบบสังคม-เทคนิค (socio-technical 
system) มีความเกี่ยวของกับประชาชนที่เปนปจเจกชน เจาหนาที่ของรัฐ กลุมคนและสังคม เทคนิค
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และระบบสารสนเทศ บรรทัดฐานและกฎหมาย การกระทําทางสังคมและวัฒธรรม ศีลธรรมและ
จริยธรรม และส่ิงแวดลอมที่เปนธรรมชาติ ซ่ึงสามารถจําแนกไดเปน 7 ดาน ดังนี้ 

1. ดานกระบวนการ (process perspective) มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานทั้ง
ภายในและภายนอกใหหลอมรวมเปนระบบอิเล็กทรอนิกสระบบเดียวกันและสามารถ
บริการที่ดีตอประชาชน ธุรกิจ และองคกรอื่น ๆ 

2. ดานผูใช (user perspective) มีการพัฒนาการบริการประชาชนที่ดีตรงตามความตองการ
ที่แตกตางกันของกลุมเปาหมายที่เปนผูใชบริการ ทั้งดานการติดตอระหวางมนุษยกับ
คอมพิวเตอร ปญหาดานภาษาและสังคม การศึกษา และวิธีการถายทอดความรู 
(knowledge transfer)  

3. ดานเทคนิค (technical perspective) มีเว็บทาที่ทํางานไดอยางที่มีมาตรฐานและความ
ฉลาดทั้งในและนอกสํานักงานสําหรับการใหบริการ มีระบบเทคโนโลยีที่สามารถรองรับ
การพัฒนาและปรับเปลี่ยนไดอยางไมมีขอจํากัดในอนาคต รวมถึงมีโครงสรางพื้นฐานที่
จําเปนที่สามารถใชงานรวมกันทั้งระดับประเทศ ชุมชน และหนวยงาน  

4. ดานองคกร (organization perspective) มีการเปลี่ยนแปลงดานโครงสรางองคกรแบบ
ราชการ และแบบสายบังคับบัญชาที่แทนที่ดวยโครงสรางองคกรแบบเครือขายที่แบนราบ
ที่สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีความคลองตัว และมีความโปรงใส มีการ
ปรับเปลี่ยน ฝกอบรม และโยกยายบุคลากรใหไดรับผลกระทบนอยที่สุด 

5. ดานกฎหมาย (legal perspective) มีการปรับปรุงกฎหมายใหสอดคลองและสนับสนุน
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ในการใหบริการทั้งดานการปองกันขอมูล 
การเขาถึงขอมูล การบริหารเครือขายและฐานขอมูล ความเทาเทียม และลายมือชื่อ
อิเล็กทรอนิกส (electronic signature) มีการระบบเชี่ยวชาญ (expert system) ที่ชวยให
ขาราชการสามารถตัดสินใจไดอยางคลองแคลวและถูกตองภายใตกฎหมายและขอบังคับ
ที่ซับซอน    

6. ดานความรู (knowledge perspective) มีการถายทอดความรูที่เพียงพอและเหมาะ 
ประชาชนและธุรกิจสามารถเขาถึงไดดวยความสะดวกและรวดเร็ว (smart way) 
ขาราชการและผูบริหารจะตองไดรับการอบรมอยางถูกตองเพื่ออํานวยความสะดวกและ
สนับสนุนการใหความรู 
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7. ดานวัฒนธรรม สังคม และการเมือง (cultural, societal and political perspective) มี
ปจจัยทางดานสังคม  วัฒนธรรม  และการเมืองทั้ งระดับทองถิ่น  ระดับภูมิภาค 
ระดับประเทศ และระดับระหวางประเทศที่เขมแข็งชวยผลักดัน 

การติดตอระหวางผูใหบริการอิเล็กทรอนิกสกับผู รับบริการ ถูกกําหนดโดยเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารคือ เว็บ ซ่ึงจัดวาเปนเครื่องมือที่ สําคัญชนิดหนึ่งในการใหบริการ
อิเล็กทรอนิกสกับลูกคา เพราะเปนจุดเชื่อมตอของการติดตอและมีอิทธิพลตอการสรางความสัมพันธ
ระหวางกันเปนอยางมาก แตก็มีปจจัยหลายดานที่เปนอุปสรรคในการพัฒนาความกาวหนาของ
หนวยงานที่จะสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาผานเว็บ ปญหาและอุปสรรคดังกลาวสามารถจําแนกได
เปนดังนี้ (Bergeron, 2001: 189-221) 

1. ปจจัยดานเทคนิค (technical factor) ประกอบดวย ความไมสมบูรณดานโครงสราง
พ้ืนฐานดานเทคโนโลยี (immature technological infrastructure) ของธุรกิจ ทั้ง
เทคโนโลยีและวิธีการเปนสิ่งสําคัญตอความสําเร็จในการบริหารเว็บ โครงสรางพื้นฐาน
เทคโนโลยีของเว็บตองมีความพรอมและสนับสนุนการทํางานแบบบูรณาการต้ังแตเริ่มทํา
เอาเว็บมาเปนเครื่องมือการบริหารงาน รวมถึงการใชประโยชนของโครงสรางพ้ืนฐานดาน
เทคโนโลยีทําใหลูกคามองเห็นหนวยงานเปนหนึ่งเดียวทั้งหมดโดยปราศจากรอยตอ 
สามารถติดตอเว็บไดดวยระบบไรสาย มีความเร็วสูง มีปลอดภัย และใชโปรโตคอล 
(protocol) ในการเชื่อมตอที่เปนมาตรฐานทั่วไป ขอจํากัดดานชองสัญญาณอินเทอรเน็ต 
(internet bandwidth limitation) ของลูกคา ที่เกิดจากผูใหบริการอินเทอรเน็ต (internet 
service provider: ISP) หรือฮารดแวรคอมพิวเตอร (computer hardware) เปนขอจํากัด
ความสามารถในการใหบริการติดตอกับลูกคาและการใชส่ือผสม (multimedia) นําเสนอ
ขอมูลบนเว็บของหนวยงาน เพราะการสรางความพึงพอใจมีความสัมพันธเชิงบวกกับ
ระดับการติดตอท่ีเทคโนโลยีสามารถใหการสนับสนุนได กลาวคือ การติดตอแบบ
เผชิญหนาหรือการติดตอแบบสองทางดวยพูดคุยกันดวยโทรศัพทที่สามารถมองเห็นคู
สนทนา (videophone) ทําใหความสัมพันธไดรับความนาไววางใจ (trust) มากกวาการ
ติดตอผานระบบสื่อสารแบบตัวอักษร (text) และความเหลื่อมลํ้าดานเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร (varied penetration of computer technology) ท่ีเกิดจากการทํา
การตลาดของบริษัทดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอร นโยบายของรัฐในการสนับสนุนให
ประชาชนเขาถึงคอมพิวเตอร เชน โครงการคอมพิวเตอรในโรงเรียน (K-12 School) การ
เปนเจาของคอมพิวเตอรในแตละพื้นที่และกลุมรายได และราคาของเทคโนโลยีที่ลดลง
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อยางตอเนื่อง การใหบริการผานเว็บตองตระหนักถึงการเปนเจาของคอมพิวเตอรของ
ประชาชนเมื่อกลยุทธทางการตลาดเปลี่ยนแปลง ประเด็นที่สําคัญคือ ไมไดหมายความวา
ตองการใหมีคอมพิวเตอรทุกครัวเรือน แตจะทําอยางไรที่จะอบรมใหลูกคาใชเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรไดตามแตละสถานการณของแตละคน 

2. ปจจัยดานสังคม (social factor) ประกอบดวย ความคาดหวังของลูกคามากขึ้น (rising 
customer expectations) เนื่องลูกคาถูกชี้นําจากผูรูทางการตลาด (marketing gurus) 
ใหเกิดความคาดหวังวา พัฒนาการของสินคาดานอิเล็กทรอนิกสมีการพัฒนาที่ดีขึ้นอยาง
สม่ําเสมอนั่นคือมีความเร็วขึ้นแตราคาจะถูกลงเปนตน ดังนั้นลูกคาสวนใหญจึงมองวา 
เทคโนโลยีมีความสัมพันธ (synonymous) กับการประหยัดเวลา หากลูกคาไมไดรับการ
ตอบสนองโดยทันทีทันใด ลูกคาก็จะจากไปยังที่ อ่ืน ดังนั้นการออกแบบเว็บจึงตอง
คํานึงถึงเรื่องของเวลาดวยกระบวนที่งายและใชเวลานอย และความวิตกกังวลของลูกคา
ดานความลับและความปลอดภัย (privacy and security)  ขอมูลสวนบุคคลมีประโยชน
ทั้ งด านการสร างระบบเว็บที่ ใหบ ริการตรงตามความตองการของของลูกค า 
(personalized) และดานการสรางตัวแบบพฤติกรรมการใชเว็บ เปนตน ขณะเดียวกัน
บริษัทประกันสามารถนําไปใชในกําหนดอัตราคาธรรมเนียมประกันไดเชนกัน ดังนัน้ขอมูล
สวนบุคคลของลูกคาจึงมีประโยชนทางธุรกิจมาก ทําใหเปนที่ตองการของผูที่เกี่ยวของ
ดวยหลากหลายวิธีการ เชน การรับสมัครสมาชิก การซื้อขอมูล และการลักลอบเขาถึง
ขอมูล การขายขอมูลของลูกคาอาจสรางกําไรมากกวาการทําธุรกิจหลักของตน ประเด็น
ทั้งหมดก็คือ ลูกคาสวนใหญไมตองการถูกรบกวนจากขอมูลทางธุรกิจที่สงมาให ดังนั้น
การใหบริการผานเว็บจึงตองสรางระบบกรองขอมูล (clearinghouse) ลูกคาไมใหแสดง
ตน (anonymous) หรือระบบเตือนลูกคาเกี่ยวกับนโยบายความปลอดภัย (privacy 
policy) เพ่ือปกปองขอมูลของลูกคาเมื่อเขามาใชงานเว็บไซต  

3. ปจจัยดานการบริหาร (managerial factor) ประกอบดวยผลกระทบของนักเลนเกม 
(handling gamers) การใหความสําคัญกับลูกคา ในทางทฤษฎีมักจะถูกมองวาลูกคาถูก
เสมอ แตความเปนจริงในทางการบริหาร ตองยอมรับวาลูกคามีทั้งประเภทที่เขามาใชเว็บ
อยางถูกตองตามกฎหมาย (legitimate) และเขามาเหมือนกับเปนลูกคาจริง แตแทที่จริง
เขามาเพื่อที่จะเลนเกมหรือทําลาย (thwart) ระบบ และการตอตานระบบอัตโนมัติของ
พนักงาน (employee resistance to automation)  ภายในองคการ พนักงานอาจตอตาน
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การนําเอาระบบอัตโนมัติมาใชเพราะ ลดบทบาทของพนักงานในกระบวนการทํางานที่ทํา
อยูในปจจุบัน  

4. ปจจัยดานเศรษฐกิจ (economic factor) ประกอบดวยความไมแนนอนของผลตอบแทน
จากการลงทุนและสภาพแวดลอมทางการตลาด (uncertain return of  investment: 
Uncertain ROI) เปนสิ่งที่ไมสามารถหลีกเลี่ยงได ปจจัยบางอยางไมสามารถมารถ
ควบคุมได ทางที่ดีคือ การเริ่มตนดวยเว็บสวนตัว (personal web) ใชเวลารวบรวมขอมูล
ของลูกคาใหเพียงพอโดยไมกระทบกับสิทธิของลูกคาในดานความเปนสวนตัว (privacy) 
และเพ่ิมความซับซอนในการทําธุรกิจขึ้นเรื่อย ๆ ขณะเดียวกันตองสรางความสนใจดวย
การใชภาพเคลื่อนไหวที่ดูเรียบงายและสรางระบบลูกคาใหมีความเสมือนจริง เพ่ือดึงดูด
ลูกคาไวใหมากที่สุดเทาที่จะทําได และเนื่องจากการใหบริการดวยเว็บมีแปรปรวนสูง การ
วางแผนระยะสั้นเพื่อวางตําแหนงของธุรกิจใหถูกตองจะสามารถลดความไมแนนอนได
เปนอยางดี  

5. ปจจัยดานการเมือง (political factor) ประกอบดวยความทาทายของการทํางานภายใต
ระบบการเมืองที่เช่ือมโยงกันอยางซับซอน (challenge of working across multiple 
political boundaries) ทําใหการบริหารเว็บตองเพิ่มความเขาใจดานกฎหมาย (legal) 
จริยธรรม (ethical) วัฒนธรรม (culture) และวิธีการ (technical) ของแตละทองถิ่น 
ภูมิภาค และประเทศ ที่มีอยูอยางซับซอนในการทําธุรกรรม เพราะเงื่อนไขการทําธุรกิจที่
เปนสากลอาจไมสามารถนําไปใชไดกับประเพณีปฏิบัติในพื้นที่ใดพื้นที่หนึ่ง ผลกระทบเชิง
ลบจากการแทรกแซงของรัฐบาล (negative effects of governmental intervention) เชน 
นโยบายการปองกันการเขาถึง (censorship) เว็บของประเทศตะวันตกในประเทศจีน การ
กรองเนื้อหา (content) ที่ไมเหมาะสมในประเทศสิงคโปร การปองกันการเผยแพรภาพ
ลามกในประเทศตาง และนโยบายภาษีอินเทอรเน็ต การแทรกแซงดังกลาวมีผลกระทบตอ
การบริหารเว็บทั้งสิ้น และความรุนแรงจากภายในและภายนอกในการบังคับและควบคุม
ดานทรัพยสินทางปญญา (overly aggressive internal and external intellectual 
property constraints) ความรุนแรงเรื่องของลิขสิทธิ์ (copyright) และสิทธิบัตร (patent) 
เปนปญหาและอุปสรรคตอการสรางสรรคส่ิงใหมในการใหบริการลูกคาผานเว็บเชนกัน  

 ดังนั้นในการใหบริการระบบอิเล็กทรอนิกสของรัฐบาล ผูใหบริการคือฝายรัฐบาลตองไม
คํานึงถึงเฉพาะบริการที่มีใหตอประชาชนเทานั้น แตตองคํานึงถึงผูรับบริการในทุกดานโดยเฉพาะ
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ปจจัยดานสังคม วัฒนธรรม เศรษฐกิจ การเมืองการปกครอง และเทคโนโลยี เพราะปจจัยเหลานี้มีผล
ตอการดําเนินนโยบายที่หลีกเลี่ยงไมได 
 
 เปาหมายบัน้ปลายของรฐับาลอิเล็กทรอนิกส 
 เปาหมายของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมไดจํากัดขอบเขตอยูที่การสรางและพัฒนาระบบการ
ใหบริการไปสูการใหบริการที่เปนอิเล็กทรอนิกสดวยระบบออนไลนเทานั้น แตตองสนับสนุนนโยบาย
และหลักการดานการบริหารที่ตองการใหเกิดวัตถุประสงคบ้ันปลาย (ultimate objective) ที่เปนธรรม
มาภิบาล1ดวย (Economist Intelligence Unit, Online: 2004) 
 ธรรมาภิบาลเปนเร่ืองที่มีขอบเขตกวางครอบคลุมประเด็นทั้งดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
หนวยงานของรัฐ การปฏิรูประบบราชการ และการบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลง องคประกอบ
พ้ืนฐานของการสรางธรรมาภิบาลประกอบดวย ภาระรับผิดชอบ การมีสวนรวม ความโปรงใส ความ
สุจริต และความยุติธรรม (เอเจอร, 2545: 42-44) ธรรมาภิบาลจึงหมายถึง การปกครองที่ดี การบริหาร
จัดการในระดับสูงสุด ที่ใชไดกับประเทศ ชุมชน และองคกร (จรัส สุวรรณเวลา, 2546: 5-6) 
 การบริหารระบบราชการของไทยไดนําเอาธรรมาภิบาลมาใชการบริหารงานอยางเปนรูปธรรม 
ดวยการตราเปนกฎหมายที่เปนลายลักษณอักษร คือ พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธี
บริการกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และไดอธิบายไวในมาตรา 6 วา การบริหารกิจการบานเมืองที่ดี
เปนการบริหารเพื่อใหบรรลุเปาหมาย คือ เกิดประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของ
รัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความ
จําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอเหตุการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความ
สะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสม่ําเสมอ 
 นักรัฐประศาสนศาสตรสวนหนึ่งมองวา ธรรมาภิบาลเปนมิติใหมที่เนนบทบาทของผูบริหารใน
การที่จะปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ มีการตรวจสอบ สามารถประเมินผลงานไดอยางชัดเจน และมี
การแขงขันเพ่ือการจัดการการบริการที่ดีขึ้น  
 ปจจุบันมีการนําเอาแนวคิดของการนําเอาธรรมภิบาลไปปรับใชกับการแกปญหาตาง ๆ และ
สรางแนวทางการพัฒนาประเทศหลายแนวคิด เทคโนโลยีสารสนเทศเปนประเด็นหนึ่งที่มีการเสนอให

                                                   
 1 ราชบัณฑิตยสถานบัญญัติศัพท good governance วา วิธีการปกครองทีด่ี แตไมเปนที่นิยมเทาที่ควร ระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีประกาศใชคํานี้วา วิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี แตก็ไมแพรหลายในวงวชิาการ คําท่ีใชกันแพรหลายที่สุดในเวลานี้
คือ ธรรมาภิบาล (บวรศักด์ิ อวุรรณโณ อางใน ไชยวัฒน ค้ําชู และคณะ, 2545)  
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นํามาในในกระบวนการสรางธรรมาภิบาล เชน การจัดสรางระบบฐานขอมูล การเผยแพรเอกสารและ
ขาวสารสูสาธารณชน และการประชาสัมพันธการสงเสริมใหมีหลักธรรมาภิบาล เปนตน ดังนั้น
กระบวนการจัดระบบหรือเผยแพรขาวสารจึงตองเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ กวางขวาง มีความเปน
กลาง มีจริยธรรม เปนไปอยางถูกตอง โปรงใส และตรวจสอบได (บุษบง ชัยเจริญวัฒนะ และบุญมี ล้ี, 
2544: 10-22)  
 การนําเทคโนโลยีการสื่อสารมาใชจะชวยใหระบบการบริหารงานมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และมีความโปรงใสมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งการใชเทคโนโลยีการสื่อสารในการบริหารงานของ
รัฐบาลทั้งในระดับทองถิ่นและระดับชาติชวยใหการดําเนินงานและการใหบริการตาง ๆ แกประชาชนมี
ความรวดเร็ว ถูกตองแมนยํามากขึ้น นอกจากนี้ยังชวยใหเกิดการสื่อสารระหวางรัฐบาล และประชาชน
มากขึ้น โดยประชาชนมีโอกาสในการแสดงความคิดเห็นและความตองการไปสูรัฐบาล (กร ทัพพะรังสี, 
2546: 11) 
 ความเชื่อที่วา เทคโนโลยีสารสนเทศสามารถทําใหเกิดธรรมาภิบาลได ปรากฏอยูในพระราช
กฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีบริการกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 อยางชัดเจน กลาวคือ มีการ
เสนอใหมีการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานดานการสั่ง การ
อนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติราชการ การบริการประชาชน และการติดตอประสานงานระหวางสวน
ราชการ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ ประหยัดคาใชจาย และใหประชาชนและผูที่เกี่ยวของเขามาตรวจดูการ
ดําเนินงานได รวมถึงใหมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศรับ-แจงคํารองเรียน ขอเสนอแนะ และแสดง
ความคิดเห็นกับประชาชน โดยกําหนดใหกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดทําระบบ
เครือขายกลางขึ้นเพื่ออํานวยความสะดวกและความรวดเร็วแกประชาชนในการติดตอกับสวนราชการ
ทุกแหง (one-stop service) 
 การบริหารการปกครองอิเล็กทรอนิกส (e-Governance) หรือการบริหารการปกครองดิจิตอล 
(digital governance) ถูกมัดรวมอยูกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการบริการอิเล็กทรอนิกสอยางแยก
ไมออก แนวคิดที่เกี่ยวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการบริการอิเล็กทรอนิกสก็ไมอาจหลีกเลี่ยงการ
กลาวถึงเปาหมายที่เปนธรรมาภิบาล (good governance) เม่ือมีการกลาวถึงการจัดการที่ดีดวยระบบ
อิเล็กทรอนิกสก็หลีกเลี่ยงไมไดที่จะตองนึกถึงหรือกลาวถึงรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการบริการ
อิเล็กทรอนิกสเชนกัน ซ่ึงสามารถแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธของดังแผนภาพที่ 2.5 
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การบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

การบริหารการ
ปกครอง

อิเล็กทรอนิกส 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.5 ความสัมพันธระหวางการบริการอิเล็กทรอนิกสกับธรรมาภิบาล 
 

 การบริหารการปกครองอิเล็กทรอนิกสก็คือ การที่หนวยงานของรัฐบาลนําเอาเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชในกระบวนการทํางาน (Verma and Kalra, Online: n.d.) เพื่อการปรับปรุงและ
เปลี่ยนแปลงความสัมพันธกับประชาชน (e-Citizen) ภาคธุรกิจ (e-Business) และหนวยงานอื่น ๆ 
ของรัฐบาลเอง (Sawhnew, Online: 2001) การบริหารการปกครองอิเล็กทรอนิกส ไมไดมีขอบเขตอยู
เฉพาะที่เว็บไซตของรัฐบาลเทานั้น เพราะการบริหารการปกครองอิเล็กทรอนิกสเปนการประยุกตใช
ระบบอิเล็กทรอนิกสในการปฏิสัมพันธระหวางรัฐบาลกับประชาชน รัฐบาลกับภาคธุรกิจ รวมถึงการใช
ระบบอิเล็กทรอนิกสแกไขปญหาและปรับปรุงการบริหารงานภายในหนวยงานของรัฐใหเกิดความเสมอ
ภาคตอสังคม รัฐบาล และธุรกิจ เพื่อใหเกิดการจัดการที่ดี (Backus, Online: 2001) 
 การบริหารการปกครองดิจิตอล ไมเพียงแตเปนการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารมาใชในการจัดการบริการเพื่อสงมอบบริการใหกับประชาชนเทานั้น แตที่สําคัญตองนําไปสูการ
เปลี่ยนแปลงการวิธีการติดตอและการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดการ ตองมั่นใจวาทุกคน ทุก
ชุมชน ทุกหมูบาน สามารถเขาถึงสารสนเทศผานระบบเครือขายดิจิตอล มีสิทธิที่เทาเทียมกันในการ
เขาไปมีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจทั้งทางตรงและทางออม (e-Democracy) และปรับปรุง
คุณภาพชีวิตใหดําเนินชีวิตอยางมีคุณภาพ (Nath, Online: 2001)   
 อาจกลาวไดวา เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารชวยใหเกิดธรรมาภิบาล คือ เพิ่มความ
โปรงใส สารสนเทศ และความรับผิดชอบ ชวยสนับสนุนใหมีการตัดสินใจใหถูกตอง และการมีสวนรวม
ของประชาชน ปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการสินคาและบริการของประชาชน (Magno and 

 
รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส 

 
ธรรมาภิบาล 
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Serafica, Online: n.d.) องคประกอบหลักของธรรมาภิบาลดังกลาว สามารถนิยามใหเปนรูปธรรมได
ดังนี้ (เอเจอร, 2545: 44-60) 

1. ภาระความรับผิดชอบหมายถึง การกําหนดใหบุคคลและองคกรทั้งที่มาจากการเลือกตั้ง
และการแตงตั้ง ซ่ึงทําหนาที่เกี่ยวกบัการบรหิารงานภาครัฐ ตองมีภาระความรับผิดชอบ
ตอสาธารณะ  

2. การมีสวนรวมหมายถึง กระบวนการที่เปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสียเขามามีบทบาท
และอทิธิพลในการตัดสินใจดําเนินนโยบาย และมีสวนในการควบคุมสถาบัน ตลอดจน
การจัดสรร การใชและการรักษาทรัพยากรตาง ๆ ที่มีผลกระทบตอวถิชีีวิตของตน 

3. ความโปรงใสคือ การที่สาธารณะชนมโีอกาสรับรูนโยบายดานตาง ๆ ของรัฐบาล และมี
ความมัน่ใจวารัฐบาลมีความตั้งใจจริงในการดําเนินนโยบายนั้น สาธารณชนสามารถ
ตรวจสอบความถูกตองได 

 เปาหมายอันเปนผลลัพธ (outcomes) ของการบริหารการปกครองอิเล็กทรอนิกสก็คือ การทํา
ใหการบริการของรัฐบาลตอประชาชนที่ดีขึ้น  ปรับปรุงการปฎิ สัมพันธกับภาคธุรกิจและ
ภาคอุตสาหกรรม (e-Industrial) ใหดีขึ้น การเปดโอกาสใหประชาชนสามารถเขาถึงสารสนเทศของ
รัฐบาลดวยตนเอง และทําใหการบริหารงานของรัฐบาลมีประสิทธิภาพมากขึ้น และผลประโยชนที่
ตามมาก็คือ เพิ่มความโปรงใส มีความสะดวกมากขึ้น ลดการทุจริต สามารถจัดเก็บภาษีไดมากขึ้น 
และลดคาใชจายในการดําเนินงานของรัฐบาล (Sawhnew, Online: 2001)  
 การนําเอาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมาใชในการบริหารงานของรัฐบาล มีความสัมพันธกับ
การเปลี่ยนแปลงการใหบริการสาธารณะอยางมีนัยยะ กลาวคือ เปนการเปลี่ยนแปลงการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารในบริหารงานของรัฐจากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือ
สนองความตองการการบริหารภายในหนวยงานของรัฐไปสูการสรางความสัมพันธภายนอกกับ
ประชาชน เปล่ียนแปลงการบริหารงานของรัฐจากยุคระบบราชการแบบเดิม ที่เนนประสิทธิภาพภายใน 
ยึดหลักเหตุผลในการปฏิบัติหนาที่ การแบงองคกรเปนแผนกตาง ๆ การควบคุมดวยสายบังคับบัญชา 
และการบริหารโดยยึดกฎระเบียบ ไปสูยุคการบริหารองคการที่ใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
ที่ใหความสําคัญกับความพึงพอใจของผูใชบริการ และความสะดวกในการสงมอบบริการ และเปนการ
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารงานจากระบบราชการที่ยึดหลักการบริหารแบบสั่งการจากดานบนไป
ยังสายงานที่อยูดานลางลงไปตามลําดับขั้นของสายบังคับบัญชา ไปสูการบริหารแบบทีมงาน มีการ
เช่ือมโยงกันเปนเครือขายจากทุกทิศทาง มีการสื่อสารกันโดยตรงระหวางทีมงาน และมีการตอบสนอง
ระหวางกันดวยความรวดเร็ว ประชาชนไมจําเปนตองรูหนาที่และความเกี่ยวพันกันของแตละ
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หนวยงาน  หนวยงาน หนาที่ โครงสราง และการกระบวนการผลิตสินคาและบริการสาธารณะถูกซอน
อยูดานหลังระบบการใหบริการดวยอิเล็กทรอนิกสซ่ึงเปนศูนยกลางที่ใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(one-stop service center) (Ho, 2002) 

จากที่กลาวมา เราคงปฏิเสธไมไดวา เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีความสําคัญกับ
การเปลี่ยนแปลงการบริหารงานของรัฐบาลในการใหบริการสาธารณะไมนอยกวาการเปลี่ยนแปลง
ความคิดการบริหารภาครัฐของนักรัฐประศาสนศาสตร หากไมมีเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
เขามาชวยสนับสนุนหรือเปนเพียงเครื่องมือทางการบริหารประเภทหนึ่ง การเปลี่ยนแปลงแนวคิด 
(paradigm shift) การบริหารงานภาครัฐคงเปนจริงไดดวยความยากลําบาก และนี่คืออีกเทคโนโลยี
หนึ่งที่ใชอยูในการบริหารงานของภาคเอกชน ที่ใชในการใหบริการสินคาและบริการประชาชน
เชนเดียวกับการใหบริการสาธารณะของภาครัฐ 

 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสมิติใหมของการบริหารการตลาดของภาคเอกชน 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสคือ การทําธุรกิจขณะออนไลน รูปแบบที่ชัดเจนที่สุดก็คือ การขาย

ผลิตภัณฑใหกับลูกคาขณะออนไลน แตในความเปนจริงธุรกิจใด ๆ ก็ตามที่ทําธุรกรรมกันทาง
อิเล็กทรอนิกสก็คือ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (คีแนน, 2544: 4) 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนผลลัพธ (outcome) ของการปฏิวัติอินเทอรเน็ตเชนเดียวกับรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส การคาอิเล็กทรอนิกสเกิดขึ้นมาตั้งแตป ค.ศ. 1960 โดยเริ่มมาจากบริษัทใน
สหรัฐอเมริกาไดนําการสงสารทางอิเล็กทรอนิกสที่เรียกวาระบบแลกเปลี่ยนขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
(electronic data interchange: EDI) มาชวยในการซื้อขายสินคาระหวางบริษัท สวนสถาบันการเงิน
และธนาคารตาง ๆ ไดสรางเครือขายคอมพิวเตอรที่เรียกวาระบบโอนเงินอิเล็กทรอนิกส (electronic 
funds transfer: EFT) เพื่อโอนเงินตราระหวางธนาคารมาหลายสิบแลวเชนกัน ในชวงเวลาดังกลาว
การติดต้ังระบบแลกเปลี่ยนขอมูลอิเล็กทรอนิกส บริษัทตองสรางเครือขายสื่อสารสวนตัวขึ้นมาเองซึ่ง
ตองลงทุนสูงและมีราคาแพง การใชงานของระบบแลกเปลี่ยนขอมูลอิเล็กทรอนิกส จึงจํากัดอยูที่บริษัท
และสถาบันการเงินขนาดใหญที่มีงบประมาณลงทุนเทานั้น ปจจุบันความกาวหนาดานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารทําใหการคาอิเล็กทรอนิกสเปลี่ยนแปลงไป อินเทอรเน็ตไดกลายเปน
ชองทางสื่อสารรูปแบบใหมที่มีการนํามาใชงานอยางกวางขวาง จนทําใหระบบการคาอิเล็กทรอนิกส
แพรหลายอยางรวดเร็ว (โคซิเออร, 2541: 9) 

โลกในศตวรรษที่ 21 ความกาวหนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารทําใหธุรกิจเกิด
การเปลี่ยนแปลงไปสูธุรกิจรูปแบบใหม การเปลี่ยนแปลงดังกลาวไมไดหมายความวา การทําการคา
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แบบเดิมท่ีมีการติดตอกันแบบเผชิญหนาโดยมีรานคาเปนศูนยกลางจะศูนยหายไป แตหมายถึงการทํา
การคาจะปรับและเปลี่ยนไปเปนการคารูปแบบใหมที่ใชอินเทอรเน็ตเปนเคร่ืองมือในการจําหนาย 
สงเสริมการขาย เปนชองทางติดตอของการใหบริการหลังการขาย และรวมถึงการสงมอบสินคาบาง
ประเภทที่เปนสินคาที่ไมสามารถจับตองได เชน โปรแกรมคอมพิวเตอร เพลง ภาพยนตร และขาวสาร 
เปนตน รูปแบบของการทําการคาดวยอินเทอรเน็ตที่ปรากฏใหเห็นอยูในปจจุบันมีหลายรูปแบบแตอาจ
สรุปไดเปน 4 รูปแบบ ดังนี้ (Zikmund and d’Amico, 2002: 74) 

1. การขายสินคาและบริการออนไลน (selling goods or services on line) เชน eBay 
ใหบริการประมูลสินคาและดาวโหลดโปรแกรม 

2. การบริการเขาถึงกลุมเปาหมาย (providing access to an audience) เชน American 
Online ใหบริการผูโฆษณา ทําการโฆษณาสินคาและบริการไปยังประชาชนไมนอยกวา 
25 ลานคนทั่วโลก 

3. การขายบริการการสั่งซื้อผานเว็บไซต (selling subscriptions to a web site) เชน Wall 
Street Journal ใหบริการนักลงทุนเขาถึงขอมูลพิเศษดวยระบบสั่งซื้อผานเว็บไซต 
TheStreet.com 

4. การขายสมาชิก (selling admissions) เชน การใหบริการชมภาพยนตรดวยระบบการ
สมัครเปนสมาชิก     

จากการศึกษาแนวทางการทําธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) จากประเทศตางๆ 
คือ สหรัฐฯ ญี่ปุน ยุโรป ตลอดจนในประเทศไทยและประเทศกําลังพัฒนา พบวา ปจจัยในความสําเร็จ
ของธุรกิจที่สะทอนใหเห็นการบริหารการบริการที่มีคุณภาพ มีดังนี้ (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ, 2545: Online) 

1. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจที่หารายไดจากคาสมาชิกได คือ การมีสารสนเทศหรือบริการ
ที่มีคุณภาพที่ดีพอที่จะทําใหลูกคายอมจายคาสมาชิกดังกลาว เชน ตองมีสารสนเทศที่
แตกตางจากผูประกอบการรายอื่น (Wall Street Journal หรือ Business Online) หรือใช
กลยุทธทางการตลาดในการรักษาฐานลูกคาไว เชน AOL (American On-Line) รักษา
ฐานลูกคาของตนดวยหมายเลขอีเมลหรือหมายเลข ICQ1 ซึ่งลูกคาที่ใชบริการไปแลว
ระยะหนึ่งไมตองการเปลี่ยนแปลง ธุรกิจที่มีรายไดจากสมาชิกยังสามารถใชฐานลูกคาของ

                                                   
 1 ICQ เปนโปรแกรมสําหรับการติดตอสื่อสารแบบ online ชนิดหนึ่ง ที่สามารถคุยกันไดทันท ีหรือจะฝากขอความไว คลาย ๆ 
กับการสงเมล 
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ตนที่มีอยูขยายตอ ไปยังธุรกิจตอเนื่องอื่นๆ เชน AOL ใชฐานสมาชิกของตนในการหา
รายไดจากการโฆษณาออนไลน และธุรกิจคาปลีก 

2. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจโครงสรางพื้นฐานขึ้นอยูกับการขยายตัวของตลาดพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสโดยรวม กลาวคือ หากเศรษฐกิจอยูในชวงขยายตัว และมีผูประกอบการ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสมาก รายไดของธุรกิจเหลานี้ก็จะเพิ่มขึ้น ดังนั้น หากเรามองวา
ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีแนวโนมที่จะขยายตัวอยางตอเนื่องในระยะยาว ธุรกิจ
โครงสรางพ้ืนฐานที่สามารถสรางความแตกตางจากคูแขงได ก็จะมีแนวโนมท่ีจะเติบโต
และนาจะทํากําไรไดในระยะยาว 

3. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจธุรกิจคาปลีกอิเล็กทรอนิกสขึ้นอยูกับความสามารถในการ
จัดการสงสินคาและใหบริการหลังการขายใหแกลูกคา เราจึงพบวาธุรกิจคาปลีก
อิเล็กทรอนิกส ซ่ึงไมมีรานคาทางกายภาพมีแนวโนมท่ีจะตองสรางรานคาหรือคลังสินคา
ขึ้นดวยจนกลายเปนธุรกิจที่เรียกวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบอิงธุรกิจในโลกแหงความ
จริง (blick-and-mortar) หรืออาจใชวิธีการสรางพันธมิตรทางธุรกิจกับรานคาปลีก
แบบเดิม 

4. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจหารายไดจากโฆษณาไดแก การสรางจุดเดนที่แตกตางจาก
ธุรกิจในแนวเดียวกัน ในขณะที่สามารถควบคุมตนทุนได ตัวอยางของธุรกิจที่หารายได
จากคาโฆษณาที่ยังคงสามารถทํากําไรได คือ Yahoo! ซ่ึงเปนเว็บทา (portal site) ที่มี
ช่ือเสียงมานานและมีตนทุนในการสรางเนื้อหานอย เนื่องจากใชวิธีการเชื่อมโยงไปยัง
เนื้อหาของผูอ่ืน นอกจากนี้ยังมีอีกตัวอยางหนึ่งที่นาสนใจ คือ GreaterGood ซ่ึงเปน
ตัวอยางของธุรกิจที่หารายไดจากการแนะนําลูกคาใหแกเว็บไซตอ่ืนๆ ซ่ึงคลายกับการหา
รายไดจากคาโฆษณา 

5. ปจจัยความสําเร็จของบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสคือ การศึกษาความตองการของ
ประชาชนหรือผูใชบริการ แลวออกแบบระบบใหมีความสอดคลองกับความตองการนั้น 
นอกจากนี้ ปจจัยที่สําคัญอีกประการหนึ่งตอความสําเร็จของบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
คือ การกําหนดมาตรฐานของขอมูลและโปรแกรมประยุกตของบริการตางๆ ที่ตองทํางาน
รวมกันใหมีความสอดคลองกันเชน ในกรณีของ eCitizen ซ่ึงสามารถทําใหเกิดบริการ
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (single stop service) 

6. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจตลาดประมูลออนไลนแบบ B2C คือความสามารถในการหา
สินคาที่มีคุณภาพดีแตมีตนทุนต่ํามาประมูลขาย ซ่ึงจําเปน ตองอาศัยการมีพันธมิตรราย
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ใหญที่มีสินคาเหลือจํานวนมาก สวนปจจัยในความสําเร็จของธุรกิจประมูลแบบC2C คือ
ความสามารถในการสรางความภักดีของลูกคาและปองกันการฉอโกงระหวางผูซ้ือและ
ผูขาย 

7. ปจจัยความสําเร็จของตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสคือ ความสามารถในการดึงดูดผูซ้ือและ
ผูขายจํานวนมากใหมาเขารวมในตลาด ทําใหตลาดมีสภาพคลอง (liquidity) มากพอ ซ่ึง
จําเปนตองอาศัยการมีความสัมพันธกับกลุมผูซ้ือหรือผูขายแลวแตกรณี 

8. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจที่ใชพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในการเพิ่มผลผลิต (productivity) 
คือ การบริหารซัพพลายเชน (supply chain management) ชวยลดตนทุนในการติดตอ 
กับซัพพลายเออร ลดตนทุนการบริหารคลังสินคา (inventory) เนื่องจากการแลกเปลี่ยน
ขอมูลระหวางผูผลิตและซัพพลายเออรจะชวยใหสามารถคาดการยอดขายไดดีขึ้น 
ตลอดจนลดเวลาในการสงมอบสินคาใหลูกคา และการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
(customer relationship management) ชวยใหธุรกิจเหลานี้สามารถใหบริการลูกคาโดย
มีตนทุนที่ลดลงจากการลดพนักงาน หรือสํานักงานทางกายภาพ ในขณะที่สามารถเพิ่ม
หรือรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาได 

 Gosney และ Boehm (2000: 12-183) เสนอวา การนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธ
กับลูกคามาใชในการบริหารการบริการผานเว็บไซตใหประสบผลสําเร็จตองคํานึงถึงองคประกอบทั้ง
ภายในและภายนอกของกระบวนการธุรกิจหรือระหวางบริษัทกับลูกคา ดังนี้  

1. องคประกอบภายใน (internal component) มี 3 ดานคือ ดานการออกแบบ (design) มี
การออกแบบที่ดึงดูดความสนใจของลูกคาดวยความสวยงาม สะอาดตา และงายตอการ
ใชงาน ดานสื่อประสม (multimedia) ใชโปรแกรมในการออกแบบและสรางสื่อประสมที่
ตรงกับโปรแกรมใชงานของลูกคา เชน Acrobat, ImageReady, Flash และ Real Player 
เพื่อความสะดวกในการเขาใชเว็บไซต และดานขอมูล (data) มีขอมูลที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความถูกตอง เปนประโยชน เชื่อมโยง และ
สามารถเขาถึงไดอยางรวดเร็ว 

2. องคประกอบภายนอก (external component) มี 3 ดานคือ ดานการติดตอ (connected) 
ลูกคามีการเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ตดวยความเร็วที่แตกตางกัน ลูกคาที่ใชอินเทอรเน็ตที่
บานยอมมีความเร็วในการเชื่อมตออินเทอรเน็ตต่ํากวาที่ทํางาน ดังนั้นจึงตองออกแบบให
มีทั้งแบบความเร็วต่ําและความเร็วสูง ดานการคนหาขอมูล (navigation) ลูกคาตอง
สามารถคนหาและเขาถึงขอมูลของสินคาดวยความงายจากโปรแกรมทองอินเทอรเน็ต 
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(browsers) หลากหลายประเภท และดานระบบบริการตรงตามความตองการของลูกคา 
(personalization) ลูกคาสามารถออกแบบหนาจอ บันทึกขอมูลสวนตัว และเขาถึงประวติั
การทําธุรกรรมไดดวยตนเอง 

และจากการศึกษาเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเพื่อคนหาการใชแนวคิดการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคาผานเว็บไซตของ Gosney และ Boehm (2000: 103-207) พบวา เทคนิคการ
บริหารเว็บไซตที่บริษัทตาง ๆ นํามาใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาผานเว็บไซตจําแนกไดเปน 
4 กลุม ดังนี้ 

1. กลุมที่เนนการออกแบบใหสามารถใชงานงาย คือ เว็บไซต www.circuitcity.com เปน
เว็บไซตขายสินคาอิเล็กทรอนิกส ที่ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง (customer-centric) ดวยการ
ออกแบบเว็บไซตใหมีความงายในการใชงาน (easy-to-use interface) ลูกคาสามารถ
คนหาสินคาไดงาย มีขอมูลของสินคาแตละชนิด และสามารถเปรียบเทียบขอมูลระหวาง
สินคาไดงาย เว็บไซต www.microsoft.com เปนเว็บไซตโปรแกรมคอมพิวเตอร มีระบบ
เมนูที่ใหบริการเขาถึงขอมูลที่งาย และเว็บไซต www.jcpenney.com เปนเว็บไซต
เครือขายสินคาระหวางประเทศ ออกแบบการเขาถึงขอมูลของลูกคาดวย Windows-style 
เหมือนกับ www.microsoft.com แสดงขอมูลที่หลากหลายในพื้นที่ท่ีจํากัดไดเปนอยางดี 

2. กลุมท่ีเนนการใหขอมูลและสารสนเทศ  คือ เว็บไซต www.marsh.net เปนเว็บไซต
เครือขายรานคา รักษาความเปนลูกคาไว (retaining customer) ดวยการใหขอมูลกับ
ลูกคาหลังการขาย ลูกคาสามารถเขาถึงขอมูลของเว็บไซตจากตูคิออสกหรือเว็บทา และที่
สําคัญคือ การใหขอมูลอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับสินคาที่ส่ังซื้อ  เว็บไซต www.gap.com เปน
เว็บไซตจําหนายเสื้อผาระหวางประเทศ เนนการออกแบบที่เปนระเบียบเรียบรอย เรียบ
งายแตก็มีเครื่องมือที่ชวยสนับสนุนการบริหารความสัมพันธกับลูกคาไดเปนอยางดี เชน 
เนื้อหา เครื่องมือคนหาผลิตภัณฑ เปนตน เว็บไซต www.dell.com เปนเว็บไซตจําหนาย
คอมพิวเตอร มีขอมูลที่ละเอียดใหกับลูกคาแตละกลุมลูกคา เชน บุคคลทั่วไป ธุรกิจ และ
สถานศึกษา แตมีความงายในการเขาใชงานระดับปานกลาง เว็บไซต www.delta.com 
เปนเว็บไซตสายการบิน ใหความสะดวกกับลูกคาในการตรวจเวลาและเสนทางการบินที่
เปนปจจุบัน เพ่ิมความพึงพอใจของลูกคาและชวยลดเวลาในการมาคอยเที่ยวบิน และ
เว็บไซต www.petsmart.com เปนเว็บไซตขอมูลสินคาและสัตวเลี้ยง ใหบริการขอมูลและ
สินคาเกี่ยวกับสัตวเลี้ยงแตละประเภทที่สะดวกรวดเร็ว แตมีขอมูลเฉพาะสัตวเลี้ยงบาง
ประเภท 
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3. กลุมที่เนนกระบวนการทําธุรกรรม คือ เว็บไซต www.amazon.com เปนเว็บไซตขาย
หนังสือและสินคาอ่ืน ๆ ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง ดวยการสรางเครื่องมือคนหาและเขาถึง
สินคาที่ดี สามารถสั่งซื้อสินคาไดทันทีเมื่อคนพบสินคาที่ตองการ มีระบบบริการลูกคาดวย
ตนเองที่สมบูรณ ลูกคาสามารถศึกษารายละเอียดสินคากอนตัดสินใจซื้อ หรือแนะนํา 
วิจารณสินคาใหผูอ่ืนทราบไดดวยตนเอง มีขอมูลเกี่ยวกับประสบการณการซื้อสินคาของ
ลูกคาเพ่ือชวยการตัดสินใจของลูกคา และเมื่อลูกคาสั่งซื้อสินคาเสร็จจะมีจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสสงรายละเอียดการสั่งซื้อกลับไปยังลูกคา และลูกคาสามารถติดตามการ
ส่ังซื้อไดตลอดเวลา เว็บไซต www.half.com เปนเว็บไซตซ้ือ-ขายสินคา ใหบริการลูกคา
ทั้งซื้อและขายผานเว็บไซต  มีเครื่องมือชวยเขางานงายระดับปานกลาง และเว็บไซต 
www.compaq.com เปนเว็บไซตขายคอมพิวเตอร ใหขอมูลที่หลากหลายในที่เดียวกัน 
ลูกคาสามารถคนหารายละเอียดของสินคาไดอยางรวดเร็ว มีระบบการใหความชวยเหลือ 
และสามารถสั่งซื้อสินคาไดจากระบบออนไลน 

4. กลุมที่เนนการออกแบบที่สวยงาม คือ เว็บไซต www.apple.com เปนเว็บไซตจําหนาย
คอมพิวเตอร เนนที่ความสวยงาม มีการใชสีเฉพาะสินคาแตละประเภท และเว็บไซต 
www.kmart.com เปนเว็บไซตขายสินคาออนไลน มีการใชกราฟกในการแสดงสินคาที่
โดดเดน เมื่อเลือกรายการสินคา ภาพของสินคาจะถูกแสดงออกมา 

 ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไมสามารถประสบความสําเร็จไดดวยการใหบริการสินคาและ
บริการดวยเว็บไซตเทานั้น แตตองใชแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเขามาชวยเสริมใหเกิด
การบริการที่มีคุณภาพตามมา เพราะการเปดชองทางการใหบริการสินคาและบริการใหม ก็ตองสราง
การบริการบริการที่มีคุณภาพเชนเดียวกับการใหบริการผานชองทางอื่น ๆ  
 
 ความสัมพันธระหวางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสและพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

ดวยความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
รูปแบบการติดตอกับหนวยงานของรัฐบาลของประชาชนหรือผูประกอบการธุรกิจที่ตองเดินทางไปที่
สํานักงานของรัฐบาลไปสูการกอตัวของศูนยกลางการบริการที่เขาถึงผูใชบริการอยางใกลชิด ที่อํานวย
ความสะดวกใหผูใชบริการสามารถใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เชน คอมพิวเตอรสวน
บุคคลจากบานหรือท่ีทํางาน โทรศัพทมือถือ หรือตูคิออสก เขาถึงบริการตามความสะดวกจากทุกที่ ทุก
เวลา หรืออาจกลาวไดวาแนวโนมของการใหบริการที่กําลังเกิดขึ้น เปนการเปลี่ยนแปลงจากการ
ใหบริการที่ใชคน (person-oriented service) ไปสูการบริการที่ใชระบบ (system-oriented service) 
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ซ่ึงเปนการเปลี่ยนแปลงการติดตอกับงานประจําที่ทําโดยคนไปสูการติดตอกับระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเปนบริการเสมือนจริงหรือบริการดวยตนเอง (virtual or self service) ผานอินเทอรเน็ต 
และโทรศัพท เปนตน (Ritzer and Stillman, 2001: 102-103)   

ปจจุบันในยุคสังคมอิเล็กทรอนิกส ภาครัฐและเอกชนตางหันมาใชเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารเปนเคร่ืองมือในการบริหารการบริการใหเกิดคุณภาพอยางแพรหลาย World Bank 
(Online: n.d.) ไดอุปมาอุปไมย (metaphor) รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกสวา การ
ทําธุรกรรมระหวางหนวยงานธุรกิจกับหนวยงานธุรกิจ (B2B) และการทําธุรกรรมระหวางหนวยงาน
ธุรกิจกับหนวยงานของรัฐ (B2G) เทียบไดกับ การติดตอกันระหวางหนวยงานของรัฐกับหนวยงานของ
รัฐ (G2G) และการติดตอกันระหวางหนวยงานของรัฐกับหนวยงานธุรกิจ (G2B) และการใหบริการของ
หนวยงานธุรกิจกับลูกคา (B2C) เทียบไดกับ การใหบริการของหนวยงานของรัฐบาลกับประชาชน 
(G2C)  

ประเด็นที่นาสนใจก็คือหนวยงานของรัฐสวนใหญมีเว็บไซต แตถูกใชเปนเครื่องมือทาง
การตลาดระดับเบ้ืองตนเทานั้น กลาวคือใชโฆษณาภาพลักษณและประชาสัมพันธขอมูลทางการ
บริหารทั่วไปของหนวยงานใหกับประชาชนไดทราบ ไมเนนการออกแบบ (design) ใหสวยงานและ
ดึงดูดความสนใจผูใชงาน เนื้อหา (content) สวนใหญไมมีการเปลี่ยนใหถูกตองกับสถานการณ 
บางครั้งนําเสนอขอมูลแบบงาย ๆ ดวยการสแกน (scan) มาจากตนฉบับจริงหรือแผนพับ (brochure) 
มีหนวยงานไมมากนักที่มีขอมูลสมบูรณและเปลี่ยนแปลงขอมูลอยูเสมอ (dynamic information) 
สามารถคนหาขอมูล (searchable) ไดจากฐานขอมูล และมีบริการตอบคําถามดวยจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (e-Mail) สวนหนวยงานที่มีระบบบริการใหประชาชนเขาไปทําธุรกรรม (transaction) 
ดวยการสง (submit) แบบฟอรม เขียนบันทึกนัดหมาย รับสมัครงาน ชําระคาธรรมเนียมใบอนุญาต  
จายภาษี และเสียคาปรับ มีจํานวนนอยมาก 
 ภายใตสถานการณท่ีภาครัฐกําลังปฏิรูประบบการทํางานดวยระบบอิเล็กทรอนิกสเชนนี้
ภาคเอกชนไดมีการปฏิรูปการใชเทคโนโลยีสารสนเทศไปสูการเปนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสอยางกาวหนาและประสบผลสําเร็จเปนอยางดี แมวาภาครัฐจะมีปญหาดานการ
ตัดสินใจที่ลาชา ระมัดระวังความเสี่ยง และมีการปรับตัวอยางเชื่องชาในการนําเอาเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชเปนเคร่ืองมือในการสงมอบการบริการใหกับประชาชนและธุรกิจก็ตาม แตก็ไมได
หมายความวาจะทําไมได นั่นคือการนําเอาวิธีธุรกิจอิเล็กทรอนิกสมาใชในการบริหารงานของภาครัฐ 
ภาครัฐตองมีวิสัยทัศน (vision) ที่ตองการสงมอบการบริการที่มีคุณภาพ ดวยคาใชจายที่เหมาะสมตอ
ประชาชนและธุรกิจที่ตองการใชบริการ ผูที่เกี่ยวของตองศึกษารายละเอียดวา อินเทอรเน็ตสามารถ
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นําเอามาใชหลอมรวม (integrate) การสงมอบบริการจากหนวยงานตาง ๆ ของรัฐอยางไร รวมถึงตอง
เปลี่ยนคานิยมและวัฒนธรรมของขาราชการ เพื่อใหเกิดการบริการที่รวดเร็วขึ้น ดีขึ้น และราคาถูก 
(faster, better and cheaper) ดวยพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสําหรับบริการประชาชน (Holmes, 2001: 
4-5) 
 ในยุคสังคมดิจิตอล ภาครัฐและเอกชนใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเปนเครื่องมือ
ในการใหบริการประชาชนและลูกคาของตนเพื่อใหเกิดการบริการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
(citizen centric service) และการบริการที่ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง (customer centric service) 
เหมือนกัน แตดูเหมือนวา ภาครัฐยังไมมีแนวคิดหรือวิธีการบริหารที่ไปเสริมระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
ในการใหบริการเพื่อใหเกิดการบริการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลางอยางชัดเจน สวนภาคเอกชนมี
แนวคิดการที่ เปนที่ รู จักกันอยางแพรหลาย  คือ  บริหารความสัมพันธกับลูกคา  (customer 
relationships management: CRM) ถูกนํามาใชเปนกลยุทธทางการบริหารรวมกับพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส เพื่อพัฒนาการบริการใหเกิดการบริการที่ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง 
  
 การบริหารรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสดวยแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
 การใชแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาในการบริหารงานภาครัฐเปนเรื่องใหม และ
กําลังมีความแพรหลายมากขึ้น เหตุที่กลาวเชนนั้นเพราะ มีการศึกษาพบวา ผูบริหารระดับอาวุโสใน
หนวยงานภาครัฐของประเทศออสเตรเลีย แคนาดา ฟนแลนด ฝร่ังเศส เยอรมนี ไอรแลนด อิตาลี 
สิงคโปร สเปน อังกฤษ และสหรัฐอเมริกา ประมาณรอยละ 76 เช่ือวา แนวคิดการบริหารความสัมพันธ
กับลูกคาสามารถนํามาใชในการบริหารงานของรัฐบาลได (Accenture, Online: 2001) ผูบริหาร
หนวยงานภาครัฐ ประมาณรอยละ 91 เรียกประชาชนที่ใหบริการวา “ลูกคา (customer)” ภาครัฐให
การปฏิบัติกับประชาชนและธุรกิจในฐานะที่เปนลูกคามีมากขึ้น โดยมุงเนนไปที่การพัฒนาการบริการ
ใหมีคุณภาพผานชองทางใหมมากกวาการลดคาใชจาย (Accenture, Online: 2003)  
 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา คือ ศาสตรและศิลปที่ชวยทําใหการบริหารงานที่ตองทํา
การติดตอกับลูกคาและประชาชนประสบความสําเร็จ  แมวาการบริหารความสัมพันธกับลูกคาระหวาง
ภาครัฐและเอกชนมีความแตกตางกันในการนําไปใช คือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคาของ
ภาคเอกชนมีเปาหมายอยูที่การสรางความสัมพันธกับลูกคา (client) สวนการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาของภาครัฐมีเปาหมายอยูที่ประชาชน ทางเลือกของประชาชนมีขอบเขตจํากัด ไมสามารถเลือก
ซ้ือสินคาและบริการไดจากหนวยงานอื่น ๆ เหมือนกับลูกคาของภาคเอกชน ความภักดีตอตราสินคาจึง
มีอิทธิพลนอยมาก ประชาชนจึงคาดหวังที่การไดรับการบริการ ดังนั้นการบริหารความสัมพันธกับ
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ลูกคาตอประชาชนจึงตองใหความสําคัญกับการใหบริการมากกวาการขายเมื่อเทียบกับการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคากับลูกคาของภาคเอกชน แตการบริหารความสัมพันธกับลูกคาของภาครัฐและ
ภาคเอกชนก็มีหลักการพื้นฐานในการออกแบบ หรือท่ีเรียกวา ระบบนิเวศการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคา (CRM ecosystem) ที่เหมือนกัน ดังนี้ (Miles, Online: 2002) 

1. การทํางานรวมกัน (collaborative) คือ การผนวกรวมเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร เชน โทรศัพท โทรสาร อินเทอรเน็ต ใหสามารถใชเปนเคร่ืองมือในการปฏิสัมพันธ
กันระหวางหนวยงานกับหนวยงาน และระหวางหนวยงานกับลูกคา ไดจากทุกชองทาง 

2. การปฏิบัติงาน (operational) คือ การพัฒนาระบบโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี
สารสนเทศและระบบขอมูลสวนงานสนับสนุนภายในหนวยงาน และระบบใหบริการลูกคา 
ใหมีการเชื่อมโยงกันเปนหนึ่งเดียว สามารบันทึกขอมูลของลูกคาที่สําคัญ ๆ เก็บไวสําหรับ
นํามาใชศึกษาและสํารวจเพื่อทําความเขาใจลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. กระบวนการทํางาน (business process) คือ มีระบบอัตโนมัติสําหรับการทําธุรกรรม 
ประมวลเหตุการณ และเปนเครื่องมือประเมินผลความกาวหนาทางการบริหาร    

4. การวิเคราะห (analytical) คือ การใชเคร่ืองมือในการบูรณาการขอมูลตามหลักเหตุผลใน
การตัดสินใจเพ่ือใหเกิดความเขาใจถึงความตองการของลูกคา 

 การนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคามาใชในการบริหารงานภาครัฐ เปน
เครื่องมือและเทคนิคทางการบริหารประเภทหนึ่งที่ชวยทําใหรัฐบาลนําไปใชปรับปรุงการบริการให
ตอบสนองความตองการของประชาชน เพื่อสรางความสัมพันธท่ีดีกับประชาชนในฐานะที่เปนลูกคา
ของรัฐบาล โดยใชมุมมองแบบบูรณาการมาปรับปรุงและพัฒนาชองทางการใหบริการดานตาง ๆ ให
เปนการบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (one stop service)  หัวใจสําคัญของการนําเอาการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคามาใชในภาครัฐมีดังนี้ (Accenture, Online: 2003) 

1. ใชสารสนเทศทําความเขาใจคุณลักษณะ ความตองการ และความพึงพอใจของประชาชน 
2. บูรณาการชองทางการปฏิสัมพันธใหมีความเชื่อมโยงเปนหนึ่งเดียวกัน 
3. สรุปภาพรวมการปฏิสัมพันธของประชาชนแตละคนจากขอมูลในอดีต 
4. สนับสนุนใหประชาชนไดเลือกใชชองทางการบริการตามความเหมาะสม 
5. ปรับปรุงการบริการ ลดคาใชจาย และยกระดับความมีประสิทธิผล ของหนวยงานภาครัฐ 

 CRM ไมใชเทคโนโลยี แตเปนกลยุทธและตัวแบบทางการบริหารแบบใหมที่ตองการสนองตอบ
ตอความตองการของลูกคาหรือประชาชน ในอดีตเรามองวา CRM เปนเครื่องมือทางดานการบริหาร ที่
นํามาใชเพ่ือเพ่ิมยอดขายในการดําเนินธุรกิจ เชน ระบบคอมพิวเตอร ศูนยบริการลูกคา และระบบ
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คลังขอมูล เปนตน แตปจจุบันหากมองไปยังประเทศที่เปนผูนําดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสหลาย
ประเทศ เชน แคนาดา สหรัฐอเมริกา และสิงคโปร ที่นําเอา CRM มาใชในการบริหารการใหบริการ
อิเล็กทรอนิกสแลว CRM เปนเรื่องที่เกี่ยวกับเคร่ืองการใหบริการตามความตองการของแตละคน 
(personalization tools) การใหการสนับสนุนแบบทีม (horizontal support) การใหบริการแบบบูรณา
การ (integrated service) การใหบริการผานเว็บที่เรียกวา เว็บทา (portal) ระบบเครือขาย (cluster) 
ศูนยบริการ (gateway) และการใหการสนับสนุนหลายชองทางแบบทุกวันตลอดเวลา (24/7) ตัวอยาง
ที่เปนรูปธรรมของการนําเอา CRM มาใชในการบริหารรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ก็คือ เว็บไซตของประเทศ
แคนาดา มีการแบงชองทางการเขาใชบริการผานเว็บไซตเปน 3 ชองทาง (ชาวแคนาดา ชาวตางชาติ 
และนักธุรกิจของแคนาดา) และมีการเชื่อมโยงเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐมาไวในเว็บไซตของ
ประเทศ และการสรางระบบใหบริการหางานผานเว็บไซตใหบริการกับประชาชน เปนตน (Randall 
and Katseva, Online: 2003) ปจจุบันรูปแบบการพัฒนาเว็บไซตที่อยูภายใตแนวคิด CRM ไมใชจะ
พบไดจากเว็บไซตของประเทศแคนาดาเทานั้น แตเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐในประเทศไทยและใน
หลายประเทศก็ปรากฏมีใหเห็นอยางแพรหลาย 
 ปจจุบัน คําวา “CRM” อาจไมใชคําเฉพาะที่ใชเรียก การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
(customer relationship management) สําหรับการบริหารงานภาคเอกชนเพียงดานเดียวอีกตอไป 
แต CRM ยังหมายถึง การบริหารความสัมพันธกับประชาชน (citizen relationship management) 
ดวย เชน David Essex (Online: 2004) อธิบายวา ในภาครัฐ ตัวอักษร C ใน CRM ก็คือ Citizen 
กรมการเคหะของประเทศสาธารณรัฐแอฟริกาใตวางแผนระยะยาวในการพัฒนาเจาหนาที่ใหมีความรู
เรื่อง Citizen Relationship Management สําหรับใหบริการประชาชน (Department of Housing, 
South Africa, Online: n.d.) บริษัทเอกชนบางแหงเปดใหบริการปรึกษาและขายสินคาภายใตหัวขอ 
Citizen Relationship Management (David Software, Online: n.d.) และมีงานวิจัยของนักวิชาการ
ภาครัฐทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไววางใจในรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส เพื่อนําไปสูการพัฒนา 
Citizen Relationship Management ใหดีขึ้น (Rho and Hu, Online: 2001)  
 จากการสํารวจแนวคิดและทฤษฎีการบริหารงานของภาครัฐและเอกชน พบวา มีท้ังเหมือน
และแตกตาง กลาวคือ มีการเปล่ียนแปลงแนวคิดทางการบริหารที่ใหความสําคัญกับผูใหบริการไปสู
ผูรับบริการ เนนการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใชในการใหบริการ แตในการ
ใหบริการที่ความสําคัญของผูรับบริการยังมีเปาหมายที่แตกตางกันอยูที่เห็นไดชัดเจนก็คือ ภาครัฐยัง
มองไมเห็นประโยชนที่จะไดจากการเปนผูใชบริการประจําหรือการกลับมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ
ของผูใชบริการซึ่งเปนพฤติกรรมหนึ่งในเรื่องของความภักดีที่ภาคเอกชนตองการใหเกิดกับลูกคาของ
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ตนเปนอยางยิ่ง ภาพรวมของความเหมือนและความแตกตางที่กลาวมาสามารถสรุปไดดังแผนภาพที่ 
2.6 
 

 
 

แผนภาพที่ 2.6 เปรียบเทียบการบริหารงานบริการของภาครัฐและเอกชน 
 
 โดยทั่วไป เมื่อมีการพูดถึงการใชแนวคิดการบริหารงานของเอกชนมาใชในการบริหารงาน
ภาครัฐ เรามักจะนึกถึงอิทธิพลของแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม ที่สนับสนุนใหภาครัฐนําเอาการ
บริหารงานของเอกชนมาใชในการบริหารงานภาครัฐ แตจากตัวอยางประเทศสิงคโปร แสดงใหเห็นวา 
แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมไมไดมีอิทธิพลตอการนําเอาหลักการบริหารงานของเอกชนมาใชใน
การบริหารงานภาครัฐเลย แตสองเหตุการณที่กลาวมามีจุดเชื่อมโยงรวมกัน กลาวคือ การนําเอา
หลักการบริหารงานของเอกชนมาใชในการบริหารงานภาครัฐ เกิดมาจาก ภาครัฐเกิดวิกฤติการณดาน
การบริหารงาน ประเทศเกิดวิกฤติการณดานเศรษฐกิจ และหลักการบริหารที่กลาวถึงกันอยางมากก็
คือ การใชหลักการตลาด  
 สาเหตุของการนําเอาแนวคิดการบริหารงานของเอกชนมาใชในการบริหารงานภาครัฐที่กลาว
มา ไมสามารถสรุปไดวา เปนสาเหตุที่ทําใหแนวคิดการบริหารงานของเอกชนไปปรากฏอยูในการ
บริหารงานของภาครัฐ เพราะในการบริหารงานของภาครัฐและเอกชน ทั้งภาครัฐและเอกชนตางมี

ให
ความสําคัญ
กับลูกคา 

ให
ความสําคัญ
กับประชาชน 

บริหารการผลิตและการขาย      <->        บริหารความสัมพันธกับลูกคา 

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (เว็บ) 

สินคาและบริการ 

ไมสามารถจับตองได  

ความพึงพอใจ ความไววางใจ และความภักดี 

ความพึงพอใจ และความไววางใจ 
รัฐ 

เอกชน ใหความสําคญั
กับบริษัท 

ใหความสําคัญ
กับรัฐบาล 

ระบบราชการ       <->         การจัดการภาครฐัแนวใหม 
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ห
น
ว
ย
ง
า
น 

ห
น
ว
ย
ง
า
น 

ห
น
ว
ย
ง
า
น 

ห
น
ว
ย
ง
า
น 

สินคาและบริการ 
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ประชาชนในการใหบริการสินคาและการบริการรวมกัน ทั้งสองฝายตางพยายามใหบริการสินคาและ
การบริการของตนตอประชาชนใหดีที่สุด โดยภาครัฐมีเปาหมายอยูที่ผลประโยชนของประชาชน สวน
ภาคเอกชนมีเปาหมายอยูที่ผลประโยชนของผูลงทุน ดังนั้นทั้งสองฝายจึงตองคิดหาวิธีการบริหารให
ตนประสบความสําเร็จตามเปาหมายของตน และความคิดที่ตางฝายตางพัฒนาอยางโดดเดนก็ไดถูก
หยิบยืมและแลกเปลี่ยนกันใชมาตอเนื่อง ที่เห็นไดอยางชัดเจนก็คือ แนวคิดระบบราชการและแนวคิด
การตลาด ที่ถูกผนวกอยูในการบริหารของทั้งภาครัฐและเอกชนอยางแยกกันไมออก 
 ในยุคสังคมอิเล็กทรอนิกส เปนชวงเวลาที่ทั้งภาครัฐและเอกชนเปลี่ยนแปลงการบริหารไปสู
การใชแนวคิดการบริหารที่เนนความสําคัญกับประชาชนและลูกคา และนําเอาอินเทอรเน็ตมาใชเปน
เครื่องมือทางการบริหารและการใหบริการเหมือนกัน การพัฒนาระบบการคาดวยอินเทอรเน็ตหรือที่
เรียกวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ทําใหภาคเอกชนมีความกาวหนาในการใหบริการประชาชนและลูกคา
เปนอยางมาก ขณะเดียวกันก็เปนแรงกดดันใหภาครัฐตองนําเอาอินเทอรเน็ตมาใชเปนเครื่องมือ
ใหบริการประชาชนอยางเรงดวน นี่เปนอีกเร่ืองหนึ่งที่ภาครัฐตองนําเอาวิธีการบริหารงานของเอกชนไป
ใชในการบริหารงานของรัฐบาล ดังนั้นการเรียนรูและนําเอาแนวคิดการใหบริการประชาชนและลูกคา
ดวยระบบอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนมาใชในการใหบริการดวยระบบอิเล็กทรอนิกสจึงเปนเรื่องที่
ตองดําเนินการตอไป 
 
การบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับสาธารณะไทยบนฐานความคิดการบริหารงานแบบเอกชน 
 

การบริการ (service) หรือการเปนผูรับใช (servitude) มีประวัติศาสตรที่ยาวนานและตอเนื่อง 
การบริการมีทั้งแบบที่ตองชําระคาบริการและไมตองชําระคาบริการ การบริการมีทั้งแบบที่เปนการคา 
เปนงานวิชาการ และเปนการบริการสาธารณะ ตลอดเวลาที่ผานมางานการใหบริการสวนใหญตาง
พยายามที่จะนําเอาแนวคิดของเทเลอร (Tayloristic) และระบบราชการ (Bureaucratic) มาใช
พัฒนาการบริการใหมีมาตรฐานมากขึ้น หรืออาจกลาวไดวาเปนการพัฒนาและควบคุมที่เกี่ยวกับ
อารมณของผูใหบริการในการทํางานซึ่งถือวาเปนประเด็นหลักที่สําคัญในการโตเถียงและพัฒนาทาง
ทฤษฎีมาอยางตอเนื่อง  

ภายใตแนวคิดเสรีนิยมแบบใหมที่ยึดลูกคาเปนใหญและทําการคาแบบตลาดเสรี ทําใหตองรู
วาลูกคาตองการอะไร เพราะลูกคาสามารถที่จะเลือกและเปลี่ยนผูจําหนายไดตลอดเวลา แมกระทั่ง
การผลิตในโรงงาน ความสัมพันธภายในองคกรและระหวางองคกร ตางใหความสําคัญกับการบริการ 
(service oriented) ซึ่งเห็นไดจากการนําเอาการจัดการคุณภาพโดยรวม การเปลี่ยนกระบวนการธุรกิจ 
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การจัดการทรัพยากรมนุษย การบริหารหวงโซการจําหนาย และการทํางานเปนทีมท่ีมุงเนนการสงมอบ
ความพึงพอใจใหกับลูกคามาใชในการบริหารงาน ขณะเดียวกันแนวคิดการบริหารงานที่ให
ความสําคัญกับการบริการก็แพรกระจายอยูในการใหบริการของภาครัฐและนักวิชาการดวยเชนกัน แต
ปญหารวมกันประการหนึ่งของการบริการลูกคาของภาครัฐและเอกชนก็คือ การรักษาความสัมพันธกับ
ลูกคาใหคงอยูยาวนาน กลยุทธหลักที่ทั้งสองฝายพยายามที่จะนํามาใชในการรักษาความสัมพันธกับ
ลูกคาไวก็คือ การใหบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา (personalizing) การมอบอํานาจให
พนักงานตัดสินใจบริการลูกคาเอง (empowerment) และการใชเทคโนโลยี เชน อินเทอรเน็ต โทรทัศน 
และโทรศัพท เปนเคร่ืองมือในการติดตอ (Sturdy, Grugulis and Willmott, 2001: 2-5) 
 
 การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพของการบริการ 

การใหบริการลูกคาเปนกิจกรรมหนึ่งที่จัดทําขึ้นและรวมอยูกับสินคาที่ขาย นักการตลาดจะรูดี
วา การทําการตลาดไมไดส้ินสุดที่สามารถปดการขายไดเทานั้น เพราะความไดเปรียบในการแขงขัน
ทางการตลาดจะเกิดขึ้นไดตองใหความสําคัญกับปริมาณและคุณภาพของการใหบริการลูกคา การ
บริการที่ใหกับลูกคาสามารถจําแนกไดเปน 2 รูปแบบ คือ (1) บริการใหความชวยเหลือ (instrumental 
service) เปนกิจกรรมที่ทําขึ้นเพ่ือเสริมงานอื่น ๆ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เชน บริการซอม ติดตั้ง และ
แนะนําการใชงาน บริการทําความสะอาดอาคาร บริการบํารุงรักษาอุปกรณและเครื่องใช เปนตน และ 
(2) บริการผลิตภัณฑ (consummatory service) เปนกิจกรรมที่ลูกคาตองใชส่ิงที่ใหบริการนั้นโดยตรง 
เชน บริการใหเชาวีดีโอ ไมวาเราจะจําแนกการบริการเปนกี่กลุมก็ตาม แตการบริการก็มีลักษณะรวม
กันดังนี้ (Zikmund and d’Amico, 2002: 248-252)  

1. บริการไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือสัมผัสได
กอนการซื้อ  

2. บริการไมสามารถเก็บไวได (perishability) การบริการเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อมีการซื้อและรับ
บริการเทานั้น ดังนั้นจึงไมสามารถที่ผลิตเปนจํานวนมาก ๆ เพ่ือเก็บสะสมไว 

3. บริการไมสามารถแบงแยกได (inseparability) การบริการเกิดขึ้นพรอม ๆ กับการบริโภค 
ตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน 

4. บริการมีความหลากหลาย (heterogeneous) การที่บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได
และตองอาศัยคน และการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเรื่องยาก 

 นักวิจัยสวนใหญยอมรับวา ความหมายของคําวา คุณภาพ ตองนิยามทั้งองคประกอบเชิงวัตถุ
วิสัย เชน มิติดานการออกแบบ  มิติดานความสอดคลองกับเกณฑที่กําหนดไว และองคประกอบเชิงจิต
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วิสัย เชน การรับรูคุณภาพ ชองวางระหวางระหวางความคาดหวังกับส่ิงที่ไดรับ (Field, Heim and 
Sinha, 2002: 2299) 

คุณภาพของการบริการ (service quality) คือ คาหรือระดับการประเมินความรูสึกของลูกคา 
ที่เกิดจากชองวางของความคาดหวังที่จะไดรับกับส่ิงที่ไดรับบริการของลูกคา โดยพิจารณาจาก
องคประกอบดานตาง ๆ ของการบริการ เครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการที่มีการนํามาใชกันอยาง
แพรหลายคือ SERVQUAL ของ A. Parasuraman ซ่ึงมีองคประกอบการวัด 5 ดาน คือ ส่ิงอํานวย
ความสะดวก (tangible) ความเชื่อมั่น (reliability) ความรับผิดชอบหรือความพรอมในการตอบสนอง 
(responsiveness) ความมั่นใจ (assurance) และความเอาใจใส (empathy) (Gefen, 2002: 29; 
Wolfinbarger and Gilly, Online: 2003) องคประกอบดังกลาวพัฒนามาจากการบริการแบบเดิมที่
ติดตอกันโดยบุคคล 

ชองวางของการบริการ (service gap) เปนประเด็นหนึ่งที่ภาครัฐและเอกชนตองแกไขใหได
เปนเบื้องตน การบริการที่มีคุณภาพจึงเกิดขึ้นได จากการศึกษาท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพของ
Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman และ Leonard L. Berry เพ่ือพัฒนาตัวแปรสําหรับวัดคุณภาพ
ของการบริการ พบวา คุณภาพของการบริการที่เกิดจากตัวแปร 5 ดานขางตน ไดรับอิทธิพลมาจาก
ความไมสมดุลระหวางความคาดหวังกับส่ิงที่ไดรับจากการบริการ (expected service and 
perceived service) ซ่ึงเกิดมาจากชองวาง 4 ดาน ดังนี้ (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 
25-133) 

1. ไมรูวาลูกคาคาดหวังอะไร (not knowing what customers expect) เปนชองวางระหวาง
ความคาดหวังของลูกคา (customer expect) กับความเขาใจทางการบริหาร 
(management perceive) ตอความคาดหวังของลูกคาไมตรงกัน เชน ผูใหบริการอาจเขา
ใจความตองการของลูกคาต่ํากวาความคาดหวังที่มีอยูในตัวลูกคา หรือขาดการทําความ
เขาใจความตองการภายในของลูกคา เม่ือเหตุการณนี้เกิดขึ้นการใหบริการก็จะไมตรงกับ
ความคาดหวังของลูกคา ปญหาดังกลาวเกิดมาจาก ขาดการวิจัยตลาด มีการวิจัยตลาด
แตขาดขอคนพบพอเพียง ขาดการติดตอกันระหวางฝายบริหารและฝายลูกคา การ
ติดตอส่ือสารระหวางผูบริหารกับพนักงาน และมีขั้นตอนมากในการติดตอระหวาง
บุคลากรและผูบริหารระดับสูง  

2. มาตรฐานของคุณภาพการบริการที่ไมถูกตอง (the wrong service quality standards) 
เปนชองวางระหวางความเขาใจของผูบริหาร (management perceive) ท่ีมีตอความ
ตองการของลูกคากับขอกําหนดของการบริการ (service specification) ไมตรงกัน เพราะ
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การบริหารไมทําการเปลี่ยนแปลงระบบตาง ๆ ใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา 
อันเนื่องมาจากมีขอจํากัดดานทรัพยากร ตองการสรางผลกําไร และเงื่อนไขทางการตลาด 
จากการวิจัยพบวา เหตุผลหลักของปญหามาจาก การบริหารที่ไมใสใจตอคุณภาพการ
บริการ ขาดการศึกษาความนาจะเปนในการใหบริการ เชน เวลาที่ใชในการแกไขการ
บริการ ขาดความเปนมาตรฐานในการใหบริการ และขาดการกําหนดเปาหมายในการ
ใหบริการ  

3. ชองวางของประสิทธิผลของการบริการ (the service performance gap) เปนชองวางที่
เกิดจากขอกําหนดของการบริการ (service specification) ไมตรงกับการสงมอบบริการ 
(service delivery)  เพราะเจาหนาที่ที่เปนผูใหบริการไมเต็มใจปฏิบัติหนาที่ตามที่กําหนด
ไว ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนในบทบาท ความขัดแยงในบทบาท คนไม
เหมาะสมกับงาน เทคโนโลยีไมเหมาะสมกับงาน ระบบการควบคุมและการประเมินผล
งานไมดีพอ ขาดความเขาใจในการควบคุมพนักงาน และขาดทีมงาน 

4. สงมอบบริการไมตรงตามขอตกลง (when promises do not match delivery) เปน
ชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวางการสงมอบบริการ (service delivery) กับการ
ส่ือสารกับภายนอก (external communication) โดยมีสาเหตุมาจากขาดการสื่อสารที่ดี
ระหวางหนวยงานในการบริหารงาน การตลาด และบุคคล และการโฆษณาเกินความเปน
จริงทําใหลูกเกิดความเขาใจผิด 

 

 
 
ดัดแปลงมาจาก Fitzsimmons and Fitzsimmons (2004: 133) 
 

แผนภาพที่ 2.7 ตัวแบบคุณภาพการบริการ 

องคประกอบของ
คุณภาพการบริการ 

ส่ิงอํานวยความสะดวก
ความเชื่อม่ัน  
ความรับผิดชอบ  
ความมั่นใจ 
ความเอาใจใส 

ความคาดหวังทีจ่ะไดรับการบริการ (1) 

การบริการที่ไดรับ (2) 

คุณภาพการบริการที่ไดรับ 
(1) < (2)   ☺ 
(1) = (2)    
(1) > (2)    

ชองวางการบริการ 

คําแนะนํา ความตองการของผูใชบริการ ประสบการณ 
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ส่ิงที่ดีที่สุดที่จะทําใหเกิดการบริการที่ดีตอลูกคาก็คือ การรูลวงหนาวาลูกคาตองการอะไร 

แมวาการบริการอิเล็กทรอนิกสเปนบริการเสมือนจริง แตก็เปนบริการที่วิวัฒนาการมาจากการ
ใหบริการทั่วไปที่เราพบเห็นไดจากโลกของความเปนจริงที่ไดพัฒนาแนวคิดการบริการที่มีมาตรฐาน 
(service standard) ไวแลว ดังนี้ (Bergeron, 2001: 55-56) 

1. ใหการบริการในระดับที่เหมาะสม ติดตอกับลูกคาดวยความชัดถอยชัดคําและไมใชภาษา
ที่คลุมเครือ 

2. คนหาความรูสึก ความชอบ ประสบการณรวมกันเพ่ือเพิ่มความคุนเคยในการติดตอ
ระหวางกัน  

3. ไมเพียงแตฟงขอเสนอของลูกคาเพียงฝายเดียวแตตองเสนอแนะสิ่งที่คาดวาลูกคา
ตองการดวย  

4. แสดงออกถึงความรูและความนาเชื่อถือ และทําความเขาใจลูกคาจากมุมมองของลูกคา  
จากการสํารวจลูกคาของบริษัทระบบคอมพิวเตอรแหงชาติของสิงคโปร (National Computer 

System of Singapore: NCS) เดือนมกราคม ป ค.ศ. 2000 พบวา ลูกคาจัดอันดับความสําคัญของ
คุณภาพการใหบริการไวดังนี้ คือ ความเชื่อมั่น (reliability) สามารถใหบริการได 24 ช่ัวโมง และเจ็ดวัน
ตอสัปดาห คุณภาพของการบริการ (solutions quality) สามารถสนองความตองการและใหคุณคาทาง
ธุรกิจ ความรับผิดชอบ (responsiveness) มีบริการถามตอบและใหความชวยเหลือที่ดีเยี่ยม ความ
ม่ันใจ (assurance) มีความรูความสามารถ และมีความมั่นใจในการแสดงความคิดเห็น ความสัมพันธ
ฉันทเพื่อน (partnership) มีความสัมพันธที่ยาวนาน และไดประโยชนทั้งสองฝาย ความเอาใจใส 
(empathy) ใหขอเท็จจริงเกี่ยวกับปญหา กําหนดเวลา และอุปสรรคของลูกคา คุณคาของเงิน (value 
for money) ไมใชคาใชจาย แตเปนคุณคาดานคุณภาพและความนาเชื่อถือ และการนําเสนอขอมูล 
(presentation) ของบริษัทที่ใหบริการตองมีความชัดเจนทั้งดานเนื้อหาและการสื่อสาร (Temporal 
and Lee, 2001: 183) 

ดวยลักษณะของตัวการบริการเองมีชองวางที่จะทําใหลูกคาไมพึงพอใจอยูมาก แตปจจุบัน
อิทธิพลของอินเทอรเน็ตไดเขามามีสวนชวยขจัดปญหาดังกลาวไดเปนอยางมาก เชน ผูใหบริการ
สามารถสรางตัวอยาง (demo) ใหลูกคาทดลองใชกอนที่จะตกลงซื้อบริการ หรือการที่เทคโนโลยี
สามารถเขามาทําหนาที่แทนสิ่งที่คนทําได ทําใหสามารถลดความหลากหลายของการบริการลงและ
เกิดเปนการบริการที่เปนมาตรฐานมากขึ้น 
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 การออกแบบบรกิารอิเล็กทรอนิกสผานเวบ็ไซตใหมีคณุภาพ 
Barnes และ Vidgen (Online: 2000) กลาววา เว็บไซต (web-sites) นอกจากจะถูกนํามาใช

เปนเครื่องมือใหบริการแบบออนไลนแลว ยังถูกนํามาใชเปนฟนเฟองในการขับเคลื่อนการทําพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสอีกดวย เชนเดียวกับการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐที่ตองใชเว็บไซตเปนชองทาง
ในการใหบริการ ดังนั้นการใหบริการอิเล็กทรอนิกสที่มีคุณภาพจึงตองมีการออกแบบเว็บไซตให
สามารถทํางานตอบสนองความตองการของผูใชอยางมีคุณภาพ  

การออกแบบเว็บไซตใหนาสนใจ (designing an attractive web site) สําหรับผูมาเยี่ยมชม
ครั้งแรกและจูงใจใหกลับมาเยี่ยมชมใหมตองมีทั้งตัวอักษร (text) เสียง (sound) และภาพเคลื่อนไหว 
(animation) ซ่ึง Rayport และ Jaworski (2001: 16) ไดเสนอไววา การออกแบบเว็บไซตใหดึงดูดใจ
ตองประกอบไปดวย 7 องคประกอบหรือที่เรียกวา 7Cs ดังนี้ 

1. ดานการออกแบบ (context factor) ตองมีการจัดวางและการออกแบบที่งายตอการใช
งาน (ease-of-use) ปจจัยที่จะชวยทําใหเกิดความงายในการใชงานมากขึ้นมีสาเหตุมา
จาก 3 ตัวแปร คือ สามารถเขาถึงและเรียกใชขอมูลจากเว็บไซตไดดวยความรวดเร็ว 
(download quickly) หนาแรกของเว็บไซตตองมีความงายตอความเขาใจ (easy to 
understand) ของผูเขามาใชงาน (visitor) และผูเขามาใชงานสามารถคนหาขอมูลดวย
ความงาย (easy to navigate) และเปดเว็บหนาตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว (open quickly)
นอกจากความงายในการใช ยังมีปจจัยที่เปนตัวทําใหเว็บไซตดูนาสนใจอีก 3 ปจจัย คือ 
แตละเว็บเพจ (web page) ตองดูสะอาดเรียบรอย (clean looking) โดยไมจําเปนตองมี
เนื้อหามากจนเกินไป รูปแบบของเว็บเพจและขนาดของตัวอักษรตองออกแบบใหอานได
งาย (very readable) เว็บไซตตองสรางใหสวยงามโดยใชสีและเสียง (use of color and 
sound) 

2. ดานเนื้อหา (content factor) การออกแบบตามแนวคิดขางตนไมอาจยืนยันไดวาจะเปน
ปจจัยสนับสนุนใหผูใชกลับมาใชงานใหม เพราะการกลับมาของผูใชอาจไมไดขึ้นอยูกับ
การออกแบบที่สวยงามและเหมาะสมแตอาจขึ้นอยูกับเนื้อหาของเว็บไซต ดังนั้นเนื้อหาจึง
ตองนาสนใจ (interesting) เปนประโยชน (useful) และมีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง 
(continuously changing) ทําใหผูเขามาประทับใจต้ังแตครั้งแรกและชวนใหกลับมาอีก 
คือ ใหขอมูลที่ลึก (deep information) โดยการเชื่อมโยงขอมูลไปยังเว็บไซตที่เกี่ยวของ มี
การเปลี่ยนแปลงขาวที่นาสนใจ (new of interest) เปนประจํา มีการเปลี่ยนแปลงขอเสนอ
ฟรี (free offers) อยางสม่ําเสมอ มีการแขงขันและการพนันขันตอ (contest and 
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sweepstakes) กับผูเขามาใชเว็บไซต มีเรื่องขบขันและเรื่องลอเลน (humor and jokes) 
ใหอาน และมีเกมสตาง ๆ (games) ใหเลน 

3. ดานชุมชน (community factor) มีระบบการสื่อสารที่ทําใหผูใชกับผูใชสามารถติดตอกัน 
4. ดานลักษณะเฉพาะบุคคล (customization factor) เว็บไซตตองออกแบบใหผูใชสามารถ

เปลี่ยนแปลงลักษณะของเว็บไซต เชน สี ชนิดตัวอักษร และเสียงไดตามตองการ และ
รวมถึงสามารถปรับเปล่ียนขอมูลสวนบุคคลไดดวยตนเอง (personalize) 

5. ดานการสื่อสาร (communication factor) มีชองทางการติดตอแบบสองทาง (two-way 
communication) คือ ระหวางผูใชติดตอกับเว็บไซต และเว็บไซตติดตอกับผูใช 

6. ดานความเชื่อมโยง (connection factor) มีการเชื่อมโยงไปยังเว็บไซตอ่ืน ๆ 
7. ดานการคา (commerce factor) มีระบบการทําธุรกรรม (transaction) ในการทําการคา 
อินเทอรเน็ตไดทําการปฏิวัติรูปแบบของการใหบริการลูกคา ดวยการนําเอาเทคโนโลยีมาทํา

หนาที่แทนการทํางานของคน เพื่อยกระดับการบริการใหสูงขึ้น การใชอินเทอรเน็ตใหบริการลูกคา ตอง
ออกแบบเว็บไซตใหสะดวกตอการใชงาน (user-friendly) ลูกคาสามารถกําหนดหนาตาของเว็บในการ
ติดตอกับบริษัทไดดวยตนเอง และตองมีบริการเฉพาะดานของแตละเว็บไซตไวบริการลูกคา เชน 
เว็บไซตของ บริษัท Gateway Computer จํากัด สามารถใหบริการลูกคาตรวจสอบการสั่งซื้อ
คอมพิวเตอรไดตลอดวัน ตลอดคืน เว็บไซตของ Butterball Turkey  มี FAQ (Frequently Asked 
Question) บริการขอสงสัยที่มีคนถามมากที่สุด 10 ขอ เกี่ยวกับการทําไกงวงใหไดรสชาติท่ีดี และมี e-
Mail สําหรับสอบถามปญหาและแนะนําการบริการ เว็บไซตของ Yahoo มีระบบบริการตรงตามความ
ตองการของลูกคา (personalized) ทําใหลูกคาสามารถปรับแกเว็บเพ็จสวนตัวไดดวยตนเอง 
(customizable) และมีรายงานอากาศ รายงานคะแนนการแขงขันทีมกีฬาที่แตละคนชอบ มีฐานขอมูล
ราคาหุนใหแตละคนเขาไปใช เว็บไซตของ CNET ไมเพียงแตจะมีขอมูลเกี่ยวกับอุตสาหกรรม
เทคโนโลยี  แตยังมีบริการสงขาวและความเคลื่อนไหวในวงการเทคโนโลยีไปใหกับสมาชิก 
(subscribers) ตามรายชื่อของจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail listing) ทุกวัน เพื่อสรางความภักดีกับ
ลูกคา (Zikmund and d’Amico, 2002: 252-253) 

จากการศึกษาการเขาเยี่ยมชมเว็บไซตของบริษัท Forrester Research จํากัด จํานวน 86,000 
ครัวเรือน พบวา ปจจัยตาง ๆ ที่ผลักดันใหผูใชบริการชอบที่จะกลับมาเยี่ยมเว็บไซตเปนประจํามี
รายละเอียดดังตารางที่ 2.3 (Manchester Institute for Popular Culture, Online: 1999)  
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ตารางที่ 2.3 ปจจัยมีอิทธิพลทําใหผูใชมาเยี่ยมเว็บไซต 
 

ปจจัย รอยละ 
เนื้อหามีคุณภาพสูง (High Quality Content) 75% 
ความงายในการใช (Ease of Use) 66% 
ดาวนโหลดไดเร็ว (Quick to Download) 58% 
มีการปรับปรุงสมํ่าเสมอ (Updated Frequently) 54% 
มีรางวัลและของแจก (Coupons and Incentives) 14% 
ชอบตราสินคา (Favourite Brands) 13% 
มีเทคโนโลยีขั้นสูง (Cutting Edge Technology) 12% 
มีเกมสตาง ๆ ใหเลน (Games) 12% 
ความสามารถในการซื้อ (Purchasing Capabilities) 11% 
ปรับเน้ือหาไดตามตองการ (Customizable Content) 10% 
มีระบบสนทนาและถามปญหา (Chat and BBS) 10% 
อ่ืน ๆ (Other) 6% 
      
ที่มา: Manchester Institute for Popular Culture 
 
 การบริการอิเล็กทรอนิกสดวยการบริหารความรู 

ความพรอมในการบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกขององคการ อาจจะสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาไดระดับหนึ่งเทานั้น จากผลการ
สํารวจผูบริหารในป 1999 ของบริษัท อินเตอรเนชั่นแนล ดาตา คอรป (IDC) พบวา เหตุผลหลักที่ทําให
บริษัทสามารถรักษาลูกคาใหคงอยูกับบริษัทและการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเปนผลมาจากการ
บริหารความรู (Tiwana, 2001: 43) 

ปรากฏการณที่เห็นไดอยางชัดเจนในปจจุบันคือ บุคคลและองคกรตาง ๆ นําเอาเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมาใชกันเพิ่มมากขึ้นอยางรวดเร็ว  ผลกระทบที่เกิดขึ้นทันทีก็คือ มีการใช
เทคโนโลยีดิจิตอลในการสื่อสารระหวางบุคคลและองคกรเพิ่มมากขึ้นตามมา อยางไรก็ตามเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารก็ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในวงกวางตามมาเชนกัน นั่นก็คือ เกิดการ
ปรับเปลี่ยนการเขาถึง (access) และเสนทาง (flow) ของสารสนเทศและความรูในสังคม บุคคลและ
องคกรสามารถเขาถึงสารสนเทศและความรูจากบุคคลและแหลงทรัพยากรจากทั่วโลกดวยตนเอง 
ขณะเดียวกันก็เปดโอกาสใหบุคคลและองคกรไดประโยชนจากการตรวจสอบความถูกตองของ
สารสนเทศเรื่องเดียวกันจากหลายแหลงความรู  (Nath, Online: 2001) 
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ในป ค.ศ. 1966 Michael Polanyi ไดจําแนกประเภทของความรูออกเปน 2 กลุม คือ ความรูที่
สามารถแสดงออกมาเปนภาษา (explicit knowledge) มีความงายตอการถายทอดจากคนหนึ่งไปสู
อีกคนหนึ่งแบบสมมาตรเวลา (synchronously) และอสมมาตรเวลา (asynchronously) สามารถ
บันทึกลงในฐานขอมูล รวบรวมเปนหนังสือและคูมือ และแสดงออกมาเปนการเขียนในรูปตาง ๆ ซ่ึง
ตรงขามกับความรูที่มีอยูในประสบการณของแตละบุคคล (tacit knowledge) และรวมถึงไมสามารถ
แสดงออกมาในรูปใดรูปหนึ่งไดอยางชัดเจน เชน ประสบการณการขับรถ เปนความรูที่ไมสามารถเรียน
ไดจากการอานคูมือ และรวมถึงความเชื่อ มุมมอง สัญชาติญาณ และคานิยม เปนตน แตความรูที่มีอยู
ในประสบการณของแตละบุคคลเปนความรูที่มีคุณคาอันหนึ่ง ที่เราสามารถรวบรวมจากแตละบุคคล
มาใชใหเปนประโยชนทางการบริหารได เรียกวา Implicit Knowledge โดยใชกลยุทธตาง ๆ เก็บและ
บันทึกไวในรูปของภาษา รูปภาพ และรหัส เปนตน (Frappaolo, 2002: 10-12, Tiwana, 2001: 38) 

เปาหมายของการบริหารความรูคือ การหาลูกคาเพ่ิมและรักษาลูกคาที่ไดมาใหมและที่มีอยูให
คงความเปนลูกคาอยูตอไป เพราะการตัดสินใจใชบริการใหมครั้งแรกของลูกคาเกิดมาจากการที่ลูกคา
มีความสุขตอการใชบริการ แตหลังจากนั้นความพึงพอใจตอการใชบริการอาจเพิ่มขึ้นหรือลดลงขึ้นอยู
กับการดําเนินการของผูใหบริการ ซ่ึงมีผลตอการจากไปและคงอยูของลูกคา ดังนั้นผูใหบริการจะตอง
เขาใจการตัดสินใจของลูกคา เนื่องจากการตัดสินใจของลูกคาขึ้นอยูกับความรู ขอมูล ความคิดเห็น 
และประสบการณที่มีอยูในตัวของลูกคา ซ่ึง Stapleton (2003: 65-124) อธิบายวา ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา  ประกอบดวยการเอาใจใสและใหความสนใจตอลูกคา 
(availability and attention) ความรูและความเขาใจภูมิหลังของลูกคาในแตละบริการ (background 
in the customer’s industry) การติดตอส่ือสารที่ดีกับลูกคา (communication) การสรางความเชื่อมั่น
ใหกับลูกคา (confidence) การติดตามความคิดและการแกไขปญหาของลูกคา (followup) การทํา
ความเขาใจในสิ่งที่จะเกิดขึ้นกับลูกคาในอนาคต (future orientation) ความสะดวกในดานสถานที่ของ
การเดินทางเขาไปใชบริการ (location) คาบริการถูก (low fees) ความคิดสรางสรรคใหม ๆ ที่สามารถ
สรางประหลาดใจใหกับลูกคา (innovation) การติดตอกันแบบสวนบุคคล (personal contact) เชน 
การรับประทานอาหารรวมกัน สงการดใหในวันสําคัญ ๆ ของลูกคา ความสัมพันธที่ใกลชิดฉันเพื่อน 
(personal rapport) ความสัมพันธทางสังคมกับคนใกลชิดของลูกคา (prior relationship) 
ความสามารถในการแกไขปญหาใหกับลูกคา (problem solver) การบริการที่มีคุณภาพ (quality) การ
จัดอันดับของการใหบริการ (range of products and services) การไดรับคําแนะนําจากผูมีอิทธิพล
ตาง ๆ เชน ผูเช่ียวชาญ เพื่อน ลูกคาเกา (recommendations) ความมีช่ือเสียงของสินคาและบริการ 
(reputation) คุณคาที่ไดรับจากการเพิ่มขึ้นของคาบริการ (value for fees)  
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การถายโอนความรูที่ไดรับและ/หรือที่มีอยูในองคการไปสูสินคาและบริการใหม ๆ จะสามารถ
ทําใหไดรับชัยชนะตอความสําเร็จทางการตลาดอยางมีนัยสําคัญ ขณะเดียวกันก็ยังเปนเครื่องมือที่
สามารถชวยทําใหเกิดความเขาใจถึงความตองการที่ซอนอยูในเบื้องลึกในตัวของลูกคา อันจะนํามาซึ่ง
การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคามากขึ้นตอไป (Kluge, Stein and Licht, 2001: 100-102) การรูถึง
ขอมูลของลูกคาแตละคนอยางละเอียดลออเปนปจจัยสําคัญในการสรางความสัมพันธกับลูกคาเพื่อ
เพิ่มการขายสินคาและบริการ (Temporal and Lee, 2001: 116-117)  

การบริหารความรูเปนทั้งตัวขับเคล่ือนการบริลูกคาสัมพันธและถูกขับเคลื่อนโดยเทคโนโลยี 
ปจจุบันบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศไดเขามามีสวนในการบริหารความรูในองคกรคือ เปน
เครื่องมือสนับสนุน (enabling tools) ที่ทําหนาที่รวบรวมขอมูล เชน e-Mail, Enterprise Resource 
Planning: ERP, Web Board, Data Warehouse, Video Conferencing เปนตน  และดวย
ความกาวหนาดานวิทยาการคอมพิวเตอรปจจุบันไดมีการพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอรสําหรับชวยใน
การบริหารความรู เชน โปรแกรมประเภทชวยแกปญหา (heuristic software) และ โปรแกรมประเภท
ชวยแนะนํา (suggestive software) ลูกคา ใหสามารถติดตามและเรียนรูการใชงานของลูกคา หาก
ลูกคามีปญหาการใชบริการจากเว็บไซตก็จะใหคําแนะนําการใชงานใหถูกตอง (Frappaolo, 2002: 
92,99)  

ความสําเร็จในการใชเทคโนโลยีในการบริหารความรูของลูกคาจากอินเทอรเน็ตตองอาศัย
ระบบที่มีความสามารถในการเชื่อมโยงและทํางานรวมกัน (collaboration platform) เพราะ
อินเทอรเน็ตเปนการเชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอรที่มีความแตกตางกันเขาดวยกัน ดังนั้นความ
หลากหลายในการใชเทคโนโลยีของลูกคาและองคกรตองไมเปนอุปสรรคในการหลอมรวมความรูเขา
มาเปนฐานขอมูลสําหรับบริหารลูกคา      

การบริการอิเล็กทรอนิกสเปนบริการที่ตองพูดคุย (talk) ตองศึกษา (study) และตองเรียนรู 
(learn) ลูกคา เพื่อสังเคราะห (synthesize) ความรูสึก (sense) ของลูกคาถึงความตองการ (want) 
ความปรารถนา (need) และความคาดหวัง (expectation) ของแตละคน ซ่ึง Zemke และ Connellan 
(2001:54-55) ไดเสนอแนวทางที่จะนําไปสูความสําเร็จของการบริการอิเล็กทรอนิกสวา อยูท่ีการสราง
ความประทับใจใหกับลูกคา ซ่ึงแตละหนวยงานหนีไมพนที่จะใชวิธีการดังตอไปนี้ คือ ใชวิธีการที่งาย 
(practice easy-to-do) ดวยคําถามและการออกแบบที่ไมซับซอน เพ่ือใหลูกคามีความสะดวกในการ
คนหาและใชงาน ออกแบบใหดูโดดเดน (design for distinction) ตรงตามความคาดหวังของลูกคา 
เพื่อใหลูกคาดูและรูสึกประทับใจไมลืมเลือน ตอบสนองความตองการของแตละบุคคล (personalize 
the e-experience) เพ่ือใหเกิดความคุนเคยกันเปนการสวนตัว สงมอบการบริการใหถึงที่สุด (deliver 
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end-to-end service) ดวยการบริหารวงจรการบริการใหมั่นใจวาบริการถึงมือลูกคาอยางสมบูรณ ใช
หลักการติดตอตามธรรมชาติของมนุษย (encourage human contact) โดยพยายามสรางความ
สมดุลในการติดตอกันระหวางกัน ทําใหเกิดความภาคภูมิใจ (make recovery a point of pride) ดวย
การแกไขปญหาและตอบคําถามใหรวดเร็ว ดี และครบถวน และสรางกลยุทธบํารุงรักษา (build a 
retention strategy) ดวยการวางแผนใหรอบครอบ สมํ่าเสมอ และอยางแนบเนียน เพื่อใหลูกคา
กลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง  

การใหบริการบนอินเทอรเน็ตมีการเปลี่ยนแปลงรวดเร็วกวาพ้ืนที่อ่ืน ๆ ความรูเกี่ยวกับลูกคา 
(customer knowledge) มีความสําคัญตอการดูแลและรักษาความสัมพันธกับลูกคา ความกาวหนา
ของเทคโนโลยีที่ใชบนอินเทอรเน็ต มิใชจะมีความสามารถในการบันทึกขอมูลการทําธุรกรรมของลูกคา 
เชน เวลา รูปแบบการคนหาขอมูล สินคาที่ซ้ือ จํานวนสินคาที่ซ้ือ คุณลักษณะของลูกคา เทานั้น แต
สามารถจับ (capture) ขอมูลของลูกคาเกี่ยวกับความคิด (idea) ความคาดหวัง (expectation) และ
การประเมินผล (evaluation) ขอมูลและความรูที่ไดจากลูกคาเปนประโยชนทั้งฝายผูใหบริการและ
ลูกคาดังนี้ (Wind and Mahajan, 2001: 130-136) 

1. ดานผูใหบริการ สามารถนําเอาขอมูลและความรูไปใชในการตัดสินใจและสรางบริการ
ใหม ๆ ใหกับลูกคา 

2. ดานลูกคา ทําใหไดสินคาและการบริการที่ตรงกับความตองการ นําไปใชพัฒนา
ความสามารถในการใชบริการใหมีประสิทธิผลดีขึ้น และประเมินผลความตองการใหมี
ความถูกตอง เปาหมายทั้งหมดก็คือการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

 หากอธิบายการยอมรับและการใชบริการอิเล็กทรอนิกสดวยแนวคิดการแพรกระจายของ
นวัตกรรม ความรูถูกจัดใหเปนปจจัยแรกที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธการ
บริการอิเล็กทรอนิกส เพราะความรูทําใหบุคคลไดรูจักและเกิดความเขาใจตอนวัตกรรม (Rogers and 
Shoemaker, 1971: 25-27) 

 
การบริการอิเล็กทรอนิกสที่เนนความสัมพันธกับประชาชนหรือลูกคา 

 การบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐและเอกชนตางใหความสําคัญกับประชาชนหรือ
ผูใชบริการ เพียงแตภาคเอกชนนิยมเรียกวา การบริการลูกคาสัมพันธ สวนภาครัฐพยายามที่จะนําเอา
แนวคิดดังกลาวมาใชในการบริหารงานภาครัฐแนวใหมที่เรียกวา การบริหารที่ยึดประชาชนเปน
ศูนยกลาง (citizen centric) ดังนั้น หากภาครัฐตองการนําเอาแนวคิดการบริหารงานแบบเอกชนมาใช
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ในการสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนจึงสามารถเรียนรูไดจากแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคา 

ปจจุบันแนวคิดการบริหารงานของภาคเอกชนไมไดหยุดอยูที่การสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาตามแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการเทานั้น แตไดกาวไปสูการสรางความไววางใจและความ
ภักดี ดังนั้นการบริหารงานภาครัฐที่ใหความสําคัญกับประชาชนดวยการสรางความพึงพอใจอาจไม
พอเพียงตอการบริหารงานภาครัฐในยุคเศรษฐกิจแบบใหม เพราะหากหนวยงานของรัฐไมสามารถ
สรางความไววางใจและความภักดีจากประชาชนใหเกิดความใกลชิด การพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนจากความรูใหมก็ไมสามารถเกิดขึ้นได เพราะขาดชองทางในการใหและรับขอมูลระหวางกัน 
 จุดมุงหมายของการบริหารความสัมพันธกับลูกคาก็คือ การพัฒนาระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา เพิ่มความภักดีของลูกคา การสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาปจจุบันใหส่ังซ้ือสินคาหรือการ
บริการจากบริษัทอยางตอเนื่องเพ่ือเพ่ิมรายได และเพ่ิมจํานวนลูกคาใหมากขึ้น (Tiwana, 2001:23)   
หรืออาจสรุปไดวามีตัวขับเคลื่อนหลักอยู 4 ตัว ในการบริหารลูกคา คือ การสรางความพึงพอใจ 
(satisfaction) ความไววางใจ (trust) การสรางความภักดี (loyalty) และการรักษา (retention) ลูกคาไว 
ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจ 
 อาจกลาวไดวา ความพึงพอใจเปนวัตถุประสงคแรกของการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึง 
Kotler (2003) อธิบายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบและไมชอบของแตละบุคคลที่เกิดมาจาก
การเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ไดรับกับความคาดหวัง1ของลูกคาที่มีตอการบริการ หรือเขียนเปน
สมการไดดังนี้ (Maister, 1997) 
 
 ความพึงพอใจของลูกคา = การบริการที่ลูกคาไดรับ – การบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
 
 ถาการบริการที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาการบริการที่ไดรับตรงกับ
ความคาดหวัง ลูกคาก็จะพึงพอใจ และถาการบริการที่ไดรับมีมากกวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะพึง
พอใจสูงขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับที่ Brown (1992) อธิบายวา ความพึงพอใจของลูกคาเปนสภาพอารมณที่

                                                   
 1 ความคาดหวงัเกิดมาจากประสบการณชื่อของผลิตภัณฑในอดีต คําแนะนาํของเพื่อนและคนรูจัก ขอมูลและขอเสนอของ
นักการตลาดและคูแขงทางธรุกจิ 
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ลูกคาปรารถนา ตองการ และมีความคาดหวังตอการบริการ หากบริการที่ลูกคาไดรับตรงกับหรือเกิน
กวาสภาพอารมณดังกลาว ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการอีก มีความภักดี ช่ืนชมและแนะนําตอผูอ่ืน 
 องคกรที่ดําเนินการมุงความสนใจไปยังลูกคา (customer-centered) จึงมุงเนนไปที่การสราง
ความพึงพอใจของลูกคา แตการสรางความพึงพอใจไมใชเปาหมายหลัก เพราะมีปจจัยหลายดานที่เขา
มาเกี่ยวของ ดังนี้ (Kotler, 2003: 61-64)  

1. หากบริษัทเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคาโดยลดราคาหรือเพิ่มการใหบริการ ผลท่ีเกิดขึ้น
อาจทําใหบริษัทมีกําไรตํ่าลง ดังนั้นบริษัทอาจเพิ่มความสามารถในการสรางกําไรดวย
วิธีการอื่นมากกวาที่มุงเนนไปที่การเพิ่มความพึงพอใจ เชน ปรับปรุงขบวนการผลิต หรือ
ลงทุนเพ่ิมขึ้นในการวิจัยและพัฒนา 

2. การเพิ่มรายจายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาอาจมีผลกระทบตอผลตอบแทนของ
หุนสวนตามมา ปรัชญาของการบริหารความพึงพอใจจึงตองสรางความสมดุลระหวาง
ลูกคาและผูที่เกี่ยวของ (stakeholder) อาทิ พนักงาน ตัวแทนจําหนาย ผูขาย และผูถือหุน 
ภายใตทรัพยากรทางการบริหารทั้งหมดที่มีอยู 

3. ระดับของความพึงพอใจมีความสัมพันธกับองคประกอบดวยความสามารถและ
ประสิทธิผลของบริษัท และที่สําคัญบริษัทตองคํานึงถึงความแตกตางของลูกคาดวย 
เพราะลูกคาแตละคนยอมมีนิยามของการใหบริการที่ดีที่แตกตางกัน ความพึงพอใจที่
เกิดขึ้นอาจมีสาเหตุมาจากสถานการณ เชน เกิดจากการใหบริการที่เร็วกวากําหนด หรือ
การใหบริการตรงเวลา หรือการใหบริการครบถวนตามคําสั่ง เปนตน 

 การสรางความพึงพอใจเกิดขึ้นไดจากการลดสิ่งที่ไมจําเปนหรือไมเหมาะสมออกไปจาการ
บริการ ยกระดับการบริการทั้งหมดในทุกระดับของการบริการ และกําจัดผลลัพธที่ไมพึงปรารถนาจาก
สมาชิกที่ใหบริการ 

การกําหนดมาตรฐานการบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจึงเปนเรื่องที่ทําไดไมงาย
นัก เพราะความตองการและความคาดหวังของลูกคามีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา แตภายใตปรัชญา
ของการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาตองนิยามความตองการและความคาดหวังของลูกคาเพื่อ
นําไปสูการวัดการรับรูความพึงพอใจของลูกคา การรูถึงความตองการของลูกคาจะทําใหงายตอการ
คาดเดาการจัดเตรียมการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี ดังนั้น
การศึกษาความตองการของลูกคาตองทําการวิจัยตลาด สัมภาษณลูกคา และศึกษาเรื่องที่เกี่ยวกับ
ลูกคา หรือการออกแบบการบริการสงมอบบริการ และการศึกษาความพึงพอใจของลูกคานาจะเริ่ม
จากการถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาอยางรอบดาน รวมถึงระดับความพงึ
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พอใจของลูกคาดวย ถาลูกคากลาววาถูกใจหรือสบายใจที่ไดใชบริการ ความรูสึกและประสบการณ
โดยรวมของลูกคาก็จะเปนกลาง ๆ หรือเปนบวก (Koskela, 2002: 24-28) 

การตัดสินใจใชบริการของลูกคาไมไดเกิดมาจากความพึงพอใจและความไมพึงพอใจเทานั้น 
แตลูกคาตองมีความไววางใจในสินคาและบริการ 

2. ความไววางใจ 
ความไววางใจเปนเครื่องมือที่สําคัญในการติดตอระหวางกันทั้งทางดานเศรษฐกิจ และสังคม 

(Gefen and others, Online: 2002, Mass and Shehory, in Falcone, Singh and Others, 
2001:159) ปจจุบันความไววางใจกําลังกลายมาเปนประเด็นที่สําคัญเพ่ิมขึ้นในระบบอินเทอรเนต็  (Yu 
and Liu, in Falcone, Singh and Others, 2001:175) หากการใหบริการผานเว็บไซตไมสามารถสราง
ความไวใจใหกับลูกคาได ลูกคาก็จะไมใชประโยชนจากการบริการผานเว็บไซต  ความไววางสามารถ
อธิบายไดดวย ตัวแบบหยินและหยาง (Yin and Yang Model) ซ่ึงเปนความสมดุลดานเหตุผลและ
ความรูสึก (rational and emotional) ของลูกคา กลาวคือ ผูใหบริการตองมีการบริการที่มีคุณภาพ 
(quality and reliability) และการบริการนั้นตองดึงดูดความสนใจของลูกคาเปนอยางดี  (Temporal 
and Lee, 2001: 58-69) 

นักวิจัยตางใหความหมายของความไววางใจวาเปนความรูสึกที่เกี่ยวกับความปลอดภัย ที่เกิด
มาจาก 6 สาเหตุ คือ ความไววางใจที่เกิดจากเจตนา (trusting intention) ที่ตัวเรามีตอบุคคลใดบุคคล
หนึ่งแลวแตกรณีหรือสถานการณ หรือเปนความไววางใจที่เกิดจากความสมัครใจ ความไววางใจที่เกิด
จากพฤติกรรม (trust-related behavior) ของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือเปนความไววางใจที่เกิดจาก
การบังคับหรือควบคุมโดยบุคคลอื่นทําใหเราตองปฏิบัติตาม ความไววางใจท่ีเกิดจากความเชื่อ (trust 
belief) ที่มีตอบุคคลใดบุคคลหนึ่งวามีความสามารถ มีความเมตตากรุณา มีความซื่อสัตย และมีการ
กระทําสามารถคาดเดาได เชน ดีหรือไมดี ความไววางใจที่เกิดจากความเปนสถาบัน (institution-
based trust) เพราะมีความมั่นใจตอโครงสราง ฐานะ และบทบาทของสถาบันนั้น ๆ และคาดวา
สถานที่นั้นจะทําใหประสบผลสําเร็จในชีวิต ความไววางใจที่เกิดจากลักษณะทาทาง (disposition to 
trust) ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่ตั้งใจแสดงออกอยางไมเปลี่ยนแปลงตอสถานการณหรือบุคคลทั่วไป 
และความไววางใจที่ เกิดจากการแนะนําของกลุมผู มี อิทธิพลตาง ๆ  (recommendation) เชน 
ผูเชี่ยวชาญ คนรูจัก ลูกคา เพื่อนเกา เปนตน  (McKnight and Chervany, in Falcone, Singh and 
Others, 2001:33-40, Stapleton, 2003: 124) 

ความไววางใจมีความสัมพันธกับการแลกเปลี่ยน (exchange) และพัฒนาขึ้นขณะที่มี
ความสัมพันธระหวางกัน 3 ขั้นตอน คือ ความไววางใจขั้นแรก เริ่มจากเมื่อแตละฝายยังไมมีโอกาสได
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รูจักกัน ความไววางใจขั้นแรกจะอยูในระดับตํ่า ความไววางใจขั้นที่สอง เกิดขึ้นเมื่อมีการแลกเปลี่ยน
เกิดขึ้นและรับบริการไดมีโอกาสไดตรวจสอบบริการที่ไดรับสงมอบตามที่ตกลงกันไว ความไววางใจจะ
พัฒนาไปอยูในขั้นที่สอง ความไววางใจขั้นที่สาม เกิดขึ้นเมื่อผูซ้ือไดรับบริการที่มีคุณลักษณะตรงกับ
ความตองการตามที่ผูใหบริการใหสัญญาไว และความไววางใจในขั้นที่สามก็จะเกิดขึ้นตามมา (Wray, 
Palmer and Bejou, 1994: 32-48)  

3. ความภักด ี
การทําใหลูกคาเกิดความไววางใจไมเพียงพอที่จะรักษาความเปนลูกคาใหอยูถาวรตอไปได  

การทําธุรกิจตองทําใหลูกคาตื่นใจ (surprise) และชื่นชม (delight) โดยไมตองเลือกโอกาส (random) 
เพราะตามหลักจิตวิทยาการใหรางวัลโดยไมเลือกโอกาสเมื่อบุคคลนั้นมีผลงานที่ยอดเยี่ยม ดีกวาการ
ใหรางวัลหลังจากที่บุคคลนั้นทําดีทุกครั้ง การใหรางวัลกับลูกคาอยางสม่ําเสมอและซ้ํา ๆ กัน ไมเปน
ผลดีตอการรักษาลูกคาใหคงอยูตอไปดวยความภักดี ซ่ึง Allen และ Rao (2000) ไดอธิบายไววา ความ
ภักดีของลูกคาเปนผลมาจากทั้งปจจัยที่เปนการกระทํา (affective) ที่แสดงออกมา เชน ความเปนมิตร 
และการใหความสนใจ และการรับรู (cognitive) ที่เปนความรูสึก เชน ความใกลชิด และความ
เหมาะสม เปนตน     

ความพึงพอใจและความภักดีมีความสัมพันธกันทั้งแบบเสนตรงและแบบไมเปนเสนตรง 
Oliva, Oliver และ MacMillan (1992) อธิบายวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจการบริการและ
ความภักดีของลูกคาไมไดมีลักษณะเปนเสนตรง แต Heskett, Sasser และ Schlesinger (1997) 
เสนอวา กําไร การเติบโตของกิจการ ความพึงพอใจของลูกคา ความภักดีของลูกคา และมูลคาของ
สินคาและการสงมอบบริการมีความสัมพันธกันโดยตรง เพราะความพึงพอใจสูงสุดเทานั้นที่มี
ความสัมพันธโดยตรงกับความภักดี หากความพึงพอใจไมถึงจุดสูงสุด อิทธิพลของความสนใจและ
อารมณเชิงบวกจะเปนตัวแปรที่ทําใหเกิดความภักดี (Koskela, 2002: 29)  

อยางไรก็ตามความพึงพอใจสามารถรักษาความสัมพันธกับลูกคาไวไดในระยะสั้นเทานั้น 
เพราะความพึงพอใจของลูกคาโดยตัวมันเองแลวไมสามารถยืนยันไดวาจะรักษาความเปนลูกคาไวได 
(Koskela, 2002: 28) เนื่องจากความพึงพอใจเปนลักษณะเฉพาะที่มีตอสินคาและบริการ 
ขณะเดียวกันก็มีความเปนพลวัตรมาก ซึ่งตรงขามกับความภักดีที่เปนลักษณะทั่วไปมากกวา และเปน
ความรูสึกที่คอนขางถาวรตอบริษัทในลักษณะทั่วไป (Allen and Rao, 2000)  

การรักษาความสัมพันธกับใหยาวนานตองมีบริการที่ดีเยี่ยมและตองขจัดความไมพึงพอใจ
ออกไปโดยเร็วที่สุด แตเดิมเราเชื่อกันวา ความภักดีเกิดจากการที่ลูกคาไดพบกับการบริการ และ
องคกรที่เขาตองการ แตปจจุบันนอกจากการใหบริการที่มีคุณภาพแลว ความพยายามในการแกไข
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ปญหาที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วมีผลทําใหลูกคากลับมาสูองคกรมากที่สุด การสรางความภักดีสามารถ
สรุปเปนสมการงายไดดังแผนภาพที่ 2.8 (Lucas, 1996:178) 

 
 

 
  

แผนภาพที่ 2.8 สมการการสรางความพึงพอใจและความภักดี 
 
ความภักดีของลูกคาเปนความผูกพันดานอารมณและความรูสึกที่อยูภายในตัวของลูกคาซ่ึง

เปนผลมาจากความสามารถในการสงมอบบริการขององคกรใน 3 ส่ิงใหกับลูกคา คือ (1) ความรู 
(knowledge) เมื่อลูกคาติดตอกับองคการ ลูกคาคาดหวังวาเขาจะไดความรูจากองคการ 4 ดาน คือ 
ความรูดานองคการ (corporate knowledge) ไดแก สารสนเทศที่เกี่ยวกับองคการ ประวัติขององคการ 
และอันดับขององคการในดานการตลาด ความรูดานอุตสาหกรรม (industry knowledge) ไดแก 
สารสนเทศที่เกี่ยวกับแนวโนมและการดําเนินงาน ความรูดานผลิตภัณฑ (product knowledge) ไดแก 
สารสนเทศที่เกี่ยวกับสินคาและบริการที่องคการสามารถตอบสนองลูกคาได และความรูดานลูกคา 
(customer knowledge) ไดแก สารสนเทศเกี่ยวกับลูกคาที่องคการทําการติดตออยู (2) การตอบสนอง
ความตองการที่คาดหวังไว (anticipation of future requirements) เปนปจจัยที่สองที่ชวยใหองคการ
สรางความภักดีใหกับลูกคา มี 3 ดานคือ สินคาเสริมหรือสินคาเพิ่มเติม (additional product) ซ่ึงทําให
มีคุณคาตอลูกคา การบริการดานเทคนิค (technical service) เพ่ือปองกันปญหาที่อาจเกิดขึ้น และ
การปรับปรุงสินคา (product improvement) ตามความตองการของลูกคาหรือขอมูลที่ไดรับจากลูกคา 
และ (3) การสื่อสารที่ดี (superior communication) เปนปจจัยสนับสนุนที่จะทําใหเกิดความภักดี
ภายในลูกคา การสื่อสารที่ดีไมไดหมายถึงการเพิ่มปริมาณเทคโนโลยีการสื่อสาร แตเปนการพัฒนา
เทคโนโลยีการสื่อสารระหวางลูกคาใหมีคุณภาพ (Sterne, 2000: 294-296)  

นอกจากการสงมอบบริการที่ดีจะทําใหเกิดความภักดีแลว ความภักดียังมีความสัมพันธกับ
รางวัล (reward)(Temporal and Lee, 2001: 160-161) และความยุติธรรม (equity) (Kotler, 2003: 
76) ที่ไดรับจากการใหบริการ ดวย กลาวคือ บริษัทสวนใหญใชวิธีใหรางวัล (reward) ในการทําให

ผลติภัณฑที่มี
คุณภาพ/ความ
พึงพอใจในการ
สงมอบบรกิาร 

+ 

การ
แกไข
ปญหา 

+ 
ขจัด
ความ
ไมพึง
พอใจ 

= 

ความพึง
พอใจ 
และ 

ความภกัด ี
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ลูกคาใหกลับมาและสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา การใหรางวัลกับลูกคาตองทําใหไมซํ้ากัน
และตองไมเหมือนใคร เพราะลูกคาสามารถใชอินเทอรเน็ตเปรียบเทียบกับคูแขงไดงาย  และการที่
ลูกคามีความภักดีมากขึ้น เปนเพราะลูกคาไดรับความยุติธรรมมากขึ้น  ซ่ึง Rust, Zeithaml และ 
Lemon (cited in Kotler, 2003: 76) ไดจําแนกปจจัยที่เปนตัวขับเคลื่อนใหลูกคาไดรับความยุติธรรม
จากการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเปน 3 ดาน คือ ความยุติธรรมดานคุณคา (value equity) เปน
การประเมินคาระหวางประโยชนที่จะไดรับกับราคาจากสิ่งที่ปรากฏใหเห็นดวยสายตา จากคุณภาพ 
ราคา และความเหมาะสม ความยุติธรรมจากชื่อผลิตภัณฑ (brand equity) เปนการประเมินคาจากชือ่
สินคาดวยความรูสึก ซึ่งอยูนอกเหนือไปจากคุณคาที่ไดรับมาจากการประเมินดวยสายตา จากการรับรู
ช่ือสินคาของลูกคา ทัศนคติของลูกคาตอช่ือสินคา และการยอมรับของลูกคามีตอจริยธรรมของชื่อ
สินคา และความยุติธรรมจากความสัมพันธ (relationship equity) เปนการประเมินคาจากความโนม
เอียงที่ยึดติดอยูกับช่ือสินคา ซ่ึงอยูนอกเหนือไปจากคุณคาที่ไดจากการประเมินดวยสายตาและ
ความรูสึก จากโครงการการสรางความภักดี โครงการดูแลและกระตุนเตือนเฉพาะดาน การสรางชุมชน 
และการสรางความรู  
 การพัฒนาลูกคาใหมีความภักดี ตองมีการผลักดันลูกคาใหกาวสูขั้นตอนหลายขั้นตอนที่
เรียกวา ขั้นตอนการพัฒนาลูกคา ซ่ึงมี 7 ขั้น คือ  ขั้นของการเปนลูกคาครั้งแรก (tirst-time customer) 
เปนลูกคาที่มีความพอใจระดับใดระดับหนึ่งตอบริษัทจากความคาดหวังบางอยางที่มีพื้นฐานอยูบนสิ่ง
ที่คนอื่น ๆ เคยพูดไว ผูขายเคยสัญญาไว และประสบการณที่ผานมาในอดีตเกี่ยวกับการซื้อขายใน
ลักษณะคลาย ๆ กันนี้ และหลังจากซื้อสินคาไปแลว คือ พอใจคอนขางสูง พอใจ เฉย ๆ ไมพอใจ ไม
พอใจมาก ดังนั้น บริษัทจึงตองหมั่นทําการสํารวจระดับความพอใจของลูกคา เพื่อดึงดูดใจลูกคาซํ้า 
ขั้นของการเปนลูกคาซ้ํา (repeat customer) เปนลูกคาที่มีความสัมพันธที่ดีกับผูขาย และกลับมาซื้อ
สินคาอีกกลายเปนลูกคาซ้ําของบริษัท ดวยกระบวนการของผูขายสองกระบวนการ คือ ประการแรก
ผูขายเพิ่มส่ิงอ่ืน ๆ เขาไปในสายผลิตภัณฑของตน ซึ่งจะดึงดูดใจลูกคากลุมเดิม และนําเสนอของใหม
เพื่อใหลูกคาสนใจ และประการที่สองผูขายจะแนะนําลูกคาใหเห็นถึงขอดีของการเปลี่ยนเอาของใหม
เขามาแทนที่สินคาที่เส่ือมสภาพแตเนิ่น ๆ ขั้นของการเปนลูกคาประจํา (client) เปนลูกคาที่บริษัทมี
ความรูเกี่ยวกับลูกคามากกวา ทุมเทเวลาเพื่อใหความชวยเหลือและสรางความพอใจแกลูกคาของตน
มากกวา มีความสัมพันธที่ตอเนื่องและรูสึกคุนเคยและเอาใจใสตอกัน โดยการใชฐานขอมูลการตลาด
ของลูกคาทักทายและสอบถามลูกคาเพื่อแสดงความสนอกสนใจตอลูกคา ขั้นของการเปนผูสนับสนุน 
(advocate) ถาลูกคาประจํามีความชอบบริษัทมากขึ้น โอกาสที่ลูกคาจะพูดถึงบริษัทในทางที่ดีกม็มีาก
ขึ้น และกลายเปนผูเผยแพรเรื่องราวของบริษัท เพราะบางผลิตภัณฑคนสวนใหญมักจะเชื่อความเห็น
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ของเพ่ือนฝูงและคนคุนเคยมากกวาการโฆษณา ขั้นของการเปนสมาชิก (member) เพื่อใหลูกคา
ประจํามีความภักดีตอบริษัทตอไป บริษัทอาจตองมีการเริ่มโครงการสมาชิกภาพ เพื่อใหสิทธิพิเศษแก
สมาชิกของตน ขั้นของการเปนหุนสวน (partner) เปนการเชิญชวนลูกคาใหรวมออกแบบผลิตภัณฑ
ใหม หรือขอความเห็นคําแนะนําสําหรับปรับปรุงบริการของบริษัทหรือเชิญลูกคาเขารวมการประชุม
ลูกคา และขั้นของการเปนเจาของรวมกัน (part-owner) เปนการมองวาลูกคาเปนผูถือเดิมพัน หรือเปน
เจาของบริษัทเชนกัน (คอตเลอร, 2542: 224-260) 

โดยธรรมชาติแลวความภักดีสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา Griffin (1995) เสนอวาการ
วัดความภักดีของลูกคาที่งายที่สุดก็คือ วัดจากการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา (repeat service) 
หรือที่ Bergeron (2001) เรียกกวา วัดจากความยึดติด (stickiness) วัดจากอัตราการกลับมาของ
ลูกคา (return rate) หรือการเขียนความตองการตาง ๆ ทิ้งไว 

การวัดผลกระทบของความภักดี (loyalty effect) เปนสิ่งที่จําเปนที่จะชวยใหการบริหารการ
บริการดีขึ้น เพราะการอธิบายลักษณะของพฤติกรรมรวมของความภักดี การวัดผลกระทบของความ
ภักดีจากมุมมองดานลูกคา (customer’s perspective) สามารถจําแนกไดเปน 2 ปจจัย คือ (1) ปจจัย
ภายใน ประกอบดวย คุณคา (value) ของสินคาและบริการ ที่ไดรับจากลูกคา จํานวนของเวลาและ
พลัง (time and energy) ของลูกคาในการลงทุนทําธุรกิจกับบริษัท และความรูสึก (emotional) ของ
ลูกคาที่ผูกมัดอยูกับบริษัท และ (2) ปจจัยภายนอก ประกอบดวย ทางเลือก (alternative) ของลูกคาที่
มีตอสินคาและบริการ และอุปสรรค (difficulty) ในการคนหาทางเลือกของสินคาและบริการ 
(Bergeron, 2001: 58-74) 

เงื่อนไขในการวัดความภักดีจึงประกอบดวยพฤติกรรม เจตนาของพฤติกรรม และปจจัยที่มี
ผลกระทบตอพฤติกรรมของลูกคา พฤติกรรมของลูกคามีความสัมพันธกับคุณลักษณะของการกระทํา
ของลูกคาในการใชบริการและการกระทําที่เกี่ยวของ พฤติกรรมของลูกคาสามารถตรวจสอบไดจาก
เจตนาของพฤติกรรมที่เคยกระทํามาแตกอนในอดีตและตัวแบบทางดานเศรษฐกิจที่พัฒนาขึ้นมา 
เจตนาของพฤติกรรมคือส่ิงที่ลูกคาบอกผูใหบริการทราบวาเขามีเจตนาที่จะทําอะไร ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมของลูกคาสามารถที่จะทํานายไดจากสิ่งตาง ๆ ที่ลูกคาจะทําในอนาคต (Koskela, 2002: 
29) 
 จากการศึกษาแนวคิดการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของเอกชนเพื่อเปนฐานในการนําไปใช
ในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐที่กลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวา ภาคเอกชนยังคงให
ความสําคัญกับการใชแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส  
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 เนื่องจากแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคามีองคประกอบที่กวางและซับซอน มีการบูร
ณาการเทคนิค เครื่องมือ เทคโนโลยี และทรัพยากรจํานวนมาก เพื่อใหเกิดผลตามแนวคิด ดังนั้นการ
นําเอาหลักการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสดวยแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคามาใชในการ
บริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐ จึงใชวิธีเลือกมาใชเฉพาะบางสวน เหมือนกับที่ภาครัฐใน
หลายประเทศนําเอาเฉพาะกลไกดานราคาภายใตแนวคิดการตลาดที่มีขอบเขตกวางและครอบคลุม
ต้ังแตกระบวนการผลิตจนถึงการขายและการใหบริการไปใชเทานั้น  
 ดวยเหตุผลที่กลาวมา การนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคามาพัฒนาตัวแบบ
บริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทย จึงมุงเนนไปที่การสรางและพัฒนาตัวแบบที่เกิด
จากการใชบริการผานเว็บไซต และผนวกแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกส 
(eCRM) เขาไวในองคประกอบดานตาง ๆ ของตัวแบบ คือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกส การใชบริการอิเล็กทรอนิกส และการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 
 
ตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับการใหบริการสาธารณะของไทย 
 
 ปจจุบันมีการศึกษาและพัฒนาตัวแบบคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส และการศึกษาการ
ยอมรับเทคโนโลยีในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสอยางแพรหลาย จากการศึกษาของ Huang, 
D’Ambra และ Bhalla (Online: 2002) เกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลการตอการใชรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
ของประชาชนชาวออสเตรเลีย พบวา ผลการศึกษาดังกลาวสนับสนุนตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยี 
เพราะมีปจจัยดานการรับรูถึงความมีประโยชน การรับรูถึงความงายในการใชงาน ความสามารถใน
การเขาถึง (สามารถเขาถึงไดตลอด 24/7 รวดเร็ว และงาย) ความสะดวกในการใชงาน (ประกอบดวยมี
เทคโนโลยีในการเขาถึงเว็บไซตรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และดานการสนับสนุน ชวยเหลือ และการ
ใหบริการสงมอบบริการ) และความประทับใจที่ไดรับ (เปนระดับความประทับใจที่ประชาชนมีตอ
เว็บไซตรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงมีผลทําใหประชาชนกลับมาใชเว็บไซตอีกในอนาคต) ปจจัยเหลานี้
ลวนมีอิทธิพลตอการเขาใชรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของชาวออสเตรเลียทั้งสิ้น  
 การศึกษาของ Gefen และคณะ (Online: 2002) ไดเพิ่มตัวแปรดานอิทธิพลทางสังคม (social 
influence) และความไววางใจ (trust) เขาไปทดสอบการใชรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสรวมกับตัวแปรอื่น ๆ 
ผลการศึกษาพบวา อิทธิพลทางสังคม และการรับรูถึงความมีประโยชนมีอิทธิพลตอเจตนาการใช
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพิ่มขึ้น การรับรูถึงความงายในการใชงานมีอิทธิพลทําใหการรับรูถึงความ
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มีประโยชน เพิ่มขึ้น อิทธิพลทางสังคมและความไววางใจมีอิทธิพลชวยลดความเสี่ยงในการใชบริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของผูใช ความไววางใจมีอิทธิพลทําใหการรับรูถึงความงายในการใชงานเพิ่มขึ้น 
 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของแสดงใหเห็นถึงการผสมผสานและ
การเกี่ยวพันกันระหวางแนวคิดการบริหารงานของภาครัฐและภาคเอกชนที่มีอยูในการบริหารบริการ
ลูกคาหรือประชาชนที่ยากจะแยกออกจากกันไดอยางเด็ดขาด และจากการประมวลเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวกับการบริการอิเล็กทรอนิกส สามารถสรางเปนกรอบสําหรับพัฒนาตัวแบบบริการ
อิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทย ซ่ึงจําแนกไดเปน 4 องคประกอบ ดังนี้ 

1. คุณภาพการบริหารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนสวนที่สะทอนถึงการบริหารองคกรและการบริหาร
ระบบสารสนเทศขององคกร อันเปนผลผลิตของนโยบายและรวมถึงผลผลิตขององคกรที่
ประชาชนคาดหวัง ขณะเดียวกันก็เปนปจจัยนําเขาของตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกส   

2. การยอมรับและการใชบริการอิเล็กทรอนิกส เปนองคประกอบดานประชาชนที่มีความ
เกี่ยวของกับพฤติกรรมของมนุษย อันเปนสวนที่รับเอาบริการอิเล็กทรอนิกสเขามาอยูใน
กระบวนการของการประเมินเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและสิ่งที่ไดรับ เพื่อตัดสินใจ
วาบริการอิเล็กทรอนิกสที่ไดรับมีคุณภาพหรือไม ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสหรือไม ใช
บริการอิเล็กทรอนิกสหรือไม     

3. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับและการใชบริการอิเล็กทรอนิกส  เปนปจจัยความพรอมดาน
เทคโนโลยีซึ่งประกอบดวย คุณลักษณะ นิสัย และสภาพแวดลอมของบุคคลที่มีอิทธิพลหรือมี
ผลทําใหเกิดการยอมรับและใชบริการอิเล็กทรอนิกส 

4. การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน เปนผลลัพธที่เกิดมาจากสวนที่เปนกระบวนการ
ยอมรับและใชบริการอิเล็กทรอนิกส และรวมถึงเปนผลลัพธของนโยบายและองคกรที่แสดงถึง
ความสําเร็จหรือความลมเหลวของการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส 

 ปจจัยที่เกี่ยวของกับบริการอิเล็กทรอนิกสที่กลาวมาสามารถจําแนกไดเปน 2 สวน คือ สวน
ของการใหบริการ (supply side) อันเปนบทและหนาที่ของหนวยงานภาครัฐท่ีจะตองดําเนินตาม
นโยบายของรัฐในการจัดใหมีการเผยแพรขอมูลและขาวสาร ปฏิสัมพันธกับหนวยงาน และทําธุรกรรม
ผานเว็บไซต และสวนของการใชบริการ (demand side) จากประชาชนหรือลูกคา การยอมรับและใช
บริการอิเล็กทรอนิกสที่ภาครัฐใหบริการมีความเกี่ยวของกับความพรอมดานเทคโนโลยี ทั้งดาน
สภาพแวดลอมภายนอก พฤติกรรม และจิตวิทยาภายในของแตละคน ดังแผนภาพที่ 2.9 
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แผนภาพที่ 2.9 กรอบแนวคดิสําหรับการวจัิย 

 
คุณภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกส 
SERVQUAL1 ถูกวิจารณวาไมเหมาะสมกับการนํามาใชวัดการบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะ

การบริการอิเล็กทรอนิกสเปนการติดตอระหวางกันโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนส่ือกลาง กลาวคือ 
เปนการตอกันทางเทคนิค พนักงานที่ใหบริการกําลังอยูในสถานที่ที่เปนกายภาพ แตลูกคากําลังติดตอ
การบริการในสถานที่ที่เสมือนจริง เทคโนโลยีที่นํามาใชในการติดตอการบริการเปนเทคโนโลยีที่ลูกคา
ตองชวยเหลือตัวเอง (self-service technologies: SSTs) และที่สําคัญที่สุดก็คือ ตองตระหนักถึง
ความปลอดภัยและการคุมครองขอมูลสวนบุคคล (security/privacy) ในการใชบริการของลูกคา 
ประเด็นปญหาตาง ๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ไมมีอยูในการบริการแบบเดิม (Liljander, van Riel and Pura, 
Online: 2002; Wolfinbarger and Gilly, Online: 2003)  

                                                   
 1 คํายอท่ีใชแทนคําวา Service Quality หมายถึง คุณภาพการบริการ 

การบริการท่ีสราง
ความสัมพันธกับ

ประชาชน 

คุณภาพของ
การบริการ

อิเล็กทรอนิกส 

การยอมรับ
บริการ

อิเล็กทรอนิกส 

การใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

องคกร 

ปจจัยภายนอก 

ผลสะทอนกลับ 
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นโยบาย 
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แมวา SERVQUAL จะลาสมัย แต Zeithaml, Parasuraman และ Malhotra ก็ไดพัฒนามาตร
วัดบริการอิเล็กทรอนิกสใหมเรียกวา e-SQ1 นอกจาก e-SQ แลวในยุคของสังคมบริการดวยระบบ
อิเล็กทรอนิกสมีนักวิชาการทําการศึกษาและพัฒนามาตรวัดบริการอิเล็กทรอนิกสกันอยางแพรหลาย 
Field, Heim และ Sinha (2002) เสนอวา ปจจุบันมาตรวัดคุณภาพเว็บไซตหรือบริการอิเล็กทรอนิกสมี
การเติบโตอยางรวดเร็ว นิยามของคุณภาพและมิติการวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความ
หลากหลาย ดังนั้นจึงยังไมมีกรอบแนวคิดใดที่มีความสมบูรณอยางแทจริงในขณะนี้ที่สามารถนํามาใช
ในการบริหารและประเมินคุณภาพบริการอิ เล็กทรอนิกสไดอยางเหมาะสม  อยางไรก็ตาม 
Wolfinbarger และ Gilly (2003: 2-7) ไดจําแนกมาตรวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสออกเปน 2 
กลุมใหญ คือ มาตรวัดที่เนนการประเมินสวนติดตอกับเว็บไซต (website interface) และมาตรวัดที่
เนนประสบการณออนไลนของลูกคา (customer’s online experience)  

1. มาตรวัดที่เนนประเมินสวนติดตอเว็บไซต 
 Chen และ Wells (1999: 27-37) เสนอแนะวิธีการวัดความสําเร็จของเว็บไซตที่เรียกวา 
“Attitude toward the Site” หรือ ASt. จาก 6 ดาน จํานวน 6 ขอเทานั้นคือ ดานความสัมพันธ 
(relationship building) ประเมินจากความงายที่ผูใชบริการใชเว็บไซตนั้นในการติดตอกับบริษัท ดาน
การกลับมาใชเว็บไซตซํ้า (revisit) ประเมินจากความตองการของผูใชที่จะกลับมาเยี่ยมเว็บไซตนั้นอีก
ในอนาคต ดานความพึงพอใจกับการบริการ (satisfaction with service) ประเมินจากความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของเว็บไซตนั้น ดานความสบายใจจากการทองเว็บไซต (comfort in surfing) ประเมนิ
จากความรูสึกสบายใจในการทองเว็บไซตนั้น ดานการใชเวลา (spend time) ประเมินจากความรูสึกวา
เปนวิธีการที่ดีในการใชเวลาวางไปกับการทองเว็บไซตนั้น และดานการเปรียบเทียบ (compare) 
ประเมินจากการประเมินจากการใหผูใชบริการใหคะแนนเปรียบเทียบกับเว็บไซตอ่ืน ๆ 
 Liu และ Arnett (2000: 23-33) สํารวจความคิดเห็นจากผูบริหารเว็บไซต (webmaster)  
พบวา ปจจัยที่ทําใหเว็บไซตประสบผลสําเร็วคือ ดานคุณภาพของสารสนเทศ (information quality) 
ประเมินจากการมีสารสนเทศที่ถูกตอง ตรงเวลา สัมพันธกับเร่ืองที่ใหบริการ ใหคําอธิบายที่สมบูรณ
เกี่ยวกับการบริการ และมีสารสนเทศที่สนับสนุนเปาหมายของหนวยงาน ดานความสามารถในการ
เรียนรู (learning capability) ประเมินจากการมีคําอธิบายการเชื่อมโยงขอมูลที่ดี มีระบบใหความ
ชวยเหลือ และเคร่ืองมือสืบคนขอมูลทําใหผูใชบริการสามารถมีปฏิสัมพันธกับหนวยงานที่ดี ดานความ
สนุกสนาน (playfulness) ประเมินจากความเพลิดเพลิน ความตื่นเตน ความรูสึกตองการเขามามีสวน
                                                   
 1 คํายอท่ีใชแทนคําวา e-Service Quality หมายถงึ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส 
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รวม และความประทับใจในการเขามาใชบริการ ดานคุณภาพของระบบ (system quality) และ
ประเมินจากความงายในการใชงาน มีความปลอดภัย มีความรวดเร็วในการเขาถึง มีความรวดเร็วใน
การแกไขความผิดพลาด ใหความถูกตองในการทําธุรกรรมและคํานวณ และมีการประสานงานรวมกัน
ในการใชบริการ ดานการใชงานระบบ (system use) ประเมินจากการไดรับความไววางใจ มีระบบ
ติดตามสถานภาพการบริการ และปกปองขอมูลสวนบุคคล และดานคุณภาพของการบริการ (service 
quality) ประเมินจากการมีความรับผิดชอบที่รวดเร็ว ใหความมั่นใจ ความเอาใจใสตอผูใชบริการ และ
มีการติดตามการบริการที่ใหกับผูใชบริการ 

2. มาตรวัดที่เนนประสบการณออนไลนของลูกคา  
Novak, Hoffman และ Yung (Online: 1999) พัฒนามาตรวัดคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกสประกอบดวย ความงายของการติดตอ (ease of contact) ความงายในการสั่งซื้อหรือ
ขอรับการบริการ (ordering) ความงายในการรับ-จายเงิน (payment returns) ความงายของการ
ยกเลิกคําสั่งซื้อหรือยกเลิกการขอรับบริการ (ease of cancellation) การใหความชวยเหลือลูกคา 
(customer support) การลดราคา (cutting edge) ความหลากหลาย (variety) คุณภาพของ
สารสนเทศ (quality information) ความปลอดภัยและราคาถูก (security and low prices) และความ
เชื่อมั่น (reliability) 

Szymanski และ Hise (2000:309-322) เสนอมาตรวัดที่เรียกวา “e-Satisfaction” 
ประกอบดวยดัชนี 4 ดาน คือ ดานความสะดวก (convenience) ประเมินจากการยอมรับของลูกคาวา
มีความสะดวกในการใชงาน ดานการคาขาย (merchandising) ประเมินจากการใหขอมูลสินคาและ
การเสนอขายผลิภัณฑ ดานการออกแบบไซต (site design) ประเมินจากความรวดเร็ว ความเรียบรอย 
และความงายในการคนหาขอมูล และดานความปลอดภัยดานการเงิน (financial security) ประเมิน
จากความปลอดภัยในการทําธุรกรรมดวยระบบออนไลนจากการใชบัตรเครดิต 

Zeithaml, Parasuraman และ Malhotra (2000: 16) นําเอา SERVQUAL มาพัฒนาเปน 
มาตรวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service Quality: e-SQ) เพ่ือใชประเมินคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสในยุคที่ผูรับบริการติดตอกับผูใหบริการดวยเทคโนโลยีสมัยใหม โดยมีมิติของการวัด 11 
ดาน คือ ความนาเชื่อถือ (reliability) ประเมินจากความสามารถในการทํางานของเว็บไซตไดอยาง
ถูกตอง และใหบริการไดตรงตามสัญญาที่ใหไวกับผูใชบริการ ความรับผิดชอบ (responsiveness) 
ประเมินจากความรวดเร็วในการใหบริการ และสามารถใหความชวยเหลือไดเมื่อผูใชบริการมีปญหา 
การเขาถึง (access) ประเมินจากความสามารถเขาถึงเว็บไซตของหนวยงานไดอยางรวดเร็ว ความ
สะดวก (flexibility) ประเมินจากการมีหลายทางเลือกใหผูใชบริการเลือกใชบริการ เชน การจายเงิน 
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การรับ-สงบริการ การคนหาบริการ และการสงคืนสิ่งที่เกี่ยวของกับการบริการ ความงายในการคนหา 
(ease of navigation) ประเมินจากการมีสารบัญที่ชวยใหผูใชบริการสามารถคนหาสิ่งที่ตองการดวย
ความงาย มีระบบการสืบคนขอมูลที่ดี และมีเครื่องมือชวยใหผูใชบริการเปลี่ยนหนาเว็บดวยความ
สะดวกและรวดเร็ว ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ประเมินจากการเปนเว็บไซตที่ใชงานงาย มีการ
ออกแบบที่เปนระเบียบ และผูใชบริการกรอกขอมูลเพียงเล็กนอย ความมั่นใจและความไววางใจ 
(assurance/trust) ประเมินจาก ความรูสึกเชื่อใจที่ผูใชบริการมีตอการใชงานหรือทําธุรกรรมผาน
เว็บไซต ความมีช่ือเสียงดานความถูกตองของเว็บไซต มีขอมูลที่ชัดเจนและถูกตองเกี่ยวกับการบริการ 
ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล (security/privacy) ประเมินจากความเชื่อของ
ผูใชบริการดานความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการบุกรุกเขาไปใชโดยไมไดรับ
อนุญาต ความรูเกี่ยวคาใชจาย (knowledge price) ประเมินจากการมีขอมูลเกี่ยวกับคาใชจายที่
ละเอียดเพียงพอสําหรับใหผูใชบริการตัดสินใจ เชน คาขนสง ราคารวม และราคาเปรียบเทียบ ความ
สวยงามของไซต (site aesthetics) ประเมินจากมีการออกแบบเว็บไซตที่สวยงาม และการบริการที่ตรง
ตามความตองการเฉพาะบุคคล (customization/personalization) ประเมินจากความงายและความ
สะดวกที่ลูกคาสามารถปรับแตงตามความชอบสวนบุคคล รวมถึงมีการเก็บบันทึกประวัติการใชบริการ 
และคาใชจายที่ใชบริการ  

Francis และ White (2002:263-270) พัฒนาดัชนีวัดชื่อวา “Perceived Internet Retailing 
Quality” หรือ PIRQUAL มีองคประกอบ 6 ดาน คือ การทํางานของเว็บไซต (store functionality) ที่
แสดงถึงความมีประสิทธิภาพและสามารถใชซ้ือขายสินคาไดจริง โดยพิจารณาจากความเร็ว ความงาย
ในการคนหาขอมูล ระบบสั่งสินคา และความนาเชื่อถือของระบบการทําธุรกรรม คําอธิบาย
คุณลักษณะของสินคา (product attribute description) พิจารณาจากการใหขอมูลรายละเอียดของ
ผลิตภัณฑ ตลอดจนคําอธิบาย และรูปภาพของผลิตภัณฑ เงื่อนไขสวนบุคคล (ownership 
conditions) เปนเงื่อนไขที่เกี่ยวกับการคํานวณคาใชจาย ขอกําหนดและเงื่อนไขการขาย การยืนยัน
คําสั่ง และความสะดวกในการสงมอบผลิตภัณฑ การสงมอบผลิตภัณฑ (delivered products) 
พิจารณาจากผลลัพธการสงมอบผลิตภัณฑทั้งดานความถูกตองและผลิตภัณฑที่ไดรับอยูในสภาพที่ดี 
ความปลอดภัย (security) ประกอบดวยการมีสารสนเทศที่ชัดเจนเกี่ยวกับความปลอดภัย รับรอง
ความปลอดภัยของบัตรเครดิต และการปกปดขอมูลสวนบุคคล การบริการลูกคา (customer service) 
เปนเงื่อนไขดานความงายในการติดตอกับทีมงาน เวลาที่ใชในการตอบจดหมายอิเล็กทรอนิกส ความ
ต้ังใจในการแกไขปญหาและความงายในการแลกเปลี่ยนผลิตภัณฑ 

3. มาตรวัดที่ประเมินสวนติดตอเว็บไซตและประสบการณออนไลนของลูกคา 
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 การจําแนกมาตรวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 2 ดานขางตนสะทอนใหเห็นถึงจุดเนนดาน
การบริหารอยางชัดเจนวา เนนที่การบริหารองคกรหรือเนนที่การบริหารผูใชบริการ แตมาตรวัดที่ดีควร
ที่จะมีองคประกอบของการวัดที่ครบถวนทั้ง 2 ดาน 
 Yoo และ Donthu (Online: 2001) พัฒนาดัชนีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสชื่อ 
SITEQUAL มีมิติการวัด 4 องคประกอบคือ ความงายในการใชงาน (ease of use) ประเมินจากความ
งายในการใชงานและคนหาขอมูล ความสวยงามของการออกแบบ (aesthetic design) ประเมินจาก
ความสรางสรรคในการพัฒนาเว็บไซตดวยสื่อผสมที่ยอดเยี่ยมและมีกราฟกที่สีที่สวยงาม ความเร็วใน
การประมวลผล (processing speed) ประเมินจากความพรอมในกระบวนการใหบริการออนไลนและ
ความพรอมในปฏิสัมพันธตามที่ลูกคาตองการ และความปลอดภัย (security of personal) ประเมิน
จากความปลอดภัยดานขอมูลสวนบุคคลและการเงิน 
 Loiacono, Watson และ Goodhue (Online: 2002) พัฒนาดัชนีคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส ช่ือ WebQual มีมิติการวัดประกอบดวยความงายในการเขาใจ (ease of 
understanding) ประเมินจากความงายในการอานและทําความเขาใจ ความสามารถในการทํางานได
ดังใจปรารถนา (intuitive operations) ประเมินจากความงายในการใชงานและคนหาขอมูลภายใน
เว็บไซต คุณภาพของสารสนเทศ (informational quality) ประเมินจากสารสนเทศที่ใหบริการมีความ
ถูกตอง เปนปจจุบัน และตรงประเด็น การทํางานที่เหมาะกับหนาที่ (functional fit-to-task) ประเมิน
จากการทํางานไดตรงกับความตองการ และทําใหมีประสิทธิผลดีขึ้น การติดตอ (interactivity) 
ประเมินจากการมีการออกแบบชองทางการติดตอที่เหมาะสมกับลูกคา ความไววางใจ (trust) ประเมิน
จากความปลอดภัยในการติดตอส่ือสารและปกปองขอมูลสวนบุคคล เวลาที่ตอบสนอง (response 
time) ประเมินจากเวลาที่ไดรับการตอบสนองหลังจากการรองขอหรือปฏิสัมพันธกับเว็บไซต ความ
ประทับใจในส่ิงที่เห็น (visual appeal) ประเมินจากความสวยงามของเว็บไซต ความสรางสรรคใหม 
(innovativeness) ประเมินจากมีการออกแบบที่สรางสรรคและไมเหมือนใคร ความตอเนื่อง (flow) 
ประเมินจากผลกระทบดานความรูสึกที่เกิดจากการใชเว็บไซตและการเรงใหเกิดผลที่เกี่ยวของตามมา 
ความพรอมดานออนไลน (online completeness) ประเมินจากบริการทั้งหมดหรือที่จําเปนสามารถ
ทําธุรกรรมไดอยางสมบูรณจากบริการออนไลน ชองทางที่เปนทางเลือก (alternative channel) 
ประเมินจากเปนชองทางที่ดีกวาหรือเทียบเทากับวิธีการอื่น ๆ ท่ีมีอยู ความเหมาะสมของรูปภาพ 
(consistent image) ประเมินจากมีการใชรูปภาพที่เขากับภาพลักษณของโครงการตลอดจนสื่ออ่ืน ๆ 
และการบริการลูกคา (customer service) ประเมินจากความรับผิดชอบตอความตองการ 
ขอเสนอแนะ และคําแนะนําของลูกคา 
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 บูรณาการตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสจากแนวคิดภาครัฐและเอกชน   
ปจจุบันมีการเสนอองคประกอบสําหรับเปนดัชนีวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสเปน

จํานวนมาก Liljander, van Riel และ Pura (Online: 2002) จึงเสนอวา องคประกอบที่พัฒนามาวัด
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสทั้งหลายสามารถจําแนกไดเปน 5 องคประกอบคือ (1) องคประกอบ
ดานการติดตอกับผูใช (user interface) เปนองคประกอบที่นํามาแทนองคประกอบดานความสามารถ
จับตองไดใน SERVQUAL ซ่ึงครอบคลุมการออกแบบทั้งหมด คือ ความงายในการหาขอมูล ความงาย
ในการใช ความมีประสิทธิภาพ และความสวยงาม (2) องคประกอบดานความเชื่อมั่น (reliability) 
หมายถึง ความเปนปจจุบันและความถูกตองของขอมูล การทํางานดานเทคนิคของเว็บไซต และ
ความถูกตองในการใหบริการตามที่ตกลงไวกับลูกคา (3) องคประกอบดานความรับผิดชอบ 
(responsiveness) หมายถึง ความพรอมท่ีจะตอบสนองลูกคา เมื่อลูกคารองขอความชวยเหลือ ให
ขอเสนอแนะ และยืนยันคําส่ังที่รับบริการที่ไดมาลูกคา (4) องคประกอบดานความสามารถในการ
ออกแบบเฉพาะบุคคล (customization) หมายถึง สามารถปรับแตงการบริการใหตรงตามความชอบ
ของลูกคาแตละคน ซ่ึงเทากับเปนการเอาใจใสตอลูกคา และ (5) องคประกอบดานความมั่นใจ/ความ
ไววางใจ (assurance/trust) หมายถึง ลูกคามีความมั่นใจตอองคกร เพราะเปนเว็บไซตท่ีรูจักกันอยาง
แพรหลาย ขายสินคาที่มีช่ือเสียง มีการรับประกันความเสียหาย ลูกคาสวนใหญพูดถึงในทางที่ดี และ
แนะนําใหผูอ่ืนรูจัก 

Barnes and Vidgen (Online: 2000) ไดเสนอไววา ปจจุบันมิติการวัดดานความเอาใจใสตอ
ผูใชบริการมีความเหมาะสมนอยมากที่จะนํามาใชในการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของศูนยวิจัยจูปเตอรที่ศึกษาพบวา ระบบบริการตรงตามความตองการของ
ลูกคา (personalization)1 ไมไดมีอิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตมากอยางที่คาดการณกันไว 
เพราะมีลูกคาประมาณรอยละ 14 ที่ตัดสินใจซื้อสินคาจากการแนะนําของระบบใหบริการตรงตาม
ความตองการของลูกคา และมีลูกคาประมาณรอยละ 8 ที่กลับมาเยี่ยมเว็บไซตบอยมากขึ้นจากระบบ
ใหบริการตรงตามความตองการของลูกคา ปจจัยที่ทําใหลูกคาการกลับมาเยี่ยมเว็บไซต ลูกคาสวน
ใหญประมาณรอยละ 54 กลาววา เปนเพราะสามารถเขาสูเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว และประมาณรอย
ละ 52 กลาววา เปนเพราะเว็บไซตออกแบบมาใหคนหาขอมูลไดงาย อาจสรุปไดวา เว็บไซตสวนใหญที่
ประสบผลสําเร็จในการใหบริการลูกคาไมจําเปนตองใชระบบบริการตรงตามความตองการของลูกคา

                                                   
 1 ระบบที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูใชบริการเว็บไซต จากการจดจาํพฤตกิรรมที่ผานมา หรอืลักษณะ
ประชากรของลูกคา ทาํใหการเสนอบริการตรงใจ และตรงความสนใจของผูใชบริการ 
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เสมอไป การออกแบบเว็บไซตโดยคํานึงถึงปจจัยพ้ืนฐาน เชน ความสามารถใชงาน (usability) 
โครงสรางระบบสารสนเทศ (information architecture) และความงายในการใชงานของผูใชบริการ 
(easy for users) ก็สามารถทําใหประสบผลสําเร็จไดเชนกัน  (Jupiter Research, Online: 2003) 
 จากการประมวลผลงานดานการพัฒนาเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสพบวา 
มีเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสหลายชุดพัฒนามาจากมิติการวัดคุณภาพ 
SERVQUAL ของ A. Parasuraman (เจาของ SERVQUAL ก็รวมกับทีมงานพัฒนาเปน e-SQ เชนกัน
ดังที่เสนอมาแลวขางตน)        
 Yang (2001: 135-144) นําเอามิติการวัดคุณภาพ SERVQUAL มาพัฒนาเปนเครื่องมือ
ประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส โดยการตัดมิติการวัดดานความสามารถสัมผัสได (tangible) 
ออกไปจากมาตรวัด เพราะเห็นวาไมเหมาะกับการนํามาใชกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และเพิ่มมิติการ
วัดใหม 3 ดาน รวมเปน 5 ดาน คือ ความเชื่อม่ัน (reliability) ใชนิยามเดิมของ SERVQUAL ดวยการ
ประเมินจากความสามารถและความถูกตองในการใหบริการแตละประเภท ความเอาใจใส/ความ
ชวยเหลือ (care/help) ประเมินความตั้งใจใหบริการกับลูกคา รวมถึงความรูและความสามารถของ
พนักงานในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นกับลูกคา (เปนการหลอมรวมจากมิติการวัดดานความรับผิดชอบ 
ความมั่นใจ และความเอาใจใส) ความปลอดภัย (security) ประเมินจากความปลอดภัยในการทําธุรก
รรมออนไลน และการคุมครองขอมูลสวนบุคคล (privacy) ความงายในการใชงาน (ease of use) 
ประเมินจากความงายในการเขาไปใชงานในเว็บ มีการจัดการเนื้อหาที่ดี และสามารถทําธุรกรรมได
ดวยความราบรื่น ขอมูลสินคาและบริการ (product/service  portfolio) ประเมินจากมีขอมูลของ
สินคาและบริการที่ลึกและครอบคลุม 
 Gefen (2002: 32-33) นําเอา SERVQUAL มาปรับปรุงใหมใหเหมาะสมกับการบริการแบบ
ออนไลนทั้ง 5 ดาน คือ ความสามารถสัมผัสได (tangible) ประเมินจากความเรียบรอยและความ
สวยงามของเว็บไซตในการจัดวางเนื้อหาและกลุมขอมูล ความเชื่อมั่น (reliability) ประเมินจาก ความ
ตรงเวลาและตรงตามที่ลูกคาสั่งสินคาและบริการ ความรับผิดชอบ (responsiveness) ประเมินจาก
การใหบริการลูกคาดวยความถูกตอง ไมมีความผิดพลาด บริการดวยความเต็มใจ และมีความพรอม
บริการอยูเสมอ ความมั่นใจ (assurance) ประเมินจากระบบบริการออนไลนท่ีสามารถแนะนําการใช
งานและแกไขปญหาของลูกคาไดตลอดที่ทําการใชบริการผานออนไลน และความเอาใจใส (empathy) 
ประเมินจาก ความสามารถในการใหบริการที่เปนลักษณะเฉพาะบุคคล (personalized service) 
ลูกคาสามารถปรับเนื้อหาของตนไดดวยตนเอง (customized content) สามารถทักทายลูกคา 
(personal greeting) และมีจดหมายเฉพาะบุคคล 
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 มาตรวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่พัฒนากันอยางแพรหลาย มีจํานวนมากที่ไมได
พัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่อง และไมไดถูกนําไปใชทดสอบกับบริการแตละประเภทเพื่อปรับแก
และพัฒนาตอใหมีความเหมาะสมกับความหลากหลายหนาที่ของเว็บไซตที่เปนชองทางบริการ
อิเล็กทรอนิกส แตมีมาตรวัดคุณภาพเว็บไซตหนึ่งคือ WebQual ของ Barnes และ Vidgen (Online: 
2000; 2002) ที่มีการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่องตามพัฒนาการของการใชอินเตอรเน็ตเปน
เครื่องมือในการใหบริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส กลาวคือ เริ่มพัฒนามาจากมาตรวัดคุณภาพขอมูล
ของเว็บไซตแบบทางเดียวที่เนนการประเมินเฉพาะสวนการติดตอเว็บไซตอยางเดียว จนถึงปจจุบันได
พัฒนามาเปนมาตรวัดคุณภาพเว็บไซตที่ใหบริการทั้งดานขอมูลและการติดตอในการใหบริการแบบ
สองทางที่เนนการประเมินทั้งดานสวนการติดตอเว็บไซตและประสบการณออนไลนของลูกคา และที่
นาสนใจก็คือ มีการนําไปใชทดสอบกับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสหลายประเภท เชน เว็บไซตราน
ขายหนังสือ และเว็บไซตประมูลสินคา (auction)  
 Barnes และ Vidgen (Online: 2001) เริ่มกระบวนการพัฒนา WebQual ตั้งแตตนป ค.ศ. 
1998 ภายใตกระบวนการพัฒนาดังกลาวไดมีทั้งการสํารวจผลงานเพื่อคนหาความแตกตางระหวาง
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสและรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อพิจารณาประเด็น
ความตองการและการทํางานที่มีคุณภาพของเว็บไซต ในเบื้องตนไดขอมูลดิบ 54 ขอ และนํามาปรับ
เปนแบบสอบถามเหลือเปนขอคําถาม 35 ขอ แตไดรับการทวงติงจากที่ประชุมเชิงปฏิบัติการวาขอ
คําถามมีความยาวเกินไป จึงทําการปรับปรุงใหมเหลือเพียง 24 ขอ ขอคําถามที่เหลือสวนใหญจึงเปน
การประเมินดานผูใหบริการมากกวาผูใชบริการ และป ค.ศ. 2000 WebQual 1.0 ไดถูกนํามาใชเปน
คร้ังแรกในการประเมินเว็บไซตดานคุณภาพสารสนเทศ (information quality)  
 ป ค.ศ. 2001 WebQual 2.0 ถูกพัฒนาใหมีองคประกอบการวัดดานคุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธกับลูกคา โดยปรับปรุงและประยุกตองคประกอบใหมที่เพ่ิมเขาไปมาจากผลงานคุณภาพ
บริการ SERVQUAL ของ A. Parasuraman และ Valarie A. Zeithaml และคณะ และ IS SERVQUAL 
ของ Leyland F. Pitt และคณะ, William J. Kettinger และ Choong C. Lee และ Thomas P. Van 
Dyke และคณะ มาตรวัดฉบับน้ีพัฒนาเชนเดียวกับมาตรวัดฉบับแรกดวยวิธีการประชุมเชิงปฏิบัติการ 
เปาหมายของมาตรวัดฉบับที่สองนี้พัฒนาขึ้นมาเพื่อนําไปใชในการประเมินเว็บไซตขายหนังสือ  และ
ในปเดียวกันนี้ WebQual 2.0 ไดถูกพัฒนาไปเปน WebQual 3.0 โดยการทบทวนเครื่องมือใหมกอน
นําไปทดสอบกับการประมูลออนไลน ซ่ึงทําใหพบวา การมาตรวัดคุณภาพทั้งหมดสามารถจําแนกได
เปน 3 ดาน คือ คุณภาพไซต (site quality) คุณภาพสารสนเทศ (information quality) และคุณภาพ
การติดตอการบริการ (service interaction quality) 



 124

 ปจจุบัน WebQual 4.0 เปนผลมาจากการการวิเคราะห WebQual 3.0 ทําใหเกิดการกําหนด
มิติการประเมินคุณภาพเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใหมเปน 3 ดานคือ ดานความสามารถใชงาน 
(usability) ประเมินจากคุณภาพของการออกแบบและความงายในการใชงาน ดานคุณภาพ
สารสนเทศ ประเมินจากเนื้อหาของเว็บไซตตามความมุงหมายของลูกคา และดานคุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธในการใหบริการ ประเมินจากประสบการณการปฏิสัมพันธการบริการของลูกคาเพื่อคนหา
ความไววางใจและความเอาใจใสของการไดรับบริการ 
 อาจกลาวไดวา WebQual ของ Barnes และ Vidgen ไดผานการพัฒนาและทดสอบกับ
เว็บไซตประเภทใหขอมูล (information) เว็บไซตประเภทปฏิสัมพันธ (interaction) และเว็บไซต
ประเภททําธุรกรรม (transaction) มาแลวอยางสมบูรณ ดังแผนภาพ 2.10 
 

 
 

แผนภาพที่ 2.10 องคประกอบของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสจากแนวคิดของเอกชน 
 
     เม่ือพิจารณาจากรายละเอียดของการพัฒนามาตรวัด WebQual ของ Barnes และ Vidgen 
แลวมีองคประกอบการประเมินที่นาจะนํามาใชสรางตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการ
สาธารณะไทยดีกวามาตรวัดอ่ืน แตเนื่องจากมาตรวัด WebQual ยังขาดมิติการวัดบางดานภายใต
แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมที่ตองการธรรมาภิบาลและการพัฒนาความรูของประชาชนจากการ
ใชอินเตอรเน็ต จากการทบทวนผลงานการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสพบวา มีงานบางชิ้นที่
สามารถนํามาปรับปรุงและประยุกตเปนมาตรวัดรวมกับ WebQual ใหมีความสมบูรณและเหมาะสม
กับการใหบริการสาธารณะของไทยมากขึ้น        

คุณภาพ
บริการ

อิเล็กทรอนิกส 

ความสามารถใชงาน 

คุณภาพขอมูล 

คุณภาพของการปฏิสัมพันธในการใหบริการ 



 125

 Gant และ Gant (2001: 1617-1619) อธิบายวา ปจจุบันหนวยงานตาง ๆ เริ่มทําการหลอม
รวมทางเขาสูเว็บไซตของหนวยงานใหเปนหนึ่งเดียวกันหรือท่ีเรียกวา เว็บทา (Web Portal)1 ขึ้นมา
ทดแทนเว็บไซต เพื่อปรับปรุงการเขาถึงบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐบาลใหดีขึ้น ลดคาใชจายในการ
กระบวนการใชบริการอิเล็กทรอนิกส และยกระดับคุณภาพการบริการใหมีคุณภาพสูงขึ้น แตหนวยงาน
ของรัฐและเอกชนตางยอมรับเหมือนกันวา การสรางเว็บไซตใหมีขอมูลที่หลากหลายไมเพียงพอตอการ
ใหบริการประชาชน ทั้งสองจึงเสนอการพัฒนาเว็บทาที่ออกแบบใหทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ (a 
high-functioning web portal) เพื่อเพิ่มคุณคาเว็บทาของรัฐบาลทั้งดานเนื้อหาและการบริการ 
คุณลักษณะของเว็บทาดังกลาวตองมีองคประกอบดานความครอบคลุม (openness) คือ มีสารสนเทศ
และการบริการที่ครบถวน และมีความพรอมในการติดตอกับผูใชบริการ เนื้อหาและการบริการที่
ใหบริการตองสามารถเปดดูไดจากสําเนาบนเว็บทาที่ใหบริการและตนฉบับจากเว็บไซตที่เปนเจาของ 
ดานความสามารถในการออกแบบเฉพาะบุคคล (customization) คือ  ความสามารถในการใหบริการ
สารสนเทศเฉพาะดานสําหรับบุคคลและกลุมบุคคล ผูใชสามารถสรางเนื้อหา กําหนดการแสดงผล 
และออกแบบไดเองตามความตองการของแตละบุคคล ดานความสามารถใชงาน (usability) คือ มี
หนาจอที่สวยงาม ผูใชสามารถเขาถึงและคนหาขอมูลไดทั่วทั้งเว็บไซตดวยความงาย ประชาชนทุกคน
สามารถเขาถึงได โดยไมมีอุปสรรคดานภาษา และความสามารถทางกาย มีเนื้อหาครอบคลุมถึงทั้ง
พลเมือง ชาวตางชาติ นักธุรกิจ และนักทองเที่ยว  ใหบริการเขาถึงไดจากเทคโนโลยีไรสายและ
คอมพิวเตอรพ้ืนฐานที่เช่ือมตออินเทอรเน็ต และสามารถสนับสนุนคอมพิวเตอรที่ใชซอฟตแวรทองเว็บ 
(browser) รุนเกาดวย และความโปรงใส (transparency) คือ มีเนื้อหาที่ผูใชมีสิทธิที่จะรู มีขอมูล
เจาหนาที่ที่ตองการติดตอ มีช่ือของผูรับผิดชอบเว็บไซต มีวิธีการสงคําแนะนําหรือการประเมินการใช
งาน มีระเบียบและนโยบายดานความปลอดภัยและการปองกันขอมูลสวนบุคคล เนื้อหาที่เปนปจจุบัน 
และมีวัน/เดือน/ปในการปรับปรุงขอมูล  
 แมวาจะนําเอาองคประกอบการวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของ Barnes และ Vidgen 
และ Gant และ Gant มาบูรณาการรวมกันแลว แตมาตรวัดที่ไดก็ยังไมสมบูรณดีพอ ดังนั้นจากการ
ประมวลเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริหารบริการทั้งของภาครัฐและเอกชน ผูวิจัยจึงทํา
                                                   
 1 เว็บทาคือ โปรแกรมเว็บท่ีรวมเว็บไซตตั้งแตสองเว็บไซตเขาไวดวยกัน มีเครื่องมือคนหาขอมูล จัดขอมูลไวอยางเปน
หมวดหมู มีระบบสมัครสมาชิก มีความสามารถในการจดจําหนาเว็บของลูกคาแตละคนที่ออกแบบไว และสามารถใหเจาหนาที่ที่
เกี่ยวของกับการใหบริการผานเว็บสามารถออกแบบเนื้อหาและโครงสรางไดดวยตนเอง มีการหลอมรวมบริการบนอินเทอรเน็ต คือ การ
เผยแพรขอมูลและการเชื่อมโยงขอมูล การบริการทําธุรกรรมของหนวยงานที่ใหบริการ และการบริการทําธุรกรรมที่ตองมีการแลกเปลี่ยน
ขอมูลระหวางหนวยงาน ไวภายในหนาจอเดียวกัน  
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การเพิ่มองคประกอบดานความรับผิดชอบเพิ่มขึ้นอีกหนึ่งองคประกอบ เพิ่มตัวแปรดานความ
ครอบคลุมเขาไปในองคประกอบดานความสามารถใชงาน เพ่ิมตัวแปรดานความโปรงใสและความรู
เขาไปในองคประกอบดานคุณภาพขอมูล และเพ่ิมตัวแปรดานการมีสวนรวมเขาไปในองคประกอบ
ดานคุณภาพปฏิสัมพันธการบริการ ดังนั้นองคประกอบการวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสจึง
ประกอบดวยความรับผิดชอบ ความสามารถใชงาน คุณภาพขอมูล และคุณภาพปฏิสัมพันธบริการ ทํา
ใหองคประกอบการวัดมีมิติการประเมินทั้งดานการบริหารองคการ ดานการบริหารระบบสารสนเทศ 
และดานการบริหารลูกคา/ผูใชบริการ/ประชาชน ขณะเดียวกันก็มีมิติการวัดที่สะทอนถึงธรรมาภิบาล 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา และบริการจุดเดียว อยูในตัวแบบดวย  

จากแนวคิดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส มีองคประกอบที่ทําใหเกิดคุณภาพเว็บไซต คือ
ความรับผิดชอบ ความสามารถใชงาน คุณภาพขอมูล และคุณภาพของการปฏิสัมพันธในการ
ใหบริการ ดังแผนภาพ 2.11 

 

 
 
แผนภาพที่ 2.11 องคประกอบตนแบบคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของสําหรับใหบริการสาธารณะไทย 

 
 ภายใตแนวคิดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส จากการสํารวจเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
พบวา องคประกอบแตละดานของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสหรือคุณภาพเว็บไซตมีคํานิยาม การ
วัด และงานที่สนับสนุน ดังสรุปในตารางที่ 2.4 
 
ตารางที ่2.4 ดัชนีการวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
 

มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
ความรับผิดชอบ มีการใหบริการดวยความ - ความถูกตองของการใหบริการที่ตรงกบั Francis และ White (2002) 

คุณภาพ
บริการ

อิเล็กทรอนิกส 

ความรับผิดชอบ 

ความสามารถใชงาน 

คุณภาพขอมูล 

คุณภาพของการปฏิสัมพันธในการใหบริการ 
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มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
- ความถูกตองของการ
ใหบริการ 

- ความพรอมในการ
ใหบริการ 

- ความรวดเรว็ในการ
ใหบริการ 

ถูกตอง มีความเต็มใจ และมี
ความพรอมบริการอยูเสมอ 
 

 

การขอรับบริการ 
- การตอบสนองในการติดตอดวยจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสและวิธีการอืน่ ๆ 

- ความรวดเรว็ในการแกปญหาของ
หนวยงาน 

 
 
 

Gefen (2002) 
Liljander, van Riel และ 
Pura (Online: 2002) 
Liu และ Arnett (2000) 
Loiacono, Watson และ 
Goodhue (Online: 2002) 
Novak, Hoffman และ 
Yung (Online: 1999) 
Yang (2001) 
Zeithaml, Parasuraman 
และ Malhotra (2000) 

ความสามารถใชงาน 
- ความสามารถในการ
ใชงาน 

- การออกแบบ 
- ความครอบคลุม 

มีการออกแบบเว็บไซตอยางมี
คุณภาพ ใชงานงาย ใหการ
บ ริ ก า ร ที่ ค ร อบคลุ ม แ ล ะ
เชื่อมโยง 

- ความงายในการเรยีนรูการใชงานเว็บไซต 
- ความชัดเจนและความสามารถเขาใจใน
การปฏิสัมพันธกับเว็บไซต 

- ความงายในการคนหาขอมูลในเว็บไซต 
- ความสวยงามของเว็บไซต 
- ความเหมาะสมของการออกแบบที่ตรง
กับประเภทของเว็บไซต 

- ความมีประสิทธิภาพของเว็บไซต 
- ความรูสึกเชิงบวกของผูใชบริการ 
- ความเชื่อมโยงกับหนวยงานที่เกี่ยวของ 
- ความสามารถใชบริการแบบที่เดียว 

(one-stop) 

Barnes และ Vidgen 
(2001) 
Chen และ Wells (1999) 
Francis และ White (2002) 
Gant และ Gant (2001) 
Gefen (2002) 
Liu และ Arnett (2000: 23-
33) 
Loiacono, Watson และ 
Goodhue (Online: 2002) 
Novak, Hoffman และ 
Yung (Online: 1999) 
Szymanski และ Hise 
(2000) 
Yang (2001) 
Yoo และ Donthu (Online: 
2001) 
Zeithaml, Parasuraman 
และ Malhotra (2000) 

คุณภาพของสารสนเทศ 
- สารสนเทศ 
- ความโปรงใส 
- ความรู 

เน้ือหาของเว็บไซตตรงตาม
ความมุงหมาย มีขอมูลตาม
สิทธิท่ีผูใชมีสิทธิที่จะรู เปน
ปจจุบัน และกอใหเกิดการ
พัฒนาความรู  

- ความถูกตองของสารสนเทศ 
- ความนาเชื่อถือของสารสนเทศ 
- ความเปนปจจุบันของสารสนเทศ 
- ความสัมพันธกันของสารสนเทศ 
- ความสามารถเขาใจไดงายของ
สารสนเทศ 

- ความเหมาะสมของรูปแบบสารสนเทศที่

Barnes และ Vidgen 
(2001) 
Francis และ White (2002) 
Gant และ Gant (2001) 
Gefen (2002) 
Liu และ Arnett (2000) 
Szymanski และ Hise 
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มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
นําเสนอ 

- การมีสารสนเทศใหบริการตามสิทธิท่ี
ผูใชบริการควรจะไดรับรู 

- การมีขอมูลผูรับผิดชอบสารสนเทศที่
นําเสนอ 

- การมีชองทางในการเสนอแนะและ
ประเมินการนาํเสนอสารสนเทศ 

- ความรูท่ีไดรับจากสารสนเทศที่นําเสนอ 

(2000) 
Yang (2001) 
Zeithaml, Parasuraman 
และ Malhotra (2000) 

คุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธการใหบริการ 
- ความไววางใจ 
- ความเอาใจใส 
- การมีสวนรวม 

มีกระบวนการปฏิสัมพันธการ
บริการที่ทําใหผูใชบริการเกิด
คว าม ไว ว า ง ใ จ  และ เป ด
โอกาสใหผูใชบริการเขามามี
สวนรวมในการบริหารบริการ 

- ความมชีื่อเสียงของเว็บไซต 
- ความปลอดภัยในการกระบวนการทาํธุ
รกรรม 

- ความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล 
- การใหบริการที่ตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

- ความเปนชุมชน 
- ความงายในการตดิตอกับหนวยงาน 
- ความมั่นใจในการสงมอบบริการตามที่
ตรงลงไว 

- การไดเขามามีสวนรวมในการ
กระบวนการบริหารการบริการ 

Barnes และ Vidgen 
(2001) 
Gant และ Gant (2001) 

 
การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 

 อินเทอรเน็ตไดทําการปฏิวัติรูปแบบของการใหบริการลูกคาหรือผูใชบริการ ดวยการนําเอา
เทคโนโลยีมาทําหนาที่แทนการทํางานของคน เพื่อยกระดับการบริการใหสูงขึ้น การใชอินเทอรเน็ต
ใหบริการลูกคา ตองออกแบบเว็บไซตสะดวกตอการใชงาน (user-friendly web site) ลูกคาสามารถ
กําหนดหนาตาของเว็บในการติดตอกับบริษัทไดดวยตนเอง และตองมีบริการเฉพาะดานของแตละ
เว็บไซตไวบริการลูกคา เชน เว็บไซตของ Gateway Computer สามารถใหบริการลูกคาตรวจสอบการ
ส่ังซื้อคอมพิวเตอรไดตลอดวัน ตลอดคืน เว็บไซตของ Butterball Turkey  มีคําถามที่ถามกันบอยที่สุด 
(frequently asked question: FAQ) บริการขอสงสัยที่มีคนถามมากที่สุด 10 ขอ เกี่ยวกับการทาํไกงวง
ใหไดรสชาติที่ดี และมี e-Mail สําหรับสอบถามปญหาและแนะนําการบริการ เว็บไซตของ Yahoo มี
ระบบขอมูลสวนบุคคล (personalized) ที่ลูกคาสามารถปรับปรุงไดดวยตนเอง (customizable) และมี
รายงานอากาศ รายงานคะแนนการแขงขันทีมกีฬาที่แตละคนชอบ มีฐานขอมูลราคาหุนใหแตละคน
เขาไปใช เว็บไซตของ CNET ไมเพียงแตจะมีขอมูลเกี่ยวกับอุตสาหกรรมเทคโนโลยี แตยังมีบริการสง
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ขาวและความเคลื่อนไหวในวงการเทคโนโลยีไปใหกับสมาชิก (subscribers) ตามรายชื่อของ e-Mail 
(e-mail listing) ทุกวัน เพื่อสรางความภักดีกับลูกคา (Zikmund and d’Amico, 2002: 252-253) 
 แตเดิมการศึกษาการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสสวนใหญมุงเนนไปที่การคนหาปจจัยที่เปน
สภาพแวดลอมที่แตกตางของการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงไมไดทําใหเกิดความเขาใจเกี่ยวกับ
ความตอเนื่องในการใชบริการอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการ (Sandhu and Corbitt, 2002) ปจจุบัน
งานวิจัยสวนใหญมุงเนนไปที่การหาความสัมพันธระหวางคุณภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกสกับ
การบริการที่ใหความสําคัญกับลูกคาทั้งดานความพึงพอใจ ความไววางใจ และความภักดีหรือความ
ตอเนื่องของการกลับมาใชบริการ 

งานวิจัยในปจจุบันชี้ใหเห็นวา การบริการที่มีคุณภาพมีความสัมพันธทางบวกตอความพึง
พอใจของลูกคา และลูกคาที่ไมมีปญหาเกี่ยวกับการบริการจะมีความภักดีตอการบริการเพิ่มมากขึ้น 
(Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1996) อาจกลาวไดวา ความภักดีไมไดเกิดโดยตรงจากการ
บริการที่มีคุณภาพ เพราะความภักดีไดรับอิทธิพลทางออมมาจากความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการที่มีคุณภาพ (Stank, Goldsby and Vickery, 1999) แนวคิดดังกลาวสอดคลองกับการบริการ
อิเล็กทรอนิกสอยางชัดเจน กลาวคือ คุณภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกส มีสัมพันธกับการสราง
ความพึงพอใจของลูกคา รักษาความเปนลูกคาไว และสรางความภักดีของลูกคาในการใหบริการผาน
อินเทอรเน็ต (Tsikriktsis, Online: 2002; Wolfinbarger and Gilly, Online: 2003) 

Zemke และ Connellan (2001: 245) อธิบายวา ปจจัยดานการบริการที่มีอิทธิพลตอการ
รักษาลูกคาไว คือ การสรางเว็บไซตใหใชงานไดงาย ทํารายการสินคาและบริการใหดึงดูดใจและคนหา
ไดงาย รักษาการสงมอบบริการใหตรงกับคําสัญญาที่ตกลงกันไว มีทรัพยากรที่พรอมใชงาน ตอบ
คําถามลูกคาใหถูกตอง และขอโทษลูกคาเม่ือทําใหลูกคาไมพอใจ 

Prus และ Brandt (cited in Koskela, 2002: 29) เสนอวา ความภักดีของลูกคาสะทอนใหเหน็
ถึงการรวมตัวกันของทัศนคติและพฤติกรรม ทัศนคติประกอบเจตนาของลูกคาในการกลับมาใหม 
ความตั้งใจที่จะใหขอเสนอแนะตอผูใหบริการ และการตอตานที่จะเปลี่ยนการใชบริการไปยังคูแขงราย
อ่ืน ๆ สวนพฤติกรรมประกอบดวยการใชบริการซ้ํา การใชบริการมากขึ้นและใชบริการอื่น ๆ จากผู
ใหบริการ และเสนอแนะผูใหบริการใหผูอ่ืนไดรูจัก  
 ผลลัพธอันเปนเปาหมายสูงสุดของการการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสก็คือ การบริการที่ให
ความสาํคัญกบัผูใชบริการ ดวยการตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ความ
ไววางใจ และความภักด ี  ดังนั้นผลลัพธของการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน จึงมี
องคประกอบดังแผนภาพ 2.12  
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แผนภาพที่ 2.12 องคประกอบของผลลัพธการบริการที่สรางความสัมพนัธกับประชาชน 
 
 จากการสํารวจเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการอิเล็กทรอนิกสที่ใหความสําคัญ
กับลูกคาที่นาํมาพฒันาเปนการบริหารการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน พบวา มิติการวัด
ดานความพึงพอใจ ความไววางใจ และความภักดหีรือการใชบริการอยางสม่ําเสมอ มีคํานิยาม การวัด 
และงานที่สนบัสนุน ดังสรุปในตารางที่ 2.5 
 
ตารางที่ 2.5 ดัชนีวัดการบริการอิเล็กทรอนิกสที่เนนความสัมพันธกับประชาชน 
 

มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
ความพงึพอใจ ความรูสึกเชิงบวกหรือเชงิลบที่

มีตอการบริการอิเล็กทรอนิกส 
- ความสุขที่ไดจากการมาใชเว็บไซตนี ้
- ความสนุกท่ีไดจากการใชเว็บไซตนี ้
- ความพอใจที่ไดรับบริการจาก
เว็บไซตน้ี 

- ความประทับใจโดยรวมที่มีตอ
เว็บไซตน้ี 

Alpar (2001) 
Novak, Hoffman and 
Yung (2000) 
Szymanski and Hise 
(2000) 
Xue, Harker and Heim 
(2000) 
 

ความไววางใจ ความรูสึกเชื่อมัน่หรือมั่นใจใน
การกระทําของตนเองตอสิ่งใด
สิ่งหนึ่งดวยความสมัครใจ 

- ความไววางใจในการทํางานของ
เว็บไซต 

- ความไววางใจตอหนวยงาน 
- ความเชื่อที่วาเว็บไซตน้ีนาไววางใจ 
- ความแนใจในส่ิงท่ีคาดหวังจาก

Dahlberg Mallat  and 
Öörni (2003) 
Gefen (2002) 
Gefen and Others (2002) 
Park (2002) 

การบริการที่
สราง

ความสัมพันธกับ
ประชาชน 

ความพงึพอใจ 

ความภักดี/การใชบริการอยางสมํ่าเสมอ 

ความไววางใจ 
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มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
เว็บไซตน้ี Pavlou (2003) 

Pavlou and Chai (2002) 
Volken (2002) 
van der  Heijden and 
Verhagen (2002) 
Warkentin and Others 
(2002) 

ความภักด/ีการใชบริการ
อยางสม่าํเสมอ 

การกลับมาใชบริการซ้าํของ
ลูกคาอยางสม่ําเสมอ และพูด
แนะนําใหผูอื่นรูจัก 

- การแนะนําเว็บไซตนี้ใหผูอื่นรูจัก 
- การแนะนําใหผูอ่ืนมาใชเว็บไซตน้ี 
- การพูดถึงความประทับใจของ
เว็บไซตกับผูอื่น 

- ความถี่ในการกลับมาใชบริการซ้าํ 
- ความตองการกลับมาใชบริการซ้าํ
อีกในอนาคต 

- การบันทึก URL ไวใน Favorites 

Bergeron (2001) 
Gefen (2002) 
Lim (2002) 
Loiacono, Goodhue and 
Chen (2002) 
Volken (2002) 
Xue, Harker and Heim 
(2000) 
Yoo and Donthu (2001) 

 
 จากการสํารวจการศึกษาและพัฒนาองคประกอบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส 
พบวา ผลงานสวนใหญเปนการคนหาความสัมพันธระหวางมิติของคุณภาพการบริการกับมิติของการ
บริการที่ใหความสําคัญกับลูกคา ดังนี้ 
 Alpar (Online: 2001) พัฒนาเครื่องมือประเมินเว็บไซตเพ่ือคนหาปจจัยและความสัมพันธ
ความพึงพอใจของผูใชที่มีตอเว็บไซต (user satisfaction with a web site: USW)   ผลการศึกษา
พบวา ความพึงพอใจของผูใชไดรับอิทธิพลมาจากความงายของการใชงาน เนื้อหาของขอมูล คุณคา
ของความเพลิดเพลิน และการปฏิสัมพันธ  
 Szymanski และ Hise (2000: 309-322) ศึกษาตัวแบบความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส (e-
Satisfaction) พบวา ความสะดวก การออกแบบไซต และความปลอดภัยดานการเงิน เปนปจจัยที่ทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  
 Chen และ  Wells (1999: 27-37) พัฒนามาตรวัดทัศนคติตอเว็บไซต ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยดานเนื้อหามีความสัมพันธกับทัศนคติของผูใชที่มีตอเว็บไซตมากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดาน
ความเพลิดเพลิน และปจจัยดานการจัดการ ตามลําดับ   
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 Childers และคณะ (2001: 511-535) พัฒนาและทดสอบตัวแบบทัศนคติการยอมรับ
เทคโนโลยีและพฤติกรรมการใชเว็บพบวา ความงายของการหาขอมูลในเว็บไซต ความสะดวก และ
ความสามารถทํางานไดเสมือนคน สามารถทํานายทัศนคติการซื้อสินคาออนไลนไดเปนอยางดี  
 Novak, Hoffman และ Yung (2000: 22-44) พัฒนาตัวแบบโครงสรางความประทับใจจาก
ประสบการณการออนไลน พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลในการอธิบายตัวแบบดังกลาวคือ ความงายในการ
ติดตอ ความงายในการทําธุรกรรม ความเร็วในการสงมอบบริการ การใหการสนับสนุนลูกคา ราคา 
ความหลากหลาย คุณภาพของขอมูล ความเชื่อมั่น และความปลอดภัย  
 Gefen (2002: 27-51) นําเอามาตรวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL 5 ดานมาหลอมรวม
เปนมาตรวัด 3 ดานคือ ความสามารถสัมผัสได ความรับผิดชอบ และความเอาใจใส เพื่อนําไปทดสอบ
กับความภักดีของลูกคาที่มีตอเว็บไซต ผลการศึกษาพบวา ความสามารถสัมผัสได มีอิทธิพลมากที่สุด
ในการเพิ่มความภักดีของลูกคา  
 Loiacono, Goodhue และ Chen (2002: 432-437) รวมกันพัฒนาเคร่ืองมือวัดคุณภาพของ
เว็บไซตคือ WEBQUAL จากแนวคิด 5 ดาน คือ ความงายในการใชงาน ความมีประโยชน ความ
เพลิดเพลิน ความสัมพันธ และการบริการลูกคา ผลการทดสอบพบวา ตัวแบบ WEBQUAL สามารถ
ทํานายการกลับมาใชเว็บไซตของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ  
 Yoo และ Donthu (2001: 31-46) พัฒนามาตรวัดการยอมรับคุณภาพของไซตอินเทอรเน็ตชื่อ
วา SITEQUAL โดยประเมินจากความงายในการใชงาน การออกแบบ ความเร็ว และความปลอดภัย 
ซ่ึงทั้ง 2 คน อธิบายวา SITEQUAL เปนเคร่ืองมือท่ีมีความถูกตองและงายตอการนําไปใชในการ
ตรวจสอบพฤติกรรมและทัศนคติของลูกคา เชน ทัศนคติตอเว็บไซต ความภักดีตอเว็บไซต ความ
ยุติธรรมตอเว็บไซต และเจตนาในการกลับมาใชเว็บไซตของลูกคา เปนตน  
 Xue, Harker และ Heim (Online: 2000) ศึกษาเชิงประจักษพบวา ความพึงพอใจและความ
ภักดี ไดรับอิทธิพลมาจากประสิทธิภาพของเว็บไซตดานการหาขอมูลในเว็บไซต เคร่ืองมือซ้ือสินคา 
ขั้นตอนการสั่งซื้อ การใหการสนับสนุนลูกคา ความเปนชุมชนของลูกคา การสนองตอบความตองการ
ของลูกคาและความแตกตางของลูกคา 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสและการบริการอิเล็กทรอนิกสที่สราง
ความสัมพันธกับลูกคาแสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับการบริการ
อิเล็กทรอนิกสที่สรางความสัมพันธกับลูกคา กลาวคือ บริการอิเล็กทรอนิกสที่มีคุณภาพทําใหเกิดการ
บริการอิเล็กทรอนิกสที่ใหความสําคัญกับลูกคา จากฐานคติดังกลาวสามารถกําหนดเปนสมมติฐาน
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การวิจัยสําหรับสรางตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย ได
ดังนี้ 
 

สมมติฐานที่ 1 (H1) คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการบริการที่
สรางความสัมพันธกับประชาชน 

 
การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 
เนื่องจากเทคโนโลยีไดกลายมาเปนสวนหนึ่งของกระบวนการใหบริการอยางแยกไมออก 

ขณะเดียวกันผูรับบริการก็ตองเขาไปมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการเชนกัน ความสําเร็จของการ
นําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ มาใชในการใหบริการจึงขึ้นอยูกับการยอมรับของผูรับบริการ ดังนั้นเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงระบบการสงมอบบริการจึงตองใหความสนใจตอการมีสวนรวมของผูใชบริการ เพราะ
เทคโนโลยีไดเขาไปมีสวนเปลี่ยนบทบาทการแสดงของผูใชบริการในกระบวนการบริการ เชน เปลี่ยน
จากเปนผูรับบริการจากเจาหนาที่ไปเปนผูใชบริการดวยตนเอง เปนตน (Fitzsimmons and 
Fitzsimmons, 1994: 299-301)  

ความสําเร็จของการบริหารการใหบริการดวยระบบอิเล็กทรอนิกส อาศัยการบริหารหรือผลิต
บริการอิเล็กทรอนิกสใหมีคุณภาพเพียงอยางเดียวไมเพียงพอ เพราะการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 
มีความเกี่ยวพันอยูกับกระบวนการยอมรับเทคโนโลยีของประชาชนอยางซับซอน หากหนวยงาน
ภาครัฐตองการประสบความสําเร็จในการนําเอาบริการอิเล็กทรอนิกสมาใชสงมอบบริการใหกับ
ผูรับบริการ ภาครัฐตองทําความเขาใจแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยีของผูรับริการที่ภาคเอกชนกําลัง
ใหความสนใจและทําการศึกษาคนควากันอยางแพรหลาย  

Rawstorne, Jayasuriya และ Caputi (Online: 1998) อธิบายวา ตัวแบบที่ไดรับความนิยม
อยางแพรหลายสําหรับทํานายเจตนาของผูใช (user intention) และพฤติกรรมของผูใช (user 
behavior) ในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สวนใหญพัฒนามาจากวรรณกรรมดาน
จิตวิทยาสังคม และจากการสํารวจเอกสารและงานวิจัยที่ของ พบวามีแนวคิดและทฤษฎีที่สามารถ
นํามาประยุกตใชในการอธิบาย การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ไดอยางเหมาะสม ประกอบดวย
แนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ ดังนี้ 

1. ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (Theory of Reasoned Action)  
ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลเปนหนึ่งทฤษฎีที่ยอมรับกันอยางแพรหลายในการศึกษาทัศนคติ

และพฤติกรรม (Taylor and Todd, 1995: 137) Martin Fishbein และ Icek Ajzen (1975: 13-16) 
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อธิบายกระบวนการยอมรับนวัตกรรมของบุคคลวา การกระทําของบุคคล ไดรับอิทธิพลมาจากความ
ต้ังใจของพฤติกรรม (behavioral intention) ที่จะดําเนินการ และความตั้งใจของพฤติกรรมไดรับ
อิทธิพลมาจากทัศนคติ (attitude) และปจจัยทางสังคม (subjective norm) ที่เกี่ยวกับการกระทํา 

2. ทฤษฎีการรูคิดทางสังคม (Social Cognitive Theory)  
Albert Bandura (1986) พัฒนาทฤษฎีการรูคิดทางสังคมมาจากความเชื่อเดิมของนัก

พฤติกรรมศาสตรที่มองวา ส่ิงแวดลอมหนึ่งเปนสาเหตุของการเกิดพฤติกรรมหนึ่ง อันเปนมุมมองที่ตก
ทอดมาจาก Skinner โดย Bandura เสนอวา ส่ิงแวดลอมเปนสาเหตุของการเกิดพฤติกรรม และ
พฤติกรรมเปนสาเหตุของการเกิดสิ่งแวดลอม หรืออาจกลาวไดวา โลกและพฤติกรรมของคนเปน
สาเหตุซ่ึงกันและกัน ดังนั้นบุคลิกภาพของบุคคลเกิดจากการปฏิสัมพันธระหวาง 3 ส่ิงคือ ส่ิงแวดลอม 
พฤติกรรม และกระบวนการทางจิตวิทยาของแตละบุคคล 

3. ทฤษฎีพฤติกรรมที่ถูกวางแผน (Theory of Planned Behavior)  
ความนิยมใชทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลศึกษาทัศคติและพฤติกรรมเพื่อทํานายการตัดสินใจ

ของผูบริโภคทําใหมีการศึกษาและปรับปรุงทฤษฎีอยางตอเนื่อง Icek Ajzen (1991) พัฒนาทฤษฎี
พฤติกรรมที่ถูกวางแผนขึ้นมาเพื่อใชในการศึกษาความตั้งใจยอมรับส่ิงใหมของประชาชนจากทฤษฎี
การกระทําดวยเหตุผล โดยเพิ่มองคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู (perceived 
behavioral control) เขาไปในทฤษฎี แนวคิดหลักของทฤษฎีนี้เช่ือวา พฤติกรรมของบุคคลไดรับ
อิทธิพลมาจากความตั้งใจที่จะกระทําอยางใดอยางหนึ่ง การทํานายพฤติกรรมของผูใชและการใช
ระบบใดระบบหนึ่งตองรูวา อะไรคือคุณลักษณะหรือความเชื่อที่อยูเบื้องหลังการทําใหเกิดความตั้งใจ 
ทฤษฎีนี้มีปจจัย 3 ดานที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจของบุคคล คือ (1) ทัศนคติ (attitude) หมายถึง ส่ิงที่
สะทอนถึงความชอบและไมชอบตอพฤติกรรมท่ีกระทํา (2) ปจจัยทางสังคม (subjective norm) 
หมายถึง ความคิดเห็นที่บุคคลไดรับอิทธิพลมาจากกลุมตาง ๆ และ (3) การควบคุมพฤติกรรมที่รับรู 
(perceived behavioral control) หมายถึง ปจจัยภายในและภายนอกที่เปนตัวบังคับพฤติกรรมของ
บุคคล 

อาจกลาวไดวา แนวคิดของทฤษฎีพฤติกรรมที่ถูกวางแผน ตองทําความเขาใจอิทธิพลของ
บุคคลอื่น ความสามารถในการรับรู และการควบคุม ในการอธิบายพฤติกรรมการใชเทคโนโลยีและ
พฤติกรรม ตอมาแนวคิดนี้ไดรับการปรับปรุงใหมโดย Taylor และ Peter (1995: 137-156) ดวยการ
กําจัดตัวแปรความเชื่อท่ีอาจมีอิทธิพลตอพฤติกรรมออกไปจากทฤษฎีพฤติกรรมที่ถูกวางแผน และ
เรียกตัวแบบใหมวา “Decomposed Version of Theory of Planned Behavior: DTPB” จาก
การศึกษาเชิงประจักษพบวา ตัวแบบสมการโครงสราง (structure equation model) ของทฤษฎี
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พฤติกรรมที่ถูกวางแผนที่แยกตัวแปรความเชื่อออกไปจากตัวแบบสมการโครงสรางและมีการเชื่อมโยง
ผลกระทบ (crossover effect) ระหวางตัวแปรเหตุภายในตัวแบบสมการโครงสราง มีความสามารถใน
การสามารถทํานายดีขึ้นเม่ือเปรียบเทียบกับตัวแบบสมการโครงสรางของทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล
และทฤษฎีพฤติกรรมที่ถูกวางแผนเดิม  

ปจจุบันทฤษฎีพฤติกรรมที่ถูกวางแผนถูกนํามาใชในรูปของตัวแปรการควบคุมพฤติกรรมการ
รับรูในการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีอยางแพรหลาย รวมถึงการนําไปประยุกตเปนองคประกอบดาน
บริบทของการนําไปปฏิบัติ (implementation context) ที่ประกอบดวยตัวแปรดานความสามารถใช
เทคโนโลยีไดดวยตนเอง (self-efficacy) และเง่ือนไขดานความสะดวกที่ทําใหเกิดพฤติกรรมการใช
เทคโนโลยี (facilitating conditions) ที่วัดจากการใหการสนับสนุนของหนวยงานที่ใหบริการ 
ความสามารถในการสนับสนุนของรัฐบาล และความสามารถในการไดรับการสนับสนุนดานเทคโนโลยี 
เปนตน (Lin and Others, Online: n.d.; Tan and Teo, Online: 2000) 

จากแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี องคประกอบพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสประกอบดวยความสามารถใชงานไดดวยตนเอง การสนับสนุนจากรัฐบาล และการ
สนับสนุนดานเทคโนโลยี ดังแผนภาพ 2.13 

 

 
 

แผนภาพที่ 2.13 องคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับการควบคุมพฤติกรรมการรับรูแสดงใหเห็นวา การยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสตองอาศัยการควบคุมพฤติกรรมการรับเปนปจจัยหนึ่งในการทําใหเกิดการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดังนั้นจึงอาศัยแนวคิดดังกลาวมากําหนดเปนสมมติฐานการวิจัยสําหรับสรางตัวแบบ
การบริการอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย ไดดังนี้ 
 

การควบคุม
พฤติกรรมการ

รับรู 
การสนับสนุนจากรฐับาล 

การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 

ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง 
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สมมติฐานที่ 2 (H2) การควบคุมพฤติกรรมการรับรูมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกส 

 
4. ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม1 (Diffusion of Innovation Theory) 
การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส สามารถอธิบายไดดวยทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม

เชนกัน เพราะการยอมรับนวัตกรรมมีความเกี่ยวของกับกระบวนการแพรกระจายนวัตกรรมอยางแยก
ไมออก Everett M. Rogers (1995) อธิบายวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับและปฏิเสธนวัตกรรม มี 
6 องคประกอบ  

1. นวัตกรรม (innovation) ลักษณะของนวัตกรรมที่บุคคลยอมรับมี 5 ประการ คือ ความ
ไดเปรียบเชิงเปรียบเทียบ (relative advantage) คือ นวัตกรรมที่จะยอมรับน้ันดีกวาและมี
ประโยชนมากกวาสิ่งเกา ความเขากันได (compatibility) คือ นวัตกรรมที่จะยอมรับนั้น
เขากันไดกับคานิยม ประสบการณในอดีต ความเชื่อทางสังคม และวัฒนธรรมของผูจะใช
นวัตกรรม ความสลับซับซอน (complexity) คือ นวัตกรรมที่จะยอมรับนั้นไมยากตอการ
เขาใจ และไมยากตอการนําไปใช หากยุงยากมากก็ยากแกการยอมรับ ความสามารถ
นําไปทดลองใชได (trialability) คือ นวัตกรรมที่จะยอมรับสามารถนําไปทดลองใชไดดวย
ตนเองตามคู มื อหรือวิธี การที่ กํ าหนดไว  และความสามารถในการสั ง เกตได 
(observability) คือ นวัตกรรมที่จะยอมรับใหผลลัพธที่บุคคลอื่นสามารถมองเห็นได 

2. ชองทางการสื่อสาร (communication channels) เปนการสงผานขอมูลจากผูหนึ่งไปยัง
อีกคนหนึ่ง ดวย 2 ชองทาง คือ ส่ือสารมวลชน (mass media) เปนวิธีการที่รวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ และถึงคนจํานวนมาก เชน วิทยุ ทีวี หนังสือพิมพ และอื่น ๆ และระหวาง
บุคคล (interpersonal) เปนวิธีการที่มีประสิทธิผลมากในการชักชวนใหยอมรับ 
โดยเฉพาะบุคคลที่มีลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคมเหมือนกัน 

3. เวลา (time) มีความเกี่ยวของกับการแพรกระจายนวัตกรรม ในดานกระบวนการตัดสินใจ
ตอนวัตกรรม (innovation-decision process) มี 5 ลําดับขั้น คือ ขั้นความรู 
(knowledge) คือ บุคคลยอมรับความรูที่เกี่ยวกับนวัตกรรมเปนคร้ังแรก ขั้นจูงใจ 
(persuasion) คือ เกิดการกอตัวของทัศนคติเชิงบวกหรือเชิงลบตอนวัตกรรม ขั้นตัดสินใจ 
(decision) คือ การตกลงยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม ขั้นลงมือปฏิบัติ (implement) คือ 

                                                   
 1 นวัตกรรมและเทคโนโลยีมีความหมายเหมือนกัน และเทคโนโลยีประกอบดวยฮารดแวรและซอฟตแวร (Rogers, 1995: 12) 



 137

นําเอานวัตกรรมมาใช  และขั้นยืนยัน (confirmation) คือ การทบทวนการตัดสินใจในส่ิงที่
ทําไปแลว หากมีขอมูลที่ขัดแยงกับนวัตกรรมที่นํามาใชอาจมีการเปลี่ยนแปลงการ
ตัดสินใจใหม 

4. ประเภทของผูรับและความทันสมัย (innovativeness and adopter categories) ในแต
ละสังคมมีทั้งกลุมคนที่ยอมรับส่ิงใหมกอนกับบุคคลที่ยอมรับส่ิงใหมที่หลัง ซ่ึงจําแนกได
เปน 5 กลุม คือ  กลุมนวัตกร (innovators) คือ พวกชอบเสี่ยงภัย มีการเรียนรู และยอมรับ
นวัตกรรมไดอยางรวดเร็ว กลุมผูยอมรับนวัตกรรมกอนผูอ่ืน (early adopters) คือ พวกที่
เปนผูนําทางความคิด ไดรับการยอมรับทางสังคม กลุมชนสวนใหญที่ยอมรับนวัตกรรมใน
ระยะตน (early majority) คือ พวกที่มีความรอบครอบ ระมัดระวัง มีการแลกเปลี่ยน
ความคิดกับกลุมเพื่อน ใชเวลาในการตัดสินใจยอมรับนวัตกรรมชากวา 2 พวกแรก กลุม
ชนสวนใหญที่ยอมรับนวัตกรรมระยะหลัง (late majority) คือ พวกขี้สงสัยและไมคอย
ไววางใจ สวนมากจะยอมรับนวัตกรรมเมื่อคนอื่น ๆ ในระบบสังคมยอมรับไปแลว และ
กลุมลาหลัง (laggards) คือ พวกสุดทายที่ยอมรับนวัตกรรม มักยึดติดในสิ่งเกา ๆ และไม
ชอบการเปลี่ยนแปลง 

5. ระบบสังคม (social system) เชน หนวยของสังคมอาจเปนบุคคล กลุม องคกร และระบบ
ยอยอ่ืน ๆ มีอิทธิพลตอการแพรกระจายนวัตกรรมหลากหลายวิธี คือ โครงสรางสังคม 
(social structure) เปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย การรูลักษณะของ
โครงสรางสังคมจะทําใหสามารถทํานายพฤติกรรมและการยอมรับนวัตกรรมได ระบบ
บรรทัดฐาน (system norms) เปนตัวสรางรูปแบบของพฤติกรรมของสมาชิกในสังคม 
เชนเดียวกับโครงสรางสังคม ระบบบรรทัดฐานสามารถบอกไดวาพฤติกรรมที่คาดหวังของ
บุคคลเปนอยางไร ชวยสนับสนุนหรือเปนอุปสรรคตอการยอมรับนวัตกรรม และความเห็น
ของผูนํา (opinion leadership) เปนแบบอยางที่จะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
ของผูตาม 

6. ผลสืบเนื่องของนวัตกรรม (consequences of innovations) การเปลี่ยนแปลงระดับ
ระบบสังคมมีผลกระทบตอบุคคลในการยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม 3 ลักษณะ คือ พึง
ปรารถนากับไมพึงปรารถนา (desirable versus undesirable) ทางตรงกับทางออม 
(direct versus indirect) สามารถทํานายไดกับไมสามารถทํานายได (anticipated and 
unanticipated) 
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     อาจกลาวไดวา ทฤษฎีการยอมรับนวัตกรรมเปนแนวคิดที่ถูกนํามาใชในการอธิบายการ
ยอมรับนวัตกรรมที่เกาแกไมแพทฤษฎีอ่ืน ๆ ที่กลาวมาแลว และยังเปนแนวคิดที่ถูกนําไปใชในการวิจัย
หลายสาขาวิชา เชน มานุษยวิทยา สังคมวิทยา การศึกษา สาธารณสุข การแพทย การส่ือสารมวลชน 
การตลาด และภูมิศาสตร เปนตน 

5. ตัวแบบการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model) 
การวิจัยที่เกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ไดรับความสนใจกันมาก

ตลอดทศวรรษที่ผานมา แนวคิดที่นํามาใชในการอธิบายการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารในชวงเริ่มตนคือ ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล ของ Martin Fishbein และ Icek Ajzen ซ่ึงเปน
แนวคิดที่ยืมมาจากตัวแบบความตั้งใจของพฤติกรรม (behavioral intention model) ที่เนนเรื่องความ
เชื่อของผูใช แมวาทฤษฎีนี้จะประสบผลสําเร็จและยอมรับกันอยางแพรหลายในการทํานายและ
อธิบายพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี แตแนวคิดนี้ก็ถูกวิจารณเปนอยางมาก เพราะใน
การศึกษาและวิจัยตองทําการนิยามความหมายของคําวา ความเชื่อ กอน จึงทําใหมีขอจํากัดดาน
ความซับซอนในกรณีที่ตองศึกษากลุมผูใชเทคโนโลยีที่อยูในสภาพแวดลอมที่แตกตางกัน  

แนวคิดตอมาที่ถูกนักวิจัยก็ยืมมาใชพัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารก็คือ แนวคิดเกี่ยวกับการแพรกระจายของนวัตกรรม (diffusion of innovation) โดย
เฉพาะงานของ Everett M. Rogers ที่อธิบายวา ผูท่ีจะใชนวัตกรรมจะพิจารณาคุณลักษณะของ
นวัตกรรม 5 ดาน คือ ความไดเปรียบเชิงเปรียบเทียบ (relative advantage) ความเขากันได 
(compatibility) ความสลับซับซอน (complexity) และความสามารถนําไปทดลองใชได (trialability)    
แตดวยความซับซอนของตัวแบบและเปนตัวแบบที่เนนการยอมรับนวัตธรรมหรือส่ิงใหม จึงทําใหยากที่
จะนํามาปรับใชในการอธิบายการยอมรับของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ (Succi and Walter, 
Online: 1999)  

ขอจํากัดโดยรวมดังกลาว ทําให Fred D. Davis พัฒนา ตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยี 
(Technology Acceptance Model: TAM) ขึ้นมาใหมเพื่อใชในการศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
อธิบายวา การยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลเกิดมาจากการรับรูถึงความงายในการใชงาน (perceived 
ease of use) ซ่ึงหมายถึง การที่บุคคลเชื่อวาระบบที่จะใชมีความสะดวกหรือไมมีอุปสรรคใด ๆ ในการ
ใชงาน และการรับรูถึงความมีประโยชน (perceived usefulness) ซ่ึงหมายถึง การที่บุคคลเชื่อวา
ระบบที่จะใชเปนประโยชนตองานที่ทําอยูและจะทําใหงานมีสมรรถนะมากขึ้น  

ตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยีของ Davis เปนตัวแบบดานทัศนคติที่มีตอเทคโนโลยี 
(Technology Attitude Model) ที่อธิบายวา การรับรูถึงความงายของการใชเทคโนโลยีและการรับรูถึง
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ความมีประโยชนมีความสัมพันธกับการใชเทคโนโลยี การนําเอาตัวแบบนี้ไปศึกษาการยอมรับ
เทคโนโลยีสวนใหญกําหนดสมมติฐานไปในทิศทางเดียวที่เชื่อวา การใชเทคโนโลยีเปนผลมาจากความ
ต้ังใจของพฤติกรรม ซ่ึงความตั้งใจของพฤติกรรมนั้นเกิดมาจากทัศนคติที่มีตอการใชเทคโนโลยี และ
เช่ือวา การรับรูถึงความงายของการใชเทคโนโลยีและการรับรูถึงความมีประโยชนมีอิทธิพลโดยตรงตอ
ทัศนคติในการใชเทคโนโลยี Davis ไดใหขอสรุปไววา การรับรูถึงความมีประโยชนกับการยอมรับ
เทคโนโลยีของผูใชมีความสัมพันธกันมากกวาการรับรูถึงความงายในการใชเทคโนโลยีกับการยอมรับ
เทคโนโลยีของผูใช (Davis, 1989: 319-340) และจากการศึกษาของ Fred D. Davis, Richard P. 
Bagozzi และ Paul R. Warshaw (1989) ในเวลาตอมาก็พบวา ความมีประโยชนมีอิทธิพลทําใหเกิด
พฤติกรรมการใชงานมากกวาความงายในการใชงาน  

จากแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี องคประกอบพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสประกอบดวยการรับรูถึงความมีประโยชนและการรับรูถึงความงายในการใชงาน ดัง
แผนภาพ 2.14 

 
 

 
 

แผนภาพที่ 2.14 องคประกอบพื้นฐานของการยอมรับบริการอิเล็กทรอนกิส 
 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีแสดงใหเห็นวา การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส
เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหเกิดการใชบริการอิเล็กทรอนิกส และเมื่อพิจารณาจากแนวคิดการบริการ
อิเล็กทรอนิกสที่ใหความสําคัญกับลูกคา จะเห็นวา การบริการอิเล็กทรอนิกสที่ใหความสําคัญกับลูกคา
มีพื้นฐานของการบริการที่เนนความงาย ความสะดวก และความเปนประโยชนตอผูใชบริการ การ
ออกแบบเว็บไซตตองทําใหผูใชมีความสะดวกตอการใชงานและไดประโยชนจากการใชบริการผาน
เว็บไซต ดังนั้นในการวิจัยนี้จึงเชื่อวา การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสตองอาศัยการใหบริการผาน
เว็บไซตที่มีคุณภาพ และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสเปนปจจัยเหตุปจจัยหนึ่งที่ทําใหผูใชบริการ

การยอมรับ
บริการ

อิเล็กทรอนิกส 

การรับรูถึงความมปีระโยชน 

การรับรูถึงความงายในการใชงาน 
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เกิดความพึงพอใจ ความไววางใจ และความภักดี หรือที่เรียกวา การบริการที่ใหความสําคัญกับลูกคา 
จากเหตุผลดังกลาวจึงกําหนดเปนสมมติฐานการวิจัยสําหรับสรางตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกส: 
ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย ไดดังนี้ 
 

สมมติฐานที่ 3 (H3) คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกส 

สมมติฐานที่ 4 (H4) การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการบริการ
ที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 

 
ตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยีถูกพัฒนาและขยายกรอบแนวคิดออกไปอยางกวางขวางดวย

การเพิ่มตัวแปรเขาไปทดสอบรวมกับตัวแบบเดิม ดังนี้ 
 1. Venkatesh และ Davis (Online: 2000) เพ่ิมตัวแปรเขาไปในตัวแบบเดิมอีก 2 กลุม คือ 
อิทธิพลทางสังคม (social influence) ประกอบดวยตัวแปร ปจจัยทางสังคม (subjective norm) ความ
สมัครใจ (voluntariness) และภาพพจน (image) และกระบวนการรูคิดสิ่งที่เขาใจ (cognitive 
instrument processes) ประกอบดวยตัวแปร ความเกี่ยวพันกับงานที่ทํา (job relevance) คุณภาพ
ของผลลัพธ (output quality) และความสามารถในการพิสูจนใหเห็นผล (result demonstrability) 
และความงายในการใชงาน จากผลการทดสอบพบวา ตัวแปรทั้ง 2 กลุมสามารถอธิบายพฤติกรรมการ
ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชไดอยางมีนัยสําคัญ และเรียกตัวแบบใหมวา ตัวแบบการยอมรับ
เทคโนโลยี2 (Technology Acceptance Model 2: TAM2)  

จากแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี องคประกอบดานอิทธิพลทางสังคมที่มีอิทธิพลตอการ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสประกอบดวยครอบครัว เพ่ือน ผูบังคับบัญชา ภาพพจนทางสังคม ดัง
แผนภาพ 2.15 
 
 



 141

 
 

แผนภาพที่ 2.15 องคประกอบดานอิทธิพลทางสังคม 
 

 2. Rawstorne, Jayasuriya และ Caputi (1998: 325-330) เพิ่มตัวแปรดานการบังคับ 
(mandatory setting) เขาไปในตัวแบบอีก 1 ชุด โดยอธิบายวา ปจจุบันองคกรสวนใหญมีความเชื่อวา
เทคโนโลยีสารสนเทศจะชวยใหองคกรไดเปรียบในการแขงขัน ดังนั้นจึงมีการบังคับใหพนักงานใช
เทคโนโลยีสารสนเทศในการทํางาน   แตในการศึกษาและวิจัยเพ่ือพัฒนาการยอมรับเทคโนโลยีสวน
ใหญใชชุดตัวแปรดานความสมัครใจของผูใช (voluntary setting) มากกวาการศึกษาใชชุดตัวแปรดาน
การบังคับในการทดสอบเพื่อพัฒนาทฤษฎี  ดังนั้นจึงรวมกันขยายกรอบแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี 
โดยพัฒนาชุดตัวแปรดานการบังคับจากทฤษฎีพฤติกรรมที่ถูกวางแผน คือ การควบคุมการรับรูของ
พฤติกรรม และนําไปทดสอบกับพยาบาลในโรงพยาบาล 2 แหงที่มีความพรอมดานการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศในการบริหารงานทางการแพทย ผลการศึกษาพบวา ตัวแปรดานการบังคับมีอิทธิพลตอการ
ทํานายการใชเทคโนโลยีสารสนเทศอยางมีนัยสําคัญเชนกัน แตมีอิทธิพลนอยกวาตัวแปรดานความ
สมัครใจของผูใช (Rawstorne, Jayasuriya and Caputi, 2000: 35-44)  
 3. Featherman และ Fuller (Online: 2002) เพิ่มตัวแปรการรับรูความเสี่ยง (perceived risk) 
เขาไปในตัวแบบ เพราะเชื่อวาการรับรูความเสี่ยงและความเสียหายเปนส่ิงที่ซอนเรนอยูในการยอมรับ
และใชบริการอิเล็กทรอนิกส จากการวิจัยเชิงทดลองพบวา การรับรูความเสี่ยงที่มากขึ้นมีอิทธิพลทําให
การรับรูถึงความงายของการใชบริการอิเล็กทรอนิกสลดลง และการรับรูความเสี่ยงที่มากขึ้นสงผลให
ปจจัยทางสังคมมีอิทธิพลกับการรับรูถึงความมีประโยชนและความตั้งใจยอมรับการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสมากขึ้น 
 นอกจากการพัฒนาตัวแปรเพิ่มแลว การนําเอาตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยีไปศึกษาบางครั้ง
ก็ปฏิเสธกลุมตัวแปรภายในตัวแบบ เชน Chismar และ Wiley-Patton (Online: 2002) ไดมีการนําเอา
ตัวแปร ลักษณะของแตละบุคคล ภาพพจน ความสัมพันธกับงานที่ทํา ความสามารถในการพิสูจนให

อิทธิพลทาง
สังคม 

ผูบังคับบัญชา 

ภาพพจนทางสงัคม 

เพื่อน 

ครอบครัว 



 142

เห็นผล และคุณภาพของผลลัพธ ไปศึกษาความสนใจใชการใชโปรแกรมดานสุขภาพบนอินเทอรเน็ต 
(Internet-based Health Application: HIA) ของแพทย พบวา ความสัมพันธกับงานที่ทํา และ
คุณภาพของผลลัพธ ไมมีอิทธิพลตอการทํานายการใชโปรแกรมดานสุขภาพแบบอินเทอรเน็ต 
 การพัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีโดยการเพิ่มปจจัยดานอิทธิพลทางสังคมเขา
ไปในตัวแบบแสดงใหเห็นวา การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสตองอาศัยปจจัยเชิงสังคมเขามาชวยทํา
ใหเกิดการยอมรับ และเมื่อพิจารณาจากการพัฒนาและขยายแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยีดวยการ
เพิ่มตัวแปรคุณภาพของผลลัพธ และการบังคับดวยการควบคุมการรับรูของพฤติกรรมแลว อิทธิพลทาง
สังคมไมเพียงแตทําใหเกิดการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสเทานั้น แตยังเปนตัวแปรเหตุของการ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรูและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดวย   จากเหตุผลดังกลาวจึงกําหนดเปน
สมมติฐานการวิจัยสําหรับสรางตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการ
สาธารณะไทย ไดดังนี้ 
 

สมมติฐานที่ 5 (H5) อิทธิพลทางสังคมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส 
 สมมติฐานที่ 6 (H6) อิทธิพลทางสังคมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการควบคุมพฤติกรรม
การรับรู 
 สมมติฐานที่ 7 (H7) อิทธิพลทางสังคมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส 
 
 เม่ือเปรียบเทียบกับทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล ตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยีเนนไปที่การ
วิเคราะหพฤติกรรมของคนในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศมากกวาทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล แต
ความสัมพันธที่ปรากฏอยูภายในตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยี เปนการอธิบายวา ทําไมประชาชนถึง
ยอมรับและปฏิเสธเทคโนโลยี แตเหตุผลของการอธิบายตามตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยีทําใหเกิด
ความเขาใจเกี่ยวกับขอเท็จจริงดานความเขาใจและการใชเทคโนโลยีของประชาชนไดนอยมาก 
 6. ทฤษฎีความพรอมดานเทคโนโลย ี(Technology Readiness Theory) 
 A. Parasuraman และ Charles L. Colby (2001) อธิบายวา การยอมรับเทคโนโลยีใหม ๆ มี
องคประกอบหลายดาน ซึ่งมีมากไปกวาที่จะอธิบายดวยกระบวนการทางพฤติกรรม เพราะการยอมรับ
เทคโนโลยีเปนการหลอมรวมทั้งดานความรูสึก ความหวัง ความกลัว และความผิดหวังเกี่ยวกับ
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เทคโนโลยี คุณลักษณะทั้งหลายที่มีอยูในตัวของประชาชน และรวมถึงการใชเทคโนโลยีใน
ชีวิตประจําวัน ท่ีรวมกันแลวเรียกวา ความพรอมดานเทคโนโลยี (Technology Readiness: TR)  

ความพรอมดานเทคโนโลยีมีหลายลักษณะ และมีความซับซอน เพราะแตละบุคคลมีความ
แตกตางกันในการยอมรับสินคาและบริการที่ใชเทคโนโลยี ตัวอยางเชน ผูที่มีความทันสมัยมาก อาจไม
มีความพรอมดานเทคโนโลยีก็ได ถาเขาเคยมีประสบการณใชเทคโนโลยีไมประสบผลสําเร็จหรือเคย
ลมเหลวดานการใชเทคโนโลยีมากอน การยอมรับเทคโนโลยีใหม ๆ ของลูกคาที่นําเขาไปเสนอในตลาด
ขึ้นอยูกับความเชื่อของคนแตละกลุม Parasuraman และ Colby จําแนกประเภทของผูรับนวัตกรรม
หรือลูกคาไว 5 กลุม ซ่ึงตรงกับท่ี Rogers จําแนกไว ดังนี้ (Rogers,1995: 252-280; Parasuraman 
and Colby, 2001: 58-63) 

1. กลุมผูนําส่ิงใหม (innovator) หรือกลุมผูบุกเบิก (explorer) เปนผูท่ีมีความต่ืนตัวดาน
เทคโนโลยีสูง ชอบเสี่ยงภัย ชอบทดลองสิ่งใหม ๆ ยากรูยากเห็น ชอบคนหาสิ่งใหม ๆ ชอบ
ติดตอกับผูอ่ืน มีการเรียนรูและยอมรับเทคโนโลยีไดอยางรวดเร็ว สวนใหญเปนเพศชาย 
อายุต่ํากวา 30 ป มีการศึกษา รายไดสูง และใชเทคโนโลยีมาก 

2. กลุมผูยอมรับนวัตกรรมกอนผูอ่ืน (early adopter) หรือกลุมผูนําการยอมรับ (pioneer) 
เปนผูที่ตองการไดประโยชนจากการเปนผูเริ่มตนใชเทคโนโลยี แตมีความตระหนักถึง
อุปสรรคและอันตรายที่อาจเกิดขึ้น สวนใหญเปนผูที่นาเชื่อถือ นาเคารพ มีคุณสมบัติของ
การเปนผูนําทางความคิดของสังคมมากกวากลุมอ่ืน มีอายุระหวาง 30-40 ป มีการศึกษา
ปานกลาง มีรายไดปานกลาง และใชเทคโนโลยีมาก 

3. กลุมบุคคลสวนใหญที่ยอมรับนวัตกรรมในระยะตน (early majority) หรือกลุมผูเคลือบ
แคลงสงสัย (skeptic) เปนผูที่มีความรอบครอบระมัดระวัง มีการแลกเปลี่ยนความคิดกับ
กลุมเพื่อนในสังคม ตองทําใหเห็นถึงประโยชนของการใชเทคโนโลยีอยางชัดเจน กอนรับ
เทคโนโลยีจะใชเวลาในการตัดสินใจนามกวาสองกลุมแรก สวนใหญอายุประมาณ 40 ป 
มีการศึกษาปานลาง มีรายไดปานกลาง มีความสุขุมรอบครอบ และใชเทคโนโลยีระดับ
ปานกลาง 

4. กลุมบุคคลสวนใหญที่ยอมรับนวัตกรรมในระยะหลัง (late majority) หรือกลุมผูวิตกกังวล 
(paranoid) เปนผูที่ตองทําใหเชื่อวาเทคโนโลยีมีประโยชนและไมมีความเสี่ยงเกิดขึ้น ตก
ลงยอมรับเทคโนโลยีชากวากลุมอ่ืน ๆ สวนมากจะยอมรับเทคโนโลยีเมื่อคนสวนใหญใน
สังคมยอมรับไปแลว สวนใหญเปนอายุประมาณ 45 ป มีการศึกษานอย รายไดต่ํา และใช
เทคโนโลยีนอย 
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5. กลุมผูลาสมัย (laggard) เปนผูที่ไมชอบการเปลี่ยนแปลงใด ๆ จนกวาสถานการณจะ
บังคับ เพราะไมชอบความแปลกใหม ยึดมั่นในสิ่งเกา ๆ กลุมนี้จะยอมรับเทคโนโลยีก็
ตอเมื่อเทคโนโลยีนั้นใชกันมานานพอสมควรจนกลายเปนวิถีชีวิตอยางหนึ่งไปแลว สวน
ใหญเปนผูสูงอายุ มีการศึกษานอย รายไดต่ํา และใชเทคโนโลยีนอย 

 ในการศึกษาความพรอมดานเทคโนโลยี Parasuraman และ Colby ไดจําแนกคนออกเปน 2 
กลุมใหญ คือ กลุมที่มีทัศนะเชิงบวก (positive view) อาจผลักดันตัวเองเขาไปสูการใชเทคโนโลยีเอง 
สวนกลุมที่มีทัศนะเชิงลบ (negative view) อาจตอตานการใชเทคโนโลยี แตจากผลการวิจัยพบวา 
ลักษณะของคนทั้งสองกลุมมีอิทธิพลรวมกันในการผลักและดึงเทคโนโลยี โดยพื้นฐานของพฤติกรรม
ดังกลาวเกิดมาจากลักษณะของพฤติกรรมที่ขัดกัน (paradox) ตามที่ David Glenn Mick และ Susan 
Fournier (cited in Parasuraman and Colby, 2001: 29)  กําหนดไว 8 รูปแบบ คือ มีระเบียบ/ไมมี
ระเบียบ (control/chaos) มีอิสระ/ไมมีอิสระ (freedom/enslavement) ทันสมัย/ลาสมัย 
(new/obsolete) มีความสามารถ/ไรความสามารถ (competence/incompetence) มีประสิทธิภาพ/ไร
ประสิทธิภาพ (efficiency/inefficiency) มีฝมือ/ไมมีฝมือ (fulfill/create need) ชอบเขาสังคม/ชอบ
สันโดษ (assimilation/isolation) มีเสนห/ไรเสนห (engaging/disengaging)  
 พฤติกรรมที่ขัดกันนี้เทคโนโลยีอาจเปนตัวสนับสนุนทําใหเกิดความรูสึกเชิงบวกและเชิงลบได
เชนกัน พฤติกรรมเชิงบวกและเชิงลบเกี่ยวกับเทคโนโลยี ไดรับการยืนยันจากขอมูลเชิงประจักษจาก
หลายงานวิจัย และสามารถจําแนกความเชื่อ (belief) เกี่ยวกับเทคโนโลยีของคนเราไดเปน 4 ประเภท 
ใน 2 กลุม คือ (1) กลุมสนับสนุน (contributor) เปนกลุมที่สามารถทําใหมีความพรอมดานเทคโนโลยี
เพิ่มมากขึ้นได คือ พวกมองโลกในแงดี (optimism) เปนคนที่มองเทคโนโลยีในแงดี มีความเชื่อวา
เทคโนโลยีทําใหเพ่ิมความสามารถ ความสะดวก และสมรรถนะมากขึ้น และพวกชอบการเปลี่ยนแปลง 
(innovativeness) เปนผูนําและผูบุกเบิกดานเทคโนโลยี ชอบทดลองสินคาและบริการที่ใชเทคโนโลยี
ใหม ๆ    และ (2) กลุมตอตาน (inhibitor) เปนกลุมที่ทําลายความพรอมดานเทคโนโลยี คือ เปนพวกมี
อุปสรรค (discomfort) เปนคนที่ขาดความเขาใจในการใชเทคโนโลยีและรูสึกวาไมสามารถจะเอาชนะ
มันได และพวกไมมั่นใจ (insecurity) เปนคนที่ไมไวใจและสงสัยในความสามารถในการทํางานของ
เทคโนโลยี (Parasuraman and Colby, 2001: 33-47) 
 ในการทดสอบดัชนีความพรอมดานเทคโนโลยี (Technology Readiness Index: TRI) 
Parasuraman และ Colby (2000: 307-320) ไดนําเอาดัชนีความพรอมดานเทคโนโลยีไปทดสอบหา
ความสัมพันธรวมกับประสบการณและการยอมรับเกี่ยวกับการใชผลิตภัณฑและการบริการดาน
เทคโนโลยี (technology-based products and services) ของประชาชนจากดัชนีความพรอมดาน
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เทคโนโลยีของประเทศ 3 ดาน คือ การมีผลิตภัณฑและบริการดานเทคโนโลยี การใชบริการดาน
เทคโนโลยี และการมองถึงความตองในอนาคตเกี่ยวกับการใชบริการดานเทคโนโลยี  

จากแนวคิดความพรอมดานเทคโนโลยี สามารถจําแนกปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสประกอบดวยการมีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี การใชบริการที่เปนเทคโนโลยี 
ความเชื่อดานเทคโนโลยี และความตองการในอนาคตเกี่ยวกับการใชบริการดานเทคโนโลยี ดัง
แผนภาพที่ 2.16 

 

 
 

แผนภาพที่ 2.16 องคประกอบของความพรอมดานเทคโนโลยี 
 

 จากแนวคิดความพรอมดานเทคโนโลยีช้ีใหเห็นวา ความพรอมดานเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอการ
การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส หากวิเคราะหจากองคประกอบของความพรอมดานเทคโนโลยีแลว 
ความพรอมดานเทคโนโลยีไมเพียงแตจะมีอิทธิพลตอการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสเพียงปจจัยเดียว
เทานั้น กลาวคือ ผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสมีความพรอมดานเทคโนโลยีแตกตางกัน ผูท่ีมีความพรอม
ดานเทคโนโลยีมากอาจไมตองอาศัยอิทธิพลทางสังคมชวยผลักดันใหเกิดการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส ผูที่มีความพรอมดานเทคโนโลยีมากยอมมีความสามารถในการใชบริการอิเล็กทรอนิกส
ไดดวยตนเองและมีความสามารถในการใชบริการอิเล็กทรอนิกสไดดีกวาผูที่มีความพรอมดาน
เทคโนโลยีนอยกวา ดังนั้น นอกจากความพรอมดานเทคโนโลยีจะเปนปจจัยเหตุของการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสแลว นาจะมีเปนปจจัยเหตุของอิทธิพลทางสังคม การควบคุมพฤติกรรมการรับรู และ
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดวย จากเหตุผลดังกลาวจึงกําหนดเปนสมมติฐานการวิจัยสําหรับสราง
ตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย ไดดังนี้ 
 

ความพรอม
ดาน

เทคโนโลยี 

การมีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี 

การใชบริการที่เปนเทคโนโลยี 

ความเชื่อดานเทคโนโลยี 

ความตองในอนาคตเกี่ยวกับการใชบรกิารดานเทคโนโลยี 
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สมมติฐานที่ 8 (H8) ความพรอมดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกส 
 สมมติฐานที่ 9 (H9) ความพรอมดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับอิทธิพลทาง
สังคม 
 สมมติฐานที่ 10 (H10) ความพรอมดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการควบคุม
พฤติกรรมการรับรู 
 สมมติฐานที่ 11 (H11) ความพรอมดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส 
 
 การอธิบายการยอมรับเทคโนโลยีดวยแนวคิดการแพรกระจายนวัตกรรมของ Rogers และ
ความพรอมดานเทคโนโลยีของ Parasuraman และ Colby สะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธดาน
เศรษฐกิจ สังคม และประชากรที่มีอิทธิพลตอการยอมรับเทคโนโลยีผานความพรอมดานเทคโนโลยี
ของประชาชนอยางตอเนื่อง  
 7. แนวคิดความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 

ความพยายามในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของแตละประเทศยังคงเกิด
ปรากฏการณคูขนาน (parallel phenomenon) และเปนประสบการณเกาเหมือนกับนโยบายอื่น ๆ นั่น
ก็คือ ความไมเทาเทียมหรือความเหลื่อมลํ้า (inequity) ที่เกิดมาจากความไมสมดุลของสภาพแวดลอม
ทางสังคม (social context) ที่มีผลโดยตรงและโดยออมตอความสําเร็จและความลมเหลวในการ
นําเอานโยบายไปปฏิบัติ (policy implementation) ปญหาชองวางของการนํานโยบายไปปฏิบัติ 
(implementation gap) หรือความไมสมบูรณของการนํานโยบายไปปฏิบัติมีสาเหตุดังนี้ (ทศพร ศิริ
สัมพันธ, 2539: 145) 

1. เกิดปญหาในการบริหารงาน (bad execution) ของหนวยงานที่รับผิดชอบในการนํา
นโยบายไปปฏิบัติ เชน ขาดระบบการวางแผนและการควบคุมผลงานที่ดี ขีดสมรรถนะ
ดานตาง ๆ มีจํากัด เกิดความขัดแยงภายในและผูปฏิบัติตอตานไมยอมรับ เปนตน 

2. เกิดจากปญหาในตัวนโยบาย (bad policy) ซ่ึงมีความยุงยากในการนําไปปฏิบัติ เชน 
ตองอาศัยเทคโนโลยีขั้นสูง หรือเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลหลายฝายเปนอยาง
มาก 

3. เกิดจากการที่โชคไมเขาขาง (bad luck) โดยเฉพาะสถานการณตาง ๆ ทางเศรษฐกิจ 
การเมืองและสังคมไมเอ้ือตอการนํานโยบายไปปฏิบัติ     
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ภายใตการนํานโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารไปปฏิบัติ ความเหลื่อมลํ้าในการ
เขาถึงสารสนเทศและความรู (digital divide)1 เปนปญหาหนึ่งที่ไดรับความสนใจอยางกวางขวาง 
ปญหานี้ไมใชปญหาใหม แตเปนปญหาที่กอตัวขึ้นมาตั้งแตชวงกลางทศวรรษที่ 1970 โดยเรียกกันวา 
“information gap” และในชวงทศวรรษที่ 1980 ประเด็นที่เกี่ยวกับบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศ
กับการพัฒนาดานเศรษฐกิจไดถูกหยิบยกขึ้นมาศึกษากันเปนจํานวนมาก (Fillip, Online: 2001) 

ปญหาของความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ไมใชปญหาทางดานเทคนิค
เพียงอยางเดียว แตมีความเกี่ยวของกับประเด็นทางดานสังคมและเศรษฐกิจดวย (OECD, Online: 
2000) จากรายงานการศึกษาของธนาคารโลก ไดเสนอวา ปญหาของชองวางในการเขาถึงสารสนเทศ
และความรูที่เกิดขึ้นระหวางประเทศและภายในประเทศ มีสาเหตุมาจากความสัมพันธของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร (Information and Communication Technology: ICT) และการใหบริการ
สารสนเทศ (information service) กับ ปจจัยดานเศรษฐกิจ (economic) และที่ตั้งทางภูมิศาสตร 
(geographic) (Navas-Sabater, Dymond and Juntunen, 2002: 7-14)   

ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูเปนผลกระทบที่ไดรับอิทธิพลมาจากหลาย
ปจจัยที่สัมพันธกัน เชน ความแตกตางทางดานเชื้อชาติ ภาษา เศรษฐกิจ ภูมิหลังทางสังคม และ
ความสามารถทางรางกาย (Wiburg, 2003: 25) เปนชองวางระหวางบุคคล ครัวเรือน ธุรกิจ และพื้นที่
ทางภูมิศาสตรที่มีระดับความแตกตางกันทางดานเศรษฐกิจและสังคม ที่จะมีโอกาสในการเขาถึงทั้ง
สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ (OECD, Online: 2001)    

ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูไมไดหมายถึง การเขาไมถึงและการไมมี
ทักษะในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของปจเจกบุคคลเทานั้น แตตองรวมถึงธุรกิจ 
โรงเรียน องคกร และรัฐบาลดวย (University of Illinois at Urban-Champaign, Online: n.d.) จาก
การศึกษากรอบแนวคิดและความเปนมาของความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูของ
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ (2544: 5) ไดเสนอวาปจจัยที่สงผล
ตอความไมเสมอภาคในการเขาถึงสารสนเทศและความรูสามารถสรุปได 4 ประการ คือ  

                                                   
 1 คําวา “digital divide” ถูกนํามาใชครัง้แรกตั้งแตชวงกลางทศวรรษที ่1990 แตไมเปนที่แพรหลาย จนกระทัง้ป ค.ศ. 1999 
นอกจากนี้ยังมีคาํอืน่ ๆ ที่ถูกนํามาใชพดูถึงเรื่องน้ีอีกจาํนวนมาก เชน information gap, information rich and information poor, 
information haves and information have-nots, digital gap, digital opportunity, bridging the digital divide และ leapfrogging 
เปนตน (Fillip, Online: 2001) 
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1. ปจจัยดานโครงสรางพ้ืนฐานสารสนเทศ คือ การมีไฟฟา โทรศัพท คอมพิวเตอร 
อินเทอรเน็ต และการสื่อสารและโทรคมนาคม มีความสัมพันธการเขาถึงสารสนเทศและ
ความรู 

2. ปจจัยดานคุณลักษณะของประชากร คือ ผูที่มีรายไดสูง มีการศึกษาสูง เปนวัยรุนและวัย
กลางคน มีที่อยูอาศัยอยูในพื้นที่ที่มีความเจริญ เปนครอบครัวขนาดเล็ก สมาชิกใน
ครอบครัวอยูในวัยเรียน และผูที่มีพื้นฐานภาษาอังกฤษดี เปนผูมีโอกาสเขาถึงสารสนเทศ
และความรูมากกวา 

3. ปจจัยดานนโยบายของภาครัฐที่มีผลกระทบตอราคาสินคาและบริการดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไดแก นโยบายการเปดเสรีเทคโนโลยีสารสนเทศ นโยบายภาษีดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และนโยบายดานอื่น ๆ ที่ทําใหราคาสินคาและบริการดานสารสนเทศลดต่ําลง 
มีผลทําใหประชาชนมีโอกาสเขาถึงสารสนเทศและความรูไดมากขึ้น 

4. ปจจัยดานอื่น ๆ เชน องคการขนาดใหญ องคการที่ตองใชขอมูลและการวิเคราะหขอมูล
ในการแขงขัน และองคการที่ตั้งอยูในเขตที่มีความเจริญ มีโอกาสใชเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารมากกวาองคการประเภทอื่น ดังนั้นโอกาสในการเขาถึงสารสนเทศและ
ความรูของคนในองคการยอมมีมากกวาคนกลุมอ่ืน เปนตน 

 ปจจุบันมีหลายหนวยงานไดพัฒนาดัชนีเพื่อจัดอันดับประเทศเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร แตยังไมมีดัชนีใดที่สามารถวัดการเขาถึงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารไดดีพอ 
ดัชนีที่มีอยูสวนใหญไมไดออกแบบมาเพื่อวัดการเขาถึงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
โดยเฉพาะ สวนใหญนําขอมูลดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่จัดทําไวแลวมาสรางเปน
ดัชนีใหม ทําใหวัดไดเฉพาะบางประเทศที่มีขอมูลสอดคลองกับดัชนี  บางดัชนีมีจุดออนและความ
ลําเอียงในการวิธีการวัด ดัชนีสวนใหญมีตัวแปรจํานวนมาก และไมมีความโปรงใส (International 
Telecommunication Union, Online: 2003) 
 “Digital Access Index” หรือ DAI จัดเปนดัชนีใหมและดัชนีแรกของโลกที่สมาคม
โทรคมนาคมระหวางประเทศ (International Telecommunication Union: ITU) พัฒนาขึ้นมาให
สามารถวัดการเขาถึงและใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของประเทศใดประเทศหนึ่งไดโดยไม
ตองเปรียบเทียบกับประเทศอื่น ๆ (International Telecommunication Union, Online: n.d.) ดัชนีนี้มี
องคประกอบการวัด 5 ดาน ดังนี้ (International Telecommunication Union, Online: 2003) 
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1. ดานโครงสรางพื้นฐาน (infrastructure) วัดจากจํานวนผูเชาโทรศัพทประจําที่ (fixed 
telephone subscribers) และจํานวนผูเชาโทรศัพทเคลื่อนที่ (mobile cellular 
subscribers)    

2. ดานความสามารถที่จะซื้อได (affordability) วัดจากสัดสวนของราคาในการเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ตตอรายไดตอหัวขอประชากร (internet access price) 

3. ดานความรู (knowledge) วัดจากการอานออกเขียนไดของผูใหญ (adult literacy) และ
จํานวนนักเรียนที่เรียนอยูในโรงเรียน (school enrollment) 

4. ดานคุณภาพ (quality) วัดจากปริมาณแบนดวิธระหวางประเทศ (international internet 
bandwidth) และจํานวนสมาชิกที่ใชบรอดแบนด (broadband subscribers)  

5. ดานการใชงาน (usage) วัดจากจํานวนผูใชอินเทอรเน็ต (internet users) 
 หากเปรียบเทียบความเลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูเหมือนกับอาหาร ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูที่กลาวมา อาจเปนสาเหตุเพียงผิวเผิน
เทานั้น กลาวคือ คนเราทุกคนตองการอาหาร เราก็นาที่จะเขาถึงอาหารตามที่เราตองการได แตหาก
คนหนึ่งเปนโรคเบาหวาน แตอีกคนหนึ่งไมเปน ความตองการอาหารก็จะมีความแตกตางกัน หรือหาก
เรายอมรับกันวาทุกคนตองการอาหารเพื่อทําใหสุขภาพแข็งแรง แตอาหารที่เปนประโยชนตอสุขภาพ
ของแตละคนก็ไมเหมือนกัน หรือหากคนกําลังขาดน้ํา อาหาร หรือไฟฟา อินเทอรเน็ตก็ไมมีความหมาย
ตอเราเลยก็ได (Chávez cited in Wiburg, 2003: 37)   

ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูปรากฏการณทั่วไป แมกระทั่งประเทศ
สหรัฐอเมริกาที่มีความกาวหนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศสูงประเทศหนึ่งก็ประสบปญหาดังกลาว
เชนกัน กลาวคือ ในป ค.ศ. 2001 มีชาวอเมริกันประมาณรอยละ 65.6 เทานั้นที่มีคอมพิวเตอรใชงาน 
และมีเพียงประมาณรอยละ 53.9 เทานั้นที่ใชอนิเทอรเน็ต (Elgarah and Courtney, 2002: 567) 

สําหรับประเทศไทย แมวารัฐบาลของไทยพยายามดําเนินนโยบายใหเกิดการกระจายตัวของ
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารใหทั่วถึงเหมือนกับนานาประเทศ แตก็ไมสามารถหลีกหนีความ
เหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ไปได จากการศึกษาของ Chanin Mephokee (cited in 
Kagami and Tsuji, 2002: 166) พบวา การใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในประเทศไทยยัง
อยูในระยะเริ่มตน เมื่อพิจารณาจากดานผูบริโภค ประชาชนมีการใชอินเทอรเน็ตและมีคอมพิวเตอรใน
จํานวนนอยกวาหลาย ๆ ประเทศในเอเซีย โดยในป 2001 ประเทศไทยมีผูใชอินเทอรเน็ตจํานวน 5.64 
ตอ 100 คน การใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมีการกระจุกตัวอยูในกลุมผูมีรายไดสูงที่อาศัย
อยูในกรุงเทพ ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูยังมีอยูในระหวางกลุมอายุ ระหวาง
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เพศ และระหวางองคการขนาดใหญกับองคการขนาดกลางและขนาดเล็ก (Small and Medium-sized 
Enterprises: SMEs) และจากการสํารวจผูใชอินเทอรเน็ตทั่วประเทศ ป พ.ศ. 2545 อยูในอัตรารอยละ 
5 หรือประมาณ 3.5-4 ลานคน จากจํานวนประชากรทั่วประเทศ สวนใหญอยูในกลุมอาจารย นักเรียน 
และคนทํางาน แยกเปนผูใชในเขตกรุงเทพฯ และเมืองใหญ…รอยละ 90 ที่เหลือรอยละ 10 กระจายอยู
ในพื้นที่ทั้งประเทศ (คนไทย-รัฐบาลไทย ไปถึงไหน? โลกอินเทอรเน็ต, 2546: 5)        

จากแนวคิดความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู สามารถจําแนกปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสประกอบดวยโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร คุณลักษณะทางประชากร การดําเนินนโยบายของรัฐ และองคการ ดังแผนภาพที่ 2.17 

 

 
 

 แผนภาพที่ 2.17 องคประกอบของความเหลือ่มลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 
 

 แนวคิดการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ถูกนําไปใชในการศึกษาและวิจัยอยางแพรหลายทั้ง
ภาครัฐและเอกชน จากการสํารวจเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของพบวา มิติการวัดการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส แตละองคประกอบที่กลาวมาแลวมีคํานิยาม การวัด และงานที่สนับสนุน ดังสรุปใน
ตารางที่ 2.6 
 
ตารางที่ 2.6 ดัชนีการวัดการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 
 

มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ความเชื่อของบุคคล ที่เช่ือวา

ระบบที่ใชจะชวยใหงานที่กําลงัทํา
อยูดีขึ้น และความคิดของบุคคล 
ที่คิดวาการใชเทคโนโลยี

- ความมีประสิทธิภาพของ
เว็บไซต 

- ความเชื่อมโยงกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของ 

Chismar and Wiley-
Patton (2003) 
Davis (1989) 
Lau, Yen and Chau 

ความเหลื่อมล้าํใน
การเขาถงึ

สารสนเทศและ
ความรู 

โครงสรางพืน้ฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

คุณลักษณะทางประชากร 

การดาํเนินนโยบายของรฐั 

องคกร 
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มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
สารสนเทศจะทาํใหเกิดความงาย - ความสามารถใชบริการ

แบบท่ีเดียว (one-stop) 
- การมีสารสนเทศใหบริการ
ตามสิทธิท่ีผูใชบริการควร
จะไดรับรู 

- ความรูท่ีไดรับจาก
สารสนเทศที่นําเสนอ 

- ความงายในการตดิตอกับ
หนวยงาน 

- ความปลอดภัยในการ
กระบวนการทาํธรุกรรม 

- ความงายในการเรยีนรูการ
ใชงานเว็บไซต 

- ความชัดเจนและ
ความสามารถเขาใจในการ
ปฏิสัมพันธกับเว็บไซต 

- ความงายในการคนหา
ขอมูลในเว็บไซต 

(2001) 
Lim (2002) 
Park (2002) 
Pavlou (2003) 
Taylor and Peter 
(1995) 
Singletary, Akbulut 
and Houston (2002) 
van der  Heijden and 
Verhagen (2002) 
Warkentin and Others 
(2002) 
Vrechopoulos (2002) 

อิทธิพลทางสงัคม 
 

ความรูสึกของบุคคลที่ไดรับ
อิทธิพลมาจากบุคคลอื่นเกี่ยวกับ
การใชหรอืไมใช เชน อิทธพิลของ
เพื่อน อิทธิพลของครอบครัว 
อิทธิพลของผูบังคับบัญชา 
ภาพลักษณทางสังคม และ
ความคุนเคยเกี่ยวกับบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

- การที่บุคคลใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสอนั
เน่ืองมาจากการแนะนํา
ของสมาชิกภายใน
ครอบครัว 

- การที่บุคคลใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสอนั
เน่ืองมาจากการแนะนํา
ของกลุมเพื่อน 

- การที่บุคคลใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสอนั
เน่ืองมาจากการแนะนํา
ของผูบังคับบัญชา 

- การที่บุคคลเห็นวา การใช
บริการอิเล็กทรอนกิสจะทาํ
ใหสถานภาพในระบบ
สังคมสูงขึ้น 

- ความถี่ในการเห็นโฆษณา
บริการอิเล็กทรอนกิสบน

Ajzen (1991) 
Chismar and Wiley-
Patton (2003) 
Fishbein and Ajzen 
(1975) 
Gefen and Others 
(2002) 
Lau, Yen and Chau 
(2001) 
Lin and Others (n.d.) 
Malhotra and Galletta 
(1999) 
Pavlou and Chai 
(2002) 
Singletary, Akbulut 
and Houston (2002) 
Taylor and Todd 
(1995) 
van der Heijden and 
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มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
อินเตอรเน็ต 

- ความถี่ในการเห็นโฆษณา
บริการอิเล็กทรอนกิสจาก
แหลงอื่นที่ไมใช
อินเตอรเน็ต 

- ความรูจักหนวยงานที่
ใหบริการอิเล็กทรอนิกส 

- ความสามารถในการจดจาํ
ชื่อ URL เว็บไซตของ
หนวยงาน 

Verhagen (2002) 
 

การควบคุมพฤติกรรมการรับรู การมีทักษะ ความรู และ
ความสามารถในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

- ความสามารถในการใช
บริการอิเล็กทรอนกิสสําเรจ็
ไดดวยตนเอง 

- การไดรับความรูและ
วิธีการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

- การไดรับคําแนะนาํและ
การแกไขปญหาเกีย่วกับ
การใชบริการอิเล็กทรอนิกส 

- การไดรับการสนับสนุนจาก
หนวยงานที่เกี่ยวของ 

- คาใชจายและเวลาที่ตองใช
ในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

- การมีเทคโนโลยีสารสนเทศ
ท่ีพรอมจะใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

Elgarah and Courtney 
(2002) 
Lau, Yen and Chau 
(2001) 
Lin and Others (n.d.) 
Navas-Sabater, 
Dymond and  
Juntunen (2002) 
OECD(2000) 
Tan and Teo (2002) 
van der Heijden and 
Verhagen (2002) 
 

ความพรอมดานเทคโนโลยี ลักษณะนิสัยของประชาชนในการ
ยอมรับและนาํเอาเทคโนโลยีใหม 
ๆ มาใชในการดําเนิน
ชีวิตประจาํวนัใหประสบผลสําเร็จ
ตามเปาหมาย 

- ความเชื่อดานบวกหรือดาน
ลบของผูใชเกี่ยวกบั
เทคโนโลยี 

- การมีผลิตภัณฑ/บริการที่
เปนเทคโนโลยี 

- การใชบริการที่เปน
เทคโนโลยี 

- ความตองในอนาคต
เก่ียวกับการใชบริการดาน
เทคโนโลยี 

Hendry (2000) 
Parasuraman (2000) 
Parasuraman and 
Colby (2001) 
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มิติการวัด คํานิยาม การวัด งานที่สนับสนุน 
ความเหลื่อมล้าํในการเขาถงึ
สารสนเทศและความรู  

ชองวางระหวางบุคคล ครัวเรือน 
ธุรกจิ และพื้นที่ทางภูมิศาสตรทีม่ี
ระดับความแตกตางกันทางดาน
เศรษฐกิจและสังคม ทีจ่ะมีโอกาส
ในการเขาถึงทั้งสารสนเทศและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

- โครงสรางพืน้ฐาน
สารสนเทศและการสื่อสาร 

- ลักษณะทางประชากร 
- การดาํเนินนโยบายของรฐั 
- องคการ 

Forsythe, Kim and 
Pettee (2003) 
Navas-Sabater, 
Dymond and 
Juntunen (2002) 
OECD(2000) 
Zhang and Prybutok 
(2002) 

การใชบริการอิเล็กทรอนิกส  ประเภทบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี
ใหบริการ 

- การคนหาขอมูล 
- การปฏิสัมพันธ 
- การทําธรุกรรม 

World Bank (Online: 
n.d.) 

 
 

 จากแนวคิดความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู แสดงใหเห็นวา ความเหลื่อม
ลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูเปนพื้นฐานที่สําคัญของเขาใชบริการอิเล็กทรอนิกสทั้งทางตรง
และทางออม กลาวคือ การเขาใชบริการอิเล็กทรอนิกสไดรับอิทธิพลมาจากทั้งปจจัยดานประชากรและ
วิถีชีวิต ไดแก รายได อาชีพ ทัศนคติตอเทคโนโลยี ทักษะและประสบการณการใชบริการออนไลน 
ระยะเวลาที่ใชบริการออนไลน ระดับการใชอินเทอรเน็ตในการสืบคนขอมูล ความพรอมดานเทคโนโลยี 
และการมีทัศนคติที่ดีตอเทคโนโลยี (Bellman, Lohse and Johnson: 1999; Modahl: 2000; Novak, 
Hoffman and Yung: 2000; Parasuraman: 2000) นอกจากที่กลาวมา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
การบริการที่ใหความสําคัญกับลูกคา การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส และความพรอมดานเทคโนโลยี 
ก็มีปจจัยเหตุมาจากความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูเชนกัน กลาวคือ ระดับความ
พรอมดานเทคโนโลยีสวนตองไดรับอิทธิพลมาจากความพรอมดานโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร การมีการศึกษาสูง และการมีรายไดสูง คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสและ
การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสจะเกิดขึ้นไดสวนหนึ่งตองอาศัยความพรอมในการมีและใชเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ผูที่มีการศึกษาสูงกวายอมมีโอกาสใชงานบริการอิเล็กทรอนิกสไดดวย
ตนเองดีกวา ครอบครัวที่มีความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารยอมเรียนรูและแนะนํา
การใชบริการอิเล็กทรอนิกสรวมกันมากกวาครอบครัวที่ไมมีความพรอม เปนตน จากเหตุผลดังกลาว
ทําใหกําหนดเปนสมมติฐานการวิจัยสําหรับสรางตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการ
ใหบริการสาธารณะไทย ไดดังนี้ 
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สมมติฐานที่ 12 (H12) ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับความพรอมดานเทคโนโลยี 

สมมติฐานที่ 13 (H13) ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับอิทธิพลทางสังคม 

สมมติฐานที่ 14 (H14) ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับการควบคุมพฤติกรรมการรับรู 

สมมติฐานที่ 15 (H15) ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 

สมมติฐานที่ 16 (H16) ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

 
ตัวแบบสมมติฐานการบรกิารอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรบัการใหบริการสาธารณะของไทย 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวา การบริหารงานภาครัฐและเอกชน มีการ
เปลี่ยนแปลงไปในทิศทางเดียวกัน คือ เปลี่ยนจากการบริหารที่ใหความสําคัญกับฝายผูใหบริการ 
(รัฐบาล/บริษัท) ไปสูการบริหารที่ใหความสําคัญกับผูรับบริการ (ประชาชน/ลูกคา) และเมื่อสังคมกาว
เขาสูยุคสังคมอิเล็กทรอนิกส ทั้งภาครัฐและเอกชนตางนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมา
ใชเปนเครื่องมือพัฒนาการบริหารงานภายใตแนวคิดการบริการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลางและ
แนวคิดการตลาดที่ใหความสําคัญกับลูกคา โดยมีประชาชนเปนเปาหมายเหมือนกัน แตดูเหมือนวา 
ภาครัฐยังไมมีแนวคิดหรือวิธีการบริหารที่ไปเสริมระบบการใหบริการอิเล็กทรอนิกสเพื่อใหเกิดการ
บริการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลางอยางชัดเจนเหมือนกับภาคเอกชนที่ใชแนวคิดการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา (CRM) ในระบบใหบริการดวยคนมาประยุกตใชอยางโดดเดน และดวยเหตุผล
ที่ World Bank ไดเสนอเชิงอุปมาอุปไมยวา การนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใชใน
การบริหารงานการใหบริการประชาชนของรัฐบาล หรือที่เรียกวา “รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส” เทียบไดกับ 
“พาณิชยอิเล็กทรอนิกส” ในภาคเอกชน  และ David Essex อธิบายวา ในภาครัฐ ตัวอักษร C ใน CRM 
ก็คือ Citizen ดังนั้น คําวา “CRM” อาจไมใชคําเฉพาะที่ใชเรียก การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
(customer relationship management) สําหรับการบริหารงานภาคเอกชนเพียงดานเดียวอีกตอไป 
แต CRM ยังหมายถึง การบริหารความสัมพันธกับประชาชน (citizen relationship management) 
ดวย  
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 ดังนั้นผูวิจัยจึงเชื่อวา ตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับการใหบริการสาธารณะของไทย
สามารถพัฒนาและประยุกตมาจากแนวคิดการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสที่ เนนการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคาที่นิยมใชกันอยางแพรหลายในภาคเอกชน และสามารถนําไปใชเปนแนวทางใน
การบริหารการใหบริการอิเล็กทรอนิกสในระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของไทยได  
 จากฐานความเชื่อดังกลาว ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสที่ใช
หลักการบริหารความสัมพันธกับลูกคาของภาคเอกชนทั้งเชิงทฤษฎีและประสบการณจริงของผูบริหาร
เว็บไซตภาคเอกชน พบวา มีแนวคิดที่เกี่ยวของ คือ แนวคิดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (e-
Service Quality: e-SQ) แนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
แนวคิดความพรอมดานเทคโนโลยี (Technology Readiness: TR) แนวคิดความเหลื่อมลํ้าการเขาถึง
สารสนเทศและความรู (Digital Divide: DD) และแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
(Customer Relation Management: CRM)  
 แนวคิดที่กลาวมาประกอบดวยตัวแปรองคประกอบ คือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส อิทธิพลทางสังคม การควบคุมพฤติกรรมการรับรู ความเหลื่อมลํ้าการ
เขาถึงสารสนเทศและความรู ความพรอมดานเทคโนโลยี การใชบริการอิเล็กทรอนิกส และการบริการที่
สรางความสัมพันธกับประชาชน ในเบื้องตนผูวิจัยอาศัยแนวคิด ทฤษฎี ผลการวิจัย และเหตุผลเชิง
ตรรกะ นําเอาตัวแปรดังกลาวมาเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผล เปนตัว
แบบสมมติฐาน (hypothetical model) ในรูปของตัวแบบสมการโครงสราง ดังแผนภาพ 2.18 
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แผนภาพที่ 2.18 ตัวแบบสมมติฐานการบรกิารอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะของไทย 

ความพรอม
ดานเทคโนโลยี 

การบริการที่สราง
ความสัมพันธกับ

ประชาชน 

อิทธิพลทาง
สังคม 

การยอมรับ
บริการ

อิเล็กทรอนกิส 

คุณภาพ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส 

การควบคุม
พฤติกรรมการ

รับรู 

ความเหลือ่มล้ํา
ในการเขาถึง
สารสนเทศและ

ความร 

ลักษณะทางประชากร 

การดําเนินนโยบายของรัฐ 

องคกร 

โครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร 

ความรับผิดชอบ 

ความสามารถใชงาน 

คุณภาพขอมูล 

คุณภาพของการปฏิสัมพันธในการใหบริการ 

การรับรูถึงความมีประโยชน 

การรับรูถึงความงาย 
ครอบครัว 

กลุมเพื่อน 

ผูบังคับบัญชา 

ภาพลักษณทางสังคม 

การสนับสนุนจากรัฐบาล 

การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 

ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง 

ความเชื่อดานเทคโนโลยี 

ความตองในอนาคตเกี่ยวกับการใชบริการ
ดานเทคโนโลยี 

การมีผลิตภัณฑและบรกิารที่เปนเทคโนโลยี 

การใชบริการที่เปนเทคโนโลยี 

H1 

H4 

H3 

H2 

H5 

H6 

H7 
H8 

H9 H10 

H11 

H12 

H13 H14 

H15 

H16 ความพึงพอใจ 

ความไววางใจ 

ความภักดี 
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 ตัวแบบสมมติฐานการวิจัยตามแผนภาพที่ 2.18 มีความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปร
องคประกอบภายนอกและตัวแปรองคประกอบภายใน ตามสมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 คือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการบริการที่
สรางความสัมพันธกับประชาชน 
  สมมติฐานที่ 2 คือ การควบคุมพฤติกรรมการรับรูมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกส  
 สมมติฐานที่ 3 คือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกส  
 สมมติฐานที่ 4 คือ การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการบริการที่
สรางความสัมพันธกับประชาชน 
 สมมติฐานที่ 5 คือ อิทธิพลทางสังคมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส  
 สมมติฐานที่ 6 คือ อิทธิพลทางสังคมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการควบคุมพฤติกรรมการ
รับรู  
 สมมติฐานที่ 7 คือ อิทธิพลทางสังคมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส   
 สมมติฐานที่ 8 คือ ความพรอมดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส  
 สมมติฐานที่ 9 คือ ความพรอมดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับอิทธิพลทางสังคม  
 สมมติฐานที่ 10 คือ ความพรอมดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการควบคุม
พฤติกรรมการรับรู  
 สมมติฐานที่ 11 คือ ความพรอมดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส  
 สมมติฐานที่ 12 คือ ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับความพรอมดานเทคโนโลยี  
 สมมติฐานที่ 13 คือ ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับอิทธิพลทางสังคม  
 สมมติฐานที่ 14 คือ ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับการควบคุมพฤติกรรมการรับรู  
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 สมมติฐานที่ 15 คือ ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส  
 สมมติฐานที่ 16 คือ ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

 
นยิามศัพทเชิงปฏบิัตกิาร 

 
การบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) หมายถึง การใหบริการออนไลนผานเว็บไซตของ

หนวยงานภาครัฐของไทย 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service Quality) หมายถึง คาคะแนนที่ไดจากการประเมิน

ความรูสึกของผูใชบริการ ที่เกิดจากชองวางของความคาดหวังที่จะไดรับกับส่ิงที่ไดรับบริการผาน
เว็บไซตของหนวยงานภาครัฐ (Zeithaml, Parasuraman and Malhotra, 2000; Field, Heim and 
Sinha, 2002) 

การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service Acceptance) หมายถึง คาคะแนนที่ไดจากการ
ประเมินความรูสึกของผูใชบริการ จากการรับรูถึงความงายในการใชงาน และการรับรูถึงความมี
ประโยชนจากการใชบริการอิเล็กทรอนิกส (Davis, 1989) 

อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) หมายถึง คาคะแนนที่ไดจากการประเมินของ
ผูใชบริการที่ยอมรับวา ปจจัยทางสังคม คือ ครอบครัว เพื่อน ผูบังคับบัญชา คนในสังคม หนวยงาน 
และการโฆษณาประชาสัมพันธมีผลทําใหผูใชบริการเขาใชบริการอิเล็กทรอนิกส (Venkatesh และ 
Davis, 2000) 

การควบคุมพฤติกรรมการรับรู (Perceived Behavioral Control) หมายถึง คาคะแนนที่ได
จากการประเมินของผูใชบริการตอปจจัยภายในและภายนอกที่อยูเบื้องหลังการทําใหเกิดความตั้งใจ
เขาใชบริการอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวยความสามารถใชเทคโนโลยีไดดวยตนเอง และเงื่อนไขดาน
ความสะดวกที่ทําใหเกิดพฤติกรรมการใชเทคโนโลยีที่วัดจากการใหการสนับสนุนของหนวยงานที่
ใหบริการ ความสามารถในการสนับสนุนของรัฐบาล และความสามารถในการไดรับการสนับสนุนดาน
เทคโนโลยี (Ajzen, 1991) 

ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู (Digital Divide) หมายถึง คาคะแนนที่
เกิดจากความแตกตางกันระหวางบุคคล ครัวเรือน องคกร พื้นที่ทางภูมิศาสตร เศรษฐกิจ และสังคม ที่
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ทําใหมีโอกาสเขาถึงบริการอิเล็กทรอนิกสแตกตางกัน (OECD, 2001; University of Illinois at 
Urban-Champaign, n.d; Wiburg, 2003) 

ความพรอมดานเทคโนโลยี (Technology Readiness) หมายถึง คาคะแนนที่ไดจากการ
ประเมินความรูสึก ความหวัง ความกลัว และความผิดหวังเกี่ยวกับเทคโนโลยี คุณลักษณะทั้งหลายที่มี
อยูในตัวของประชาชน และรวมถึงการใชเทคโนโลยีในชีวิตประจําวันของผูใชบริการ (Parasuraman 
and Colby, 2001) 
 การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน (Citizen Relationship Services) หมายถึง คา
คะแนนที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจ ความไววางใจ และกลับมาใชบริการอยางสมํ่าเสมอหรือ
เรียกวา ความภักดี ของผูใชบริการ (Tiwana, 2001) 



 

 

บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

การวิจัยนี้มุงเนน การสรางตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกสจากแนวคิดการบริหารบริการ
อิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชน เพ่ือใหไดตัวแบบสําหรับนําไปใชเปนแนวทางการบริหารการ
ใหบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับสาธารณะไทย จากการนําเสนอปญหาการวิจัย แนวคิด ทฤษฎี 
และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับการพัฒนาตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสในบทที่ 2 แลวทําการ
วิเคราะหหาความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ โดยอาศัยตัวแบบเชิงเหตุผล จากกรอบแนวคิดและ
ทฤษฎีที่ชัดเจนเพื่อตรวจสอบวา ขอมูลตรงกับการสรางความสัมพันธตามทฤษฎีหรือไม (ดํารงค 
วัฒนา, 2542)   ดังนั้นในบทนี้จะเปนการกลาวถึงรูปแบบการวิจัย รวมถึงวิธีการดําเนินงานตาง ๆ 
ในอันที่จะทําใหการวิจัยนี้บรรลุตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว 

นอกจากการสํารวจแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการอิเล็กทรอนิกสแลว ผูวิจัยได
ทําการศึกษาเชิงเอกสารเกี่ยวกับการกอตัวและการพัฒนาบริการอิเล็กทรอนิกสของไทยเพื่อใหเห็น
ภาพรวมของบริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐของไทย และทําการสัมภาษณผูบริหารเว็บไซต
ภาคเอกชนที่ประสบความสําเร็จในการบริหารเว็บไซตเพ่ือตรวจสอบแนวคิดและทฤษฎีการบริหาร
บริการอิเล็กทรอนิกสที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมกอนการสํารวจขอมูลเพ่ือการทดสอบตัวแบบ
เชิงทฤษฎี 
 การสรางตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสในการวิจัยครั้งนี้ วางอยูบนวิธีการอธิบาย
ปรากฏการณตามปรัชญาแบบสัจนิยม (realism) ที่เปนการอธิบายความสัมพันธระหวางเหตุกับ
ผลอยางรอบดาน ดังนั้นการสรางตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสจึงตองเชื่อมโยงเหตุการณตาง ๆ 
เขาดวยกัน เพ่ือใหไดมาซึ่งความรูเกี่ยวกับโครงสรางและกลไกตาง ๆ ที่ทําใหปรากฏการณเกิดขึ้น 
(อนุสรณ ลิ่มมณี, 2542)  
 ตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่พัฒนามาจากแนวคิด 
ทฤษฎี และประสบการณจริง หรือเรียกวา ตัวแบบเชิงทฤษฎี จึงเปนตัวแบบที่มีลักษณะเปน
ความสัมพันธเชิงเหตุผล (casual relationship) จาก 7 กลุมตัวแปรคือ คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส อิทธิพลทางสังคม การควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
ความเหลื่อลํ้าการเขาถึงสารสนเทศและความรู ความพรอมดานเทคโนโลยี และการบริการที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชน  
 ตัวแบบเชิงทฤษฎีดังกลาวเปนการประยุกตทฤษฎีเขากับสภาพปรากฏการณที่เปนจริงใน
ธรรมชาติตามระเบียบวิธีนิรนัยใหไดเปนตัวแบบที่เปนสมมติฐานการวิจัย จากนั้นจึงนําตัวแบบเชิง
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ทฤษฎีไปตรวจสอบโดยใชระเบียบวิธีอุปนัยวาตัวแบบเชิงทฤษฎีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิง
ประจักษมากนอยเพียงใด หากตัวแบบเชิงทฤษฎีไมสอดคลองก็ทําการปรับปรุงพัฒนาใหมให
สอดคลองกับสภาพปรากฏการณจริง อันจะนําไปสูการพัฒนาทฤษฎีและสรางองคความรูใหม (นง
ลักษณ วิรัชชัย, 2542)  โดยมีระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้ 

1. ระดับการวิเคราะหและหนวยการวิเคราะห  
2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3. ตัวแปรที่ใชในการวิจยั 
4. ระดับการวัดตวัแปร 
5. เครื่องมือการวิจัย 
6. การสรางและพัฒนาเครื่องมือวิจัย 
7. การเก็บรวบรวมขอมูล 
8. การตรวจสอบขอมูล 
9. การวิเคราะหขอมูล 
10. การทดสอบตวัแบบจาํลองสมมติฐาน 
เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ เปนการนําเอาตัวแบบเชิงทฤษฎีไปทดสอบกับขอมูลบน

อินเทอรเน็ต ผูวิจัยเชื่อวา การทําวิจัยทางสังคมศาสตรนับจากนี้ไปไมสามารถหลีกหนีการเขาไป
ศึกษาปรากฏการณในสังคมเสมือนจริง (virtual society) ที่มีความไมแนนอนมากกวาสังคมจริง
เปนทวีคูณ ปญหาความไมแนนอนของสังคมดังกลาวไมใชปญหาใหมของการทําวิจัยทาง
สังคมศาสตร เพราะระเบียบวิธีวิจัยแบบดั้งเดิมที่ใชในการศึกษาสังคมมนุษยนั้นตองพัฒนาเพื่อ
ตอสูกับความไมแนนอนของปรากฏการณทางสังคมที่ทําการศึกษามายาวนานและยังหาจุดจบ
ไมได ประเด็นปญหาดังกลาวยังคงตองโตเถียงกันตอไป แตที่สําคัญก็คือ ภายใตความคิดเห็นที่
ขัดแยงกันในดานระเบียบวิธีวิจัยก็ไดมีการทําวิจัยโดยใชระเบียบวิธีวิจัยดังกลาวอยางตอเนื่อง  

ดังนั้น เพ่ือใหไดคําตอบในการวิจัย ผูวิจัยจะใชแบบแผนการวิจัยที่นิยมใชในการวิจยัสงัคม
จริงมาประยุกตเขากับวิธีการวิจัยบนอินเตอรเน็ตที่นิยมใชกันอยางแพรหลายมาเปนแนวทางใน
การสรางกระบวนการวิจัยครั้งนี้ โดยใชขอมูลจากหนวยงานที่เกี่ยวของกับการบริหารและจัดการ
อินเทอรเน็ตของประเทศที่มีการบันทึกไวมาใชอางอิง  
 
ระดับการวิเคราะหและหนวยการวิเคราะห 
 
 งานวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะการบริการอิเล็กทรอนิกสที่ใหบริการผานเว็บไซตของหนวยงาน
รัฐบาล และเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนผูที่เขามาใชบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของ
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หนวยงานรัฐบาลเทานั้น ดังนั้น ระดับการวิเคราะห คือ  ปจเจกบุคคล หรือ ประชาชนที่เขามาใช
บริการเว็บไซตของหนวยงานรัฐบาล และหนวยการวิเคราะห คือ เว็บไซตที่ทําหนาที่เปนเครื่องมือ
ใหบริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานรัฐบาล 
 
ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 
 Watt (Online: 1997) จําแนกการสุมตัวอยางบนอินเทอรเน็ตเปน 3 ประเภท คือ (1) การ
สุมแบบไมจํากัด (unrestricted) เปนวิธีที่เปดโอกาสใหทุกคนบนอินเทอรเน็ตที่สนใจสามารถตอบ
แบบสอบถามได (self-selection) แตเปนวิธีที่ไดความเปนตัวแทนของประชากรอยูในระดับตํ่า (2) 
การสุมแบบคัดเลือก (screened) เปนวิธีที่นํามาใชเพ่ือปรับแกความไมเปนตัวแทนของประชากร
อันเนื่องมาจากการเลือกตอบตามความสนใจ โดยการเลือกกลุมตัวอยางมาจํานวนหนึ่งที่มี
คุณลักษณะตามที่ผูวิจัยตองการแลวใชวิธีใดวิธีหนึ่งในการเลือกใหตอบแบบสอบถาม เชน ทุกคน 
หรือ สุมอยางเปนระบบ เปนตน และ (3) การสุมแบบหาสมาชิก (recruited) เปนวิธีคัดเลือกจาก
บุคคลที่มีคุณลักษณะตามที่ตองการที่เขามาสมัครเปนสมาชิก ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้เลือกใชวิธีการ
สุมแบบคัดเลือก โดยมีรายละเอียด ดังนี้     

1. การเลือกเว็บไซตและผูใชบริการ 
จากสถิติของผูใหบริการจดทะเบียนชื่อโดเมนเนมภายใต .TH หรือ ทีเอชนิค (Thailand 

Network Information Center: THNIC) ป พ.ศ. 2546 (เดือนธันวาคม) ประเทศไทยมีเว็บไซตที่จด
ทะเบียนกับทีเอชนิค จํานวน 13,676 ชื่อ (www.thnic.co.th/statistic/domain.html: 16/2/2547) 
ดังตารางที่ 3.1  
 
ตารางที่ 3.1 หมวดเว็บไซต 
 

หมวดเว็บไซต จํานวน 
co.th = การพาณิชยและธุรกิจ  10,367 
in.th = หนวยงานทุกประเภท และบุคคลทั่วไป  1,271 
ac.th = สถาบันการศึกษา  1,087 
go.th = ภาครัฐบาล  343 
net.th = ผูใหบริการเครือขายอินเทอรเน็ต (ISP) 27 
or.th = องคกรที่ไมแสวงผลกําไร  567 
mi.th = หนวยงานทางทหาร   14 

รวม 13,676 
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ความไรพรมแดนและความเปนอิสระในอินเทอรเน็ต ไดทําลายโดเมนเนม (domain 
name) ที่ใชจัดหมวดหมูของเว็บไซตที่มีการกําหนดไวอยางเปนระเบียบโดยสิ้นเชิง หนวยงาน
ภาครัฐบางหนวยงานและหนวยงานภาคเอกชนของไทยจํานวนมากไมจดชื่อเว็บไซตภายใตโดเมน
เนมของประเทศไทย (.th) ขณะเดียวกันบางหมวดเว็บไซตของทีเอชนิคก็ไมไดจํากัดเฉพาะ
หนวยงานของภาครัฐหรือหนวยงานของเอกชนเทานั้นที่มีสิทธิในการจดทะเบียน เชน in.th, ac.th, 
net.th หรือแมกระทั่ง or.th เหตุผลดังกลาวทําใหการเลือกเว็บไซตตามระเบียบวิธีวิจัยดั้งเดิม
เปนไปไดยาก  

ดังนั้นผูวิจัยจึงตองอาศัยเครื่องมือบนอินเตอรเน็ตที่มีการเก็บรวบรวมและจําแนกขอมูล
เว็บไซตของหนวยงานภาครัฐไวอยางเปนหมวดหมู คือ ระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยมชม
เว็บไซต (TrueHits) ของศูนยรวมสถิติเว็บไทย ซึ่งเปนผลงานวิจัยและพัฒนา โดยสํานักบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ (สบทร.) ภายใตศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร
แหงชาติ กระทรวงวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มาคัดเลือกประชากรและกลุมตัวอยาง ดังนั้น
ประชากรที่เปนหนวยวิเคราะหก็คือ เว็บไซตหนวยงานภาครัฐที่ใชบริการระบบใหบริการตรวจสอบ
สถิติการเยี่ยมชมเว็บไซต (TrueHits) ของศูนยรวมสถิติเว็บไทย ซึ่งจากสถิติ ป พ.ศ. 2546 มี
จํานวน 594 แหง (URL)1  

จากการสํารวจครัวเรือนและประชากรที่ใชอินเตอรเน็ต ป พ.ศ. 2544 ของสํานักงานสถิติ
แหงชาติ มีบุคคลที่ใชอินเทอรเน็ตทั่วราชอาณาจักรไทย จํานวน 3,536,001 คน 
(www.nso.go.th/thai/stat/stat_23/toc_15/15.4-1.xls: 16/2/2547)  และจากการประมาณการ
โดยศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ (NECTEC) ป พ.ศ. 2546 ประเทศไทย
มีผู ใชบริการอินเทอร เน็ต  ( internet users) ประมาณ  6,000,000 คน  
(www.ntl.nectec.or.th/internet/user-growth.html: 16/2/2547) จํานวนผูใชบริการอินเทอรเน็ต
ดังกลาว ไมสามารถจําแนกไดวา ใครหรือมีจํานวนเทาใดที่เปนผูใชเขามาใชบริการเว็บไซตของ
หนวยงานภาครัฐ เพราะหนวยงานภาครัฐบางหนวยงานก็มี/บางหนวยงานก็ไมมีโปรแกรมนับการ
เขาเยี่ยมชมเว็บไซต (counter) รวมถึงเงื่อนไขของโปรแกรมนับการเขาเยี่ยมชมของแตละโปรแกรม
ก็แตกตางกัน  

ดวยขอจํากัดในการนับผูใชบริการอินเทอรเน็ตใหถูกตองอยางแทจริงอันเนื่องมาจากหลาย
สาเหตุ ประเด็นหลักก็คือ การใชทรัพยากรรวมกัน (share resource) เชน การใชคอมพิวเตอร
รวมกัน การใชเทคโนโลยีมาแบงปนหมายเลขอินเทอรเน็ตโปรโตรคอล (IP Address) ที่มีอยูอยาง
จํากัด ทําใหไมสามารถบอกจํานวนผูเขามาใชบริการเปนคนได จึงตองเลือกใชวิธีการเก็บขอมูล

                                                  
 1 Universal Resource Locator หรือ ตัวช้ีแหลงในอินเทอรเน็ต (ยูอารแอล) 
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จาก คาที่คํานวณจาก IP Address ของผูเยี่ยมชมเว็บไซตไมซ้ํากัน (unique visitor) ซึ่งนาจะวัด
จํานวนผูใชบริการไดดีที่สุด ดังนั้นจํานวนผูเขาใชบริการเว็บไซตหนวยงานภาครัฐที่เปนระดับการ
วิเคราะห คือ ประชาชนที่เปนผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานรัฐบาล ที่ใช
ระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยมชมเว็บไซต (TrueHits) ของศูนยรวมสถิติเว็บไทย ป พ.ศ. 
2546 ประมาณ 936,240 คน   

2. จํานวนกลุมตัวอยาง 
 ดังที่กลาวมาแลว คือ การวิจัยนี้มุงเนนการสรางและทดสอบตัวแบบ การคํานวณขนาด
ของกลุมตัวอยางอาศัย 2 เกณฑ คือ คํานวณจากจํานวนตัวแปร และคํานวณจากขนาดประชากร 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. คํานวณจากจํานวนตัวแปร ดวยจํานวน 30 ตัวอยางตอ 1 ตัวแปร จากตัวแบบเชิง
ทฤษฎีประกอบดวยตัวแปรสังเกตได (observed or manifest variables) จํานวน 24 
ตัวแปร ดังนั้นจํานวนของกลุมตัวอยาง คือ 720 ตัวอยาง 

2. คํานวณจากขนาดประชากร ที่เปนผูใชบริการเว็บไซตกลุมตัวอยาง ป พ.ศ. 2546 
ประมาณ 936,240 คน ดวยระดับความเชื่อมั่น (confidence level) ที่ 99% และมี
ความผิดพลาดจากการคํานวณ (confidence interval) ไมเกิน 5% ผลการคํานวณ
จากเว็บไซต http://www.surveysystem.com ไดกลุมตัวอยางจํานวน 665 ตัวอยาง 

 จากจํานวนกลุมตัวอยางที่ไดจากการคํานวณขอทั้ง  2 ขอ ผูวิจัยจึงกําหนดจํานวนกลุม
ตัวอยางที่ตองเก็บขอมูลมาใชในการวิจัยไวไมต่ํากวา 720 ชุด 

3. การเลือกกลุมตัวอยาง แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
1. การเลือกกลุมตัวอยางที่เปนเว็บไซต เลือกเว็บไซตที่มีผูเขาใชบริการสูงสุดจํานวน 1 

เว็บไซตในแตละกระทรวง กรณีที่ไมพบหนวยงานของกระทรวงใดกระทรวงหนึ่ง
ปรากฏอยูในฐานขอมูลของ TrueHits ผูวิจัยจะทําการเลือกเว็บไซตของกระทรวงมา
ใชในการศึกษา และเพื่อใหการวิจัยครั้งนี้สอดคลองกับนโยบายการปฏิรูปการ
ปรับปรุง บทบาท ภารกิจ และการจัดโครงสราง กระทรวง ทบวง กรม   ป พ.ศ. 2545 
ผูวิจัยไดทําการจําแนกกระทรวงและสวนราชการเปน 3 กลุมกระทรวง ดังตารางที่ 3.2     

 
ตารางที่ 3.2 รายชื่อเว็บไซตหนวยงานภาครัฐ 
 

ก ร ะ ท ร ว ง แ ล ะ 
สวนราชการ 

กลุม 
กระทรวง เว็บไซต ช่ือหนวยงาน 

สํานักนายกรัฐมนตรี 1 www.prd.go.th กรมประชาสัมพันธ 
กระทรวงกลาโหม 1 www.navy.mi.th กองทัพเรือ 



 

 

165

ก ร ะ ท ร ว ง แ ล ะ 
สวนราชการ 

กลุม 
กระทรวง เว็บไซต ช่ือหนวยงาน 

กระทรวงการคลัง 1 www.rd.go.th กรมสรรพากร 
กระทรวงการตางประเทศ 1 www.mfa.go.th กระทรวงการตางประเทศ 
กระทรวงมหาดไทย 1 www.dopa.go.th กรมการปกครอง 
กระทรวงยุติธรรม 1 www.thaibar.thaigov.net สํานักอบรมศึกษากฎหมายแหง

เนติบัณฑิตยสภา 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษย 

2 www.m-society.go.th 
 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษย 

กระทรวงเกษตรและสหกรณ 2 www.doae.go.th กรมสงเสริมการเกษตร 
กระทรวงคมนาคม 2 www.mot.go.th กระทรวงคมนาคม 
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 2 www.pcd.go.th กรมควบคุมมลพิษ 
กระทรวงพาณิชย 2 www.thairegistration.com กรมพัฒนาธุรกิจการคา 
กระทรวงแรงงาน 2 www.sso.go.th สํานักงานประกันสังคม 
กระทรวงวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 2 truehits.net ศูนยรวมสถิติเว็บไทย 
กระทรวงศึกษาธิการ 2 www.moe.go.th กระทรวงศึกษาธิการ 
กระทรวงสาธารณสุข 2 www.fda.moph.go.th สํานักงานคณะกรรมการอาหาร

และยา 
กระทรวงอุตสาหกรรม 2 www.smethai.net กรมสงเสริมอุตสาหกรรม 
กระทรวงการทองเที่ยวและการกีฬา 3 www.tourismthailand.org, 

 www.tat.or.th/thai 
การทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 3 www.tmd.go.th กรมอุตุนิยมวิทยา 
กระทรวงพลังงาน 3 www.eppo.go.th สํานักงานนโยบายและแผน

พลังงาน 
กระทรวงวัฒนธรรม 3 www.m-culture.go.th กระทรวงวัฒนธรรม 
หนวยงานอิสระตามรัฐธรรมนูญ 1 www.bot.or.th ธนาคารแหงประเทศไทย 
รัฐวิสาหกิจ 1   www.glo.or.th สํานักงานฉลากกินแบงรัฐบาล 
สวนราชการไมสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี
กระทรวง หรือทบวง 

1 www.police.go.th สํานักงานตํารวจแหงชาติ 

องคการมหาชน 2 www.thaihealth.or.th สํานักงานกองทุนสนับสนุนการ
เสริมสรางสุขภาพ 

องคการปกครองทองถิ่นรูปแบบพิเศษ 1 www.bma.go.th กรุงเทพมหานคร 
หมายเหตุ 1 = นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 

2 = ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 
3 = ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 

 

 
2. การเลือกกลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการเว็บไซตภาครัฐ มี 3 วิธี ดังนี้ 

2.1. ติดประกาศ (banner) แสดงขอความขอความรวมมือตอบแบบสอบถามจาก
ประชาชนที่เขาใชบริการออนไลนในแตละเว็บไซตที่เปนกลุมตัวอยาง 
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2.2. ประชาสัมพันธในกระดานสนทนาหรือกระดานขาว (webboard) ในเว็บไซตที่มีผู
เขาใชบริการจํานวนมาก เชน www.pantip.com www.sanook.com และ 
www.hunsa.com  เพ่ือเชิญชวนผูเขามาใชบริการของเว็บไซตดังกลาวที่เคยใช
บริการเว็บไซตภาครัฐที่เปนกลุมตัวอยางเขาไปตอบแบบสอบถาม 

2.3. สงจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-Mail) ไปยังผูใชอินเตอรเน็ต เพ่ือขอความรวมมือ
ตอบแบบสอบถาม โดยเลือกเฉพาะผูที่เคยเขาไปใชบริการเว็บไซตที่เปนกลุม
ตัวอยาง 

 ในเบื้องตน วางแผนการเก็บขอมูลโดยใช 2 วิธีแรก ถาไดจํานวนกลุมตัวอยางตามที่
กําหนดไวก็หยุดการเก็บขอมูล หากไมไดจํานวนกลุมตัวอยางตามจํานวนที่กําหนดไวก็ใชวิธีที่ 3 
เก็บขอมูลใหไดตามจํานวนที่กําหนดไว 
  
ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 

ตัวแปรที่ใชในตัวแบบการวิจัยแบงเปน 3 ประเภท คือ ตัวแปรทั่วไป (general variable)  
ตัวแปรภายนอก (exogenous variables) และตัวแปรภายใน (endogenous variables) ตัวแปร
แตละประเภทมีตัวแปรแฝง (latent or unobserved variables) และตัวแปรสังเกตได (observed 
or manifest variables) ดังนี้ 

1. ตัวแปรทั่วไป มี 2 กลุม ดังนี้ 
1.1. ตัวแปรหนวยงานภาครัฐ คือ ประเภทหนวยงาน และกลุมกระทรวง  
1.2. ตัวแปรลักษณะกลุมตัวอยาง คือ เพศ อายุ การศึกษา รายได ที่อยู และการมี

และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
2. ตัวแปรภายนอก ประกอบดวย 2 ตัวแปรแฝง และตัวแปรสังเกตได ดังนี้ 

2.1. ตัวแปรแฝงดานความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 
ประกอบดวยตัวแปรสังเกตได คือ โครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร คุณลักษณะทางประชากร การดําเนินนโยบายของรัฐ และองคการ 

3. ตัวแปรภายใน ประกอบดวย 4 ตัวแปรแฝง และตัวแปรสังเกตได ดังนี้ 
3.1. ตัวแปรแฝงดานความพรอมดานเทคโนโลยี ประกอบดวยตัวแปรสังเกตได คือ 

การใชคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ต การมีและการใชผลิตภัณฑหรือบริการ
ดานเทคโนโลยี ความเชื่อดานเทคโนโลยี และความตองการในอนาคตเกี่ยวกับ
การใชบริการดานเทคโนโลยี 
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3.2. ตัวแปรแฝงดานอิทธิพลทางสังคม  ประกอบดวยตัวแปรสังเกตได  คือ 
ครอบครัว เพ่ือน ผูบังคับบัญชา ภาพพจนทางสังคม 

3.3. ตัวแปรแฝงดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู ประกอบดวยตัวแปรสังเกตได 
คือ ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง การสนับสนุนจากรัฐบาล และการ
สนับสนุนดานเทคโนโลยี 

3.4. ตัวแปรแฝงดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวยตัวแปรสังเกตได 
คือ ความรับผิดชอบ ความสามารถใชงาน คุณภาพขอมูล และคุณภาพของ
การปฏิสัมพันธในการใหบริการ 

3.5. ตัวแปรแฝงดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวยตัวแปรสังเกต
ได คือ การรับรูถึงความมีประโยชน และการรับรูถึงความงาย 

3.6. ตัวแปรแฝงดานการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ประกอบดวยตัว
แปรสังเกตได คือ ความพึงพอใจ ความไววางใจ และความภักดี 

 
ระดับการวัดตัวแปร 
 
 ตัวแปรที่ใชในการวิจยั สามารถจําแนกระดับการวัดไดเปน 2 กลุม ดังนี ้

1. ตัวแปรคุณลักษณะ (nonmetric variable) เปนตัวแปรจาํแนกประเภทหรือกลุมของ
ตัวแปร มีดังนี ้
1.1. ตัวแปรดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู  คือ 

คุณลักษณะทางประชากร 
1.2. ตัวแปรดานความพรอมดานเทคโนโลยี  คือ  การใชคอมพิวเตอรและ

อินเทอรเน็ต และการมีและการใชผลิตภัณฑหรือบริการดานเทคโนโลยี 
2. ตัวแปรปริมาณ (metric variable) เปนตัวแปรดัชนีที่สรางจากการคํานวณดวยตัวแปร 

2 ตัวแปรหรือมากกวา (multivariate measurements) เชน การแสดงความคิดเห็น 
ความเชื่อ ความรูสึก และความตองการ มีดังนี้ 
2.1. ตัวแปรดานอทิธิพลทางสังคม คือ ครอบครัว เพ่ือน ผูบังคับบัญชา ภาพพจน

ทางสังคม 
2.2. ตัวแปรดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู คือ โครงสราง

พ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และการดําเนินนโยบายของรัฐ 
2.3. ตัวแปรดานคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส คือ ความรับผิดชอบ ความสามารถ

ใชงาน คุณภาพขอมูล และคณุภาพของการปฏิสัมพันธในการใหบริการ 
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2.4. ตัวแปรดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู คือ ความสามารถใชงานไดดวย
ตนเอง การสนบัสนุนจากรัฐบาล และการสนับสนนุดานเทคโนโลย ี

2.5. ตัวแปรดานความพรอมดานเทคโนโลยี คือ ความเชื่อดานเทคโนโลยี และ
ความตองการในอนาคตเกี่ยวกับการใชบริการดานเทคโนโลย ี

2.6. ตัวแปรดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส คือ การรับรูถึงความมีประโยชน 
และการรับรูถึงความงาย 

2.7. ตัวแปรดานการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน คือ ความพงึพอใจ 
ความไววางใจ และความภักดี 

 
เครื่องมือการวิจัย 
 
 เปาหมายของการวิจัย คือ บริการอิเล็กทรอนิกส และผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสที่ใช
อินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือในการใชบริการและเขาถึงขอมูล การรวบรวมขอมูลจึงตองอาศัย
อินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือการวิจัย หรือเรียกวา การสํารวจดวยระบบอิเล็กทรอนิกส (e-Survey) 
โดยมีแบบสอบถามที่สรางดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรที่เรียกวา แบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส (e-
Questionnaire) เปนเครื่องมือเก็บขอมูล ขั้นตอบและรายละเอียดของการพัฒนา มีดังนี้ 

1. เชาพ้ืนที่และฐานขอมูลขนาด 10 MB สําหรับพัฒนาเว็บไซตจากผูใหบริการ
อินเตอรเน็ต (internet service provider: ISP) 

2. จดชื่อเรียกเว็บไซต หรือ โดเมนเนม (domain name) ภายใตชื่อ www.eservice-
th.net เพ่ือความสะดวกในสรางลิงค (link) เขาสูแบบสอบถาม 

3. สรางแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส (e-Questionnaire) แบบ Web Database 
Application ดวยเทคโนโลยี Active Server Page หรือ ASP โดยมีรายละเอียดดัง
แผนภาพที่ 3.1 
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แผนภาพที่ 3.1 แผนผังการทํางานของโปรแกรมสํารวจขอมูล 
 

4. สรางปายประกาศ (banner) แบบภาพเคลื่อนไหว (animation) สําหรับนําไปติดตั้ง
บนเว็บไซตเพ่ือเชิญชวนผูใชอินเตอรเน็ตเขาตอบสอบถาม โดยมีขอความวา “เชิญ
ทดสอบความพรอมดานเทคโนโลยี จากการตอบแบบสอบถามการวิจัย” 

5. จัดหาโปรแกรมและวิธีการสงจดหมายถึงผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐดวย
จดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-Mail) 

 
การสรางและพัฒนาเครือ่งมือวิจัย 
 

1. การออกแบบเครื่องมือวิจัย 
การทดสอบตัวแบบเชิงทฤษฎีกับขอมูลเชิงประจักษใชแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกสเปน

เครื่องมือเก็บรวมรวมขอมูล การออกแบบเครื่องมืออาศัยแนวคิด ทฤษฎี และการสัมภาษณ
ประสบการณการบริหารเว็บไซตภาคเอกชนมาเปนแนวทางในการออกแบบ  

Start 

e-Mail 

e-Mail Address Web List 

e-Questionnaire 

Banner 

TRI 

Data 

Database 

Stop 

Duplicate  

No 

Yes 

Yes 
No 
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ผูบริหารเว็บไซตที่ใหสัมภาษณประสบการณและแนวคิดการบริหารเว็บไซตใหประสบ
ความสําเร็จมี ดังนี้  

 
ตารางที่ 3.3 รายชื่อผูบริหารเว็บไซตภาคเอกชน 

 
  ช่ือ – สกุล บริหารเว็บไซต 
คุณกิตติศักด์ิ ศิลปสากลสกุล  www.th2.net 
คุณชุตินธรา วัฒนกุล www.komchadluek.com, www.bangkokbiznews.com 
คุณทศพล ต้ังเติมศักด์ิ www.thaimisc.com 
คุณธรรณพ สมประสงค www.thaiware.com 
คุณบัญชา สินสง www.esmszone.com 
คุณปราชญ ไชยคํา www.siamsport.co.th 
คุณไพรัชช อุยวงคไพศาล www.mthai.com 
คุณวันฉัตร ผดุงรัตน  www.pantip.com 
คุณสุมิตรา จันทรเงา www.matichon.co.th 

 
แบบสอบถามที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จําแนกไดเปน 3 สวน จํานวน 165 ขอ ดูรายละเอียด

การออกแบบในภาคผนวก ข 
2. การทดสอบและพัฒนาเครื่องมือ 
เมื่อสรางแบบสอบถามจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของเสร็จแลว ผูวิจัยไดนํา

แบบทดสอบไปใหผูเชี่ยวชาญภาครัฐและเอกชนพิจารณาในดานความสอดคลองของขอคําถาม
กับวัตถุประสงคการวิจัย และนํามาหาความเที่ยงตรง ความชัดเจนของขอคําถาม และความ
นาเชื่อถือ ดังนี้ 

2.1. ความเที่ยงตรง (validity) หาดัชนีความสอดคลอง (index of consistency: 
IOC) หรือเรียกวา คา  IOC   โดยใชวิธกีารของ Rovinelli และ Hambleton 
และคัดเลือกขอคําถามที่ผูเชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคลองกันอยางนอย
คร่ึงหนึ่ง หรือมีคา IOC มากกวาหรือเทากับ 0.5  จากสตูรคํานวณ ดังนี ้

 
 

 
       เมื่อ       IOC     แทน    ดัชนีความสอดคลอง 
        ΣR      แทน   ผลรวมคะแนนผูเชี่ยวชาญที่มีความคดิเห็นวาวัดไดตรง 

N
R

IOC ∑=
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         N        แทน    จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
        
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ มีดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.4 รายชื่อผูเชี่ยวชาญ  
 

ช่ือ-สกุล ตําแหนง 
ผูชวยศาสตราจารย ดร. กิตติ กันภัย ผูชวยศาสตราจารยประจําภาควิชาการสื่อสารมวลชน คณะนิเทศศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
รองศาสตราจารย ดร. ครรชิต มาลัยวงศ ราชบัณฑิต สาขาวิชาคอมพิวเตอร 
นายศุภชัย จงศิริ ผูเช่ียวชาญ 10 สํานักงานปลัดกระทรวงการคลัง 
นายวิเชียร ชิดชนกนารถ หัวหนากลุมงานวิชาการ และเทคโนโลยีการทะเบียน สํานักบริหารการทะเบียน 

กระทรวงมหาดไทย 
คุณหญิงทพิาวดี เมฆสวรรค ปลัดกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ดร. มนู อรดีดลเชษฐ ประธานกรรมการบริหาร บริษัทดาตาแมท จํากัด (มหาชน) 
นายปรเมศวร มินศิริ ผูกอต้ัง www.sanook.com 
ผูชวยศาสตราจารย ดร. วุฒิชาติ สุนทรสมัย ผูชวยศาสตราจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะมนุษยศาสตรและ

สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 
นายปริญญา หอมเอนก ประธานและผูกอต้ัง ศูนยฝกอบรมระบบเครือขายคอมพิวเตอรและความ

ปลอดภัยขอมูล 
ผูชวยศาสตราจารย ดร. บวร ปภัสราทร คณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี พระจอมเกลาธนบุรี 
นายไชยเจริญ อติแพทย ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ ศูนยบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท ปตท. 

จํากัด (มหาชน) 
 
 จากการทดสอบความเที่ยงตรงโดยผูเชี่ยวชาญ ทําการตัดขอคําถามขอคําถามที่มีคา IOC 
นอยกวา 0.5 และที่ผูเชี่ยวชาญแนะนาํใหตัดออก จํานวน 74 ขอ จึงเหลือขอคําถามสาํหรบั
นําไปใชในการสํารวจ จํานวน 91 ขอ   (ดูคาความสอดคลองของแบบสอบถามจากผูเชี่ยวชาญใน
ภาคผนวก ข) 

2.2. การทดสอบความชัดเจนของขอคําถาม เนื่องจากการเก็บขอมูลการวิจัยครั้งนี้ 
ออกแบบการเก็บขอมูลดวยการใหผูตอบแบบสอบถามเปนผูอานและตอบคําถาม
ดวยตนเอง ขอคําถามที่ใชการแบบสอบถามจึงตองมีความชัดเจนมากที่สุด ผูตอบ
แบบสอบถามอานแลวเขาใจโดยทันที การทดสอบดังกลาวมี 2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอน
แรก นําเอาแบบสอบถามไปทดสอบใหนิสิตปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน
ศาสตร มหาวิทยาลัยสยาม จํานวน 28 คน อานแตละขอคําถามหากขอคําถามใด
อานแลวเขาใจชัดเจนใหทําเครื่องหมาย / ในชองชัดเจน แตถาไมเขาใจหรือมีความ
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คลุมเครือใหทานทําเครื่องหมาย / ในชองไมชัดเจน กลุมตัวอยางเปาหมายการวิจัย
เพ่ือใหไดขอคําถามที่ผูตอบ และขั้นตอนที่สอง นําเอาขอคําถามและจํานวนการ
ตอบแตละขอไปให อาจารยอภิรดี อุดมมณีสุวัฒน อาจารยภาควิชาภาษาไทย คณะ
มนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา พิจารณาปรับแกภาษาในแตละ
ขอคําถามใหมีความชัดเจน 

2.3. การทดสอบความนาเชื่อถือ (reliability) ใชวิธีวัดความสอดคลองภายใน (internal 
consistency method) ดวยคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach (coefficient 
alpha) จากขอคําถามที่เกี่ยวของกับทัศนคติ ความคิดเห็น ความรูสึก และความเชื่อ  
การทดสอบความนาเชื่อถือมีการทดสอบ 3 คร้ัง คือ คร้ังแรก ทดสอบจาก
แบบสอบถามฉบับที่ใชหาคาความสอดคลองจากผูเชี่ยวชาญ โดยใหนิสิตระดับ
ปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยสยาม นําไปทดสอบกับ
เพ่ือนรวมงานหรือคนที่รูจักที่เคยใชบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงาน
ภาครัฐ ผลการทดสอบจากผูตอบแบบสอบถาม 53 คน ไดคาสัมประสิทธิ์อัลฟา
เทากับ 0.89 คร้ังที่สอง ทดสอบจากแบบสอบถามที่ปรับปรุงและแกไขจากการหาคา
ความสอดคลองของผูเชี่ยวชาญและพัฒนาเปนแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกสแลว 
โดยใหนิสิตระดับปริญญาตรี สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา เปน
ผูทดสอบ ผลการทดสอบจากผูตอบแบบสอบถาม 35 คน ไดคาสัมประสิทธิ์อัลฟา
เทากับ 0.93 และครั้งที่สาม ทดสอบจากขอมูลที่ไดจากการเก็บขอมูลจริง ผลการ
ทดสอบจากผูตอบแบบสอบถาม 1,807 คน ไดคาสัมประสิทธิ์อัลฟาเทากับ 0.94   

 
ตารางที่ 3.5 คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของการทดสอบแบบสอบถาม 

 
การทดสอบ คาสัมประสิทธิ์อัลฟา 

ครั้งที่ 1 0.89 
ครั้งที่ 2 0.93 
ครั้งที่ 3 0.94 

 
การเก็บขอมลู 
 

1. การดําเนินการเก็บขอมูล ใชการประชาสมัพันธขอความรวมมือตอบแบบสอบถาม
จากผูใชอินเตอรเน็ต มี 2 วธิี ดังนี้ 
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1.1. ทางตรง คือ ติดปายประกาศบนเว็บไซตทีเ่ปนกลุมตัวอยาง ระหวางวนัที่ 1-30 
เมษายน 2547 ใหผูสนใจและสมัครใจคลิก (click) เขาไปตอบแบบสอบถาม 

1.2. ทางออม มี 3 วิธี ดังนี้ 
1.2.1 ประชาสัมพันธแบบขอความ (text link) โดยไดรับความรวมมือจาก

คุณวันฉัตร ผดุงรัตน เจาของเว็บไซต www.pantip.com ทําการ
ประชาสัมพันธ ในกระดานสนทนา (webboard) กลุมคาเฟ (café) 
ระหวางวันที่ 7 เมษายน ถึง 7 พฤษภาคม 2547  และทาํการเขียน
ขอความประกาศ (post) ดวยตนเองใน ในกระดานสนทนา กลุม
เพ่ือนออนไลน ของเว็บไซต www.sanook.com และในขาว
ประชาสัมพันธ ของเว็บไซต www.hunsa.com ในวนัที่ 10 
พฤษภาคม 2547 

1.2.2 ประชาสัมพันธดวยจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-Mail) ระหวางวันที่ 28 
เมษายน ถึง 28 มิถุนายน 25467 โดยใชบริการโฆษณา
ประชาสัมพันธทางการตลาดบนอินเทอรเน็ตดวยจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (e-Mail marketing service) จากฐานขอมูลลูกคารับ
บริการขาวสารดวยจดหมายอิเล็กทรอนิกสของ 
www.waymarket.com และสงดวยโปรแกรมสงจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสทางตรง (email direct sender) ดวยขอความดังนี ้

 
เรียน ทานผูมีเกียรติ 

กอนอื่นตองขออภยัทานมา ณ ที่นี้ หาก e-mail ฉบับนี้สงมารบกวนทานหรือสงมาซ้ําซอน 
          ดวยขาพเจานายเรวัต แสงสุริยงค นิสิตคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กําลังทําวิจัย เร่ือง “การบริการ
อิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย” มีความประสงคขอความอนุเคราะหจากทานตอบแบบสอบถาม
การวิจัยเพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลทําใหประชาชนสนใจและตัดสินใจใชบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐ แบบสอบถามฉบับนี้ได
ผนวกดัชนีความพรอมดานเทคโนโลยี (Technology Readiness Index: TRI) ที่ปรับปรุงมาจากงานของ A. Parasuraman 
ผูเช่ียวชาญดานการตลาดแหงมหาวิทยาลัยไมอามี่ ประเทศสหรัฐอเมริกาไวดวยจํานวนหนึ่ง เมื่อทานตอบคําถามครบถวน
ทั้งหมดแลวโปรแกรมคอมพิวเตอรจะคํานวณระดับความพรอมดานเทคโนโลยีของทานและสงใหทานทราบโดยทันทีทางอีเมล 
(e-Mail) ที่ทานใหไว 
          ขอเชิญทานเขารวมตอบแบบสอบถามโดยคลิกที่ Link ดานลาง 
http://www.eservice-th.net/?type=WM&gotoweb=notgo 
ขอแสดงความนับถือ 
เรวัต แสงสุริยงค 
นิสิตหลักสูตรรัฐศาสตรดุษฎีบัณฑิต 
คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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  กระบวนการเก็บขอมูลดังกลาว สรุปเปนภาพไดดังนี้ 
 

 
 

แผนภาพที่ 3.2 แผนผังกระบวนการเก็บขอมูลบนอินเทอรเน็ต 
 

2. ผลการเก็บขอมูล มีรายละเอียด ดังนี้ 
2.2 การติดปายประกาศบนเว็บไซตหนวยงานภาครัฐที่เปนกลุมตัวอยาง และ

เว็บไซตwww.pantip.com ดําเนินการโดยทําหนังสือถึงผูบริหารหนวยงาน
และเจาของเว็บไซต หนวยงานและเว็บไซตที่ใหความอนุเคราะหติดปาย
ประกาศ มีดังนี ้

 
ตารางที่ 3.6 รายชื่อเว็บไซตที่ติดปายประกาศสํารวจขอมูล 
 

ช่ือหนวยงาน/องคกร ช่ือเว็บไซต ติดปายประกาศ 

กรุงเทพมหานคร www.bma.go.th  

กรมการปกครอง www.dopa.go.th  

กรมควบคุมมลพิษ www.pcd.go.th  

กรมประชาสัมพันธ www.prd.go.th  

กรมพัฒนาธุรกิจการคา www.thairegistration.com  

กรมสงเสริมการเกษตร www.doae.go.th  
กรมสงเสริมอุตสาหกรรม www.smethai.net  
กรมสรรพากร www.rd.go.th  

Government 
Website 

Banner 

e-Questionnaire 

Private 
Website 

Responder 
Filter 

Internet 
User 

Web 
Surf 

e-Mail 

Data 

Text Link 
Letter 

Webboard e-Mail 
Direct 

Sender 

www.eservice-th.net 
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ช่ือหนวยงาน/องคกร ช่ือเว็บไซต ติดปายประกาศ 
กรมอุตุนิยมวิทยา www.tmd.go.th  
กระทรวงการตางประเทศ www.mfa.go.th  

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย www.m-society.go.th  

กระทรวงคมนาคม www.mot.go.th  

กระทรวงวัฒนธรรม www.m-culture.go.th  

กระทรวงศึกษาธิการ www.moe.go.th  

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย www.tourismthailand.org  
กองทัพเรือ www.navy.mi.th  
พันธุทิพยด็อดคอม www.pantip.com  
ธนาคารแหงประเทศไทย www.bot.or.th  
ศูนยรวมสถิติเยี่ยมชมเว็บไทย (สบทร.) www.truehits.net  
สํานักงานกองทุนสนับสนุนการสรางเสริมสุขภาพ www.thaihealth.or.th  

สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา www.fda.moph.go.th  

สํานักงานตํารวจแหงชาติ www.police.go.th  

สํานักงานนโยบายและแผนพลังงาน www.eppo.go.th  

สํานักงานประกันสังคม www.sso.go.th  
สํานักงานสลากกินแบงรัฐบาล www.glo.or.th  
สํานักอบรมศึกษากฎหมายแหงเนติบัณฑิตยสภา www.thaibar.thaigov.net  
 

2.3 ปญหาการเก็บขอมูล มีรายละเอียด ดังนี้ 
2.3.1 การติดปายประกาศบนเว็บไซต มีปญหาดานตําแหนงการติดปาย

ประกาศ กลาวคือ ปายประกาศสวนใหญถูกนําไปติดที่ดานลางของ
เว็บไซต บางเว็บไซตนําไปติดตั้งที่หนาประชาสัมพันธที่ไมใชหนาแรก
ของเว็บไซต และบางเว็บไซตใชระบบสุมในการใหบริการโฆษณา 
ปญหาดังกลาวทําใหผูเขามาใชบริการมีโอกาสนอยมากที่จะเห็นปาย
ประกาศ สําหรับเว็บไซตที่ไมติดปายประกาศใหไดรับคําชี้แจง เชน 
ผูบริหารไมอนุมัติ เปนเว็บไซตราชการไมสามารถโฆษณาใหได เปน
เว็บไซตที่มีชื่อเสียงไมจําเปนตองทําการศึกษา เปนตน 

2.3.2 การสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส ปญหาที่พบมากที่สุด คือ ไมมีชื่อผูใช
จดหมายอิเล็กทรอนิกสในเครื่องแมขายจดหมายอิเล็กทรอนิกส (mail 
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server) ที่สงไปถึง จดหมายถูกตรวจพบวามีไวรัสจากระบบปองกัน
ไวรัสของเครื่องแมขายจดหมายอิเล็กทรอนิกสทําใหจดหมายถูก
ทําลาย กลองรับจดหมาย (mail box) เต็มไมสามารถรับจดหมายได 
เครื่องแมขายจดหมายอิ เล็กทรอนิกสปองกันการสงจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสจํานวนมากไปถึงผูใชบริการ (spam mail) ผูไดรับ
จดหมายอิเล็กทรอนิกสไมสามารถอานจดหมายที่เปนภาษาไทยอัน
เนื่องมาจากระบบรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกสไมมีระบบแสดงผล
เปนภาษาไทย และปญหาอันเนื่องมาจากระบบอินเทอรเน็ต เชน 
ผูตอบแบบสอบถามใชระบบการเชื่อมตออินเทอรเน็ตที่มีความเร็วต่ํา
ทําใหการเขาตอบแบบสอบถามตองใชเวลามากหรือระหวางตอบ
คําถามระบบขาดการติดตอระหวางกันทําใหการตอบแบบสอบถาม
ไมเสร็จสมบูรณ   

2.4 จํานวนขอมูลที่ไดรับจากการเก็บขอมูล แบงไดเปน 2 ระยะ คือ  
2.4.1 ระยะแรก ผลจากการติดปายประกาศและการโฆษณาในกระดานขาว

บนเว็บไซต ระหวางวันที่ 1-30 เมษายน 2547 ไดผูตอบแบบสอบถาม
จํานวน 324 คน  

2.4.2 ระยะที่สอง ชวงระหวางวันที่ 30 เมษายน – 30 มิถุนายน 2547 จาก
การใชระบบสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส ไดผูตอบแบบสอบถามจํานวน 
1,538 คน 

 ดังนั้น จากการสํารวจขอมูลในชวงเวลาดังกลาว จึงไดกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัย รวม
ทั้งสิ้น 1,862 คน 

 
ตารางที่ 3.7 ระยะเวลาเก็บขอมูล 

 
วิธี วัน เดือน ป จํานวน (คน) 

โฆษณาบนเว็บไซต 1-30 เมษายน 2547 324 
สงจดหมายอิเล็กทรอนิกส 30 เมษายน – 30 มิถุนายน 2547 1,538 

รวม 1,862 
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การตรวจสอบขอมูล (Data Screening) 
 
 การวิจัยนี้ มีความแตกตางจากการวิจัยเชิงสํารวจแบบเผชิญหนาที่ใชในกันทั่วไป เพราะ
การสํารวจขอมูลบนอินเทอรเน็ต โดยใหกลุมตัวอยางเปนผูตอบคําถามเอง ทําใหผูวิจัยไมมีโอกาส
พบกับผูตอบแบบสอบถาม  ดังนั้นจึงตองมีการตรวจสอบความเปนจริงของขอมูล รวมถึงการ
ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลจากการบันทึกของโปรแกรมคอมพิวเตอร กอนทําการตรวจสอบ
ขอมูลตามหลักสถิติ ดังนี้  

1. การตรวจความเปนจริงของขอมูลและความสมบูรณของขอมูล ดังนี้ 
1.1 การตรวจสอบความมีตัวตนของผูตอบแบบสอบถาม 

1.1.1 การตรวจสอบระหวางการตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยจูงใจกลุมตัวอยาง
ตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงใหมากที่สุด โดยแจงใหกลุม
ตัวอยางทราบวา ”แบบสอบถามฉบับนี้ไดผนวกดัชนีความพรอมดาน
เทคโนโลยี (Technology Readiness Index: TRI) ที่ปรับปรุงมาจาก
งานของ A. Parasuraman ผูเชี่ยวชาญดานการตลาดแหง
มหาวิทยาลัยไมอามี่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ไวดวยจํานวนหนึ่ง เมื่อ
ทานตอบคําถามครบถวนทั้งหมดแลว โปรแกรมคอมพิวเตอรจะ
คํานวณระดับความพรอมดานเทคโนโลยีของทาน และสงใหทาน
ทราบโดยทันทีทางอีเมล (e-Mail) ที่ทานใหไว” ดวยวิธีการดังกลาว 
ผูวิจัยเชื่อวา ผูตอบแบบสอบถามที่ตองการทราบผลการทดสอบความ
พรอมดานเทคโนโลยีตองตั้งใจตอบแบบสอบถาม และใหที่อยู
จดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือบัญชีการใชจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-
Mail Address) ที่เปนจริงเพื่อรับทราบผลการทดสอบ หากมีผูตอบ
แบบสอบถามตั้ งใจใหที่อยูจดหมายอิ เล็กทรอนิกส ไมถูกตอง 
โปรแกรมสงผลการทดสอบกลับมายังผูวิจัยและแจงวา ไมสามารถ
สงผลการทดสอบไปยังผูตอบแบบสอบถามไดเนื่องจากไมมีที่อยู
จดหมายอิเล็กทรอนิกสตามที่ใหไว แบบสอบถามดังกลาวจะถูกคัด
ออกจากฐานข อมู ลที่ โ ป รแกรมบันทึ ก ไ ว  สํ าหรั บจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสที่สงผลการทดสอบความพรอมดานเทคโนโลยีกลับมา
ยังผูวิจัยอันเนื่องมาจากผูตอบพิมพที่อยูจดหมายอิเล็กทรอนิกสผิด
โดยไมตั้งใจ เชน พิมพชื่อโดเมนผิด หรือพิมพชื่อเปนตัวอักษรไทยอยู
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ในชื่อผูใช (username) ผูวิจัยจะทําการแกไขและสงกลับไปใหม หาก
ไมมีการสงกลับคืนมาอีก ขอมูลชุดนั้นจะไมถูกคัดออกจากฐานขอมูล 

1.1.2 การตรวจสอบหลังสิ้นสุดการเก็บขอมูล เปนการตรวจสอบใหมอีกครั้ง 
(re-checking) โดยการสงจดหมายอิเล็กทรอนิกสกลับไปยังผูตอบ
แบบสอบถามตามที่อยูจดหมายอิเล็กทรอนิกสที่ใหไวในการตอบ
แบบสอบถาม เพ่ือขอบคุณที่ใหความรวมมือตอบแบบสอบถามการ
วิจัยดวยโปรแกรม 1st Bulk Email Direct Sender และนํารายชื่อที่
อยูจดหมายอิเล็กทรอนิกสที่โปรแกรมไมสามารถสงถึงผูตอบอัน
เนื่องมาจากเครื่องแมขายจดหมายอิเล็กทรอนิกส (mail server) 
ปลายทางไมรูจักชื่อผูใชบริการมากคัดออกจากฐานขอมูล 

1.2 การตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม  แมวาแบบสอบถาม
อิเล็กทรอนิกส (e-Questionnaire) ที่สรางใชในการสํารวจขอมูลมีการปองกัน
การไมตอบขอคําถามใหครบถวนอยูแลว แตจากการสํารวจขอมูลใน
ฐานขอมูลระหวางการสํารวจพบวา ชื่อเว็บไซตที่ผูตอบเลือกกอนเขาไปตอบ
แบบสอบถามไมถูกบันทึกไว ซึ่งผูวิจัยไดสงจดหมายอิเล็กทรอนิกสกลับไป
ถามแลวแตก็ไดรับการตอบกลับไมหมดทุกฉบับ ดังนั้นแบบสอบถามดังกลาว
จึงถูกตัดออกจากฐานขอมูลเชนกัน 

 ผลการตรวจสอบความมีตัวตนของผูตอบแบบสอบถาม พบวา มีผูไมมีตัวตนจํานวน 12 
ชุด และการตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม พบวา มีขอมูลที่ไมสมบูรณอันเนื่องมาจาก
ไมทราบชื่อเว็บไซตที่ใชตอบแบบสอบถามจํานวน 32 ชุด ขอมูลที่ตองตัดออกจากฐานขอมูลมี
จํานวน 44 ชุด หรือคิดเปนรอยละ 2.36 ของ 1,862 ชุด  

2. การตรวจสอบขอมูลตามหลักสถิติ  
 ตัวแปรที่นํามาใชในการตรวจสอบในขั้นนี้ เปนตัวแปรที่สรางเปนตัวแปรระดับพหุแลว 
(multivariate measurement) เพ่ือศึกษาลักษณะขอมูลและปรับแกปญหาวิกฤติที่ซอนเรนอยูใน
ขอมูล ใหมีคุณสมบัติที่สอดคลองกับเง่ือนไขการวิเคราะหหลายตัวแปร (multivariate analysis) 
ซึ่งจะทําใหผลการวิเคราะหสามารถทํานายผลการวิจัยไดอยางถูกตอง และสนับสนุนกรอบแนวคิด
และทฤษฎีการวิจัยจากฐานขอมูลที่แข็งแกรง   (Hair and others, 1998: 35-39)  
 ธรรมชาติของขอมูลที่ไดจากการสํารวจครั้งนี้ก็ไมแตกตางไปจากขอมูลการสํารวจเพื่อการ
วิจัยทางสังคมศาสตรทั่วไป โดยเฉพาะขอมูลที่เกี่ยวกับความพึงพอใจและทัศนคติ ที่มีปญหาหลาย
ดาน เชน มีขอมูลขาดหายเปนจํานวนมาก ขอมูลมีการกระจายคอนขางเบเปนสวนใหญ และ
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มักจะถูกกลาววา ขอมูลไมเปนไปตามเงื่อนไขของสถิติวิเคราะห ทําใหหมดโอกาสใชเทคนิคการ
วิเคราะหระดับพหุดวยสถิติขั้นสูง (Allen and Rao, 200: 41-55)  
 การปรับแก (transform) ขอมูลเมื่อขอมูลไมเปนไปตามขอตกลงเบื้องตน เปนการแกไข
ปญหาเบื้องตนเพ่ือปองกันผลการวิเคราะหเบี่ยงเบนและลําเอียง แตการปรับแกขอมูลก็เปนดาบ
สองคม เพราะการปรับแกขอมูลบางวิธีตองคัดขอมูลออก เชน คาสุดโตง ผลที่ตามก็คือทําใหขอมูล
ที่เปนฐานรากในการสนับสนุนแนวคิดลดนอยลง เปนตน (Tabachnick and Fidell, 1996: 78) 
อยางไรก็ตามเพื่อใหผลการวิจัยมีความถูกตอง การวิจัยครั้งนี้จึงทําการปรับแกขอมูลใหสอดคลอง
กับเง่ือนไขทางสถิติ สําหรับตัวแปรที่ปรับแกแลวไมเปนไปตามเงื่อนไขทางสถิติจะตัดออกจากการ
วิเคราะห  
 การตรวจสอบขอมูลแบงเปน 2 ขั้นตอน ตามลักษณะการวิเคราะห กลาวคือ ขั้นแรก เปน
การตรวจสอบกอนการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน ประกอบดวย การตรวจสอบขอมูลขาดหาย การ
ตรวจสอบคาสุดโตง และการตรวจสอบลักษณะการแจกแจงของขอมูล สวนขั้นที่สอง เปนการ
ตรวจสอบกอนการวิเคราะหระดับพหุ ประกอบดวย การตรวจสอบตรวจสอบความเทากันของ
ความแปรปรวน การตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ และการตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนของ
ขอมูล รายละเอียดการตรวจสอบ มีดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหเพ่ือตรวจสอบขอมูลตามขอตกลงเบื้องตนของสถิติวิเคราะห และทําการ
ปรับแกตัวแปร พบวา ขอมูลสวนใหญสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตนของสถิติวิเคราะห ยกเวนตัว
แปร Org และ Access ดังนั้นจึงทําการตัดแปรทั้งสองตัวแปรออกจากการวิเคราะหในขั้นการ
วิเคราะหระดับพหุ ดังรายละเอียดในตารางที่ 3.8 (ผลการวิเคราะหแตละหัวขอดูในภาคผนวก ง) 
 
ตารางที่ 3.8 สรุปลักษณะตัวแปรตามขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหระดับพหุ  
 
ตัวแปร Missing Extreme Distribution Homogeneity Muticollinearity Linearity 
Response       
Usable       
Info       
Interact       
Ease       
Useful       
Family       
Peer       
Superior       
Image       
Efficacy       
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ตัวแปร Missing Extreme Distribution Homogeneity Muticollinearity Linearity 
Govsup       
Techsup       
Techhav       
Servuse       
Belief       
Desire       
Demo       
Org       
Infra       
Imple       
Satisfy       
Trust       
Loyalty       
 
 จากการวิเคราะหเพ่ือตรวจสอบขอมูลตามขอตกลงเบื้องตนของสถิติวิเคราะห สามารถ
สรุปจํานวนตัวแปรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิเคราะหแตละขั้น ดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.9 จํานวนขอมูลและตัวแปร 

 
ขอมูล/ตัวแปร จํานวน 

ขอมูล  
- ขอมูลที่ไดจากการเก็บขอมูล 1,862 ชุด 
- ขอมูลที่ไมตัวตนของผูตอบแบบสอบถาม 12 ชุด 
- ขอมูลที่ไมสมบูรณ (ไมทราบช่ือเว็บที่ประเมิน) 32 ชุด 
- ขอมูลที่นําเขาสูกระบวนการตรวจสอบขอมูลตามหลักสถิติ 1,818 ชุด 
- ขอมูลที่ตัดออกเนื่องจากมีคาโตง 11 ชุด 
- ขอมูลทั้งหมดที่นําไปใชในการวิเคราะหผลการวิจัย 1,807 ชุด 
ตัวแปร  
- ตัวแปรสังเกตไดทั้งหมด 24 ตัวแปร 
- ตัวแปรสังเกตไดที่ใชในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน 24 ตัวแปร 
- ตัวแปรสังเกตไดที่ตัดออกเนื่องจากไมเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของสถิติวิเคราะห 1 ตัวแปร 
- ตัวแปรสังเกตไดที่ใชในการวิเคราะหระดับพหุ 23 ตัวแปร 
 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูล เพ่ือตอบวัตถุประสงคและทดสอบสมมติฐานการวิจัยมีดังนี้ 
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1. วิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับบริการอิเล็กทรอนิกสและผูใชบริการออนไลนดวย
คาความถี่ (frequency) คารอยละ (percentage)  คาเฉลี่ย (mean) คาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (standard deviation) คาเบ (skew) คาโดง (kurt) คาสัมประสิทธิ์การ
กระจาย (coefficient of variation) และคาคะแนนมาตรฐาน (z-score) 

2. วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปรคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส อิทธิพลทางสังคม การควบคุมพฤติกรรมการรับรู ความ
เหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ความพรอมดานเทคโนโลยี และการ
บริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ของผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสในแตละกลุม
กระทรวง ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (oneway ANOVA)  

3. วิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกส อิทธิพลทางสังคม การควบคุมพฤติกรรมการรับรู ความเหลื่อม
ล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ความพรอมดานเทคโนโลยี และการบริการที่
สรางความสัมพันธกับประชาชน เพ่ือใชเปนขอมูลพ้ืนฐานในการวิเคราะหถดถอย
พหุคูณ การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะหตัวแบบสมการ
โครงสราง ดวยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (correlation coefficient) 

4. วิเคราะหเพ่ือตรวจสอบความตรงของตัวแบบการวัดแตละดานคือ  คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส อิทธิพลทางสังคม การควบคุม
พฤติกรรมการรับรู ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ความพรอม
ดานเทคโนโลยี การใชบริการอิเล็กทรอนิกส และการบริการที่สรางความสัมพันธกับ
ประชาชน ดวยการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (confirmatory factor analysis: 
CFA) 

5. ทดสอบตัวแบบจําลองสมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ ดวยการวิเคราะหตัวแบบ
สมการโครงสราง (structural equation model analysis) 

 
การทดสอบตัวแบบจําลองสมมติฐาน 
 

การทดสอบตัวแบบจําลองสมมติฐาน เปนการวิเคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวาง
ตัวแปร ดวยโปรแกรม AMOS 5.0 (Analysis of MOment Structures) Serial: 9543350 โดยตัว
แปรที่อยูทายลูกศรเปนตัวแปรเชิงสาเหตุหรือเปนตัวแปรที่ทําใหตัวแปรที่อยูหัวลูกศรเกิดการ
เปลี่ยนแปลง หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือ ตัวแปรที่อยูทายลูกศรมีอิทธิพลโดยตรงตอตัวแปรที่อยูหัว
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ลูกศร คาสถิติที่ใชวัดความสอดคลองระหวางตัวแบบที่สรางขึ้นกับขอมูลเชิงประจักษ ในการวิจัย
คร้ังนี้ มีดังนี้ (Byrne: 2001, 57-97; Kelloway: 1998, 23-40, Silván: 1999: 71) 

1. คาไค-สแควร (chi-square statistic: 2x ) หากตัวแบบที่สรางขึ้นมีคาความนาจะ
เปนที่คํานวณได (คา P) มากกวาหรือเทากับ 0.05 แสดงวาตัวแบบที่สรางขึ้นมี
ความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 

2. สัดสวนคาไค-สแคว/คาชั้นแหงความเปนอิสระ( 2x  / df ) ตัวแบบที่มีคามากกวา 
2.0 แสดงวาตัวแบบไมมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 

3. ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (goodness-of-fit index: GFI ) มีคาระหวาง 0-1 
หากคาของ GFI เขาใกล 1 มากเทาใด (ควรมากกวา 0.90) แสดงวาตัวแบบที่ใช
ในการทดสอบมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษมาก  

4. ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแกแลว (adjusted goodness-of-fit index: 
AGFI ) เปนดัชนีความกลมกลืนที่นํามาปรับแกโดยคํานึงองศาอิสระ จํานวนตัว
แปร และขนาดของกลุมตัวอยาง มีคาระหวาง 0-1 หากคาของ AGFI เขาใกล 1 
มากเทาใด (ควรมากกวา 0.90) แสดงวาตัวแบบที่ใชในการทดสอบมีความ
กลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษมาก 

5. ดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (comparative fit index: CFI ) เปนดัชนี
เปรียบเทียบความกลมกลืนของขอมูลเชิงประจักษระหวางตัวแบบสมมติฐาน 
(hypothesized model) กับตัวแบบอิสระ (independence model)1 มีคา
ระหวาง 0-1 หากคาของ CFI เขาใกล 1 มากเทาใด (ควรมากกวา 0.90) แสดงวา
ตัวแบบสมมติฐานมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 

6. ดัชนีความกลมกลืนแบบประหยัด (parsimony goodness-of-fit index: PGFI ) 
เปนดัชนีที่แสดงถึงความกลมกลืนและความซับซอนของตัวแบบ ที่ใหคาดัชนีต่ํา
กวาคาสถิติพ้ืนฐานตัวอ่ืน ๆ (normed indices) มีคาระหวาง 0-1 คา PGFI ไมมี
คามาตรฐานที่ชี้วา คาสูงเทาใดที่แสดงวาตัวแบบมีความกลมกลืนแบบประหยัด 
แตหากคาของ PGFI เขาใกล 1 มากเทาใด (ควรมากกวา 0.50) แสดงวาตัวแบบ
ที่ใชในการทดสอบมีความกลมกลืนแบบประหยัดกับขอมูลเชิงประจักษมาก 

7. คาประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกําลังสองเฉลี่ย (root mean square 
error of approximation: RMSEA ) เปนคาที่ไมมีการเปลี่ยนแปลงตามองศา
อิสระ โดยคา RMSEA  นอยกวาหรือเทากับ 0.05 แสดงวาตัวแบบที่ใชในการ

                                                  
 1 ตัวแบบที่ตัวแปรสังเกตไดทั้งหมดเปนอิสระตอกัน 
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ทดสอบมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษมาก (close fit) หากคา RMSEA  
มีคาใกลเคียงหรือไมเกิน 0.08 ถือวาตัวแบบที่ใชในการทดสอบมีความกลมกลืน
กับขอมูลเชิงประจักษที่อยูในระดับยอมรับได แตถาสูงมากวานี้ ถือวาตัวแบบที่ใช
ในการทดสอบไมกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 

8. คาอัตราสวนวิกฤติ (critical ratios: CR ) เปนคาประมาณของพารามิเตอร คา
ระหวาง -1.96-1.96 แสดงวาไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 



 

 

บทที่ 4 
 

การกอตัวและการพัฒนาการบรกิารอิเลก็ทรอนกิสไทย 
 
พัฒนาการเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของไทย: จุดกําเนิด 
 

ประเทศไทยเริ่มนําคอมพิวเตอรมาใชในประเทศไทยตั้งแตป พ.ศ. 2506 หนวยงานราชการ
หนวยงานแรกที่เริ่มมีการนําคอมพิวเตอรใชงาน คือ สํานักงานสถิติแหงชาติ เพ่ือประมวลผลสํามะโน
เกษตร และในปเดียวกันนี้ ศูนยคํานวณสถิติ แผนกวิชาสถิติ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ก็นําเอาคอมพิวเตอรมาใชในการเรียนการสอนเชนกัน (ครรชิต มาลัยวงศ, 
2540) 

ในป พ.ศ. 2507 ภาคธุรกิจ คือ บริษัทปูนซิเมนตไทย จํากัด และธนาคารกรุงเทพ จํากัด ก็
นําเอาคอมพิวเตอรมาใชในการบริหารงานของตนเชนกัน ตอมาไดมีหนวยงานตาง ๆ นําคอมพิวเตอร
มาใชงานกันมากขึ้นตามลําดับ เชน ป พ.ศ. 2517 ตลาดหลักทรัพยนําคอมพิวเตอรแบบ
มินิคอมพิวเตอรมาใชในการซื้อขายหุนซึ่งเปนจุดเริ่มตนใหมีการนําคอมพิวเตอร เขาไปใชกับธุรกิจ
การเงิน ป พ.ศ. 2522 ธุรกิจขนาดเล็กเริ่มนําเอาคอมพิวเตอรมาใชกันอยางกวางขวาง และในป พ.ศ. 
2525 ธุรกิจการศึกษาทําการเปดสอนวิชาดานคอมพิวเตอรอยางแพรหลาย 

การจัดตั้งคณะกรรมการคอมพิวเตอรแหงชาติ (National Computer Committee: NCC) ตาม
ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการบริหารงานคอมพิวเตอรของรัฐ พ.ศ. 2527 ในป พ.ศ. 2527 
เพื่อชวยเหลือหนวยงานของรัฐและรัฐวิสาหกิจในการจัดหาเครื่องคอมพิวเตอร กลับเปนการจํากัดการ
เจริญเติบโตของการจัดหาคอมพิวเตอรมาใชงานในภาครัฐ เนื่องจากการคณะกรรมการฯ ตองดูแลการ
จัดหาคอมพิวเตอรของหนวยงานภาครัฐเปนจํานวนมาก ในขณะที่การใชคอมพิวเตอรในภาคเอกชนมี
การเติบโตเปนอยางมาก 

การยกเลิกระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการบริหารงานคอมพิวเตอรของรัฐ พ.ศ. 2527 
ในป พ.ศ. 2534 สรางความคลองตัวในการจัดหาระบบคอมพิวเตอรขนาดเล็กที่มีมูลคาไมเกิน 5 ลาน 
ใหกับหนวยงานภาครัฐ การตระหนักถึงความจําเปนที่จะตองมีการกําหนดนโยบายเทคโนโลยี
สารสนเทศอยางมีทิศทางและเปาหมายที่ชัดเจน จึงไดแตงตั้งคณะกรรมการสงเสริมการพัฒนา
เทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติขึ้นในป พ.ศ. 2535 ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัฒนา
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ (National 
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Electronics and Computer Technology Center : NECTEC หรือเนคเทค) 
กระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม เปนสํานักงานเลขานุการของคณะกรรมการฯ  
คณะกรรมการสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติหรือคณะกรรมการเทคโนโลยี
สารสนเทศแหงชาติ (National Information Technology Committee: NITC) มีคณะอนุกรรมการ 20 
ชุด ทําหนาที่เสนอแนะนโยบายและแผนพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศตอคณะรัฐมนตรี ทั้งในเรื่องการ
พัฒนาบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การสรางบรรยากาศใหมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามา
ใชในการดําเนินการตาง ๆ การพัฒนาโครงสรางพื้นฐานดานโทรคมนาคม การปรับปรุงกฎหมาย 
ระเบียบ ขอบังคับใหสอดคลองกับการดําเนินธุรกิจดวยสื่ออิเล็กทรอนิกส การสงเสริมการผลิต การ
บริการ การวิจัยและการพัฒนา 

การดําเนินนโยบายของคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ คือ การผลักดันให
ภาครัฐใชเทคโนโลยีสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพภายใน 4 ป แตโครงการดังกลาวไมประสบผลสําเร็จ 
เพราะการสนับสนุนใหมีและใชคอมพิวเตอรในภาครัฐ ทําใหงบประมาณคาใชจายในการจัดหา
คอมพิวเตอรของหนวยราชการ มีการขยายตัวเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง แมวาภาครัฐจะเรงรัดใหมีการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศในหนวยงานตาง ๆ แตในภาพรวมของภาครัฐทั้งภาค พัฒนาการดานเทคโนโลยี
สารสนเทศภาครัฐนับวาเชื่องชา เมื่อเปรียบเทียบกับภาคเอกชน หรือเทียบกับเทคโนโลยีที่กาวรุดหนา
ไปอยางรวดเร็ว (ดํารงค วัฒนา, 2540: 28) 
 เปนธรรมดาเมื่อมีการนําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใช ยอมมีความกลัวและเกิดการตอตาน 
ผูที่ตองการนําเอาคอมพิวเตอรมาใชในหนวยงานตาง  ๆ ไมเพียงแตประสบปญหาดานงบประมาณใน
การจัดซื้อเทานั้น แตยังตองฝาฟนกับระเบียบและนโยบายของรัฐในการใชคอมพิวเตอรอีกดานหนึ่ง
ดวย  การใชคอมพิวเตอรในประเทศไทยสมัยแรก ๆ สวนใหญเปนเรื่องของการคํานวณ จนถึงป 2530 
พัฒนาการดานการสื่อสารดวยการใชคอมพิวเตอรก็เริ่มขึ้นที่มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร โดยไดรับ
ทุนชวยเหลือจากรัฐบาลประเทศออสเตรเลีย  ทําการเชื่อมตอคอมพิวเตอรเพื่อสงจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (e-Mail) แลกเปลี่ยนขอมูลซ่ึงกันและกัน แตการสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส ในสมัยนั้น
เปนการสงตามเวลาที่ทั้งสองฝายนัดหมายกันไวเทานั้น ตอมาไดมีการวิจัยและทดลองสงขอมูล
ระหวางมหาวิทยาลัยในประเทศดวยระบบเครือขายคอมพิวเตอรหลายแหง โดยใชช่ือเครือขายวา 
“ไทยสาร” (THAISARN : The Thai Social/Scientific, Academic and Research Network) ภายใต
การดูแลของศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ (NECTEC) จนถึงป 2535 
ประเทศไทยก็ทําการเชื่อมเครือขายคอมพิวเตอรจากจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไปยังตางประเทศ เพื่อ
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ทําหนาที่เปนประตู (gateway) ของระบบเครือขายคอมพิวเตอรภายในประเทศ ใหสามารถสื่อสารไป
ติดตอกับระบบเครือขายคอมพิวเตอรอ่ืน ๆ ทั่วโลก 
 
นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของไทย: ปจจยัผลักดัน 
 

ภาครัฐไดเร่ิมมีการกําหนดกรอบของการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชไวในแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 6 และในป 2538 รัฐบาลโดยคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ไดรางนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ (IT2000) ฉบับแรกของประเทศไทยขึ้นเพื่อใชเปนกรอบ
และแนวทางเพื่อพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศของประเทศ โดยมีกรอบกลยุทธภายใตพันธกิจ 3 
ประการคือ (สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, 2544: 3-11) 

1. การลงทุนในโครงสรางพื้นฐานสารสนเทศแหงชาติที่เสมอภาค 
2. การลงทุนในดานการศึกษาที่ดีของพลเมืองและบุคลากรดานสารสนเทศ  
3. การพัฒนาสารสนเทศและการปรับปรุงบทบาทภาครัฐ เพื่อบริการที่ดีขึ้นและสราง

รากฐานอุตสาหกรรมสารสนเทศที่แข็งแกรง  
เจตนาของนโยบายก็คือ การสรางชีวิตของคนไทยใหดีขึ้นโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศโดยการ

กระจายเทคโนโลยีสารสนเทศ (information technology diffusion) ไปใหทั่วถึงในสังคมไทย และผล
จากการประเมินผลนโยบาย IT2000 พบวา การพัฒนาความสามารถในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การเตรียมพรอมเพื่อทําตามพันธกรณีกับตางประเทศดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการขยายการ
บริการแกประชาชนที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามกรอบนโยบายของ IT2000 ไดผลในระดบั
หนึ่ง แตยังไมอยูในระดับที่นาพึงพอใจ เพราะระดับความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศของไทยยังต่ํา 
บทบาทของ IT2000 ไมชัดเจน มีความซับซอนกับแผน/นโยบายหลักของหนวยงานตาง ๆ อาจกลาวได
วา นโยบาย IT2000 ไมประสบผลสําเร็จเทาที่ควรเชนกัน จึงทําใหเกิดแนวคิด การกําหนดมาตรฐาน
อุปกรณเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นต่ําของทุกหนวยงาน การกําหนดใหขาราชการ ระดับ 5-8 ตองเขารับ
การอบรมคอมพิวเตอร แตงตั้งผูบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูง (Chief Information Officer: 
CIO) ประจํากระทรวง ทบวง กรม และรัฐวิสาหกิจ และการจัดทําแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศของ
กระทรวง เปนตน สวนทางภาคเอกชนไดเสนอวา นาจะเนนเรื่องการพัฒนาอุตสาหกรรมสารสนเทศ
อยางเดนชัด ควรมีการกําหนดกลยุทธหลักรายสาขา (sectoral strategy) เชน สาขาการเกษตร สาขา
ผลิตภัณฑอิเล็กทรอนิกส สาขาซอฟตแวรคอมพิวเตอร สาขาบริการโทรคมนาคม สาขาการแพทยและ
สาธารณสุข สาขาการพลังงาน สาขาดานสิ่งแวดลอม สาขาการทองเที่ยว และอื่น ๆ การกําหนดเปน
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นโยบายหลักรายสาขาจะทําใหเกิดความรวมมือกันและการประสานงานระหวางหนวยงานของรัฐ 
ระหวางรัฐกับภาคการศึกษา และระหวางรัฐ ภาคการศึกษากับภาคเอกชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ   

การดําเนินนโยบายสาธารณะ (public policy) ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของรัฐบาล เปน
หนาที่สวนหนึ่งของรัฐตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 มาตราที่ 78 ที่
กําหนดใหรัฐตองพัฒนาโครงสรางพื้นฐานสารสนเทศในทองถิ่นใหทั่วถึงและเทาเทียมกันทั่วประเทศ 
ภารกิจหลักตามนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติในการใชศักยภาพของเทคโนโลยีสารสนเทศให
เปนประโยชนสูงสุด เพ่ือใหบรรลุในเปาหมายของการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ รัฐ
จะตองลงทุนเพ่ือการบริหารและบริการภาครัฐที่ดีโดยพัฒนาหนวยงานของรัฐทุกแหงใหพรอมดวย
เทคโนโลยีสารสนเทศ และพรอมดวยบุคลากรที่มีศักยภาพที่จะใชเทคโนโลยี (สํานักงานเลขานุการ
คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, 2539 : 13) 

จากการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของสังคมในระดับนานาประเทศ ที่มุงเนนการพัฒนา
ป ร ะ เ ทศ ไปสู เ ศ รษ ฐกิ จ แ ล ะสั ง คมแห ง ภู มิ ปญญาและก า ร เ รี ย น รู  (knowledge-based 
economy/society : KBE/KBS) คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ ไดตระหนักถึง
องคประกอบทางสังคมและเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงไป และความสําคัญที่จะตองมีนโยบายเทคโนโลยี
สารสนเทศ ที่สอดรับกับความเปลี่ยนแปลงทั้งในและตางประเทศ จึงไดจัดทํากรอบนโยบายเทคโนโลยี
สารสนเทศของประเทศในระยะที่สอง ซึงจะครอบคลุมเวลา 10 ป (พ.ศ.2544-2553) หรือ IT 2010 ขึ้น 
โดยใหความสําคัญกับบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศ ในฐานะเครื่องมือในการขับเคลื่อนการ
พัฒนาประเทศ ทั้งดานเศรษฐกิจและสังคม โดยเนนถึงการประยุกตใชในสาขาหลักที่เปนเปาหมาย
ของการพัฒนาอยางคํานึงถึงความสมดุลระหวางภาคเศรษฐกิจและภาคสังคม (สํานักงานเลขานุการ
คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ: ออนไลน) นโยบาย IT2010 ตั้งอยูบนของการสราง
สังคมแหงภูมิปญญาและการเรียนรู เพ่ือใหเศรษฐกิจมีความเขมแข็งที่ยั่งยืน สามารถแขงขันไดในเวที
สากล  ประชาชนในสังคมมีคุณภาพชีวิตที่ดี  มีความเหลื่อมลํ้านอยที่ สุด นโยบายดังกลาวมี
องคประกอบที่สําคัญ 3 ประการคือ (สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศ
แหงชาติ, 2545: 17) 

1. ลงทุนในการเสริมสรางทรัพยากรมนุษยที่มีความรูเปนพื้นฐานสําคัญ 
2. สงเสริมใหมีนวัตกรรมในระบบเศรษฐกิจและสังคม  
3. ลงทุนในโครงสรางพ้ืนฐานสารสนเทศและสงเสริมอุตสาหกรรมสารสนเทศ  
กลยุทธที่สําคัญในการนํานโยบาย IT2010 ไปปฏิบัติเพื่อนําประเทศไปสูเศรษฐกิจและสังคม

แหงภูมิปญญาและการเรียนรู มี 5 กลุม คือ  
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1. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาดานภาครัฐ (e-Government) ทั้งการบริหาร
ราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น เพ่ือนําไปสูการบริหารกิจการบานเมือง
และสังคมที่ดี (good governance) 

2. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาดานพาณิชย (e-Commerce) เปนเครื่องมือ
ในการประกอบธุรกิจ เพื่อเสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขันของผูประกอบการ
ไทย  

3. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาดานอุตสาหกรรม (e-Industry) ใหมีการใช
และผลิตเทคโนโลยีสารสนเทศในภาคเอกชน เพ่ือมุงสูการเปนอุตสาหกรรมที่ใชความรู
เปนฐานในการผลิต   

4. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาดานการศึกษา (e-Education) ใหมีความ
พรอมดานทรัพยากรมนุษยในทุกระดับของประเทศ เพ่ือพัฒนาสูการเปนสังคมแหงภูมิ
ปญญาและการเรียนรู 

5. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาดานสังคม (e-Society) ใหลดความเหลื่อมลํ้า
ในการเขาถึงสารสนเทศและความรูของสังคม มีการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี และการเปน
สังคมแหงภูมิปญญาและการเรียนรู 

กลยุทธการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาดานภาครัฐถูกจัดวางใหทําหนาที่ประสาน
และเชื่อมโยงการใชเทคโนโลยีสารสนเทศภาคเอกชน (private sector) คือ e-Commerce และ e-
Industry และประชาชน (public sector) คือ e-Education และ e-Society เขาดวยกัน โดยมี
เปาหมายในการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (information and communication 
technology: ICT) มาพัฒนาและปรับปรุงระบบงานบริหารที่สําคัญทุกประเภทของรัฐ ใหมี
ประสิทธิภาพสูงสุด ภายใน พ.ศ. 2547 และพัฒนาบริการที่สําคัญใหแกสาธารณชนครบทุกขั้นตอนใน 
พ.ศ. 2553    (สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, ออนไลน: 2545) 

ผลการศึ กษาป  2002 ของสมาคมโทรคมนาคมระหว า งประ เทศ  ( International 
Telecommunication Union: ITU)  ใหความเห็นวา ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งในเอเชียตะวันออก
เฉียงใตที่มีความสําเร็จอยางความโดดเดนในการพัฒนาอินเทอรเน็ต แมวาจะเปนประเทศที่มีฐานะ
ทางเศรษฐกิจไมรํ่ารวยเหมือนกับสิงคโปรหรือมาเลเซีย ประชาชนสามารถเขาถึงอินเทอรเน็ตไดใน
ระดับที่นาพอใจ แตยังมีอุปสรรคดานภาษา เพราะโลกของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารถูก
ครอบง่ําอยูภายใตการใชภาษาอังกฤษ และอุปสรรคดานนโยบายและกฎหมายที่ควบคุมการพัฒนา
อินเทอรเน็ตที่ยังไมมีความชัดเจน (International Telecommunication Union, Online: 2002)  
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โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส: การเปล่ียนแปลงการบริการของรัฐบาล 
 

จากผลการศึกษาของสถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนาประเทศไทย (TDRI) ในป พ.ศ. 2540 เรื่อง 
ความเปนไปไดของ ระบบเครือขายสารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network: GINet) 
ที่เสนอคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ (National Information Technology 
Committee: NITC) สนับสนุนใหคณะรัฐมนตรีอนุมัติจัดตั้งสํานักงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ภาครัฐ (Government Information Technology Services: GITS หรือ สบทร.) เพ่ือพัฒนา GINet 
ดําเนินกิจกรรมสนับสนุนการใช IT ในภาครัฐ จัดทําเครือขายสารสนเทศภาครัฐ ใหบริการเครือขาย
ขอมูลแกหนวยงานของรัฐทั่วประเทศ พัฒนาใหเครือขายระหวางกระทรวง ทบวง กรม ส่ือสารขาม
หนวยงานกันได สนับสนุนใหระบบขอมูลและซอฟตแวรของหนวยงานของรัฐทํางานไดในลักษณะ
กระจายงานไปยังทุกจังหวัดไดอยางมี ประสิทธิภาพ สรางรากฐานของการแลกเปลี่ยนขาวสารแบบ
ปลอดภัยและมั่นคง ใหคําปรึกษา แนะนํา แกหนวยราชการในการออกแบบและติดตั้งระบบเครือขาย
ขอมูล (สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ, ออนไลน: 2542) 

จากการเรงรัดการใชเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ ทําใหหนวยงานตาง ๆ ไดพยายาม
ดําเนินการพัฒนาระบบงาน และนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชงาน ไดแก การจัดทําฐานขอมูล
ประชากร/ทะเบียนราษฎรของกระทรวงมหาดไทย ดวยระบบคอมพิวเตอร การใชระบบสารสนเทศเก็บ
ประวัติผูตองขังของกรมตํารวจ ใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตรชวยจัดระบบผังเมืองและกรรมสิทธิ์ที่ดิน
ของสํานักการผังเมือง กรมที่ดิน กรุงเทพมหานคร และเทศบาล การใชระบบ CAD (computer aided 
design) ในการออกแบบโครงสรางอาคารของหนวยงานตาง ๆ การนําระบบ EDI (electronic data 
interchange) มาใชในราชการกรมศุลกากร การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดเก็บภาษีอากรของ
กระทรวงการคลัง และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการใหบริการออกหนังสือเดินทางของกระทรวง
การตางประเทศ เปนตน ในภาพรวมของทั้งภาครัฐ พัฒนาการดานเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐนับวา
เชื่องชา เมื่อเปรียบเทียบกับภาคเอกชน ระดับการพัฒนาการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หนวยงานตาง ๆ ยังมีความกาวหนาไมทัดเทียมกัน หนวยงานใดสนใจหรือมีความพรอมมากกวา ก็
พัฒนาไปไดไกลมาก หนวยงานใดไมสนใจหรือขาดทรัพยากรที่จําเปนก็จะลาหลัง ทําใหการพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของราชการดําเนินไปอยางขาดทิศทาง ไมมีมาตรฐานเดียวกัน ซ่ึงภาค
ราชการจําเปนตองหาทางแกไข (ดํารงค วัฒนา, 2540 : 31-38) 

จากการศึกษาวิจัยเชิงนโยบายของสํานักงาน เลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศ
แหงชาติ เร่ือง "การกําหนดแนวทางการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในหนวยงานของรัฐ : กลยุทธและ
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แผนการดําเนินงาน" พบวา ภาครัฐมีการลงทุนในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (ไอที) เพิ่มขึ้นในแตละป
เปนลําดับและมีการการลงทุนในโครงการตาง ๆ ดานไอทีมากมาย แตพบวาโครงการตางมักลาชาและ
ไมประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว ในขณะเดียวกันพบวา มีการดําเนินโครงการดานไอที
บางสวนที่ซ้ําซอนกัน สวนหนึ่งเปนผลเนื่องมาจากหนวยงานขาดแผนดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ชัดเจน รวมทั้งขาดผูบริหารที่รับผิดชอบโดยตรงในเรื่องนี้  ดังนั้นเพ่ือใหเกิดความเปนเอกภาพในดาน
นโยบายและการบริหารงานดานไอทีของหนวยงาน คณะรัฐมนตรีไดมีมติเม่ือวันที่ 9 มิถุนายน 2541 
อนุมัติในหลักการเรื่อง การแตงตั้งผูบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูง (Chief Information Officer: 
CIO) ประจํากระทรวง ทบวง กรม และรัฐวิสาหกิจ และการจัดทําแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศของ
กระทรวง (สํานักงานคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, ออนไลน: 2542) 

สืบเนื่องจากการเจรจาสุดยอดผูนําอาเซียน เมื่อปลายป 2542 กลุมประเทศสมาชิกอาเซียน
ตกลงที่จะดําเนินการตามขอเสนอ e-ASEAN Initiative ซ่ึงมีจุดประสงคหลักคือ การเสริมศักยภาพ
ดานไอทีของภูมิภาคนี้เพื่อเพิ่มขีดความสามารถทางการแขงขันในเวทีเศรษฐกิจโลก โดยจะมีการ
ดําเนินการในหลายดาน เชน การสรางเขตเสรีทางการคา การบริการ และการลงทุนดานไอทีในภูมิภาค 
การสรางโครงสรางพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่จะทําใหเกิดการเชื่อมโยงระหวางกันอยางมี
ประสิทธิภาพ การผลักดันใหเกิด ระบบ e-Government ในแตละประเทศสมาชิก เปนตน  

จากขอตกลงที่เกิดขึ้นทําใหประเทศไทยจะตองดําเนินการอยางเรงดวนเพื่อเตรียมความพรอม
ในการนําประเทศเขาเปนสวนหนึ่งของ e-ASEAN ไดอยางมีประสิทธิภาพและกอใหเกิดประโยชน
สูงสุดตอประเทศ ดังนั้น คณะรัฐมนตรีจึงไดมีมติที่ประชุมเมื่อวันที่ 3 และ 4 กรกฎาคม 2543 
มอบหมายใหกระทรวงวิทยาศาสตร เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม ดําเนินการใน 2 เรื่อง คือ เรื่อง          
e-Government (โดย กระทรวงวิทยาศาสตรฯ รวมกับกระทรวงคมนาคม) และ e-Service (โดย ศูนย
เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ รวมกับ กรมไปรษณียโทรเลข องคการโทรศัพทแหง
ประเทศไทย และการสื่อสารแหงประเทศไทย) จากมติคณะรัฐมนตรีดังกลาว คณะกรรมการเทคโนโลยี
สารสนเทศแหงชาติ ไดมีมติในการประชุมคร้ังที่ 4/2543 เมื่อวันที่ 11 กันยายน 2543 เห็นชอบใหจัดตั้ง
คณะอนุกรรมการเฉพาะกิจเพื่อการพัฒนา e-Thailand ขึ้นภายใตคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศ
แหงชาติ ดังนั้น จึงไดมีคําสั่งคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ ที่ 8/2543 แตงตั้ง
คณะอนุกรรมการเฉพาะกิจเพื่อการพัฒนา e-Thailand เม่ือวันที่ 19 กันยายน 2543 โดยมี
รัฐมนตรีวาการกระทรวงวิทยาศาสตร เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม เปนประธานคณะอนุกรรมการฯ และ
ผูอํานวยการศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ เปนอนุกรรมการและเลขานุการ 
ทั้งนี้มีจุดประสงคเพื่อตอบสนองและเตรียมการในเชิงรุกตอความเคลื่อนไหวของพัฒนาการที่เกิดขึ้น
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แลวและที่กําลังจะเกิดขึ้นในระดับภูมิภาคและระดับโลกดังกลาว โดยการเสนอแนะแนวทางการ
ดําเนินการของประเทศไทยเพื่อพัฒนาไปสู e-Thailand บนพื้นฐานของความพรอมและเง่ือนไข/
ขอจํากัดของประเทศไทย (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, ออนไลน: 2544) 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเกิดขึ้นอยางเปนทางการเมื่อวันที่ 7 มีนาคม 2544 เพื่อผลักดัน และ
สนับสนุนใหหนวยงานของรัฐใหบริการตาง ๆ ทางอิเล็กทรอนิกสอยางทั่วถึง และเทาเทียม โดยมี
เปาหมายที่ตองการเห็นผลเปนรูปธรรมในระยะ 2 ป ดวยโครงการออนไลนนํารองดังนี้ (ศูนยเทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 2542: ออนไลน)  

1. การบริการขอมูลขาวสาร (online information services) เปนการใหบริการขอมูลแบบ
ออนไลนของภาครัฐ ที่ประชาชนและภาคธุรกิจตองการและสามารถนําขอมูลที่มีอยูของ
ภาครัฐมาใชประโยชนไดอยางเต็มที่ โดยมีโครงการ ดังนี้ 
1.1 โครงการบริการขอมูลระดับหมูบานเพื่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต โดย สํานักงานสถิติ

แหงชาติ 
1.2 โครงการบริการขอมูลนิติบัญญัติ รัฐสภาอิเล็กทรอนิกส โดย สํานักงานเลขาธิการสภา

ผูแทนราษฎร  
1.3 โครงการ e-Economics โดย สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม

แหงชาติ 
1.4 โครงการ e-Financial โดย ธนาคารแหงประเทศไทย 

2. การบริการเชิงรายการ (simple transaction services) เปนการอํานวยความสะดวกใหแก
ประชาชนสําหรับบริการดานตาง  ๆ  ของหนวยงานของรัฐ  ไดแก  การเสียภาษี /
คาธรรมเนียม การจดทะเบียน และการยื่นคํารอง เปนตน โดยมีโครงการ ดังนี้ 
2.1 โครงการ e-Registration โดย กรมทะเบียนการคา 
2.2 โครงการ e-Revenue โดย กรมสรรพากร  
2.3 โครงการ e-Industry โดย กรมโรงงานอุตสาหกรรม 
2.4 โครงการ e-Investment โดย สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน 
2.5 โครงการ e-Services โดย สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.) 

3. การโอนเงินอิเล็กทรอนิกส (payment gateway) เปนการกอตั้งการโอนเงินอิเล็กทรอนิกส 
ของภาครัฐ ซ่ึงจะเปนการสนับสนุนกิจกรรมพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยรวมดําเนินการ
ระหวางรัฐและเอกชน โดยมีโครงการกอตั้งการโอนเงินอิเล็กทรอนิกสในการโอนเงิน
ระหวางรัฐและเอกชน โดยมีโครงการ ดังนี้ 
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3.1 โครงการ e-Revenue โดย กรมสรรพากร 
3.2 โครงการ e-Financial โดย ธนาคารแหงประเทศไทย 
3.3 โครงการ e-Payment โดย โดย ธนาคารและสถาบันการเงิน และหนวยงานที่

เกี่ยวของ  
4. การจัดซ้ือทางอิเล็กทรอนิกส (e-Procurement) เปนการกําหนดกรอบ แนวทาง และ

มาตรฐานสําหรับกระบวนการจัดซื้อจัดจางทั้งในแนวตั้ง ซ่ึงเปนกระบวนภายในระบบการ
จัดซื้อจัดจางโดยตรง และแนวราบ ซ่ึงตองการกระบวนการที่มี ความคลองตัวและ
สอดคลองกันของหนวยงานที่เกี่ยวของในการจัดซื้อจัดจาง เพ่ือสงเสริมและรวมผลักดัน
ใหเกิดระบบการจัดซื้อจัดจางบนอินเทอรเน็ต โดยมีโครงการ ดังนี้ 
4.1 โครงการ e-Procurement โดย สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  
4.2 โครงการ e-Auction โดย สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 

 การเกิดโครงการ e-Thailand และโครงการ e-Government มีผลทําใหศูนยเทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ หนวยงานภายใตความรับผิดชอบของกระทรวงวิทยาศาสตร 
เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม กลายเปนหนวยงานที่เล็กเม่ือเทียบกับภาระทั้งหมดที่อาจตองรับผิดชอบ 
ทั้งยังขาดความคลองตัวและเอกภาพ โดยเฉพาะเมื่อมีกรอบของเวลาเขามาเกี่ยวของ ดังนั้นรัฐบาลจึง
จําเปนตองมีหนวยงานเฉพาะมารองรับ คือ กระทรวงไอซีที หรือมีช่ือทางการวา “กระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร (Ministry of Information and Communication Technology: ICT)” เพ่ือ
เปนศูนยกลางดานกรรมวิธีขอมูลแหงชาติ ประมวลขอมูลในทุกปญหาของชาติจากทุกหนวยงานนํามา
วางแผนสําหรับการแกไขปญหาในอนาคตที่จะเกิดขึ้น โดยจัดลําดับความสําคัญ-เรงดวนของปญหาที่
ตองแกไข (ผูจัดการออนไลน, 2545: ออนไลน) 
 กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเปนกระทรวงใหม จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 3 ตุลาคม 
2545 โดยพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 อํานาจหนาที่ตามรางพ.ร.บ.
ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม หมวด 11 มาตรา 26  คือ การวางแผน สงเสริม พัฒนา และดาํเนิน
กิจการเกี่ยวกบัไอที และการสื่อสาร การอุตุนิยมวทิยา และการสถิต ิ และราชการอื่นตามที่มีกฎหมาย
กําหนดใหเปนสวนราชการทีสั่งกัด1 โดยหลักยทุธศาสตรในการดําเนินการ 9 ยุทธศาสตร คือ 
(กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2546: ออนไลน) 

                                                        
 1 ดร.วุฒิพงศ พงศสุวรรณ  กรรมการที่ปรึกษานายกรัฐมนตรีกลาววา สาเหตุท่ีไมรวมศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ หรือเนคเทค เขามาอยูในสังกัดกระทรวงดวย ท้ังท่ีเปนหนวยงานดานวิจัยเทคโนโลยีและอิเล็กทรอนิกสทีส่าํคญัของ
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1. สรางโอกาสใหกับชุมชนและผูดอยโอกาส ในการเขาถึงองคความรูและสงเสริมใหมีการ
เรียนรูตลอดชีวิต 

2. สงเสริมการพัฒนาในการใชและการเขาถึงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ใหเปน
ธรรมและทั่วถงึ 

3. สนับสนนุการพัฒนาโครงขายการสื่อสารโทรคมนาคม ใหเปนศูนยกลางของเครือขาย
อินเตอรเน็ตในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต 

4. สงเสริมสนับสนุนการพฒันาและการใชอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
บนพื้นฐานของเทคโนโลยีไทย 

5. ปฏิรูปกฎหมาย กฎระเบียบ สิทธิประโยชนและมาตรการตางๆ เพื่อใหเอ้ืออํานวยตอการ
พัฒนาและใชงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

6. สงเสริมและพัฒนาบุคลากรไทยดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ใหมีศักยภาพ
เพียงพอ เพ่ือการแขงขนัในระดับสากล 

7. สนับสนนุการวิจัยและพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เพื่อใหเกิดเทคโนโลยี
ไทยที่สรางคณุคาตอเศรษฐกิจและสังคม 

8. สรางกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารใหเปนกระทรวงตนแบบ ในการนาํ
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มาใชในการบริหาร และการบริการภาครัฐ 

9. เรงรัดการบูรณาการฐานขอมูลเพื่อสนับสนุนการพฒันา และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารในการใหบริการและการบริหารงานของรัฐ 

 ปจจุบันกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศเปนผู รับผิดชอบในการพัฒนาโครงการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส โดยมีเปาหมายการดําเนินงานที่สําคัญ (milestones) ดังนี้ 

1. ทุกสวนราชการตองมีเว็บไซตในการใหบริการขอมูลขาวสารตอประชาชน โดยมี Domain 
Name ขององคกร และมีขอมูลและผูรับผิดชอบในการทําใหเปนปจจุบันภายใน 1 
เมษายน 2546 

2. ทุกสวนราชการตองพัฒนาใหมีเว็บบอรดและไปรษณียอิเล็กทรอนิกสตอบกลับ เพื่อใหมี
ปฏิสัมพันธกับประชาชนภายใน 30 เมษายน 2546 

                                                                                                                                                                     
ประเทศ  เน่ืองจากเนคเทคอยูภายใตสังกัดสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ หรือ สวทช. ซึ่งกํากับดูแลโดย
กระทรวงวิทยาศาสตร เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม ซึ่งถือกฎหมายคนละฉบับ หากจะยายมาตองแกไขกฎหมายใหม. (เอ็มเว็บ, 2545: 
ออนไลน) 
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3. ผูบริหารขององคกรภาครัฐทั้งหมดจะตองมีไปรษณีย อิเล็กทรอนิกส  และตองมี
กระบวนการตอบไปรษณียอิเล็กทรอนิกสไดภายใน 30 พฤษภาคม 2546 โดยกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจะเปนผูดําเนินการตรวจสอบและรายงานผลตอ
คณะรัฐมนตรีเพ่ือทราบ 

4. กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจะพัฒนาระบบลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส 
(Public-Key Infrastructure: PKI) เพ่ือแจกจายใหหนวยงานตางๆที่ยังไมมีไดใชงาน
ระบบไปรษณียอิเล็กทรอนิกสแบบปลอดภัยภายใน 30 กันยายน 2546 

5. คณะทํางานมาตรฐานการเชื่อมโยงขอมูลอิเล็กทรอนิกส จะพัฒนาโครงสรางเบ้ืองตนใน
การเชื่อมโยงขอมูลที่เกี่ยวของกับขอมูลประชาชน ใหเสร็จใน 30 กันยายน 2546 และ
สมบูรณในระดับสง Transaction ขามโดเมนที่สําคัญๆภายในป 2547 ประมาณรอยละ 
40 และใหเสร็จสมบูรณภายใน 30 กันยายน 2548 โดยทุกสวนราชการตองใหการ
สนับสนุนอยางเต็มที่ 

6. ใหมีเจาภาพกลางในการพัฒนาระบบ Back office กลาง ในสวนที่ขาด โดยเริ่มจากระบบ
สารบรรณกลาง ระบบการเงิน บัญชี งบประมาณ ใน 30 กันยายน 2547 และระบบอื่นๆ
อยางชาในป 2548 

7. กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจะรวมมือกับสวนราชการตางๆในการ
พัฒนา e-Procurement (ซ่ึงเปนขั้นตอนตอจากการทํา e-Auction) โดยการเนน
ประสิทธิภาพในการจัดซื้อจัดจางและความโปรงใสในการดําเนินการตลอดจนจัดทําให
เกิด Enterprise Resources Planning: ERP ในระบบราชการทั้งหมดภายใน 30 
กันยายน 2548 

8. จัดทําระบบทะเบียนราษฎรและบัตร Smart Card ใหสําเร็จตามแนวทาง e-Citizen และ
เริ่มตนภายในป 2546  

9. บูรณาการงาน One Stop Service ใหเกิดตนแบบการชําระเงินผาน counter service ขึ้น
ภายใน 30 กันยายน 2546  

10. จัดทํา Call Center ของรัฐบาลและกระทรวง ทบวง กรมตางๆ โดยให ทศท. เปน
ผูดําเนินการภายใน 30 กันยายน 2546 

11. รวมมือกับสํานักงานตํารวจแหงชาติในการพัฒนาเจาหนาที่ตํารวจใหมีขีดความสามารถ
ในการสืบสวนสอบสวนดานอิเล็กทรอนิกสและสรางความเชื่อมั่นในการทําธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกสภายใน 30 กันยายน 2547 
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12. ใหมีทีมงานของ CIO เพ่ือใหเปนกลไกหลักในการประสานงานผูบริหารดานสารสนเทศ
ระดับสูงของรัฐและเอกชนที่จะสามารถแลกเปลี่ยนประสบการณและปญหาตลอดจนเปน
ที่ประชุมเพื่อหาขอยุติในเรื่องตางๆ ภายใน 30 กันยายน 2546  

13. ปรับปรุงวัฒนธรรมองคกรโดยการใหกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเปน
เจาภาพในการประสานงานกับสวนราชการตางๆ ในการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติ ลดแรงตอตานภายในองคกรและแกไขปรับปรุง กฎ ระเบียบ ขอบังคับที่
เปล่ียนแปลงไป อันเนื่องจากการใช e-Government ขององคกรตาง  

14. ประสานงานและชวยอํานวยการให PMOC, MOC สามารถสงขอมูลระหวางกันไดภายใน 
30 กันยายน 2546  

15. เปดเว็บไซต e-Citizen Portal ใหบริการใน 1 เมษายน 2546 
 
การบริการอิเล็กทรอนิกส: เครื่องมือและทางเลือกใหมของการใหบริการ 
 
 บริการอิเล็กทรอนิกสเปนเปาหมายหลักของทุกประเทศที่มุงพัฒนาบริการของภาครัฐให
ประชาชน เขาถึงไดทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหเกิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสอยางเปนรูปธรรมโดยใชชองทาง
อินเทอรเน็ตเปนตัวกลางในการติดตอและใหบริการกับประชาชน (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ, ม.ป.ป.: ออนไลน) 
 กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (2547: 8) จําแนกรูปแบบการใหบริการ
อิเล็กทรอนิกสตามกลุมผูรับบริการเปน 4 ประเภท ดังนี้ 

1. การใหบริการระหวางรัฐกับประชาชน (G2C) เปนการใหบริการของรัฐสูประชาชนโดยตรง 
โดยที่บริการดังกลาวประชาชนจะสามารถดําเนินธุรกรรมโดยผานเครือขายสารสนเทศ
ของรัฐ เชน การชําระภาษี การจดทะเบียน การจายคาปรับ การรับฟงความคิดเห็นของ
ประชาชน การมีปฏิสัมพันธระหวางตัวแทนประชาชนกับผูลงคะแนนเสียงและการคนหา
ขอมูลของรัฐที่ดําเนินการใหบริการขอมูลผานเว็บไซต เปนตน โดยที่การดําเนินการตางๆ 
นั้นจะตองเปนการทํางานแบบ Online และ Real Time มีการรับรองและการโตตอบที่มี
ปฏิสัมพันธ  

2. การใหบริการระหวางรัฐกับเอกชน (G2B) เปนการใหบริการของรัฐตอภาคธุรกิจเอกชน 
โดยที่รัฐจะอํานวยความสะดวกตอภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมใหสามารถแขงขันกันโดย
ความเร็วสูง มีประสิทธิภาพ และมีขอมูลท่ีถูกตองอยางเปนธรรมและโปรงใส เชน การจด
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ทะเบียนทางการคา การลงทุน และการสงเสริมการลงทุน การจัดซื้อจัดจางทาง
อิเล็กทรอนิกส การสงออกและนําเขา การชําระภาษี และ การชวยเหลือผูประกอบการ
ขนาดกลางและเล็ก  

3. การใหบริการระหวางรัฐกับรัฐ (G2G) เปนรูปแบบการทํางานที่เปล่ียนแปลงไปมากของ
หนวยราชการ ที่การติดตอสื่อสารระหวางกันโดยกระดาษและลายเซ็นในระบบเดิมใน
ระบบราชการเดิม จะมีการเปลี่ยนแปลงไปดวยการใชระบบเครือขายสารสนเทศ และ 
ลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกสเปนเครื่องมือในการแลกเปลี่ยนขอมูลอยางเปนทางการเพื่อเพิ่ม
ความเร็วในการดําเนินการ (economy of speed) ลดระยะเวลาในการสงเอกสารและ
ขอมูลระหวางกัน นอกจากนั้นยังเปนการบูรณาการการใหบริการระหวางหนวยงาน
ภาครัฐ โดยการใชการเชื่อมตอโครงขายสารสนเทศเพื่อเอ้ือใหเกิดการทํางานรวมกัน 
(collaboration) และ การแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน (government data exchange) 
ทั้งนี้รวมไปถึงการเชื่อมโยงกับรัฐบาลของตางชาติ และองคกรปกครองทองถิ่นอีกดวย 
ระบบงานตางๆ ที่ใชในเรื่องนี้ ไดแก ระบบงาน Back Office ตางๆ ไดแก ระบบงานสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส ระบบบัญชีและการเงิน ระบบจัดซื้อจัดจางดวยอิเล็กทรอนิกส เปน
ตน อยางไรก็ดี จะตองมีกระบวนการในการลดแรงตอตานของบุคลากรที่คุนเคยกับการ
ทํางานในระบบเดิม  

4. การใหบริการระหวางรัฐกับขาราชการและพนักงานของรัฐ (G2E) เปนการใหบริการที่
จําเปนของพนักงานของรัฐ (employee) กับรัฐบาล โดยที่จะสรางระบบเพื่อชวยใหเกิด
เครื่องมือท่ีจําเปนในการปฏิบัติงาน และ การดํารงชีวิต เชน ระบบสวัสดิการ ระบบที่
ปรึกษาทางกฎหมาย และขอบังคับในการปฏิบัติราชการ ระบบการพัฒนาบุคคลากร
ภาครัฐ เปนตน 

 หลังจากรัฐบาลเ ร่ิมดําเนินโครงการรัฐบาลอิ เล็กทรอนิกส ไปแลว  โครงการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสหนวยงานภายในศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ ไดดําเนิน
โครงการประเมินและสํารวจความพรอมการใหบริการภาครัฐ (Service E-readiness Explorer: SEE) 
จากการพัฒนาของการใหบริการผานเว็บไซต โดยแบงประเภทบริการอิเล็กทรอนิกสออกเปน 4 
ประเภท โดยไมมีการกําหนดระดับขั้นของการพัฒนา ดังนี้ (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ, ม.ป.ป.: ออนไลน; กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2547: 
ออนไลน) 
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- ประเภทที่ 1 บริการขอมูลขาวสาร (informative services): หนวยงานที่มีเว็บไซตที่ได
มาตรฐานเพื่อเผยแพรขอมูลของหนวยงานหรือบริการของหนวยงาน 

- ประเภทที่ 2 บริการแบบปฏิสัมพันธ (interactive services): หนวยงานที่มีเว็บไซตที่
สามารถใหบริการแบบโตตอบกับผูใชบริการได  

- ประเภทที่ 3 บริการเชิงรายการ / บริการเชิงธุรกรรม (transaction services): หนวยงานที่
มีเว็บไซตที่สามารถใหบริการทําธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสได  

- ประเภทที่ 4 บริการแบบรวมศูนย / บริการแบบบูรณาการ (integrated services): 
หนวยงานที่มีเว็บไซตหรือระบบอัตโนมัติเชื่อมตอระหวางหนวยงานซึ่งจะทําใหเกิดการ
บริการรวมกัน ระหวางหนวยงานผานทางชองทางเดียว 

- ประเภทที่ 5 บริการแบบชาญฉลาด (intelligence services): หนวยงานที่มีเว็บไซตที่
สามารถเรียนรูพฤติกรรมของผูมาใชบริการ 

 จากการสํารวจขอมูลของเว็บไซตหนวยงานภาครัฐระดับกรมหรือเทียบเทา และสวนราชการที่
ไมสังกัดกระทรวงหรือเทียบเทา รวมทั้งหนวยงานอิสระตามรัฐธรรมนูญ จํานวน 267 หนวยงาน1 พบวา 
เว็บไซตของหนวยงานภาครัฐมีการพัฒนาใหบริการขอมูลขาวสารจํานวน 267 หนวยงาน ใหบริการ
แบบปฏิสัมพันธจํานวน 206 หนวยงาน ใหบริการเชิงธุรกรรมจํานวน 145 หนวยงาน ไมมีใหบริการ
แบบบูรณาการ และใหบริการแบบชาญฉลาด 19 หนวยงาน 

 

                                                        
 1 สํารวจระหวางวันที่ 16 มกราคม – 31 มีนาคม 2547 



 

 

บทที่ 5 
 

การบริหารบริการอิเลก็ทรอนิกส: ความรูจากประสบการณความสาํเร็จของเอกชน 
  
 จากการสํารวจองคความรูการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสภายใตแนวคิดและทฤษฎีการ
บริหารงานแบบเอกชน พบวา การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส ที่ตองการใหเกิดการบริการที่เรียกวา 
การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนนั้น มีความเกี่ยวของและตองอาศัยหลายปจจัย คอื ปจจยั
ดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส การควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ความพรอมดานเทคโนโลยี และอิทธิพลทางสังคม  
 นอกจากองคความรูเชิงทฤษฎีแลว การวิจัยนี้ยังไดเพิ่มมิติของความรูจากประสบการณการ
บริหารงานภาคเอกชนเขามาเปนสวนหนึ่งของการวิจัยดวย โดยเลือกสัมภาษณผูบริหารเว็บไซตของ
เอกชนยอดนิยมที่มีผูเขามาใชบริการมากที่สุด 20 อันดับแรก จากการสํารวจของศูนยรวมสถิติเว็บไทย 
(http://truehits.net) ป 2545 ดังตารางที่ 5.1 
  
ตารางที่ 5.1 ผลการสัมภาษณเจาของและผูบริหารเว็บไซต  
 
ลําดับที่ ชื่อเว็บไซต จํานวน IP ผลสัมภาษณ 

1 www.sanook.com 313,554 X 
2 www.esmszone.com  215,186 / 
3 www.thaimisc.com  212,383 / 
4 www.mthai.com 200,492 / 
5 www.dailynews.co.th 191,223 X 
6 www.mweb.co.th 180,381 X 
7 www.thaiware.com  157,855 / 
8 www.matichon.co.th 151,429 / 
9 www.siamsport.co.th  145,941 / 
10 www.ostlover.com 144,616 X 
11 www.komchadluek.com 135,801 / 
12 www.songtoday.com 134,701 X 
13 www.jorjae.com 115,067 X 
14 www.365jukebox.com  111,948 X 
15 www.bangkokbiznews.com 110,224 / 
16 www.th2.net 107,059 / 
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ลําดับที่ ชื่อเว็บไซต จํานวน IP ผลสัมภาษณ 
17 www.madoo.com 103,785 X 
18 www.ragnarok.in.th 101,856 X 
19 www.searchtarget.com 99,366 X 
20 www.keepalbum.com 98,674 X 

 
 การสัมภาษณเจาของและผูบริหารเว็บไซตดังกลาว สามารถดําเนินการไดเพียง 9 เว็บไซต 
และดังนั้นจึงติดตอเขาสัมภาษณเว็บไซตยอดนิยมที่ไมไดใชบริการสํารวจของศูนยรวมสถิติเว็บไทย
เพิ่มอีก 1 เว็บไซต คือ www.pantip.com รวมการสัมภาษณเจาของและผูบริหารเว็บไซต ระหวางวันที่ 
27 มิถุนายน 2546 ถึง วันที่ 14 มกราคม 2547 จํานวน 10 เว็บไซต มีผูบริหารเว็บไซตใหสัมภาษณ 
จํานวน 9 คน1 (ดูรายละเอียดการสัมภาษณในภาคผนวก ก) 
 
แนวคิดและวิธีการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 
 www.siamsport.com เปนเว็บไซตของบริษัท สยามสปอรต ซินดิเคท จํากัด (มหาชน) 
จุดเริ่มตนของการสรางเว็บไซตมีจุดมุงหมายหลักคือ (1) เผยแพรขาวสาร (2) เติมเต็มใหกับผูรับ
ขาวสาร ปกติบริษัทมีส่ือส่ิงพิมพแตยังไมเต็ม เพราะสื่อส่ิงพิมพอาจเขาถึงกลุมหนึ่งแตไมถึงอีกกลุม
หนึ่ง เนื่องจากสื่อส่ิงพิมพมีเงื่อนไขเรื่องเวลา การจัดสง การจัดจําหนาย บางครั้งอาจหาซื้อไมไดบาง 
ประกอบกับมีการควบคุมยอดเพื่อไมใหหนังสือเหลือกลับมาก เพราะเปนคาใชจายของบริษัท เนื้อหา
สวนใหญเกี่ยวกับขาวกีฬาและรายงานผลกีฬา ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นกับเว็บไซตมาจากมีผลกีฬา
ขาวสารที่ใหมตลอดเวลา ขณะเดียวกันก็มีเบื้องหนาเบ้ืองหลังจากหนังสือพิมพแถมใหกับกลุมที่ไมมี
โอกาสซื้อหรือไมซ้ือหนังสือพิมพอานในเว็บ รวมถึงมีโปรแกรมสืบคนขอมูลที่สามารถคนหาขาวได
ตามที่ตองการ และมีความรูอื่น ๆ ที่เกี่ยวกับกีฬา สวนความภักดีตอเว็บไซตเกิดมาจากการใหทุกอยาง
ที่เปนขาวเกี่ยวกับกีฬา ผลถูกตอง ขาวเร็ว ครบถวน ถาเปนภาษาสื่อก็คือ สด ถูก ถวน น่ีเปนหัวใจของ
การใหบริการของเราที่ทําใหลูกคาอยูกับเรา 
 www.thaimisc.com เปนเว็บไซตเหมือนกับเครื่องแมขายเว็บใหบริการฟรีกระดานขาว หอง
สนทนา และการดอิเล็กทรอนิกส เปนตน ความพึงพอใจของผูใชบริการนาจะมาจากเปนบริการฟรี การ

                                                  
 1 www.komchadluek.com และ www.bangkokbiznews.com เปนเว็บไซตในบรษิัทเครอืเดียวกัน จึงมีผูบริหารเวบ็ไซตเปน
คนเดียวกัน 
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ออกแบบจะไมคํานึงถึงความสวยงามมากนัก แตจะเนนการใชงานงายและเขาถึงขอมูลไดสะดวก
มากกวา ปจจัยที่ดึงดูดใหผูใชบริการกลับมาเยี่ยมเว็บไซตบอย ๆ เกิดมาจากการปรับปรุงเว็บไซตและ
บริการสม่ําเสมอ มีการปรับแตงความสามารถพิเศษของบริการเปนระยะ ๆ มีการแจงใหผูใชทราบวา
ครั้งตอไปจะมีปรับปรุงแกไขใหมอยางไร ประกอบกับเปนเว็บไซตที่มีการพัฒนามานานแลว ดังนั้นจึงมี
ความไดเปรียบในดานคุณสมบัติการใชงานที่มากกวาของที่อ่ืน และการที่เปดใหบริการมานานลูกคาที่
ใชบริการจะมีความเคยชินในการใชงานสินคาที่ใหบริการมากกวาที่จะไปศึกษาใหมเมื่อเปลี่ยนไปใชที่
อ่ืน  
 www.esmszone.com เปนเว็บไซตใหบริการสงขอความผานมือถือ พัฒนามาจากการทํา
โครงการรวมกับเพื่อน ๆ จํานวน 4 คนในสมัยเรียนเพื่อใชสงขอความระหวางกลุมเพื่อน เม่ือความ
พอใจเกิดขึ้นมาจึงเร่ิมทําเปนการคา เริ่มจากการโฆษณาดวยการเขียนขอความไวตามกระดานขาว
ของวัยรุน ผลก็คือมีการขยายตัวไปอยางรวดเร็ว จากการสงขอความทางโทรศัพทมือถือในกลุมวัยรุน 
ที่มีขอความตอทายขอความที่สงไปวาสงมาจาก www.esmszone.com ผูรับก็จะรูวามาจากเว็บไซตนี้
แลวก็เขามาเลน เมื่อคนหนึ่งรูแลวมีเพื่อน 10 คน ก็จะบอกตอกันไปดวยความรวดเร็ว การออกแบบ
เว็บไซตใหเด็กวัยรุนพอใจตองเนนการใชงานงาย ไมเนนวาเมื่อเขาไปแลวตองเรียนรูอะไรมากนัก การ
พัฒนาเว็บไซตจะไมเนนเรื่องความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล ผูใชไมตองลงทะเบียน
ใหยุงยาก เพราะตองการทําใหเปนเว็บไซตที่ใชงานไดงายและสามารถสงขอความหาเพื่อนไดทุกครั้งที่
ตองการทําใหผูใชบริการผูกพันกับเว็บไซตและกลับมาใชอยางสม่ําเสมอ 
 www.pantip.com เปนเว็บไซตชุมชนแหงแรกและใหญที่สุดของประเทศไทย ปรัชญาการ
บริหารเว็บไซตคือ Gardener, Not Architecture เปรียบเว็บไซตท่ีทําเหมือนกับตนไม ไมสามารถบอก
ไดวาจะใหแตกกิ่งตรงนั้นตรงนี้ ทําไดเพียงแตรดน้ําพรวนดิน และคอยดูวาชอบน้ําขนาดนี้ ชอบดินแบบ
นี้ แลวแตกกิ่งเยอะ ถาไมสวยก็ตัดทิ้ง ส่ิงที่ทําไมสามารถบอกไดวาตอง 1 2 3 4 5 แตจะทําใหเว็บไซต
ทํางานไดดี คอยรับฟงวาคนที่ใชบริการอยากไดอะไรและทําใหเขา การสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูใชบริการเกิดมาจากการเปนเว็บไซตทางผาน เปนชองทางใหเขาพบกับเพ่ือนของเขา ความภักดีที่
เกิดขึ้นเชื่อวาไมไดเปนความภักดีที่มีตอเว็บไซต แตผูใชบริการภักดีกับกลุมเพื่อนเขาที่อยูในเว็บไซตที่
ผูใชบริการมีความนับถือ จากการมาคุยดวยกัน มาถามกันแลวไดความรูและความสุขกลับไปมากกวา 
 www.matichon.co.th เปนเว็บไซตรวมหนังสือพิมพและวารสารในเครือมติชน คือ มติชน 
รายวัน ขาวสด รายวัน ประชาชาติธุรกิจ มติชน สุดสัปดาห ศิลปวัฒนธรรม เทคโนโลยีชาวบาน และ
เสนทางเศรษฐี โดยมีศูนยขอมูลมติชน บริษัท มติชน จํากัด (มหาชน) รับผิดชอบในการบริหารเว็บไซต 
เว็บไซตของมติชนเกิดขึ้นมาที่หลังสุดในบรรดาเว็บไซตของหนังสือพิมพ คือ ประมาณป พ.ศ. 2543 
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นโยบายในการสรางเว็บไซตไมไดเกิดขึ้นมาเพื่อแขงขันกับหนังสือพิมพรายอื่น ๆ แตเปนเพราะถูก
กดดันจากสังคมที่วาเทคโนโลยีไปถึงไหนแลวแตมติชนยังไมไปถึงไหนเลย และไมไดสรางขึ้นมาเพื่อ
แขงขันกับหนังสือพิมพที่เปนธุรกิจหลัก แตสรางขึ้นมาเพ่ือประชาสัมพันธหนังสือพิมพ ปจจัยที่ทําให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจคือ เนื้อหาที่มีใหเลือกตามความสนใจ และครบถวน สวนปจจัยที่ทําให
เกิดความภักดีมาจากตัวผูใชบริการที่มีความจําเปนในการใชขาวสารที่ไมมีที่ส้ินสุด  
 www.th2.net เปนเว็บไซตใหบริการฟรีดาน CGI (Common Gateway Interface) เชน 
กระดานขาว และสมุดเยี่ยม เปนตน ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจการเขามาใช
เว็บไซตคือ การใหบริการชวยเหลือผูใชงานโดยการทําคําแนะนําอธิบายการใชงานจากคําถามเกี่ยวกับ
ปญหาและขอสงสัยตาง ๆ ที่ผูใชสอบถามมา มีการเปลี่ยนแปลงเนื้อหาและบริการอยางตอเนื่องตาม
ความตองการของผูใช มีลูกเลนการใชงาน รวมถึงการออกแบบเว็บใหใชงานงาย สวนปจจัยสําคัญที่
ทําใหผูใชบริการเกิดความจงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซต คือ (1) ลูกคายอมรับวาเว็บไซตมี
ความเสถียรในการใชงานและใชงานงาย แมวาเว็บไซตจะเสียไมสามารถใหบริการไดในบางครั้ง (2) 
การเก็บรักษาขอมูลเกาของลูกคาไวไดเมื่อเคร่ืองแมขายเว็บเสียก็เปนสวนหนึ่งที่ทําใหผูใชงานยังคงใช
บริการอยู (3) บริการที่สรางใหผูใชงาน งายตอการบริหารจัดการดวยตัวผูใชงานเอง (4) เว็บไซตมีการ
จัดวางรายละเอียดที่เรียบงาย และ(5) ปจจัยที่สําคัญประเด็นหนึ่งก็คือ การตอบสนองตอผูใชบริการ
อยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง กลาวคือ มีการตอบจดหมายอิเล็กทรอนิกสของลูกคาทุกฉบับที่ติดตอมา 
 www.komchadluek.com, www.bangkokbiznews.com เปนเว็บไซตในเครือ บริษัท เนชั่น
มัลติมีเดีย กรุป จํากัด (มหาชน) ใหบริการดานขาวสารเปนหลัก หัวใจสําคัญของการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคาคือ เนื้อหาภายในเว็บไซต (content) มีการปรับปรุง (update) เนื้อหาเปน
ประจํา ประมาณ 3-4 ครั้งตอวัน สามารถสนองตอบความตองการปฏิสัมพันธดานขาวสารของลูกคา
ดวยตนเอง เชน สามารถคนหาขาวที่สนใจ และสามารถแสดงความคิดเห็น ปจจัยสําคัญที่ทําให
ผูใชบริการเกิดความไววางใจในการใชบริการผานเว็บไซต คือ เนื้อหาขาวที่เปนของเนชั่น ที่ผูบริการได
สรางมาเปนเวลานานแลว ดังนั้นทุกสิ่งที่เกิดขึ้นใตรมเงาของเนชั่นก็จะไดรับความไววางใจไปในตัวดวย 
 www.mthai.com เปนเว็บไซตดาน Community เนนกลุมวัยรุนเปนหลัก นําเอาแนวคิดการ
บริหารความสัมพันธกับลูกคามาใชเฉพาะหลัก ๆ ของมันเทานั้น แตไมไดใชตามทฤษฎีทั้งหมด 
เลือกใชเฉพาะสวนที่เราเชื่อวาจะดีตอลูกคาของเรา ใหบริการสิ่งที่ลูกคาตองการมากที่สุด และเลือกทํา
ในส่ิงที่เราทําไดดีที่สุด นําเอามาผสมกันใหไดดีที่สุด ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซต คือ ตองรักษาคุณภาพ เราเคยทําอะไรไวในอดีต เราตองทําให
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ไดมาตรฐานเทาเดิม และพัฒนาใหดีขึ้นไปตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว หาสิ่งใหม ๆ มา
เสริม  
 www.thaiware.com เปนเว็บไซตใหบริการ download โปรแกรมคอมพิวเตอร ท้ังของคนไทย
และของตางประเทศ แนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาที่นํามาใชในการบริหารเว็บไซต คือ 
สรางความแตกตาง มีจุดยืนที่ไมเหมือนใคร สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการโดยการหาซอฟตแวร
ใหม ๆ มาใหบริการ และปรับปรุงขอมูลใหใหมอยูเสมอเพื่อจูงใจผูใชบริการใหกลับมาใชบริการเปน
ประจํา 
 ผลการสัมภาษณ พบวา แตละเว็บไซตมีความโดดเดนในการบริหารเว็บไซตใหประสบ
ความสําเร็จแตกตางกันภายใตแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ดังนี้ 

1. เว็บไซต www.pantip.com มีความโดดเดนดานการพัฒนาเว็บไซตแบบคอยเปนคอยไป 
โดยติดตามดูความตองการของผูใชบริการ และปรับเปล่ียนใหสนองความตองการของ
ผูใชบริการ 

2. เว็บไซต www.esmszone.com มีความโดดเดนดานการตลาดดวยการสรางความ
นาเชื่อถือของระบบที่สามารถสนองตอบการใชบริการของผูใชบริการไดอยางตอเนื่อง 
และเปนบริการที่ตรงกับเทคโนโลยีที่ประชาชนนิยมใชกันอยางแพรหลาย 

3. เว็บไซต www.thaimisc.com มีความโดดเดนดานการใหบริการฟรี สินคาและบริการที่
ใหบริการลูกคามีการปรับปรุงลูกเลนใหโดดเดนกวาคูแขง มีการสงขาวสารใหสมาชิก
ทราบถึงการเปลี่ยนแปลงใหม ๆ ที่เกิดขึ้นทุกครั้ง 

4. เว็บไซต www.matichon.co.th มีความโดดเดนดานสรางมูลคาเพ่ิมจากทรัพยากรที่มีอยู 
กลาวคือเปนเว็บทาที่รวบรวมขาวสารและความรูที่หลากหลายสําหรับเปนฐานขอมูลการ
ทําขาว ขณะเดียวกันก็นําเอาฐานขอมูลขาวที่มีอยูมาใชในเชิงพาณิชย 

5. เว็บไซต www.siamsport.co.th มีความโดดเดนดานการบริหารเนื้อหา คือใหขอมูลทุก
อยางที่เปนขาวเกี่ยวกับกีฬา ดวยถูกตอง ขาวเร็ว และครบถวน 

6. เว็บไซต www.th2.net มีความโดดเดนดานการตอบสนองตอผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ
และตอเนื่อง 

7. เว็บไซต www.komchadluek.com และ www.bangkokbiznews.com มีความโดดเดน
ดานการสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจจากเนื้อหา ขอมูล และชื่อเสียงของ
หนวยงาน 
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8. เว็บไซต www.mthai.com มีความโดดเดนดานการนําเสนอเฉพาะสิ่งที่ลูกคาตองการ
เทานั้น 

9. เว็บไซต www.thaiware.com มีความโดดเดนดานการเปนศูนยรวมซอฟตแวรที่
ผูใชบริการตองการ 

 
คน องคกร และเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 
 ความสําเร็จของการบริหารเว็บไซตภาคเอกชนที่ทําการศึกษา สวนใหญใชเทคโนโลยี
อินเทอรเน็ตที่ไมไดลงทุนดวยงบประมาณจํานวนมาก เว็บไซตสวนบุคคล เชน www.esmszone.com, 
www.thaimisc.com, www.mthai.com, www.thaiware.com, www.th2.net รวมถึงเว็บไซตขนาด
ใหญ คือ www.pantip.com เว็บไซตเหลานี้สรางเว็บไซตดวยเครื่องแมขายเว็บ (web server) ที่ใช
เทคโนโลยีแบบเปด (open source technology) เชน Linux เปนระบบปฏิบัติการ (operating 
system) และ Apache เปนโปรแกรมใหบริการเว็บ และฝากเครื่องแมขายเว็บไวที่ผูใหบริการ
อินเทอรเน็ต (internet service provider) เชื่อมโยงระบบบริหารจัดการเว็บไซตดวยโมเด็ม (modem) 
มีบุคลากรในการพัฒนาตั้งแต 2 คน ถึง ประมาณ 15 คน เว็บไซตที่มีบุคลากรประมาณ 2-3 คน สวน
ใหญเปนการทํางานแบบครอบครัว คือ ทีมงานเปนพ่ีนองหรือเครือญาติกัน สวนเว็บไซตที่มีทีมงาน 10-
15 คน ขึ้นไป บริหารงานแบบธุรกิจขนาดเล็ก ดังนั้นจึงใชงบประมาณในการลงทุนไมมากนัก สวน
เว็บ ไซต ของหน วยงาน  เชน  www.siamsport.co.th, www.komchadluek.com, 
www.bangkokbiznews.com และ www.matichon.co.th มีการบริการเว็บไซตที่แตกตางกัน คือ มีทั้ง
วางเครื่องแมขายเว็บไวที่ผูใชบริการอินเทอรเน็ตและที่สํานักงาน แตเชื่อมโยงอินเทอรเน็ตหรือกับ
เครื่องแมขายดวยสายเชา (lease line) เปนหลัก แตทีมงานพัฒนาเว็บไซตมีจํานวนไมมากเชนกัน เชน 
เว็บไซต www.matichon.co.th มีบุคลากรที่เกี่ยวของจํานวน 12 คน เปนตน แสดงใหเห็นวา 
ความสําเร็จของการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตไมจําเปนตองใชงบประมาณและบุคลากร
จํานวนมากก็สามารถบริหารงานใหประสบความสําเร็จได 
 
สภาพแวดลอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และความพรอมของผูใชบริการ 
 
 ความสําเร็จของการบริหารเว็บไซตไมไดอาศัยเพียงแตความสามารถของผูบริหารและทีมงาน 
แตยังตองมีปจจัยดานสภาพแวดลอมของผูใชบริการเปนเขารวมสนับสนุนดวย ซ่ึงในการวิจัยนี้มองวา 
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ปจจัยที่เปนสภาพแวดลอมที่มีสวนชวยใหผูใชบริการเขามาใชบริการอิเล็กทรอนิกสจากเว็บไซตก็คือ 
ความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของผูใชบริการ 
 ผูบริหารเว็บไซตภาคเอกชนสวนใหญยอมรับวา ความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารระดับประเทศมีอิทธิพลตอการเขาใชบริการอิเล็กทรอนิกสจากเว็บไซต โดยใหความเห็นที่
สะทอนถึงปญหาความไมเทาเทียมกันของโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
ของประเทศไวดังนี้ 
 “ดานโครงสรางพื้นฐานของประเทศตองมีความพรอม เพราะจะชวยใหคนเขามาใชบริการมาก
ขึ้น” (ธรรณพ สมประสงค, 14 มกราคม 2547) 
 “ปจจุบันการเชื่อมตออินเทอรเน็ตดวยโมเด็มของไทยไปหยุดอยูที่ 56Kเทานั้น ในขณะที่
ตางประเทศ เชน เกาหลี ขึ้นไปถึงระดับ Megabyte แลว ชองทางการสื่อสารที่ไมสามารถขยายไปสู
ระดับ Broadband ไดก็จะเปนอุปสรรคทําใหเราไมสามารถที่จะพัฒนาเปนระบบส่ือผสม 
(multimedia) ไดอยางสมบูรณ ขณะเดียวกันโครงสรางพื้นฐานของประเทศเราก็กระจุกตัวอยูตามเมือง
ใหญเทานั้น แมวาจะมีไฟเบอร (fiber) เขาสูระดับครัวเรือนแตก็ไมไดหมายความวาเขาจะใช
อินเทอรเน็ตเพราะยังมีปญหาเกี่ยวกับการศึกษา และวิถีชีวิตของชาวบานที่ยังไมพรอมที่จะใช”  (ชุติน
ธรา วัฒนกุล, 28 พฤศจิกายน 2546)   
 “หากอินเทอรยังชาและแพงอยู โดยเฉพาะในตางจังหวัดมีผูใหบริการอินเทอรเน็ตนอยมาก
และไมมีทางเลือกมากนักเม่ือเทียบกับในกรุงเทพ” (กิตติศักดิ์ ศิลปสากลสกุล, 27 กรกฎาคม 2546) 
 “ถาเน็ตเร็ว เน็ตถูก เน็ตทั่วถึง ลูกคาของพันธุทิพยก็จะมากขึ้น รวมถึงการศึกษาของผูใชดวย” 
(วันฉัตร ผดุงรัตน, 9 กรกฎาคม 2546) 
 “รัฐควรที่จะพัฒนาใหผูใชสามารถติดตอกับผูใหบริการไดรวดเร็วขึ้น” (ปราชญ ไชยคํา, 27 
มิถุนายน 2546) 
 “ตองขยายระบบโทรศัพทใหมากขึ้นพรอม ๆ กับการมีคอมพิวเตอรราคาถูก ๆ ใหประชาชนมี
โอกาสซื้อได” (ไพรัชช อุยวงคไพศาล, 28 พฤศจิกายน 2546) 
 นอกจากปจจัยดานโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของประเทศแลว 
ปจจัยดานเศรษฐกิจนาจะมีผลกระทบตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกสเชนกัน จากการสัมภาษณ
ผูบริหารเว็บไซตภาคเอกชนถึงผลกระทบดานนี้ พบวา ผูบริหารเว็บไซตมีความเห็นแตกตางกัน บางคน
มองวา ไมมีผลมากนัก เพราะการใชอินเทอรเน็ตไมตองใชเงินมาก บริการบนอินเทอรเน็ตสวนใหญ
ใหบริการฟรี แตบางคนมองวา มีอิทธิพลเหมือนกัน หากเศรษฐกิจไมดี ผูอินเทอรเน็ตอาจจิตใจหดหู ไม
อยากรับขอมูลขาวสาร เปนตน 
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การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
 
 ประมวลความคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาจากประสบการณการบริหารเว็บไซตของ
เอกชนดังกลาว ทําใหเห็นวิธีการบริหารความสัมพันธกับลูกคาผานเว็บไซตที่เปนรูปธรรมที่ชัดเจนมาก
ยิ่งขึ้น และจากการสัมภาษณ ผูบริหารเว็บไซตสวนใหญยังยืนยันวา แนวคิดการบริหารบริการ
อิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนสามารถนําไปใชในการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐได โดยให
ความเห็นสนับสนุนไวดังนี้  
 “ทุกเว็บไซตสามารถทําได ที่สําคัญรัฐตองมองไปที่กลุมลูกคาเปนหลักวาเขาตองการอะไร 
หากทําอะไรที่ตรงใจกับกลุมลูกคาแลวก็ไมใชเรื่องยากอีกตอไป ถามีบริการนี้เชื่อวาดึงคนกลุมนี้ได
แนนอน เพียงแตโฆษณาใหคนรูจักเทานั้นก็ประสบความสําเร็จแลว” (บัญชา สินสง, 4 กรกฎาคม 
2546) 
 “หากเปนการเอาแนวทางการบริหารเว็บไซตของมติชนไปใชนั้น นาจะทําได เพราะตนทุนต่ํา
มาก เชน กระทรวงสาธารณสุขจะทําเรื่องสุขภาพ เรื่องนี้ไมตองต้ังทีมใหมอะไรใหมเลย เพียงแตใหแต
ละกองทําสิ่งที่ดีที่สุดที่เปนความรูออกมา โดยทําเนื้อหา (content) ของแตละกองใหดีที่สุด แลวใช
โปรแกรมเมอร (programmer) ไปเอาความรูนั้นมาเผยแพรบนอินเทอรเน็ต หนวยงานราชการเพียงแค
ปรับวิธีการนําเสนอใหมีสีสรร” (สุมิตรา จันทรเงา, 5 กรกฎาคม 2546) 
 “ขึ้นอยูวาจะเอาไปทําหรือเปลา ไมใชภาครัฐอยางเดียวที่ตองทําภาคอื่น ๆ ก็เชนกัน การไป
ติดตอกับภาครับเราตองการความรวดเร็วซึ่งก็คือ ความสดนั่นเอง ใหเสียเวลานอยที่สุด ทํางานถูกตอง 
ครบถวนทุกอยาง ที่เรียกวา one stop service” (ปราชญ ไชยคํา, 27 มิถุนายน 2546) 
  “ภาครัฐจะเปดใจที่จะทําเหมือนภาคเอกชนไดหรือเปลา เชน พรอมที่จะให information แก
ผูใชบริการมากนอยเพียงใด และผูใชบริการตองการมากนอยเพียงใด” (ชุตินธรา วัฒนกุล, 28 
พฤศจิกายน 2546) 
 “ถารัฐเปดใจกวาง เรียนรูจากเว็บไซตของเอกชนที่ประสบผลสําเร็จ” (ไพรัชช อุยวงคไพศาล, 
28 พฤศจิกายน 2546)  
 “ถามีความรูสึกวา ตองการใหคนเขาใชบริการใหมากขึ้น” (ธรรณพ สมประสงค, 14 มกราคม 
2547) 
 จากการใหสัมภาษณของผูบริหารเว็บไซต สามารถสรุปในเบื้องตนเกี่ยวกับการนําเอาแนวคิด
การบริหารเว็บไซตของเอกชนมาประยุกตใชในการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของภาครัฐ
ไดวา ควรเริ่มจากการศึกษาความตองการของประชาชน ทําใหสนองความตองการของประชาชน เมื่อ
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ทําแลวตองโฆษณาใหประชาชนรู มีการปรับปรุงใหทันสมัย และใหบริการดวยความรวดเร็ว 
โดยเฉพาะดานขอมูลและเนื้อหาของภาครัฐตองนํามาพัฒนาใหมีคุณคา แตเหนือส่ิงอื่นใดก็คือ ภาครัฐ
ตองมีความรูสึกวา ตองการใหคนเขามาใชบริการ มีความตั้งใจมากนอยเพียงใด และเปดใจกวางที่จะ
เรียนรูจากเอกชนหรือไม 
 นอกจากผูบริหารเว็บไซตของเอกชนจะยอมรับวา ภาครัฐสามารถประยุกตเอาแนวคิดหรือ
ประสบการณการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนมาใชไดแลว ยังไดเสนอความเห็นในการ
ปรับปรุงบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของภาครัฐใหเปนที่สนใจและมีประชาชนเขามาใชบริการ
มากขึ้น อยางนาสนใจหลายมุมมองจากพ้ืนฐานความสําเร็จของแตละคน ดังนี้ 
 “อันดับแรกตองดูวาประชาชนตองการอะไรจากหนวยงานของเรา ตัวอยางเว็บไซตของกรมปา
ไม คนที่เขาไปในเว็บไซตของกรมปาไมคงไมมีใครอยากรูเปนเบ้ืองตนหลอกวา อธิบดีเปนใคร หรือ
อุทยานมีเนื้อที่เทาใด แตเบื้องตนเขาอยากจะรูวาถาจะไปเที่ยวและไปพัก บานพักราคาสักเทาใด 
หลังจากจับความตองการเบื้องตนไดแลวคอยแทรกเรื่องของการอนุรักษธรรมชาติ การมีสวนรวม สวน
เร่ืองของอธิบดีเปนเร่ืองสุดทาย เปนตน การที่คนมาเยี่ยมเว็บไซตของภาครัฐจํานวนนอยเปนสิ่งที่ไม
ตองกังวลใหมากนัก แตที่สําคัญก็คือคนที่เขาตองการจะติดตอตรงชองทางนี้เขาสามารถติดตอได เปน
ส่ิงที่สําคัญกวา” (วันฉัตร ผดุงรัตน, 9 กรกฎาคม 2546) 
 “เว็บไซตของรัฐสวนใหญเนนที่ Profile ของหนวยงานมากกวาที่จะใหความรูกับผูใชบริการ 
ดังนั้นควรปรับปรุงใหมีขอมูลที่เกี่ยวของกับหนวยงาน มีระบบตอบคําถามใหประชาชนอยากเขามาใช 
ตองสรางระบบขอมูลที่ทําใหประชาชนเขาถึงจากอินเทอรเน็ตไดรวดเร็วกวาการเขาไปหาขอมูลจาก
หองสมุด” (ชุตินธรา วัฒนกุล, 28 พฤศจิกายน 2546) 
 “หากเปนไปไดควรเปนบริการที่มีลักษณะเฉพาะ (unique) แตหากเปนไปไมไดก็ควรเปน
บริการรวมสิ่งที่ทําใหเขาพอใจได มีความจําเปน ส่ิงท่ีตองติดตอ ขาวประชาสัมพันธ การรองเรียน 
สํารวจความคิดเห็นหรืออะไรก็ตามที่เปนบริการของรัฐบาล มีการแบงใหเปนหมวดหมู แลวมีบริการ
เสริมใหดวย เชน คนหาเบอรโทรศัพท” (บัญชา สินสง, 4 กรกฎาคม 2546) 
 “อันดับแรกตองรวดเร็ว ขาวการประชุมคณะรัฐมนตรีตองสดและทันสมัย ประเด็นที่สองคือ 
ภาษาในการสื่อความหมาย ตองปรับแกไขภาษาราชการใหเปนที่เขาใจของชาวบาน” (ปราชญ ไชยคาํ, 
27 มิถุนายน 2546) 
 “ไมควรมีแตขอมูลเฉพาะของหนวยงานเทานั้น เพราะเปนการจํากัดกลุมผูใชที่ตองการใช
บริการดานนั้นเทานั้น” (ทศพล ตั้งเติมศักดิ์, 2 กรกฎาคม 2546) 
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 “ตองปรับปรุงเนื้อหาใหนาสนใจ มากกวาที่จะเปนเนื้อหาท่ีเปนทางการ ปรับปรุงดึงดูดใจ 
สนใจศึกษาความตองการของผูใชบริการ” (ไพรัชช อุยวงคไพศาล, 28 พฤศจิกายน 2546) 
 “ทําเว็บไซตใหนาสนใจ มีการเปลี่ยนแปลง เคลื่อนไหว เพราะธรรมชาติของการอานถาไมมี
อะไรใหม ก็ไมมีประโยชนที่จะเขาไปอาน ตองเขาใจวาเว็บไซตถานิ่งไปเพียงวันเดียวก็เกาแลว เชน 
forum ของพันธทิพมีเร่ืองใหมแตละวันจํานวนมากจึงทําใหคนเขาไปอานกันเปนจํานวนมาก” (สุมิตรา 
จันทรเงา, 15 กรกฎาคม 2546) 
 “ควรมีการจัดบริการและเนื้อหาใหเปนหมวดหมูสามารถใชงานไดงาย มีการตอบคําถาม
ผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ” (กิตติศักดิ์ ศิลปสากลสกุล, 27 กรกฎาคม 2546) 
 “เปลี่ยนชื่อเว็บไซตใหจํางาย นาจะมีชื่อเว็บไซตที่เปน nickname เชน เว็บไซตของกระทรวง
การตางประเทศนาจะใชช่ือ บัวแกวดอดคอม แลวก็ทํา link มาที่เว็บไซตเดียวกัน” (ธรรณพ สม
ประสงค, 14 มกราคม 2547) 
 
สรุป 
 
 จากการศึกษาประสบการณการบริหารเว็บไซตของภาคเอกชน พบวา การบริหารเว็บไซตของ
ผูบริหารเว็บไซตที่มีผูเขาใชบริการเปนจํานวนมากหรือเปนเว็บไซตยอดนิยม ผูบริหารเว็บไซตสวนใหญ
บริหารเว็บไซตโดยใชแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเปนหลักสําคัญในการบริหารเว็บไซต 
แมวาผูบริหารเว็บไซตบางคนไมเคยมีความรูเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาก็ตาม แตก็มี
วิธีการบริหารเว็บไซตตามหลักการบริหารความสัมพันธกับลูกคา และจากการประมวลผลการ
สัมภาษณผูบริหารเว็บไซตทั้ง 10 เว็บไซต ทําใหพบหัวใจของความสําเร็จการบริหารบริการ
อิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนที่ใหความสําคัญกับลูกคา (customer first) ท่ีสามารถนําไปประยุกตใช
ในการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสที่เนนความสัมพันธกับประชาชน (people first) ของภาครัฐ ดัง
ตารางที่ 5.2 
 
ตารางที่ 5.2  ปจจัยที่ทําใหเกิดการบริการอิเล็กทรอนิกสประสบความสําเร็จภายใตแนวคิดการ 
  บริหารลูกคาสัมพันธ 
 

องคประกอบดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ปจจัย 
ความพงึพอใจ - บริการฟร ี

- ความงายในการใชงาน 
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องคประกอบดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ปจจัย 
- ความสะดวกในการเขาถึงขอมูล 
- มีการเปลี่ยนแปลงตามความตองการของผูใชบริการ  
- มีลูกเลนการใชงาน  
- ออกแบบใหใชงานงาย 

ความไววางใจ - การบงัคับใหลงทะเบียนการใชบริการ 
- มีขอตกลงและเงื่อนไขกอนลงทะเบียน 
- ความเสถียรของเวบ็ไซต 
- การรักษาขอมูลของลูกคาใหอยูดังเดมิเมื่อเว็บไซตเสีย 

ความจงรักภักดี - การปรับปรงุบอย ๆ  
- ลูกเลน 
- การติดตอและใหขาวสารกับลูกคา 
- ความเคยชินในการใชงาน 
- ความงายในการใชบริการ 
- ออกแบบเว็บไซตใหเรียบงาย 
- จัดบริการใหเปนหมวดหมู 
- ตอบจดหมายลูกคาทุกฉบับ 

   



บทที่ 6 
 

ตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับการใหบริการสาธารณะของไทย:  
การศึกษาเชิงอุปนัย 

 
 การวิจัยนี้มุงศึกษาหาตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสที่เหมาะสมสําหรับนําไปใชอธิบายและ
เปนแนวทางการบริหารบริการสาธารณะไทยจากแนวคิด ทฤษฎี และประสบการณการบริหารงาน
ของเอกชน ตัวแบบสมมติฐานจําลองที่ผูวิจัยสรางถูกพัฒนามาจากการศึกษาแบบนิรนัยมาแลว
นั้นตองอาศัยการสํารวจขอมูลจริงมาสนับสนุนและยืนยันความถูกตอง ผูวิจัยขอนําเสนอการ
วิเคราะหขอมูลเปน ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเบื้องตน 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหยืนยันตัวแปรองคประกอบ 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย 
 เพื่อใหเกิดความเขาใจการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและความหมายที่ใช
แทนคาสถิติ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 6.1 สัญลักษณและความหมายของคาสถิติ 
 

สัญลักษณ ความหมาย 
n  จํานวนกลุมตัวอยาง (sample) 
x  คาเฉลี่ยเลขคณิต (mean) 
SD  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
z  คา z-score 
Min  คาตํ่าสุด (minimum) 

 Max  คาสูงสุด (maximum) 
Skew  คาความเบ (skewness) 
Kurt  คาความโดง (kurtosis) 
CV  คาสัมประสิทธิ์การกระจาย (coefficient of variation) 

2x  คาไค-สแคว (chi-square)  
df  คาช้ันแหงความเปนอิสระ (degree of freedom) 

2x∇  คาความแตกตางของคาไค-สแคว 
df∇  คาความแตกตางของคาช้ันแหงความเปนอิสระ 
F  คาแจกแจงแบบเอฟ (F-distribution) 
p  คาความนาจะเปนของความคลาดเคลื่อน (probability) 

2R  คาสัมประสิทธิ์การทํานาย (coefficient of determination) 
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สัญลักษณ ความหมาย 
b  คาน้ําหนักองคประกอบ (factor loading) 
λ  คาแลมดา (lambda) หรือ คาสัมประสิทธิ์ถดถอย (regression coefficients) หรือคาอิทธิพล (factor 

loading) ของตัวแปรดัชนีที่มีตอตัวแปรองคประกอบ 
φ  คาไฟ (phi) หรือ คาสหสัมพันธระหวางตัวแปร (correlation) จากคาอิทธิพลมาตรฐาน  
FS  คาสัมประสิทธิ์คะแนนองคประกอบ (factor score coefficient) 
SE  คาความคาดเคลื่อนมาตรฐาน (standard error) 
CR  คาอัตราสวนวิกฤต (critical ratio) 
GFI  ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (goodness of fit index) 
AGFI  ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแกแลว (adjust goodness of fit index) 
CFI  ดัชนีเปรียบเทียบระดับความกลมกลืน (comparative fit index) 
PGFI  ดัชนีวัดระดับความความกลมกลืนแบบประหยัด (parsimony goodness-of-fit index) 
RMR  ดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลังสองของสวนเหลือ (root mean square residual) 
RMSEA  คาประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกําลังสองเฉลี่ย (root mean square error of approximation) 
TE  อิทธิพลโดยรวม (total effects) 
DE  อิทธิพลทางตรง (direct effects) 
IE  อิทธิพลทางออม (indirect effects) 

 
 ตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับการใหบริการสาธารณะไทยที่เปนตัวแบบสมมติฐาน
จําลองมีตัวแปรแฝง จํานวน 8 ตัวแปร ตัวสังเกตไดจํานวน 25 ตัวแปร โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางที่ 6.2 ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได 
 

ตัวแปรแฝง (Latent Variables) ตัวแปรสังเกตได (Manifest Variables) 
ตัวแปร ความหมาย ตัวแปร ความหมาย 

ESQ Response ความรับผิดชอบ (responsiveness) 
 Usable ความสามารถใชงาน (usability) 
 Info คุณภาพขอมูล (information quality) 
 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (e-service 
quality) 

Interact คุณภาพของการปฏิสัมพันธในการใหบริการ 
(interaction quality) 

    
TAM Ease การรับรูถึงความงายในการใชงาน (ease of 

use) 
 

การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (e-
service acceptance) 

Useful การรับรูถึงความมีประโยชน (usefulness) 
    
INF Family ครอบครัว (family) 
 Peer กลุมเพื่อน (peer) 
 Superior ผูบังคับบัญชา (superior) 
 

อิทธิพลทางสงัคม (social influence) 

Image ภาพพจนทางสังคม (social image) 
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ตัวแปรแฝง (Latent Variables) ตัวแปรสังเกตได (Manifest Variables) 
ตัวแปร ความหมาย ตัวแปร ความหมาย 

    
CON Efficacy ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง (self-

efficacy) 
 Govsup การสนับสนุนจากรัฐบาล (government 

support) 
 

การควบคุมพฤติกรรมการรับรู (behavior 
control) 

Techsup การสนับสนุนดานเทคโนโลย ี(technology 
support) 

    
TR Techhave การมีและใชเทคโนโลยี (technology 

usage) 
 Servuse การใชบริการที่เปนเทคโนโลยี (online 

activity) 
 Belief ความเช่ือดานเทคโนโลย ี(technology 

belief)  
 

ความพรอมดานเทคโนโลยี (technology 
readiness) 

Desire ความตองการในอนาคตเกี่ยวกับการใช
บริการดานเทคโนโลยี (future desirability) 

    
DIV Demo คุณลักษณะทางประชากร (demography) 
 Org องคการ (organization) 
 Infra โครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร (infrastructure) 
 

ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศ
และความรู (digital divide)  

Imple การดําเนินนโยบายของรัฐ 
(implementation) 

    
ACC การใชบริการ Access การใชบริการ 
    
CRS Satisfy ความพึงพอใจ (satisfy)  

 Trust ความไววางใจ (trust) 
 

การบริการที่ ส ร า งความสัมพันธ กั บ
ประชาชน  (citizen relationship 
services) Loyalty ความภักดี (loyalty) 

 
 รายละเอียดของการวิเคราะหขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ สามารถนําเสนอไดดังนี้ 
 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเบื้องตน 
 
 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในตอนนี้ เปนการอธิบายลักษณะและบริบทของขอมูลใน
แตละดานทั้งดานกลุมตัวอยาง ผลการใชบริการอิเล็กทรอนิกส และปจจัยที่เกี่ยวของกับการใช
บริการอิเล็กทรอนิกส  โดยการจําแนกขอมูลเปน 3 กลุมภารกิจ ภายใตแนวคิดการบริหารระบบ
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ราชการแบบใหม คือ กลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ กลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล การวิเคราะหและอธิบายดังกลาวเปนการ
นําเสนอในลักษณะเปรียบเทียบ และทดสอบความแตกตางระหวางกลุมดวยสถิติ one-way 
ANOVA ดังนี้      
 

1. ลักษณะและบริบทของกลุมตัวอยาง 
 ผลการวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ เปนการแจกแจงขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่เปน
ผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสในแตละกลุมกระทรวง ประกอบดวยคุณลักษณะดานเพศ อายุ 
การศึกษา และบริบทดานรายไดของครอบครัว และที่อยู มีรายละเอียด ดังตารางที่ 6.3 
 ผูใชบริการที่เปนกลุมตัวอยางในการวิเคราะหคร้ังนี้มีจํานวนทั้งหมด 1,807 คน แบงเปน
ผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสของกลุมกระทรวงภารกิจนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ จํานวน 878 คน กลุม
กระทรวงภารกิจยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ จํานวน 573 คน และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล จํานวน 356 คน  
 จากผลการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 20-29 ป มากที่สุด รองลงมา คือ มีอายุระหวาง 30-39 ป และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มี
จํานวนนอยที่สุด สวนดานการศึกษาพบวา มากกวาครึ่งหนึ่ง เปนผูที่จบการศึกษาระดับปริญญา
ตรี รองลงมา คือ จบการศึกษาระดับปริญญาโท และจบการศึกษาระดับประถมศึกษา มีจํานวน
นอยที่สุด 
 ดานรายไดของครอบครัว พบวา กลุมครอบครัวที่มีรายไดระหวาง 10,000-20,000 บาท มี
จํานวนมากที่สุด รองลงมา คือ มีรายไดระหวาง 30,001 – 50,000 บาท และกลุมครอบครัวที่มี
รายไดระหวาง 130,001 - 150,000 บาท มีจํานวนนอยที่สุด สวนดานที่อยู พบวา กลุมตัวอยาง
อาศัยอยูในกรุงเทพฯมากที่สุด รองลงมาคือ อยูในเขตปริมณฑล สวนภูมิภาคอื่น ๆ มีไมเกินรอยละ 
50 และกลุมตัวอยางที่อยูตางประเทศ มีจํานวนนอยที่สุด 
 ดานการใชอินเทอรเน็ต พบวา มีประสบการณการใชอินเทอรเน็ตระหวาง 1-5 และ 6-10 ป 
มากที่สุดเทากัน รองลงมาคือ มากกวา 10 ป สวนความถี่ในการใชอินเตอรเน็ต พบวา ใช
อินเทอรเน็ตวันละ 1-4 คร้ัง มากที่สุด รองลงมาคือ ใชมากกวา 4 คร้ังตอวัน 
 เมื่อพิจารณาเชิงเปรียบเทียบ ตัวแปรดานอายุ การศึกษา รายไดของครอบครัว ที่อยู 
ประสบการใชอินเทอรเน็ต และความถี่ในการใชอินเทอรเน็ต มีรูปแบบของขอมูลที่นาสนใจ คือ  
กลุมตัวอยางในทุกกลุมกระทรวง เปนกลุมคนที่มีอายุเปนคนหนุมสาวอยูในวัยเรียนและวันทํางาน 
มากกวากลุมคนที่เปนวัยเด็กและวัยชรา มีการศึกษาต้ังแตระดับอุดมศึกษามีมากกวากลุมที่มี
การศึกษาต่ํากวาระดับอุดมศึกษา มีรายไดครอบครัวตั้งแต 30,000 บาท ลงมา มากกวากลุมที่มี
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รายไดครอบครัวมากกวา 30,000 บาท ข้ึนไป เปนกลุมคนที่อยูในกรุงเทพฯและปริมณฑลมากกวา
มากผูที่อยูในภูมิภาคอื่น ๆ มีประสบการณใชอินเทอรเน็ตไมนอยกวา 1 ป และใชอินเทอรเน็ตวัน
ละไมนอยกวา 1 คร้ัง 
 
ตารางที่ 6.3 คาแจกแจงความถี่คุณลักษณะและบริบทของกลุมตัวอยาง 
  

กลุมกระทรวง 
คุณลักษณะและบริบท นโยบายพื้นฐานแหง

รัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวนของ
รัฐบาล 

รวม 

เพศ     
- ชาย 462 (52.6%) 310 (54.1%) 148 (41.6%) 920 (50.9%) 
- หญิง 416 (47.4%) 263 (45.9%) 208 (58.4%) 887 (49.1%) 

รวม 878 (100.0%) 573 (100.0%) 356 (100.0%) 1,807 (100.0%) 
     

อายุ     
- นอยกวา 15 ป 9 (1.0%) 4 (0.7%) 7 (2.0%) 20 (1.1%) 
- 15 - 19 ป 33 (3.8%) 34 (5.9%) 20 (5.6%) 87 (4.8%) 
- 20 - 29 ป 401 (45.7%) 223 (38.9%) 208 (58.4%) 832 (46.0%) 
- 30 - 39 ป 295 (33.6%) 196 (34.2%) 82 (23.0%) 573 (31.7%) 
- 40 – 49 ป 109 (12.4%) 92 (16.1%) 34 (9.6%) 235 (13.0%) 
- 50 - 59 ป 31 (3.5%) 22 (3.8%) 5 (1.4%) 58 (3.2%) 
- 60 ปขึ้นไป 0 (0.0%) 2 (0.3%) 0 (0.0%) 2 (0.1%) 

รวม 878 (100.0%) 573 (100.0%) 356 (100.0%) 1,807 (100.0%) 
     

การศึกษา     
- ประถมศึกษา 3 (0.3%) 2 (0.3%) 0 (0.0%) 5 (0.3%) 
- มัธยมศึกษา 12 (1.4%) 9 (1.6%) 10 (2.8%) 31 (1.7%) 
- มัธยมปลาย/ปวช. 48 (5.5%) 32 (5.6%) 23 (6.5%) 103 (5.7%) 
- อนุปริญญา/ปวส. 49 (5.6%) 27 (4.7%) 20 (5.6%) 96 (5.3%) 
- ปริญญาตรี 521 (59.3%) 314 (54.8%) 214 (60.1%) 1,049 (58.1%) 
- ปริญญาโท 235 (26.8%) 172 (30.0%) 82 (23.0%) 489 (27.1%) 
- ปริญญาเอก 10 (1.1%) 17 (3.0%) 7 (2.0%) 34 (1.9%) 

รวม 878 (100.0%) 573 (100.0%) 356 (100.0%) 1,807 (100.0%) 
     

รายไดของครอบครัว     
- ตํ่ากวา 10,000 บาท 120 (13.7%) 88 (15.4%) 75 (21.1%) 283 (15.7%) 
- 10,000 – 20,000 บาท 211 (24.0%) 136 (23.7%)  84 (23.6%) 431 (23.9%) 
- 20,001 – 30,000 บาท 141 (16.1%) 117 (20.4%) 63 (17.7%) 321 (17.8%) 
- 30,001 – 50,000 บาท 179 (20.4%) 106 (18.5%) 60 (16.9%) 345 (19.1%) 
- 50,001 – 70,000 บาท 86 (9.8%) 37 (6.5%) 18 (5.1%) 141 (7.8%) 
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กลุมกระทรวง 
คุณลักษณะและบริบท นโยบายพื้นฐานแหง

รัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวนของ
รัฐบาล 

รวม 

- 70,001 – 90,000 บาท 44 (5.0%) 19 (3.3%) 16 (4.5%) 79 (4.4%) 
- 90,001 - 110,000 บาท 33 (3.8%) 20 (3.5%) 7 (2.0%) 60 (3.3%) 
- 110,001 - 130,000 บาท 25 (2.8%) 16 (2.8%) 15 (4.2%) 56 (3.1%) 
- 130,001 - 150,000 บาท 6 (0.7%) 3 (0.5%) 2 (0.6%) 11 (0.6%) 
- มากกวา 150,000 บาท 33 (3.8%) 31 (5.4%) 16 (4.5%) 80 (4.4%) 

รวม 878 (100.0%) 573 (100.0%) 356 (100.0%) 1,807 (100.0%) 
     

ที่อยู     
- กรุงเทพฯ 430 (49.0%) 251 (43.8%) 165 (46.3%) 846 (46.8%) 
- ปริมณฑล 139 (15.8%) 81 (14.1%) 54 (15.2%) 274 (15.2%) 
- ภาคกลาง 50 (5.7%) 39 (6.8%) 33 (9.3%) 122 (6.8%) 
- ภาคเหนือ 88 (10.0%) 70 (12.2%) 35 (9.8%) 193 (10.7%) 
- ภาคใต 51 (5.8%) 36 (6.3%) 23 (6.5%) 110 (6.1%) 
- ภาคตะวันออก 44 (5.0%) 29 (5.1%) 16 (4.5%) 89 (4.9%) 
- ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 72 (8.2%) 61 (10.6%) 29 (8.1%) 162 (9.0%) 
- ตางประเทศ 4 (0.5%) 6 (1.0%) 1 (0.3%) 11 (0.6%) 

รวม 878 (100.0%) 573 (100.0%) 356 (100.0%) 1,807 (100.0%) 
     

ประสบการณใชอินเทอรเน็ต      
- นอยกวา 1 ป 17 (1.9%) 16 (2.8%) 8 (2.2%) 41 (2.3%) 
- 1-5 ป 397 (45.2%) 246 (42.9%) 164 (46.1%) 807 (44.7%) 
- 6-10 ป 391 (44.5%) 255 (44.5%) 161 (45.2%) 807 (44.7%) 
- มากกวา 10 ป 73 (8.3%) 56 (9.8%) 23 (6.5%) 152 (8.4%) 

รวม 878 (100.0%) 573(100.0%) 356(100.0%) 1,807 (100.0%) 
     

ความถี่ในการใชอินเทอรเน็ต     
- นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 3 (0.3%) 4 (0.7%) 3 (0.8%) 10 (0.6%) 
- 1 ครั้งตอเดือน 8 (0.9%) 7 (1.2%) 4 (1.1%) 19 (1.1%) 
- 1 ครั้งตอสัปดาห 38 (4.3%) 23 (4.0%) 28 (7.9%) 89 (4.9%) 
- 2 - 5 ครั้งตอสัปดาห 238 (27.1%) 181 (31.6%) 99 (27.8%) 518 (28.7%) 
- 1 - 4 ครั้งตอวัน 297 (33.8%) 190 (33.2%) 118 (33.1%) 605 (33.5%) 
- มากกวา 4 ครั้งตอวัน 294 (33.5%) 168 (29.3%) 104 (29.2%) 566 (31.3%) 

รวม 878 (100.0%) 573(100.0%) 356(100.0%) 1,807 (100.0%) 
 
 

 จากขอมูลลักษณะและบริบทของกลุมตัวอยางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสวนใหญใช
บริการอิเล็กทรอนิกสของกลุมกระทรวงที่เปนภารกิจนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ มีทั้งเพศชายและเพศ
หญิงจํานวนที่ใกลเคียงกัน มีอายุอยูในชวงวัยหนุมสาว มีการศึกษาระดับอุดมศึกษา อยูใน
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ครอบครัวที่มีรายไดไมสูงมากนัก อาศัยอยูในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล แตมีส่ิงที่นาสนใจ
เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของกลุมตัวอยางประการหนึ่งก็คือ จํานวนของกลุมตัวอยางที่อาศัยอยูใน
ภูมิภาคที่อยูหางจากกรุงเทพฯและปริมณฑลออกไป เชน ภาคเหนือ และภาคตะวันออกเฉลียง
เหนือมีจํานวนมากกวาผูที่อาศัยอยูในภูมิภาคที่ใกลกับกรุงเทพฯและปริมณฑล เชน ภาค
ตะวันออก และภาคกลาง และมีประสบการณและความถี่ในการใชอินเทอรเน็ตที่เอื้อตอใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐ 
 

2. ตัวแปรสังเกตได 
 การวิเคราะหขอมูลตัวแปรสังเกตได เปนการพรรณนาขอมูลจากตัวแปรสังเกตไดทั้งหมด 
25 ตัวแปร ที่สรางจากการวัดรายขอของแตละตัวแปร (ดูรายละเอียดการวัดรายขอของตัวแปร
สังเกตไดในภาคผนวก จ) โดยเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง 3 กลุมกระทรวง คือ กลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ (MC1) กลุมกระทรวงภารกิจยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 
(MC2) และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล (MC3) การนําเสนอผลการวิเคราะหในสวนนี้
มีคาสถิติ คือ n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  CV  (%)  F  และ p  เปนเครื่องมือ
ประกอบการอธิบายเทานั้น การแปลผลจะมุงเนนไปที่การพรรณนาขอมูลจากคาสถิติมากกวาการ
อธิบายดวยคาสถิติ 
 เกณฑที่ใชในการแปลความหมายตัวแปร จําแนกเปน 2 สวนคือ ตัวแปรที่สรางจากขอ
คําถามที่ใชมาตรไลเกิรต เชน ความคิดเห็น ความเชื่อ ความรูสึก และความตองการ พิจารณา
ขนาดขอบเขตของคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ 
 
ตารางที่ 6.4 ความหมายของคะแนนเฉลี่ย 
 

คาตัวแปร    ความหมาย 
4.50 – 5.00 มากที่สุด 
3.50 - 4.49 มาก 
2.50 - 3.49 ปานกลาง 
1.50 - 2.49 นอย 
> 0 - 1.49 นอยที่สุด 

0 ไมสามารถตอบได/ไมไดใชบริการเรื่องนั้น 
 
 สวนตัวแปรที่สรางมาจากตัวแปรทุนและตัวแปรดัชนีที่มีคะแนนแตกตางกัน เชน ความ
เหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู การมีและใชเทคโนโลยี จะนําคะแนนของแตละตัว
แปรมาแบงเปน 3 ระดับ คือ ระดับสูงหรือมาก ระดับปานกลาง และระดับตํ่าหรือนอย โดย
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พิจารณาจากคา z  (z-score) ที่ไดมาจาก z  = (X – x ) / SD  เมื่อ X คือ คะแนนของตัวแปรของ
แตละคน  x  คือ คาเฉลี่ยของตัวแปรของกลุมตัวอยางทั้งหมด และ  SD  คือ สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของตัวแปรของกลุมตัวอยางทั้งหมด แลวนํามาแบงกลุมโดยเทียบตามเกณฑ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 6.5 ความหมายคา z  
 

คาตัวแปร    ความหมาย 
> 0.5 ระดับสูงหรือมาก 

-0.5 – 0.5 ระดับปานกลาง 
< 0.5 ระดับตํ่าหรือนอย 

 
 ผลการวิเคราะห มีรายละเอยีดตอไปนี้ 
 

2.1. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงาน
ภาครัฐ มีโครงสรางของตัวแปร 4 ตัวแปร คือ ความรับผิดชอบ ความสามารถใชงาน คุณภาพ
ขอมูล และคุณภาพการปฏสัิมพันธ 
  ดานความรับผิดชอบ มีดัชนียอย คือ ความถูกตองของการใหบริการ ความพรอมของการ
ใหบริการ และความรวดเร็วของการใหบริการ จากผลการสํารวจ ผูใชบริการใหคะแนนความ
ถูกตองของการใหบริการมากที่สุด รองลงมา คือ ความรวดเร็วของการใหบริการ และความพรอม
ของการใหบริการ ตามลําดับ (ดูรายละเอียด ภาคผนวก จ) และจากการเปรียบเทียบดานความ
รับผิดชอบระหวางกลุมกระทรวง กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวา 
กลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ และกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ ตามลาํดบั 
และเมื่อพิจารณาโดยรวมดานความรับผิดชอบ หนวยงานภาครัฐมีความรับผิดชอบในการ
ใหบริการอยูในระดับปานกลาง  
 ดานความสามารถใชงาน มีดัชนียอย คือ ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง การ
ออกแบบ และความครอบคลุม จากผลการสํารวจ ผูใชบริการใหคะแนนความสามารถใชงานได
ดวยตนเองมากที่สุด รองลงมา คือ การออกแบบ และความครอบคลุม ตามลําดับ (ดูรายละเอียด 
ภาคผนวก จ)  เมื่อเปรียบเทียบดานความสามารถใชงานระหวางกลุมกระทรวง  กลุมกระทรวง
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ ไดรับคะแนนสูงสุด รองลงมา คือ กลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐาน
แหงรัฐและกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล ไดคะแนนไมแตกตางกัน และเมื่อประเมิน
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โดยรวมดานความสามารถใชงาน พบวา บริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐสามารถใช
งานไดระดับปานกลาง 
 ดานคุณภาพขอมูล มีดัชนียอย คือ สารสนเทศ ความโปรงใส และความรู ผลที่ไดจากการ
สํารวจพบวา ผูใชบริการใหคะแนนเกี่ยวกับสารสนเทศมากที่สุด รองลงมา คือ ความรู และความ
โปรงใส ตามลําดับ (ดูรายละเอียด ภาคผนวก จ) และจากการเปรียบเทียบดานคุณภาพขอมูล
ระหวางกลุมกระทรวง ผูใชบริการใหคะแนนดานคุณภาพขอมูลกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของ
รัฐบาลมากกวากลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศและกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐาน
แหงรัฐ และจากขอมูลโดยรวมดานคุณภาพขอมูล แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการใหคะแนนคุณภาพ
ขอมูลอยูในระดับมาก 
 ดานคุณภาพการปฏิสัมพนัธ มีดัชนียอย คือ ความไววางใจ ความเอาใจใส และการมีสวน
รวม จากผลการสํารวจ ผูใชบริการใหคะแนนความไววางใจมากที่สุด รองลงมา คือ ความเอาใจใส 
และการมีสวนรวม ตามลําดบั (ดูรายละเอยีด ภาคผนวก จ) และเมื่อเปรียบเทียบดานคุณภาพการ
ปฏิสัมพันธระหวางกลุมกระทรวง กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนมีคะแนนสูงสุด รองลงมา คือ กลุม
กระทรวงนโยบายพืน้ฐานแหงรัฐ และกลุมกระทรวงยทุธศาสตรการพฒันาประเทศ ที่มีคะแนนไม
แตกตางกนั และเมื่อพิจารณาโดยรวมดานคุณภาพการปฏิสัมพันธ ผูใชบริการประเมินใหคุณภาพ
ของการปฏิสมัพันธมีคะแนนอยูที่ระดับปานกลาง 
 จากขอมูลตัวแปรภายในโครงสรางดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสทุกดาน ขอมูลแตละ
ดานมีการกระจายเบซายและโคงสูงกวาโคงปกติ แตยังมีความใกลเคียงกับโคงปกติ คา
สัมประสิทธิ์การกระจายสูงสุดและต่ําสุดไมแตกตางกันมากนัก และมีความแตกตางของคาเฉลี่ย
ดานความสามารถใชงานระหวางกลุมกระทรวงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเพียงดานเดียว  
 สรุปไดวา คุณภาพของการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐทุก
ดานไดคะแนนการประเมินจากผูใชบริการสูงกวาคาเฉลี่ย โดยผูใชบริการใหคะแนนการประเมินที่
ใกลเคียงกัน ระดับคะแนนคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแตละดานระหวางกลุมกระทรวงมีความ
แตกตางกันเฉพาะดานความสามารถใชงานเทานั้น ดังรายละเอียดในตารางที่ 6.6-6.7  
 
ตารางที ่6.6 เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดดานคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  
 

ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 877 .17 5.00 2.86 .87 -.20 -.13 30 .50 ความ
รับผิดชอบ ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
572 .17 5.00 2.82 .91 -.13 -.26 32  
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ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

 ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 355 .50 5.00 2.87 .81 -.08 -.06 28  
 รวม 1,804 .17 5.00 2.85 .87 -.16 .06 30  
           

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 878 .33 5.00 3.22 .83 -.36 .16 26 15.16** ความสามารถ
ใชงาน ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
573 .33 5.00 3.20 .87 -.58 .31 27  

 ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 .83 5.00 3.49 .83 -.59 .29 24  
 รวม 1,807 .33 5.00 3.26 .85 -.47 .06 26  
           

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 877 .13 5.00 3.47 .83 -.64 .71 24 2.24 
คุณภาพขอมูล ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
572 .13 5.00 3.50 .85 -.66 .72 24  

 ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 .63 5.00 3.58 .81 -.68 .46 23  
 รวม 1,805 .13 5.00 3.50 .83 -.65 .06 24  
           

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 870 .17 5.00 2.96 .94 -.33 .02 32 .75 คุณภาพการ
ปฏิสัมพันธ ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
567 .33 5.00 2.96 .98 -.40 -.20 33  

 ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 353 .17 5.00 3.03 .94 -.38 .10 31  
 รวม 1,790 .17 5.00 2.98 .95 -.36 .06 32  

* p  < .05, ** p  < .01 
 
ตารางที่ 6.7 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของความสามารถใชงานระหวางกลุมกระทรวง 
 

กลุมกระทรวง คาความตางระหวางคาเฉลี่ย 
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ  
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ .12 
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล -1.60 (*) 
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ -.12 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล -1.71 (*) 
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 1.60 (*) 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 1.71 (*) 
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล  
* p  < .05, ** p  < .01 
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2.2. การยอมรบับริการอิเล็กทรอนิกส 
 การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการมีโครงสรางของตัวแปร 2 ตัวแปร คือ การ
รับรูถึงความงาย และการรับรูถึงความมีประโยชน  
 ดานการรับรูถึงความงาย ผูใชบริการกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐรับรูถึงความ
งายมากที่สุด รองลงมา คือ กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล และกลุมกระทรวงนโยบาย
พื้นฐานแหงรัฐ ตามลําดับ และจากผลการสํารวจโดยรวม ผูใชบริการทุกกลุมกระทรวงรบัรูถงึความ
งายอยูในระดับมาก 
 ดานการรับรูถึงความมีประโยชน ผูใชบริการกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐรับรูถึง
ความมีประโยชนมากกวากลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลและกลุมกระทรวงยุทธศาสตร
การพัฒนาประเทศ และจากการวิเคราะหรวมทุกกลุมกระทรวง ผูใชบริการมีการรับรูถึงความมี
ประโยชนอยูในระดับมาก  
 จากขอมูลดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ขอมูลดานการรับรูถึงความงายมีการ
กระจายเบซายและโคงปกติ สวนขอมูลดานการรับรูถึงความมีประโยชนมีการกระจายเบซายและ
โคงสูงกวาโคงปกติ แตขอมูลทั้งสองดานจัดวามีลักษณะใกลเคียงกับโคงปกติ คาสัมประสิทธิ์การ
กระจายสูงสุดและต่ําสุดไมแตกตางกันมากนัก และไมมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุม
กระทรวงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเพียงทั้งสองดาน  
 สรุป คือ ผูใชบริการรับรูถึงความงายและความมีประโยชนของบริการอิเล็กทรอนิกสสูงกวา
คาเฉลี่ย ระดับการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการมีความใกลเคียงกัน และไมมีความ
แตกตางของการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสระหวางกลุมกระทรวงทั้งดานการรับรูถึงความงาย
และดานการรับรูถึงความมีประโยชน ดังรายละเอียดในตารางที่ 6.8 
  
ตารางที ่6.8 เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดดานการยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกส  
 

ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 876 1.00 5.00 3.92 .84 -.61 -.01 21 3.00 การรับรูถึง
ความงาย ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 569 1.00 5.00 3.81 .86 -.48 -.03 23  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 355 .50 5.00 3.85 .84 -.48 .17 22  

 รวม 1,800 .50 5.00 3.87 .85 -.54 .00 22  
           

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 878 .50 5.00 3.89 .92 -.77 .44 24 .25 การรับรูถึง
ความมี ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 567 1.00 5.00 3.86 .89 -.61 .11 23  
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ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

ประโยชน ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 .50 5.00 3.87 .90 -.84 .95 23  
  รวม 1,801 .50 5.00 3.88 .90 -.73 .43 23  

* p  < .05, ** p  < .01 
 

2.3. อิทธิพลทางสังคมที่มีตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 
 อิทธิพลทางสังคมที่มีตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกสมีโครงสรางตัวแปร 4 ตัวแปร คือ 
ครอบครัว กลุมเพื่อน ผูบังคับบัญชา และภาพลักษณทางสังคม 
 ดานครอบครัว ผูใชบริการจากทุกกลุมกระทรวงไดรับอิทธิพลในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสมาจากสมาชิกในครอบครัวระดับปานกลาง โดยผูใชบริการในกลุมกระทรวงภารกิจ
เรงดวนของรัฐบาลไดรับอิทธิพลจากครอบครัวมากกวา ผูใชบริการในกลุมกระทรวงยุทธศาสตร
การพัฒนาประเทศ และผูใชบริการในกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ ตามลําดับ 
 ดานกลุมเพื่อน  ผู ใชบ ริการทั้ งหมดได รับอิทธิพลจากลุมเพื่อนในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสระดับปานกลาง โดยกลุมเพื่อมีอิทธิพลตอผูใชบริการในกลุมภารกิจเรงดวนของ
รัฐบาลมากที่สุด รองลงมา คือ กลุมยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ และกลุมนโยบายพื้นฐานแหง
รัฐ ตามลําดับ 
 ดานผูบังคับบัญชา ผูใชบริการไดรับอิทธิพลจากผูบังคับบัญชาระดับปานกลาง และเมื่อ
เปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง ผูใชบริการในกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลไดรับ
อิทธิพลการใชบริการอิเล็กทรอนิกสจากผูบังคับบัญชามากที่สุด โดยมีกลุมกระทรวงยุทธศาสตร
การพัฒนาประเทศ และกลุมนโยบายพื้นฐานแหงรัฐไดรับอิทธิพลรองลงมาตามลําดับ 
 ดานภาพลักษณทางสังคม คอนขางมีอิทธิพลตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกสมากกวา
ปจจัยดานครอบครัว กลุมเพื่อน และผูบังคับบัญชา แตยังคงอยูมีอิทธิพลอยูในระดับปานกลาง
เชนกัน แตเมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง พบวา ผูใชบริการในทุกกลุมกระทรวง 
ไดรับอิทธิพลจากภาพลักษณทางสังคมอยูในระดับปานกลาง แตผูใชบริการในกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนไดรับอิทธิพลจากภาพลักษณทางสังคมสูงกวาผูใชบริการในกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศ และกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐเล็กนอย ตามลําดับ   
 จากขอมูลทุกดานอิทธิพลทางสังคม การกระจายของขอมูลดานครอบครัวและดาน
ผูบังคับบัญชามีลักษณะเบขวา ขอมูลดานกลุมเพื่อนไมมีลักษณะเบ สวนขอมูลดานภาพลักษณ
ทางสังคมมีลักษณะเบซาย โดยทุกตัวแปรมีลักษณะโคงเตี้ย คาสัมประสิทธิ์การกระจายสูงสุดและ
ต่ําสุดแตละดานคอนขางแตกตางกัน และไมพบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมกระทรวง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกดาน  
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 สรุป คือ ผูใชบริการสวนใหญไดรับอิทธิพลการใชบริการอิเล็กทรอนิกสจากครอบครัวและ
ผูบังคับบัญชาต่ํากวาคาเฉลี่ย ไดรับอิทธิพลจากกลุมเพื่อนอยูในระดับคาเฉลี่ย และไดรับอิทธิพล
จากภาพลักษณทางสังคมสูงกวาคาเฉลี่ย ผูใชบริการไดรับอิทธิพลการใชบริการจากปจจัยตาง ๆ ที่
กลาวมาในระดับที่หลากหลาย แตไมมีความแตกตางของระดับอิทธิพลทางสังคมในทุกดาน
ระหวางกลุมกระทรวง ดังรายละเอียดในตารางที่ 6.9 
 
ตารางที ่6.9 เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดดานอิทธิพลทาง
สังคม 
 

ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

ครอบครัว นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 592 1.00 5.00 2.52 1.19 .28 -.81 47 1.56 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 391 1.00 5.00 2.58 1.18 .19 -.85 46  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 263 1.00 5.00 2.68 1.15 .18 -.65 43  
  รวม 1,246 1.00 5.00 2.57 1.18 .23 -.80 46  
           
กลุมเพื่อน นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 683 1.00 5.00 2.87 1.28 .02 -1.01 45 .71 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 442 1.00 5.00 2.90 1.24 .02 -.94 43  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 314 1.00 5.00 2.97 1.28 -.07 -1.00 43  
  รวม 1,439 1.00 5.00 2.90 1.27 .00 -.99 44  
           
ผูบังคับบัญชา นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 585 1.00 5.00 2.57 1.20 .28 -.81 47 .82 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 405 1.00 5.00 2.65 1.23 .17 -.93 46  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 260 1.00 5.00 2.67 1.21 .26 -.84 45  
  รวม 1,250 1.00 5.00 2.62 1.21 .24 -.86 46  
           

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 867 .50 5.00 3.39 1.10 -.40 -.39 32 1.75 ภาพลักษณทาง
สังคม ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 565 .50 5.00 3.44 1.08 -.38 -.48 31  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 353 .50 5.00 3.52 1.04 -.53 -.28 30  
  รวม 1,785 .50 5.00 3.43 1.08 -.42 -.40 32  
* p  < .05, ** p  < .01 
 

2.4. การควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
 การควบคุมพฤติกรรมการรับรู มีโครงสรางตัวแปร 3 ตัวแปร คือ ความสามารถใชงานได
ดวยตนเอง การสนับสนุนจากรัฐบาล และการสนับสนุนจากเทคโนโลยี 
 ดานความสามารถใชงานไดดวยตนเอง จากขอมูลโดยรวม มีผลตอการใชบริการของ
ผูใชบริการอยูในระดับมาก โดยผูใชบริการทั้งในกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐและกลุม
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กระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลมีความสามารถใชงานไดดวยตนเองมากที่สุดเทากัน สวน
ผูใชบริการกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศมีความสามารถใชงานไดดวยตนเองนอย
ที่สุด 
 ดานการสนับสนุนจากรัฐบาล ผูใชบริการทั้ง 3 กลุมกระทรวง ไดรับการควบคุมพฤติกรรม
การรับรูจากการสนับสนุนของรัฐบาลอยูในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการในกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศไดรับการควบคุมพฤติกรรมการรับรูจากการสนับสนุนจากรัฐบาลมาก
ที่สุด รองลงมา คือ กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล และกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐาน
แหงรัฐ ตามลําดับ 
 ดานการสนับสนุนดานเทคโนโลยี ผูใชบริการทุกกลุมกระทรวง ได รับการควบคุม
พฤติกรรมการรับรูจากการสนับสนุนดานเทคโนโลยีระดับปานกลาง และจากการเปรียบเทียบ
ระหวางกลุมกระทรวง ผูใชบริการในกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐและกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาลไดรับอิทธิพลการควบคุมพฤติกรรมการรับรูจากการสนับสนุนดาน
เทคโนโลยีมากที่สุดเทากัน สวนผูใชบริการกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศไดรับ
อิทธิพลนอยที่สุด 
 จากขอมูลเชิงสถิติในภาพรวมทุกดาน ขอมูลมีการกระจายแบบเบขวาและโดงต่ํากวาโคง
ปกติทุกดาน คาสัมประสิทธิ์การกระจายมีความแตกตางกันอยางชัดเจน และจากการเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยระหวางกลุมกระทรวงไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 สรุปไดวา ผูใชบริการสวนใหญไดรับการควบคุมพฤติกรรมการรับรูทุกดานสูงกวาคาเฉลี่ย 
ระดับการควบคุมพฤติกรรมการรับรูที่ผูใชบริการไดรับในแตละดานคอนขางมีความหลากหลาย 
แตเมื่อเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวงไมพบถึงความแตกตางของการไดรับการควบคุม
พฤติกรรมการรับรู  ดังรายละเอียดในตารางที่ 6.10 
 
ตารางที ่6.10 เปรียบเทียบคาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดดานการ
ควบคุมพฤตกิรรมการรับรู 
 

ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 874 .50 5.00 3.73 1.01 -.54 -.21 27 .43 
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 569 .50 5.00 3.68 .98 -.53 -.05 27  

ความสามารถ
ใชงานไดดวย
ตนเอง ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 353 1.00 5.00 3.73 1.00 -.38 -.47 27  
  รวม 1,796 .50 5.00 3.72 1.00 -.50 -.21 27  
           
การสนับสนุน นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 820 .50 5.00 2.93 1.06 -.02 -.43 36 1.33 
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ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

จากรัฐบาล ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 521 .50 5.00 3.02 1.08 .01 -.48 36  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 328 .50 5.00 3.00 1.05 -.03 -.30 35  
  รวม 1,669 .50 5.00 2.97 1.06 -.01 -.42 36  
           

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 870 .33 5.00 3.25 1.00 -.45 -.05 31 2.23 การสนับสนุน
ดานเทคโนโลยี ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 565 .33 5.00 3.14 1.00 -.53 -.04 32  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 348 .33 5.00 3.25 1.01 -.43 -.14 31  
  รวม 1,783 .33 5.00 3.22 1.00 -.47 -.06 31  
* p  < .05, ** p  < .01 
 

2.5. ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 
 ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู มีโครงสรางตัวแปร 4 ตัวแปร คือ 
ลักษณะทางประชากร องคกร โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และ
การดําเนินนโยบายของรัฐบาล 
 ดานลักษณะทางประชากร ผูใชบริการทุกกลุมกระทรวงสวนใหญมีคุณลักษณะที่
สนับสนุนใหเขาถึงสารสนเทศและความรูอยูระดับปานกลาง โดยผูใชบริการในกลุมกระทรวง
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐมีคะแนนคุณลักษณะที่สนับสนุนใหเขาถึงสารสนเทศและความรูสูงที่สุด 
รองลงมา คือ กลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของ
รัฐบาล ตามลําดับ 
 ดานองคกร จากคะแนนการสํารวจ แสดงใหเห็นขนาดองคกรที่ผูใชบริการสวนใหญทํางาน
คือ ทํางานอยูในองคกรขนาดกลาง และเมื่อเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง ผูใชบริการในกลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐทํางานอยูในองคกรที่มีขนาดใหญกวาผูใชบริการในกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนและกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ ตามลําดับ 
 ดานโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ในการสํารวจครั้งนี้ 
ประเมินจากความสะดวกและความรวดเร็วในการใชอินเทอรเน็ตจากที่บานและที่ทํางาน ผล
คะแนนที่ไดจากผูใชบริการสวนใหญใหคะแนนอยูในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการในกลุม
กระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศมีความสะดวกและรวดเร็วมากที่สุด รองลงมา คือ กลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล ตามลําดับ 
 ดานการดําเนินนโยบายของรัฐบาล เปนการวัดผานผูใชบริการจากความเหมาะสมของ
ราคาและคาใชจายของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารและรวมถึงการเชื่อมตอเพื่อใช
อินเทอรเน็ต จากผลการสํารวจ ผูใชบริการในทุกกลุมกระทรวงใหคะแนนความเหมาะสมอยูใน
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ระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางกระทรวง ผูใชบริการในกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศใหคะแนนความเหมาะสมและความสะดวกมากกวา กระทรวงภารกิจ
เรงดวนของรัฐบาลและกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ ตามลําดับ  
 จากขอมูลโดยรวมดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู มีการกระจาย
ของขอมูลหลากหลายรูปแบบ คือ มีการกระจายทั้งแบบเบขวาและเบซาย และโดงสูงและโดงต่ํา
กวาโคงปกติ สวนคาสัมประสิทธิ์การกระจายสูงสุดและต่ําสุดมีความแตกตางกันมาก และความ
แตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมกระทรวงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเฉพาะดานองคกรเพียงดาน
เดียว  
 สรุป คือ ผูใชบริการสวนใหญมีปจจัยที่สนับสนุนใหเขาถึงสารสนเทศและความรูเกือบทุก
ดานคอนมาทางระดับตํ่า ยกเวนดานโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
สูงกวาคาเฉลี่ย และเมื่อพิจารณาจากระดับความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู
ของผูใชบริการในแตละดานแลวพบวา มีความแตกตางกันมาก แตจากการเปรียบเทียบความ
เหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูของผูใชบริการระหวางกลุมกระทรวงเกือบทุกดานไม
แตกตางกัน ยกเวนปจจัยดานองคกร ดังรายละเอียดในตารางที่  6.11-6.12 
 
ตารางที ่6.11 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดดานความเหลื่อมลํ้าในการ
เขาถึงสารสนเทศและความรู 

 
ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  z  Skew  Kurt  

CV  
(%) F  

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 878 2.00 20.00 11.36 2.95 .03 .55 .31 26 1.14 ลักษณะทาง
ประชากร ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
573 2.00 21.00 11.28 3.07 .00 .77 .78 27  

 ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 3.00 20.00 11.08 3.13 -.07 .71 .41 28  
 รวม 1,807 2.00 21.00 11.28 3.03 .00 .65 .47 27  

            
องคกร นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 704 1.00 3.00 1.73 .90 .09 .56 -1.53 52 6.43** 

 ยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ 

469 1.00 3.00 1.55 .82 -.13 1.01 -.75 53  

 ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 285 1.00 3.00 1.66 .84 .00 .72 -1.21 51  
 รวม 1,458 1.00 3.00 1.66 .87 .00 .72 -1.27 52  
            

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 873 .50 5.00 3.50 1.05 .01 -.42 -.54 30 1.23 โครงสราง
พื้นฐานดาน
เทคโนโลยี

ยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ 

572 .50 5.00 3.53 1.02 .03 -.51 -.20 29  
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ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  z  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 352 .50 5.00 3.42 .98 -.07 -.20 -.50 29  สารสนเทศ
และการ
สื่อสาร   

รวม 1,797 .50 5.00 3.50 1.03 .00 -.40 -.44 29  

            
            

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 845 .33 5.00 2.45 1.20 -.03 .06 -.79 49 .70 
ยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ 

546 .33 5.00 2.53 1.20 .03 .03 -.94 48  
การดําเนิน
นโยบายของ
รัฐบาล 

ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 350 .33 5.00 2.52 1.22 .02 .04 -.84 49  
 รวม 1,741 .33 5.00 2.49 1.21 .00 .05 -.85 48  
 * p  < .05, ** p  < .01 
 
ตารางที่ 6.12 เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยขององคกรระหวางกลุมกระทรวง 
  

กลุมกระทรวง คาความตางระหวางคาเฉลี่ย 
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ  

  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ .18 (*) 
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล .07 
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ -.18 (*) 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล -.11 
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ -.07 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ .11 
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล  

* p  < .05, ** p  < .01 
 

2.6. ความพรอมดานเทคโนโลย ี
 ความพรอมดานเทคโนโลยี มีโครงสรางตัวแปร 4 ตัวแปร คือ การมีผลิตภัณฑและบรกิารที่
เปนเทคโนโลยี การใชบริการที่เปนเทคโนโลยีเทคโนโลยี ความเชื่อดานเทคโนโลยี และความตอง
ดานเทคโนโลยีในอนาคต 
 ดานการมีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี ผูใชบริการทุกกลุมกระทรวงมีผลิตภัณฑ
และบริการที่เปนเทคโนโลยีอยูในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการใชกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐาน
แหงรัฐมีมากที่สุด รองลงมา คือ กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล และกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศ ตามลําดับ  



 226

 ดานการใชบริการที่เปนเทคโนโลยี ผูใชบริการทุกกลุมกระทรวงมีการใชบริการที่เปน
เทคโนโลยีอยูในระดับปานกลาง หากเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง ผูใชบริการในกลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐมีการใชบริการที่เปนเทคโนโลยีมากกวากลุมกระทรวงอื่น ๆ สวนที่
ใชมากรองลงมาคือ ผูใชบริการในกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ โดยมีผูใชบริการ
ในกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนใชนอยที่สุด 
 ดานความเชื่อดานเทคโนโลยี ผูใชบริการสวนใหญมีความเชื่อดานเทคโนโลยีที่แสดงถึง
ความพรอมดานเทคโนโลยีอยูในระดับปานกลาง และเมื่อเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง 
ผูใชบริการมีคะแนนความเชื่อดานเทคโนโลยีสูงที่สุด ในทางตรงขามผูใชบริการในกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาลมีคะแนนต่ําสุด  
 ดานความตองการดานเทคโนโลยีในอนาคต ผูใชบริการในทุกกลุมกระทรวงมีความ
ตองการดานเทคโนโลยีในอนาคตระดับมาก โดยผูใชในกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐและ
กลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศมีความตองการมากที่สุดเทากัน สวนผูใชบริการใน
กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนมีความตองการนอยสุด 
 จากขอมูลเชิงสถิติโดยรวม ขอมูลดานความพรอมดานเทคโนโลยีมีการกระจายของขอมูล
หลายรูปแบบ เชน เบซายและโดงสูงกวาโคงปกติ เบขวาและโดงต่ํากวาโคงปกติ และเบขวาและ
โดงสูงกวาโคงปกติ  คาสัมประสิทธิ์การกระจายมีความแตกตางกันอยางมาก แตไมมีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติของคาเฉลี่ยระหวางกลุมกระทรวง 
 จึงสรุปไดวา ภายใตระดับความพรอมดานเทคโนโลยีของผูใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญ
มีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี และความตองดานเทคโนโลยีในอนาคตสูงกวาคาเฉลี่ย 
แตมีการใชบริการที่เปนเทคโนโลยีและมีความเชื่อดานเทคโนโลยีต่ํากวาคาเฉลี่ย และไมมีความ
แตกตางของความพรอมดานเทคโนโลยีแตละดานระหวางกลุมกระทรวง ดังรายละเอียดในตาราง
ที่ 6.13 
 
ตารางที ่6.13 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดดานความพรอมดาน
เทคโนโลย ี

 
ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  z  Skew  Kurt  

CV  
(%) F  

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 878 .00 5.00 3.92 1.02 .03 -1.35 1.91 26 1.03 
ยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ 

573 .00 5.00 3.84 1.09 -.05 -1.39 2.04 
28 

 

ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 .00 5.00 3.89 1.12 .00 -1.27 1.28 29  

การมีผลิตภัณฑ
และบริการที่เปน
เทคโนโลย ี

รวม 1,807 .00 5.00 3.89 1.06 .00 -1.35 1.83 27  
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ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  z  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

            
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 878 .00 4.00 1.31 1.34 .04 .64 -.85 102 1.70 การใชบริการที่

เปนเทคโนโลยี ยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ 

573 .00 4.00 1.20 1.33 -.03 .81 -.56 
111 

 

 ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 .00 4.00 1.17 1.33 -.05 .81 -.63 114  
 รวม 1,807 .00 4.00 1.25 1.34 .00 .73 -.73 107  
            

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 616 -8.00 14.00 1.68 3.49 .03 .34 .45 208 1.58 ความเช่ือดาน
เทคโนโลย ี ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
397 -11.00 14.00 1.66 3.77 .02 .37 .45 227  

 ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 266 -11.00 12.00 1.24 3.48 -.10 .26 .70 281  
 รวม 1,279 -8.00 14.00 1.58 3.58 .00 .34 .51 227  
            

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 869 .13 5.00 3.61 .98 .02 -.85 .72 27 1.65 
ยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ 

569 .13 5.00 3.61 .98 .02 -.75 .53 27  

ความตองดาน
เทคโนโลยีใน
อนาคต 

ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 353 .38 5.00 3.50 1.04 -.09 -.80 .31 30  
 รวม 1,791 .13 5.00 3.59 .99 .00 -.81 .57 28  

* p  < .05, ** p  < .01 
 

2.7. การใชบริการอิเล็กทรอนิกส 
 การใชบริการอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการในกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐและยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศสวนใหญเขาใชบริการเพื่อทําธุรกรรม สวนผูใชบริการในกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาลสวนใหญใชบริการเพื่อการปฏิสัมพันธ และเมื่อพิจารณาโดยรวมจากทุก
กลุมกระทรวงแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสวนใหญเขาใชบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของ
หนวยงานภาครัฐเพื่อทําธุรกรรม 
 จากขอมูลเชิงสถิติ การกระจายของขอมูลทุกกลุมกระทรวงมีลักษณะเบซายและมี
ลักษณะโดงต่ํากวาโคงปกติ และมีความสัมพันธระหวางการใชบริการกับกลุมกระทรวงอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 สรุปไดวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการคอนไปทางการทําธุรกรรม และมีความแตกตาง
ของการใชบริการในแตละกลุมกระทรวง ดังรายละเอียดในตารางที่ 6.14    
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ตารางที่ 6.14 จํานวนและรอยละของตัวแปรสังเกตไดดานการใชบริการอิเล็กทรอนิกส 
 
 

กลุมกระทรวง 
การใชบริการ 

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
ภารกิจเรงดวนของ

รัฐบาล 
รวม  

คนหาขอมูล 149 (17.0%) 101 (17.6%) 71 (19.9%) 321 (17.8%) 
ปฏิสัมพันธ 260 (29.6%) 212 (37.0%) 147 (41.3%) 619 (34.3%) 
ทําธุรกรรม 469 (53.4%) 260 (45.4%) 138 (38.8%) 867 (48.0%) 

รวม 878 (100.0%) 573(100.0%) 356(100.0%) 1,807 (100.0%) 
Skew  -.72 -.50 -.32 -.56 
Kurt  -.91 -1.05 -1.14 -1.04 

 2x  =25.72 df  = 4 p  = 0.00  
  

 
2.8. การบรกิารทีส่รางความสมัพันธกับประชาชน 

 การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน มีโครงสรางตัวแปร 3 ตัวแปร คือ ความพึง
พอใจ ความไววางใจ และความภักดี 
 ดานความพึงพอใจ ผูใชบริการโดยรวมจากทุกกลุมกระทรวงมีความพึงพอใจในการใช
บริการอิเล็กทรอนิกสระดับปานกลาง และเมื่อเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง ผูใชบริการใน
กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ กลุมกระทรวง
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ และกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ ตามลําดับ และเมื่อ
เปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง พบวา มีความแตกตางระหวางกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐาน
แหงรัฐกับกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล และระหวางกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศกับกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล  
 ดานความไววางใจ ผูใชบริการทุกกลุมกระทรวงใหความไววางใจในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐระดับปานกลาง อยางไรก็ตามกลุมกระทรวงที่
ไดรับความไววางใจจากผูใชบริการมากที่สุด คือ กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 
รองลงมา คือ กลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ และกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ ตามลําดับ  
 ดานความภักดี จากผลการสํารวจ ผูใชบริการใหความภักดีตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกส
ผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐอยูในระดับปานกลางเชนเดียวกับดานความพึงพอใจและความ
ไววางใจ แตมีระดับคะแนนต่ํากวา การใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐที่
ประชาชนมีความภักดีมากที่สุด คือ กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐ โดยมีกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศและกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐไดคะแนนนอยลงมา
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ตามลําดับ และเมื่อเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวง พบวา มีความแตกตางระหวางกลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐกับกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล และระหวางกลุม
กระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศกับกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 
 เมื่อพิจารณาจากขอมูลทุกดานของการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ลักษณะ
ของขอมูลไมมีรูปแบบเดียวกันอยางชัดเจน แตการกระจายของขอมูลทุกดานยังมีความใกลเคียง
กับโคงปกติ คาสัมประสิทธิ์การกระจายของขอมูลดานความภักดีมีการกระจายมากกวาดานความ
พึงพอใจและความไววางใจอยางชัดเจน และมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมกระทรวง
ของตัวแปรดานความพึงพอใจและความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 สรุปไดวา  ผู ใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจและความภักดีในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสสูงกวาคาเฉลี่ย แตมีความไววางใจต่ํากวาคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจและความ
ไววางใจที่ไดรับจากผูใชบริการมีความแตกตางกันไมมากนัก แตระดับความภักดีที่ไดรับจาก
ผูใชบริการมีความแตกตางกันมาก และเมื่อเปรียบเทียบปจจัยแตละดานระหวางกลุมกระทรวง 
พบวา ผูใชบริการระหวางกลุมกระทรวงมีความพึงพอใจและความภักดีแตกตางกัน แตไมมีความ
แตกตางกันในดานความไววางใจ  ดังรายละเอียดในตารางที่ 6.15-6.17 
 
ตารางที่ 6.15 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดดานการ
บริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 
  
 

ตัวแปร กลุมกระทรวง n  Min  Max  x  SD  Skew  Kurt  
CV  
(%) F  

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 870 .50 5.00 3.36 .97 -.43 .03 29 6.46** ความพึงพอใจ 
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 566 .50 5.00 3.28 .95 -.46 .10 29  

  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 .50 5.00 3.51 .95 -.63 .54 27  
  รวม 1,792 .50 5.00 3.36 .96 -.47 .12 29  
           

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 870 .33 5.00 3.31 .96 -.41 -.04 29 2.61 ความไววางใจ 
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 570 .33 5.00 3.27 .96 -.42 .24 29  

  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 .33 5.00 3.41 .95 -.59 .33 28  
  รวม 1,796 .33 5.00 3.32 .96 .12 .10 29  
           

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 878 .33 5.00 2.52 1.08 -.06 -.58 43 6.08** ความภักดี 
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 573 .33 5.00 2.57 1.14 -.25 -.70 44  

  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 356 .33 5.00 2.76 1.01 -.36 -.31 37  
  รวม 1,807 .33 5.00 2.58 1.09 -.19 -.60 42  
* p  < .05, ** p  < .01 
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ตารางที่ 6.16 เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของความพงึพอใจระหวางกลุมกระทรวง 
  

กลุมกระทรวง คาความตางระหวางคาเฉลี่ย 
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ  
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ .08 
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล -.16 (*) 
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ -.08 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล -.23 (*) 
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ .16 (*) 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ .23 (*) 
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล  
* p  < .05, ** p  < .01 
 
ตารางที่ 6.17 เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของความภักดีระหวางกลุมกระทรวง 
  

กลุมกระทรวง คาความตางระหวางคาเฉลี่ย 
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ  
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ -.05  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล -.24 (*) 
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ .05 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ  
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล -.19 (*) 
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ .24 (*) 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ .19 (*) 
  ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล  
* p  < .05, ** p  < .01 
  
 จากขอมูลตัวแปรสังเกตได หากจําแนกปจจัยออกเปน 4 กลุม คือ ดานการใหบริการ ดาน
การยอมรับการบริการ ดานสภาพแวดลอมของการบริการ และดานผลลัพธของการบริการ  
 ดานการใหบริการ พิจารณาจาก คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการสวนใหญ
ประเมินวา หนวยงานภาครัฐใหบริการอิเล็กทรอนิกสดวยความรับผิดชอบ ความสามารถใชงาน 
และคุณภาพของการปฏิสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง ยกเวนคุณภาพขอมูล ที่ผูใชบริการยอมรับ
วามีคุณภาพอยูในระดับมาก หรืออาจกลาวไดวา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐมีคุณภาพ
อยูในระดับปานกลางแตคอนไปทางระดับมาก 
 ดานการยอมรับการบริการ พิจารณาจาก การยอมรับรับบริการอิเล็กทรอนิกสทั้งดาน
ความงายและความมีประโยชน  จากขอมูลสะทอนใหเห็นวา  ผูใชบริการยอมรับบริการ
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อิเล็กทรอนิกสอยูในระดับปานกลาง และเมื่อดูจากทิศทางของขอมูล พบวา ผูใชบริการมีความโนม
เอียงในการใหการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสอยูในระดับมาก 
 ดานสภาพแวดลอมของการบริการ ทั้งดานนโยบายของรัฐ และวิถีชีวิตของผูใชบริการ 
จากขอมูลดานอิทธิพลทางสังคม การควบคุมพฤติกรรมการรับรู ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรู และความพรอมดานเทคโนโลยี จากขอมูลขางตนที่กลาวมาแลว มีดัชนีที่
บงชี้ใหเห็นวา มีปจจัยบางดานที่สวนทางกัน เชน ผูใชบริการสวนใหญมีคุณลักษณะและบริบทที่
เอ้ือตอการเขาถึงสารสนเทศและความรูคอนขางไปทางต่ํากวาระดับปานกลาง แตมีแนวโนมไดรับ
อิทธิพลทางสังคมที่สนับสนุนใหใชบริการอิเล็กทรอนิกสคอนไปทางระดับมาก และแมวา
ผูใชบริการจะมีความพรอมทั้งดานเทคโนโลยีและความตองการใชเทคโนโลยีในอนาคต แต
ขณะเดียวกันก็ไมคอยใชบริการตาง ๆ ที่เปนเทคโนโลยี รวมถึงคอนขางมีความรูสึกและความเชื่อ
ตอเทคโนโลยีอยูในระดับปานกลาง เปนตน  
 ดานผลลัพธของการบริการ ผูใชบริการสวนใหญพึงพอใจและมีความภักดีตอบริการใน
ระดับปานกลางคอนขางไปทางระดับมาก แตยังคงใหความไววางใจระดับปานกลางคอนไปทาง
ระดับนอย 
 
 2. การวิเคราะหยืนยันตัวแปรองคประกอบ 
 การวิ เคราะหองคประกอบเชิงยืนยันในขั้นนี้  เปนการวิ เคราะหตัวแบบการวัด 
(measurement model) กับขอมูลเชิงประจักษ หากผลการวิเคราะหตัวแบบแรกไมมีความ
สอดคลองและกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ จะทําการปรับตัวแบบดวยการผอนปรนใหความ
คลาดเคลื่อนในการวัดมีความสัมพันธกันได ตามคาดัชนีดัดแปร (modification indices: MI)  
จนกระทั่งไดคาไค-สแควร ที่มีคาความนาจะเปน ( 2x   df  p ) เขาใกล 1 นั่นคือ คาไค-สแควร
แตกตางจากศูนยอยางไมมีนัยสําคัญ แสดงวา ตัวแบบตามทฤษฎีสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
และมีคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI )และดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแกแลว 
( AGFI )มีคาเขาใกล 1 และคาประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกําลังสองเฉลี่ย ( RMSEA ) มี
คาเขาใกล 0 ที่แสดงวา ตัวแบบที่มีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก 
 การวิเคราะหตัวแบบการวัดยืนยันองคประกอบ มี 4 ตัวแบบ คือ ตัวแบบหลัก ใชขอมูล
รวมทุกกลุมกระทรวง ตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ ใชขอมูลกลุมกระทรวง
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ ใชขอมูลกลุม
กระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ และตัวแบบกลุมภารกิจเรงดวนของรัฐบาล ใชขอมูลและ
กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล แตละตัวแบบ มีกลุมตัวอยางจํานวน 1,807, 878, 573 
และ 356 ตัวอยาง ตามลําดับ  
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 การวิเคราะหเร่ิมจากตัวแบบหลัก ทําการปรับแกตัวแบบจนไดคาความสอดคลองและ
ระดับความกลมกลืนดีที่สุด และทําการปรับแกตัวแบบใหมเมื่อนําขอมูลของแตละกลุมกระทรวง
มาทดสอบจนไดคาความสอดคลองและระดับความกลมกลืนดีที่สุดเชนกัน ผลการวิเคราะหพบวา 
ทุกตัวแบบมีความสอดคลองและกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก  
 จากการเปรียบเทียบตัวแบบเพื่อศึกษาความไมแปรเปล่ียนของตัวแบบเมื่อเปลี่ยนกลุม
ตัวอยาง (cross validation) โดยทําการทดสอบผมตางของคาไค-สแควร (chi-square difference 
test)  ตามสมมติฐาน ดังนี้ 
 0H  = คาพารามิเตอรของตัวแบบการวัด1ที่ไดจากกลุมตัวอยางทุกกลุมกระทรวง มีคา
เทากัน 
 1H  = คาพารามิเตอรของตัวแบบการวัดที่ไดจากกลุมตัวอยางทุกกลุมกระทรวง อยาง
นอย 2 ตัว มีคาไมเทากัน 
 ผลการตรวจสอบผลตางของคาไค-สแควรมีคา >0.05 ทั้งระหวางตัวแบบหลักกับตัวแบบ
กลุมกระทรวง และตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐกับตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาและตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล แสดงวา ตัวแบบมี
คุณสมบัติการไมแปรเปลี่ยนตามกลุมกระทรวงที่ศึกษา ดังคาสถิติในตารางที่ 6.18 (ดูแผนภาพผล
การวิเคราะหตัวแบบในภาคผนวก ฉ) 
 
ตารางที่ 6.18 เปรียบเทียบคาความสอดคลองและระดับความกลมกลืนของตัวแบบการวิเคราะห
ยืนยันองคประกอบ 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ดัชนีความสอดคลอง

และกลมกลืน 
ตัวแบบหลัก 

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
ภารกิจเรงดวนของ

รัฐบาล 
2x  99.35 137.88 157.11 172.20 
df  79 113 132 145 

p  0.06 0.06 0.07 0.06 

GFI  1.0 0.99 0.98 0.96 

AGFI  0.98 0.97 0.95 0.92 

PGFI  0.28 0.40 0.47 0.50 

                                                        
 1 ไดแก น้ําหนักตัวประกอบ (factor loadings) ความแปรปรวนของตัวประกอบ (factor variances) ความแปรปรวนรวม
ของตัวประกอบ (factor covariances) และความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อน (error variances) 
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ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ดัชนีความสอดคลอง

และกลมกลืน 
ตัวแบบหลัก 

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
ภารกิจเรงดวนของ

รัฐบาล 

RMSEA  0.01 0.02 0.02 0.02 
2x∇  - 38.53 57.76 72.85 
df∇  - 34 53 66 
p  - >0.05 >0.05 >0.05 

2x∇  - - 19.23 34.32 
df∇  - - 19 32 
p  - - >0.05 >0.05 

 
 จากผลการวิเคราะหตัวแบบยืนยันตัวแปรองคประกอบ ตัวแปรองคประกอบแตละดาน
ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรบงชี้ โดยมีรายละเอียด ดังตอไปนี้ (ดูแผนภาพผลการวิเคราะหตัวแบบใน
ภาคผนวก ฉ)  
 ดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู (DIV) มีตัวแปรดัชนี 3 ตัวแปร1 
คือ ลักษณะทางประชากร (Demo) โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
(Infra) และการดําเนินนโยบายของรัฐบาล (Imple) ผลการวิเคราะหทุกตัวแบบพบวา ความเหลือ่ม
ลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูไดรับอิทธิพลเชิงบวกจากการดําเนินนโยบายของรัฐบาล
และโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร แตไดรับอิทธิพลเชิงลบจาก
ลักษณะทางประชากร  
 ตัวแปรบงชี้ที่มีอิทธิพลและอธิบายความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 
ของตัวแบบหลัก ไดมากที่สุด คือ การดําเนินนโยบายของรัฐบาล (λ =0.65, 2R = 0.42) สวนตัว
แปรที่มีอิทธิพลและอธิบายความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูไดนอยที่สุด คือ 
ลักษณะทางประชากร (λ =-0.19, 2R = 0.04)  
 เมื่อพิจารณาจากตัวแบบแตละกลุมกระทรวง พบวา ตัวแปรบงชี้มีทิศทางของอิทธิพลไป
ในทิศทางเดียวกับตัวแบบหลัก ยกเวนตัวแบบกลุมภารกิจยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ ที่พบวา 
ตัวแปรบงชี้ที่มีอิทธิพลนอยที่สุดเปนโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ดู
รายเอียดในตารางที่ 6.19     
 

                                                        
 1 ตัดตัวแปรองคกร (Org) ออกจากดัชนีองคประกอบดานความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูเนื่องจาก
ตัวแปรมีการแจกแจงขอมูลไมปกติและมีความแปรปรวนไมเทากัน และไมสามารถปรับแกได 
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ตารางที่ 6.19 อิทธิพลของตัวแปรบงชี้ตอตัวแปรองคประกอบดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรู 
 

ตัวแบบกลุมภารกิจ 
ตัวแบบหลัก นโยบายพื้นฐาน

แหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปร
องคประกอบ 

ตัวแปรบงช้ี 

λ  2R  λ  2R  λ  2R  λ  2R  
<---------- Demo   -0.19 0.04 -0.12 0.01 -0.28 0.08 -0.15 0.02 
<---------- Infra 0.22 0.05 0.14 0.02 0.26 0.07 0.36 0.13 DIV 
<---------- Imple 0.65 0.42 0.47 0.22 0.70 0.49 0.67 0.45 

 
 ดานความพรอมดานเทคโนโลยี (TR) มีตัวแปรดัชนี 4 ตัวแปร คือ การมีผลิตภัณฑและ
บริการที่เปนเทคโนโลยี (Techhav) การใชบริการที่เปนเทคโนโลยี (Servuse) ความเชื่อดาน
เทคโนโลยี (Belief) และความตองการดานเทคโนโลยีในอนาคต (Desire) ผลการวิเคราะหแสดงให
เห็นวา ความพรอมดานเทคโนโลยีไดรับอิทธิพลเชิงบวกจากตัวแปรบงชี้ทุกตัวแปร 
 ตัวแปรบงชี้ที่มีอิทธิพลและอธิบายความพรอมดานเทคโนโลยีของตัวแบบหลัก ไดมาก
ที่สุด คือ ความเชื่อดานเทคโนโลยี (λ =0.63, 2R = 0.40) สวนตัวแปรที่มีอิทธิพลและอธิบายความ
พรอมดานเทคโนโลยีไดนอยที่สุดคือ การมีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี (λ =0.22, 2R = 

0.05)  
 เมื่อพิจารณาการสนับสนุนจากตัวแบบของแตละกลุมกระทรวงพบวา ตัวแปรบงชี้ที่มี
อิทธิพลและอธิบายความพรอมดานเทคโนโลยีมากที่สุดในตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐาน
แหงรัฐและตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศสนับสนุนตัวแบบหลัก สวนในตัว
แบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลไมสนับสนุนตัวแบบหลัก และเมื่อพิจารณาตัวแปร
บงชี้ที่มีอิทธิพลและอธิบายความพรอมดานเทคโนโลยีไดนอยที่สุด ก็พบวา ตัวแบบกลุมกระทรวง
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐและตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลเทานั้นที่สนับสนุนตัว
แบบหลัก สวนในตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศไมสนับสนุนตัวแบบหลัก ดู
รายเอียดในตารางที่ 6.20 
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ตารางที่ 6.20 อิทธิพลของตัวแปรบงชี้ตอตัวแปรองคประกอบดานความพรอมดานเทคโนโลยี 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ตัวแบบหลัก นโยบายพื้นฐาน

แหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปร
องคประกอบ 

ตัวแปรบงช้ี 

λ  2R  λ  2R  λ  2R  λ  2R  
<----- Techhave 0.22 0.05 0.20 0.04 0.27 0.07 0.11 0.01 
<----- Servuse 0.41 0.17 0.41 0.16 0.45 0.21 0.18 0.03 
<----- Belief 0.63 0.40 0.68 0.47 0.52 0.27 0.38 0.14 

TR 

<----- Desire 0.24 0.06 0.20 0.04 0.19 0.04 0.69 0.48 
 
 ดานอิทธิพลทางสังคม (INF) มีตัวแปรภายในองคประกอบ 4 ตัวแปร คือ ครอบครัว 
(Family) กลุมเพื่อน (Peer) ผูบังคับบัญชา (Superior) และภาพลักษณทางสังคม (Image) ผลการ
วิเคราะหพบวา ตัวแปรบงชี้ทุกตัวแปรมีอิทธิพลเชิงบวกตออิทธิพลทางสังคม 
 ตัวแปรบงชี้ที่มีความสําคัญและอธิบายอิทธิพลทางสังคมของตัวแบบหลักไดมากที่สุด คือ 
กลุมเพื่อน (λ =0.77, 2R = 0.60) สวนตัวแปรที่มีความสําคัญและอธิบายอิทธิพลทางสังคมไดนอย
ที่สุดคือ ภาพลักษณทางสังคม (λ =0.41, 2R = 0.16)  
 เมื่อพิจารณาจากตัวแบบแตละกลุมกระทรวง พบวา ทิศทางของตัวแปรบงชี้ไมสนับสนุน
ตัวแบบหลักเฉพาะตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลเทานั้น กลาวคือ ตัวแปรบงชี้
เกือบทุกตัวแปรไมสนับสนุนตัวแบบหลักยกเวนตัวแปรภาพลักษณทางสังคมเทานั้น ดูรายเอียดใน
ตารางที่ 6.21 
 
ตารางที่ 6.21 อิทธิพลของตัวแปรบงชี้ตอตัวแปรองคประกอบดานอิทธิพลทางสังคม 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ตัวแบบหลัก นโยบายพื้นฐาน

แหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปร
องคประกอบ 

ตัวแปรบงช้ี 

λ  2R  λ  2R  λ  2R  λ  2R  
<------- Family 0.73 0.54 0.71 0.51 0.68 0.46 0.81 0.65 
<------- Peer 0.77 0.60 0.77 0.59 0.81 0.65 0.73 0.53 
<------- Superior 0.75 0.56 0.75 0.56 0.71 0.50 0.79 0.62 

INF 
 

<------- Image 0.41 0.16 0.38 0.15 0.41 0.17 0.50 0.25 
 
 ดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู (CON) มีตัวแปรภายในองคประกอบ 3 ตัวแปร คือ 
ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง (Efficacy) การสนับสนุนจากรัฐบาล (Govsup) และการ
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สนับสนุนจากเทคโนโลยี (Techsup) ผลการวิเคราะหแสดงวา ตัวแปรองคประกอบดานการ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรูไดรับอิทธิพลเชิงบวกจากตัวแปรบงชี้ทุกตัวแปร 
 ตัวแปรบงชี้ที่มีอิทธิพลและอธิบายการควบคุมพฤติกรรมการรับรูของตัวแบบหลักไดมาก
ที่สุด คือ การสนับสนุนจากเทคโนโลยี (λ =0.58, 2R = 0.34) สวนตัวแปรที่มีอิทธิพลและอธิบาย
การควบคุมพฤติกรรมการรับรูไดนอยที่สุดคือ การสนับสนุนจากรัฐบาล (λ =0.33, 2R = 0.11)  
 เมื่อพิจารณาจากตัวแบบแตละกลุมกระทรวง พบทิศทางของอิทธิพลตัวแปรบงชี้สวนใหญ
เปนไปในทิศทางเดียวกับตัวแบบหลักดังที่กลาวมาแลว ยกเวนตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจ
เรงดวนของรัฐบาลที่พบวา ตัวแปรบงชี้ที่มีอิทธิพลและอธิบายการควบคุมพฤติกรรมการรับรูได
มากที่สุด คือ ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง สวนตัวแปรบงชี้ที่มีอิทธิพลและอธิบายไดนอย
ที่สุดเปนตัวแปรเดียวกับตัวแบบหลัก ดูรายเอียดในตารางที่ 6.22 
 
ตารางที่ 6.22 อิทธิพลของตัวแปรบงชี้ตอตัวแปรองคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ตัวแบบหลัก นโยบายพื้นฐาน

แหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปร
องคประกอบ 

ตัวแปรบงช้ี 

λ  2R  λ  2R  λ  2R  λ  2R  
<------- Efficacy 0.47 0.22 0.40 0.16 0.49 0.24 0.59 0.34 
<------ Govsup 0.33 0.11 0.25 0.06 0.33 0.11 0.46 0.21 CON 
<------ Techsup 0.58 0.34 0.58 0.34 0.58 0.34 0.57 0.32 

 
 ดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (ESQ)  มีตัวแปรบงชี้ 4 ตัวแปร คือ ความรับผิดชอบ 
(Response) ความสามารถใชงาน (Usable) คุณภาพขอมูล (Info) และคุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธในการใหบริการ (Interact) ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา ทุกตัวแปรบงชี้มีอิทธิพล
ทางบวกตอคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  
 ตัวแปรบงชี้ที่มีอิทธิพลและอธิบายคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของตัวแบบหลักไดมาก
ที่สุด คือ ความสามารถใชงาน (λ =0.83, 2R = 0.70) สวนตัวแปรที่มีอิทธิพลและอธิบายคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสไดนอยที่สุดคือ ความรับผิดชอบ (λ =0.64, 2R = 0.41)   
 เมื่อพิจารณาจากการเปรียบเทียบของตัวแบบแตละกลุมกระทรวง พบวา อิทธิพลของตัว
แปรบงชี้มีอิทธิพลตางไปจากตัวแบบหลัก เฉพาะในตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศเทานั้น กลาวคือ มีตัวแปรบงชี้ดานความรับผิดชอบและคุณภาพของการปฏิสัมพันธในการ
ใหบริการเทานั้นที่สอดคลองกับตัวแบบหลัก ดูรายเอียดในตารางที่ 6.23  
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ตารางที่ 6.23 อิทธิพลของตัวแปรบงชี้ตอตัวแปรองคประกอบดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ตัวแบบหลัก นโยบายพื้นฐาน

แหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปร
องคประกอบ 

ตัวแปรบงช้ี 

λ  2R  λ  2R  λ  2R  λ  2R  
<----- Response 0.64 0.41 0.68 0.47 0.66 0.43 0.63 0.39 
<---- Usable 0.83 0.70 0.85 0.72 0.78 0.61 0.90 0.80 
<---- Info 0.83 0.69 0.81 0.65 0.84 0.71 0.88 0.77 

ESQ 

<---- Interact 0.75 0.57 0.79 0.62 0.78 0.60 0.74 0.55 
 
 ดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (TAM) มีตัวแปรบงชี้ 2 ตัวแปร คือ การรับรูถึงความ
งายในการใชงาน (Ease) และการรับรูถึงความมีประโยชน (Useful) จากผลการวิเคราะหพบวา 
ทุกตัวแปรบงชี้มีอิทธิพลเชิงบวกตอการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 
 ตัวแปรบงชี้ที่มีความสําคัญและอธิบายการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสของตัวแบบหลัก
ไดมากที่สุด คือ การรับรูถึงความมีประโยชน (λ =0.84, 2R = 0.70)  
 เมื่อพิจารณาการสนับสนุนตัวแบบจากตัวแบบระดับกลุมกระทรวง พบวา อิทธิพลของตัว
แปรบงชี้ในตัวแบบกลุมกระทรวงพื้นฐานแหงรัฐ มีน้ําหนักเทากันทั้งสองตัวแปร สวนตัวแบบกลุม
กระทรวงอื่นมีทิศทางเดียวกันกับตัวแบบหลัก ดูรายเอียดในตารางที่ 6.24 
 
ตารางที่ 6.24 อิทธิพลของตัวแปรบงชี้ตอตัวแปรองคประกอบดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ตัวแบบหลัก นโยบายพื้นฐาน

แหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปร
องคประกอบ 

ตัวแปรบงช้ี 

λ  2R  λ  2R  λ  2R  λ  2R  
<--------- Ease 0.83 0.69 0.83 0.69 0.78 0.61 0.81 0.65 

TAM 
<-------- Useful 0.84 0.70 0.83 0.69 0.87 0.75 0.87 0.76 

 
 ดานการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน (CRS) มีตัวแปรบงชี้ 3 ตัวแปร คือ 
ความพึงพอใจ (Satisfy) ความไววางใจ (Trust) และความภักดี (Loyalty) จากผลการวิเคราะห
พบวา การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดรับอิทธิพลทางบวกจากตัวแปรบงชี้ทุกตัว
แปร 
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 ตัวแปรบงชี้ที่มีน้ําหนักและอธิบายการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนของตัว
แบบหลักไดมากที่สุด คือ ความไววางใจ (λ =-0.90, 2R = 0.82) ในทางตรงขามตัวแปรบงชี้ที่มี
ความสําคัญนอยที่สุด คือ ความภักดี (λ =0.53, 2R = 0.28)  
 เมื่อพิจารณาการสนับสนุนตัวแบบระดับกลุมกระทรวง พบวา ตัวแปรบงชี้มีอิทธิพลไปใน
ทิศทางเดียวกับตัวแบบหลักทุกตัวแบบ ดูรายเอียดในตารางที่ 6.25 
 
ตารางที่ 6.25 อิทธิพลของตัวแปรบงชี้ตอตัวแปรองคประกอบดานการบริการที่สรางความสัมพันธ
กับประชาชน 
  

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ตัวแบบหลัก นโยบายพื้นฐาน

แหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปร
องคประกอบ 

ตัวแปรบงช้ี 

λ  2R  λ  2R  λ  2R  λ  2R  
<--------- Satisfy 0.88 0.78 0.87 0.75 0.87 0.77 0.90 0.80 
<-------- Trust 0.90 0.82 0.89 0.79 0.92 0.85 0.91 0.82 CRS 
<-------- Loyalty 0.53 0.28 0.55 0.31 0.54 0.30 0.51 0.26 

 
 จากผลการวิเคราะหอิทธิพลของตัวแปรบงชี้ของตัวแปรองคประกอบแตละดาน อธิบายได
วา ตัวแปรบงชี้สวนใหญมีอิทธิพลเชิงบวกตอตัวแปรองคประกอบ ยกเวนตัวแปรองคประกอบดาน
ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู (DIV) ที่ไดรับอิทธิพลเชิงลบจากลักษณะทาง
ประชากร  
 ตัวแปรประกอบเกือบทุกตัวมีตัวแปรบงชี้ในบางกลุมกระทรวงที่มีทิศทางของอิทธิพลและ
การอธิบายตางไปจากตัวแบบหลัก รูปแบบของทิศทางที่แตกตางกันดังกลาวพบนอยกวาการเปน
รูปแบบเดียวกันกับอิทธิพลของตัวแปรบงชี้ในตัวแบบหลัก 
 จากขอมูลการวิเคราะหยนืยนัตัวแปรองคประกอบ สามารถสรุปอิทธพิลของตัวแปรบงชี้ใน
รูปของสมการรวมทุกกลุมกระทรวง โดยเรยีงตามลาํดับความสาํคัญของตัวแปรบงชี ้ดังนี ้
 
ตารางที่ 6.26 สมการอิทธิพลของตัวแปรบงชี ้
 

ตัวแบบ สมการ 
องคประกอบดานความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 

ตัวแบบหลัก DIV=0.65(Imple)+0.22(Infra)-0.19(Demo) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ DIV=0.47(Imple)+0.14(Infra)-0.12(Demo) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ DIV = 0.70(Imple)-0.28(Demo)+0.26(Infra) 
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ตัวแบบ สมการ 
ตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล DIV = 0.67(Imple)+0.36(Infra)-0.15(Demo) 
  

องคประกอบดานความพรอมดานเทคโนโลย ี
ตัวแบบหลัก TR = 0.63(Belief)+0.41(Servuse)+0.24(Desire)+0.22(Techhave) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ TR = 0.68(Belief)+0.41(Servuse)+0.20(Desire)+0.20(Techhave) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ TR = 0.52(Belief)+0.45(Servuse)+0.27(Techhave)+0.19(Desire) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล TR = 0.69(Desire)+0.38(Belief)+0.18(Servuse)+ 0.11(Techhave) 
  

องคประกอบดานอิทธิพลทางสังคม 
ตัวแบบหลัก INF = 0.77(Peer)+0.75(Superior)+0.74(Family)+0.41(Image) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ INF = 0.77(Peer)+0.75(Superior)+0.71(Family)+0.38(Image) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ INF = 0.81(Peer)+0.71(Superior)+0.68(Family)+0.41(Image) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล INF = 0.81(Family)+0.79(Superior)+0.73(Peer) +0.50(Image) 
  

องคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
ตัวแบบหลัก CON = 0.58(Techsup)+0.47(Efficacy)+0.33(Govsup) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ CON = 0.58(Techsup)+0.40(Efficacy)+0.25(Govsup) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ CON = 0.58(Techsup)+0.49(Efficacy)+0.33(Govsup) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล CON = 0.59(Efficacy)+0.57(Techsup)+0.46(Govsup) 
  

องคประกอบดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ตัวแบบหลัก ESQ = 0.83(Usable)+0.83(Info)+ 0.75(Interact)+0.64(Response) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ ESQ = 0.85(Usable)+0.81(Info)+0.79(Interact)+0.68(Response) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ ESQ = 0.84(Info)+0.78(Usable)+0.78(Interact)+0.66(Response) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล ESQ = 0.90(Usable)+0.88(Info)+0.74(Interact)+0.63(Response) 
  

องคประกอบดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 
ตัวแบบหลัก TAM = 0.84(Useful)+0.83(Ease) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ TAM = 0.83(Useful)+0.83(Ease) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ TAM = 0.87(Useful)+0.78(Ease) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล TAM = 0.87(Useful)+0.81(Ease) 
  

องคประกอบดานการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 
ตัวแบบหลัก CRS = 0.90(Trust)+0.88(Satisfy)+0.53(Loyalty) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ CRS = 0.89(Trust)+0.87(Satisfy)+0.55(Loyalty) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ CRS = 0.92(Trust)+0.87(Satisfy)+0.54(Loyalty) 
ตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล CRS = 0.91(Trust)+0.89(Satisfy)+0.51(Loyalty) 
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 การวิเคราะหยืนยันองคประกอบ แสดงใหเห็นทิศทางความสัมพันธระหวางตัวแปร
องคประกอบหรือตัวแปรแฝงแตละคูที่อยูในตัวแบบสมการโครงสราง ดังตอไปนี้ (ดูรายละเอียด
คาสถิติในตารางที่ 6.27 หรือดูแผนภาพผลการวิเคราะหตัวแบบในภาคผนวก ฉ) 
 ดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู (DIV) มีความสัมพันธเชิงบวกกับ
อิทธิพลทางสังคม การควบคุมพฤติกรรมการรับรู การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส และการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ในทุกตัวแบบ สวนความสัมพันธ
เชิงลบกับความพรอมดานเทคโนโลยีปรากฏอยูในตัวแบบหลักและกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการ
พัฒนาประเทศเทานั้น 
 ดานความพรอมดานเทคโนโลยี (TR) มีความสัมพันธเชิงบวกกับการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส ในทุกตัวแบบ มีความสัมพันธเชิงบวกกับอิทธิพลทางสังคม ความเหลื่อมลํ้าในการ
เขาถึงสารสนเทศและความรู คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส และการบริการที่สรางความสัมพันธ
กับประชาชนเฉพาะในตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล และมีความสัมพันธเชิง
บวกกับการควบคุมพฤติกรรมการรับรูในตัวแบบหลัก กลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐและ
กลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล สวนความสัมพันธเชิงลบพบวา มีความสัมพันธเชิงลบกับ
อิทธิพลทางสังคมในตัวแบบหลัก กลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐและกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศ และมีความสัมพันธเชิงลบกับความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศ
และความรูในตัวแบบหลักและตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 
 ดานอิทธิพลทางสังคม (INF) มีความสัมพันธเชิงบวกกับการควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การยอมรับริ
การอิเล็กทรอนิกส และการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนในทุกกลุมกระทรวง ในทุกตัว
แบบ และมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพรอมดานเทคโนโลยี เฉพาะในตัวแบบกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล สวนความสัมพันธเชิงลบพบวา มีความสัมพันธเชิงลบกับความพรอม
ดานเทคโนโลยีในตัวแบบหลัก กลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ และกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศ 
 ดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู (CON) มีความสัมพันธเชิงบวกกับอิทธิพลทางสังคม 
ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 
การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส และคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ในทุกตัวแบบ และมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับความพรอมดานเทคโนโลยีเฉพาะในตัวแบบหลัก ตัวแบบกลุมกระทรวง
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ และตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 
 ดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (ESQ) มีความสัมพันธเชิงบวกกับการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน อิทธิพลทางสังคม การควบคุม
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พฤติกรรมการรับรู และความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ในทุกตัวแบบ และมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับความพรอมดานเทคโนโลยีเฉพาะในตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 
 ดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (TAM) มีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ความพรอมดานเทคโนโลยี ความ
เหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู อิทธิพลทางสังคม และการควบคุมพฤติกรรมการ
รับรู ในทุกตัวแบบ  
 ดานการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน (CRS) มีความสัมพันธเชิงบวกกับการ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การควบคุมพฤติกรรมการรับรู อิทธิพล
ทางสังคม และความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ในทุกตัวแบบ และมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับความพรอมดานเทคโนโลยีเฉพาะในตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาลเทานั้น  
 
ตารางที่ 6.27 ความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 

ตัวแบบหลัก นโยบาย
พื้นฐานแหงรัฐ 

ยุทธศาสตร
การพัฒนา
ประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปรแฝง ความสัมพันธ ตัวแปรแฝง 

φ  φ  φ  φ  
INF <---------> CON 0.65* 0.67* 0.53* 0.93* 
INF <---------> DIV 0.75* 0.86* 0.61* 0.92* 
TAM <---------> ESQ 0.60* 0.58* 0.66* 0.63* 
CRS <---------> TAM 0.58* 0.56* 0.59* 0.63* 
CON <---------> DIV 0.66* 0.92* 0.63* 0.62* 
INF <---------> TR -0.16* -0.28* -0.25* 0.39* 
TAM <---------> TR 0.34* 0.37* 0.35* 0.57* 
CRS <---------> ESQ 0.94* 0.93* 0.96* 0.91* 
CON <---------> TR 0.23* 0.21* -0.19 0.61* 
ESQ <---------> INF 0.36* 0.33* 0.33* 0.54* 
CRS <---------> CON 0.63* 0.65* 0.66* 0.65* 
TAM <---------> DIV 0.24* 0.18* 0.39* 0.26* 
CRS <---------> INF 0.35* 0.32* 0.36* 0.46* 
CRS <---------> DIV 0.42* 0.47* 0.51* 0.57* 
TAM <---------> INF 0.25* 0.22* 0.20* 0.34* 
TAM <---------> CON 0.68* 0.64* 0.65* 0.78* 
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ตัวแบบกลุมกระทรวง 

ตัวแบบหลัก นโยบาย
พื้นฐานแหงรัฐ 

ยุทธศาสตร
การพัฒนา
ประเทศ 

ภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

ตัวแปรแฝง ความสัมพันธ ตัวแปรแฝง 

φ  φ  φ  φ  
ESQ <---------> CON 0.68* 0.69* 0.74* 0.70* 
ESQ <---------> DIV 0.53* 0.65* 0.61* 0.58* 
DIV <---------> TR -0.13* -0.16 -0.29* 0.51* 
ESQ <---------> TR -0.01 0.01 -0.07 0.34* 
CRS <---------> TR 0.05 0.04 -0.08 0.30* 

* p  < .05 
 
 จากผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง จํานวน 21 คู พบวา ตัวแปรมี
ความสัมพันธกันทั้งเชิงบวกและเชิงลบ แตสวนใหญมีความสัมพันธเชิงบวกมากกวาความสัมพันธ
เชิงลบ  
 ตัวแปรคูที่มีความสัมพันธเชิงลบปรากฏอยูในทุกตัวแบบมากที่สุด คือ อิทธิพลทางสังคม
กับความพรอมดานเทคโนโลยี และตัวแปรคูที่มีความสัมพันธอยางไมมีนัยสําคัญปรากฏอยูมาก
ที่สุด คือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสและการบริการที่เนนประชาชนเปนศูนยกลางกับความ
พรอมดานเทคโนโลยี  
 ตัวแปรคูที่มีความสัมพันธระหวางกันมากที่สุดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ การบริการที่
เนนประชาชนเปนศูนยกลางกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (φ =0.96) และตัวแปรคูที่มี
ความสัมพันธระหวางกันนอยที่สุดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตเปนความสัมพันธเชิงลบ คือ 
ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูกับความพรอมดานเทคโนโลยี (φ =-0.13) 
 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับการใหบริการสาธารณะของไทย 
 
 การวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางลําดับตอไปนี้ แบงการวิเคราะหออกเปน 2 ขั้นตอน 
คือ ขั้นแรก เปนการวิเคราะหตัวแบบตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน โดยใชขอมูล
ผูใชบริการรวมจากทุกกลุมกระทรวง เมื่อไดตัวแบบที่มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษแลว 
นําขอมูลผูใชบริการแตละกลุมกระทรวงมาตรวจสอบความไมแปรเปลี่ยนของตัวแบบ ขั้นที่สอง 
นําเอาตัวแบบหลักตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐานที่สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษมา
ปรับแกเปนตัวแบบแบบประหยัดดวยขอมูลผูใชบริการรวมจากทุกกลุมกระทรวง และทําการ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของตัวแบบจากขอมูลของผูใชบริการแตละกลุมกระทรวง การวิเคราะห
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ตัวแบบแตละขั้นและแตละตัวแบบ จะใชการวิเคราะหเปรียบเทียบดวยคาไค-สแควและคา
นัยสําคัญทางสถิติเพื่อตรวจสอบความไมแตกตางของตัวแบบจากการปรับแก และทําการอธิปราย
ผลและทดสอบสมมติฐานจากผลการวิเคราะห โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้   
 
 1. การวิเคราะหตัวแบบสมมติฐาน 
 การวิเคราะหตัวแบบแรก เปนการวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางตามกรอบแนวคิด 
ทฤษฎี และสมมติฐาน หากตัวแบบไมสอดคลองและกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ จะทําการ
ปรับแกตามดัชนีปรับแกแตละดัชนีโดยพิจารณาควบคูกับแนวคิด ทฤษฎี และประสบการณของ
ผูวิจัยที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้ 

1. เร่ิมจากการเพิ่มเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนตามดัชนีปรับแก (M.I) เทานั้น 
เพื่อคงตัวแบบตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน จนกวาจะไดตัวแบบที่
สอดคลองและกลมกลืนกับขอมูลมากที่สุด 

2. หากยังไมไดตัวแบบที่สอดคลองและกลมกลืนกับขอมูลจึงทําการปรับแกโดยการเพิ่ม
เสนอิทธิพลเทานั้น โดยยังไมตัดเสนอิทธิพลใด ๆ ออก 

3. เมื่อไดตัวแบบที่กลมกลืนกับขอมูลมากที่สุดแลว จะทําการปรับแตงตัวแบบเพื่อลด
ความซับซอนของตัวแบบ โดยพิจารณาจากคา  PGFI  ที่เพิ่มข้ึน ดวยการตัดเสน
ความสัมพันธความคลาดเคลื่อนที่มีคาอัตราสวนวิกฤต (CR ) ระหวาง -1.96-1.96 
ออกทีละเสนจากเสนที่มีคาต่ําสุดที่เปลี่ยนแปลงไปในแตละครั้ง  หากมีดัชนีปรับแก
เสนอใหเพิ่มเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อน จะเพิ่มเขาสูตัวแบบและทดสอบวา
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติหรือไม หากไมมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติก็จะไมนําเขาไวในตัวแบบ1     

 ผลการวิเคราะหตัวแบบความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และ
สมมติฐาน ตัวแบบแรก ไดสัดสวนระหวางคา 2x  / df  มากกวา 2.0 คา p  นอยกวา 0.05 คา
GFI , AGFI  และ CFI  มีคาต่ํากวา 0.90 คา RMSEA  มากกวา 0.05 ดังคาสถิติในตารางที่ 
6.28 (ดูแผนภาพผลการวิเคราะหตัวแบบในภาคผนวก ฉ)  
 
 
 
                                                        
 1 บางตัวแบบมีเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนท่ีไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติอยูดวย เพราะจากการตัด
เสนดังกลาวออกจากตัวแบบ มีผลทําใหตัวแบบไมมีความสอดคลองและความกลมกลืนกับขอมูลเชงิประจักษ ดังนั้นจึงไมตัดออกจากตัว
แบบ 
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ตารางที่ 6.28 คาความสอดคลองและกลมกลืนกับขอมลูเชิงประจักษ และการปรับแกของตัวแบบ
หลัก (ตวัแบบแรก)  
 

ตัวแบบ 2x  df  p  GFI  AGFI  CFI  PGFI  RMSEA  
ตัวแบบแรกตาม
สมมติฐาน 

2,518.02 214 0.00 0.88 0.85 0.86 0.69 0.08 

 
 จากคาสถิติตารางที่ 6.28 แสดงวา ตัวแบบตามสมมติฐานยังไมมีความสอดคลองและ
ความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ จึงมีการผอนคลายขอตกลงเบื้องตน โดยกําหนดใหความ
คลาดเคลื่อนมีความสัมพันธกันได โดยพิจารณาจากคาดัชนีปรับแก เพื่อปรับตัวแบบใหม 
 ผลการปรับแกตัวแบบ ไดคา 2x  และ df  ลดลงจากตัวแบบแรก คือ 2x∇ =2,395.73 และ 
df∇ =92 สัดสวนคา 2x  / df  เทากับ 1.00 คา p =0.48 คา GFI =0.99, AGFI =0.99 คา 
CFI  = 1.00 และ RMSEA =0.00 จากคาดัชนีดังกลาวแสดงวาตัวแบบมีความสอดคลองและ
กลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก ตัวแบบโดยรวมไมปฏิเสธความสอดคลองและความ
กลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ ดังคาสถิติในตารางที่ 6.29 (ดูแผนภาพผลการวิเคราะหตัวแบบใน
ภาคผนวก ฉ) 
 
ตารางที ่6.29 คาสอดคลองและกลมกลืนกับขอมลูเชิงประจักษ และการปรับแกของตัวแบบหลัก  
 

ตัวแบบ 2x  df  p  GFI  AGFI  CFI  PGFI  RMSEA  
ตัวแบบ

ปรับแกลําดับ
ที่ 1 

122.29 122 0.48 0.99 0.99 1.00 0.44 0.00 

 
 ผลการปรับแกตัวแบบ แมวาตัวแบบตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐานมีความ
สอดคลองและความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก แตคา PGFI  ต่ํากวา 0.50 แสดงวาตัว
แบบยังไมดีพอ เมื่อพิจารณาจากดัชนีความซับซอนของตัวแบบควบคูกับดัชนีอ่ืน ๆ ดังนั้นจึงทํา
การปรับแกตัวแบบตอ  
 การปรับแกลําดับตอไปเปนการลดเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนที่มีคาต่ําสุดออก
ตามลําดับ ควบคูไปกับการเพิ่มเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนใหมที่โปรแกรมแนะนําใหเพิ่ม
เขาไปในตัวแบบ จนไดตัวแบบที่มีเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนที่มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติเทานั้น  
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 การหยุดลดเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนจะหยุดลดเมื่อเสนความสัมพันธความ
คลาดเคลื่อนเสนตอไปที่นําออกมาจากตัวแบบทําใหตัวแบบไมสอดคลองและความกลมกลืนกับ
ขอมูลเชิงประจักษ และหยุดเพิ่มเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนที่เพิ่มเขาไปในตัวแบบไมมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แมวาโปรแกรมวิเคราะหขอมูลยังเสนอใหมีการปรับแก
ตัวแบบอีก  
 ผลการปรับแกตัวแบบ พบวา ตัวแบบมีคา 2x  และ df  เพิ่มข้ึน คา p  ลดลง สัดสวนคา 

2x  / df  เพิ่มข้ึนเล็กนอย คา GFI =0.99, AGFI =0.99, CFI =1.00 และ RMSEA =0.01 คา 
PGFI  = 0.44 เทากับตัวแบบปรับแกลําดับที่ 1 ดังคาสถิติในตารางที่ 6.30 (ดูแผนภาพผลการ
วิเคราะหตัวแบบในภาคผนวก ฉ) 
 
ตารางที ่6.30 คาสอดคลองและกลมกลืนกับขอมลูเชิงประจักษ ของตัวแบบหลักจากการลดความ
ซับซอนของตวัแบบ  
 
ตัวแบบ 2x  df  p  GFI  AGFI  CFI  PGFI  RMSEA  
ตัวแบบ

ปรับแกลําดับ
ที่ 2 

131.10 123 0.29 0.99 0.99 1.00 0.44 0.01 

 
 แมวาการปรับแกตัวแบบจะไมทําใหตัวแบบมีความซับซอนลดลง  แตการลดเสน
ความสัมพันธความคลาดเคลื่อนที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิติออกไปจากตัวแบบ ทําใหไดตัวแบบที่มี
เสนอิทธิพลที่มีนัยสําคัญทางสถิติมากขึ้นกวาตัวแบบที่ยังมีเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนที่
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติอยูภายในตัวแบบ ดังนั้นในการวิเคราะหตอไปจึงใชตัวแบบปรับแกลําดับที่ 
2 เปนตัวแบบหลักในการวิเคราะห และการปรับแกตัวแบบเปนตัวแบบลดรูป (parsimonious 
model)1 ในลําดับตอไป  
 จากคาสถิติที่ไดจากตัวแบบปรับแกลําดับที่ 2 คือ คา 2x   ที่ลดลงมากกวาคาแรก แสดงวา 
ตัวแบบมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดีขึ้น สัดสวนคา 2x  / df  = 1.07 หรือไมเกิน 2.0 
แสดงวา ตัวแบบมีความกลมกลืนอยางมีเหตุผลกับขนาดของขอมูลที่ใชในการทดสอบ ( n  = 
1,807) คา p  =0.29 หรือมากกวา 0.05 แสดงวา ตัวแบบสมมติฐานมีความสอดคลองเปนอยางดี
กับขอมูลจากกลุมตัวอยาง คา GFI  = 0.99 และ AGFI  = 0.99 หรือมากกวา 0.90 แสดงวา ตัว
แบบมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก คา CFI =1.00 หรือมากกวา 0.90 แสดงวา ตัว
                                                        
 1 ตัวแบบที่มีลูกศรแสดงอิทธิพลทางตรงระหวางตัวแปรนอยที่สุด โดยยังคงอธิบายความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัว
แปรได (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542: 192) 
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แบบสมมติฐานมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษมากกวาตัวแบบอิสระ คา RMSEA  = 0.01 
หรือนอยกวา 0.05 กลาวคือ ตัวแบบมีคาความแปรปรวนและความแปรปรวนรวม (variance and 
covariance) นอยกวารอยละ 1 แสดงวา ตัวแบบมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษมาก ตัว
แปรองคประกอบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัวสามารถอธิบายตัวแปรองคประกอบที่เปนผลลัพธ คือ การ
บริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ไดระดับมากหรือรอยละ 78 ( 2R =0.78) 

 
2x =131.10, df =123 p =0.29, GFI =0.99, AGFI =0.99, CFI =1.00, PGFI =0.44, RMSEA =0.01 

 
แผนภาพที่ 6.1  ความสัมพันธโครงสรางเชงิเสนตัวแบบหลกั ตามกรอบแนวคิด ทฤษฎ ีและ 
  สมมติฐาน 
 
 สรุปไดวา ตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่พัฒนาและ
ปรับปรุงมาจากแนวคิด และทฤษฎีภายใตแนวคิดการบริการงานแบบเอกชน หรือตัวแบบ
สมมติฐาน เปนตัวแบบที่มีความตรงกับขอมูลจริงที่เกิดขึ้นในธรรมชาติ ดังแผนภาพที่  6.1 

TAM 

β =-0.21* 

TR 

2R =0.43 

2R =0.85 

2R =0.53 

2R =0.99 2R =0.54 

γ =0.68* 

CRS 

INF CON 
 

DIV 

ESQ 

β =0.88* 

β =-0.12 

γ =-0.13* 

γ =1.06* 

β =0.27* 
β =0.35 

γ =-1.34 

β =0.17 

γ =0.76* 

β =-0.21* 

β =0.-13* 

β =0.06* 

β =0.98 

β =0.76* 

2R =0.02 
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 ผลการวิเคราะหแสดงวาตัวแบบสมมติฐานที่ผูวิจัยพัฒนามาจากการศึกษาแบบนิรนัยนั้น
ไดรับการยืนยันความถูกตองจากขอมูลจริง และเพื่อใหไดตัวแบบที่มีความแข็งแรง (robust 
model) ในการทํานาย จึงนําเอาตัวแบบหลักมาวิเคราะหตอดวยขอมูลจากกลุมกระทรวงนโยบาย
พื้นฐานแหงรัฐ กลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของ
รัฐ เพื่อศึกษาความไมแปรเปลี่ยนของตัวแบบ (cross validation)  
 จากการวิเคราะหตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ พบวา ตัวแปรแฝงภายใน
ตัวแบบมีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ลดลงจากตัวแบบหลักที่มีจํานวน 11 
คู เหลือ 7 คู แตทิศทางของความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรที่เหลือไมเปลี่ยนแปลงไปจากตัว
แบบหลัก ตัวแปรองคประกอบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัวสามารถอธิบายตัวแปรองคประกอบที่เปน
ผลลัพธ คือ การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดต่ํากวาตัวแบบหลักเล็กนอย แตจัดวา
อยูในระดับดี ( 2R =0.83) ดังแผนภาพที่ 6.2 

 
2x =166.87, df =157 p =0.28, GFI =0.98, AGFI =0.97, CFI =1.00, PGFI =0.56, RMSEA =0.01 

 
แผนภาพที่ 6.2 ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนของตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
  ตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน 

TAM 

β =-0.17 

TR 

2R =0.41 

2R =0.83 

2R =0.57 

2R =0.99 2R =0.44 

γ =0.62* 

CRS 

INF CON 
 

DIV 

ESQ 

β =0.89* 

β =-0.08 

γ =-0.17 

γ =1.04* 

β =0.33* 
β =0.15 

γ =0.83 

β =0.79* 

γ =0.72* 

β =-0.12 

β =0.12 

β =0.04 

β =-1.05 

β =0.66* 

2R =0.03 
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 จากการวิเคราะหตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ พบวา ตัวแปรแฝง
ภายในตัวแบบมีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ลดลงจากตัวแบบหลักที่มี
จํานวน 11 คู เหลือ 5 คู แตทิศทางของความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรที่เหลือไมเปลี่ยนแปลง
ไปจากตัวแบบหลัก ตัวแปรองคประกอบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัวสามารถอธิบายตัวแปรปจจัยที่เปน
ผลลัพธ คือ การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดอยูในระดับดี หรือต่ํากวาตัวแบบหลัก
เล็กนอย ( 2R =0.84) ดังแผนภาพที่ 6.3 
 

 
 

2x =158.42, df =157 p =0.45, GFI =0.98, AGFI =0.96, CFI =1.00, PGFI =0.56, RMSEA =0.00 
 
แผนภาพที่ 6.3 ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนของตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนา
  ประเทศ ตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน 
 
 จากการวิเคราะหตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล พบวา ตัวแปรแฝง
ภายในตัวแบบมีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ลดลงจากตัวแบบหลักที่มี

TAM 

β =-0.23 

TR 

2R =0.54 

2R =0.84 

2R =0.47 

2R =0.99 2R =0.54 

γ =0.67* 

CRS 

INF CON 
 

DIV 

ESQ 

β =0.90* 

β =-0.32 

γ =-0.12 

γ =1.18* 

β =-0.05 
β =-0.06 

γ =1.06 

β =0.19 

γ =0.95* 

β =-0.39 

β =-0.07 

β =0.03 

β =-0.96 

β =0.62* 

2R =0.02 
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จํานวน 11 คู เหลือ 6 คู และพบวา ทิศทางของความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรที่เหลือ
เปลี่ยนแปลงไปจากตัวแบบหลักจํานวน 1 คู คือ ความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอมดาน
เทคโนโลยีและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส เปนการเปลี่ยนจากความสัมพันธเชิงผกผันไปเปน
ความสัมพันธเชิงบวก สวนตัวแปรองคประกอบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัวสามารถอธิบายตัวแปร
องคประกอบที่เปนผลลัพธ คือ การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดอยูในระดับเดียวกับ
ตัวแบบหลัก คือ ดีมาก ( 2R =0.85) ดังแผนภาพที่ 6.4 
 
 

 
 
 

2x =149.29, df =155 p =0.61, GFI =0.97, AGFI =0.94, CFI =1.00, PGFI =0.54, RMSEA =0.00 
 
แผนภาพที่ 6.4 ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนของตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของ 
  รัฐบาล พัฒนาประเทศ ตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน 
 

TAM 

β =-0.28 

TR 

2R =0.43 

2R =0.85 

2R =0.64 

2R =0.99 2R =0.71 

γ =0.84 

CRS 

INF CON 
 

DIV 

ESQ 

β =0.92* 

β =0.29 

γ =0.16 

γ =0.67* 

β =0.32* 
β =0.29 

γ =-0.45 

β =0.49 

γ =0.45* 

β =0.15 

β =0.27* 

β =0.01 

β =0.21 

β =0.49* 

2R =0.02 
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 ผลการทดสอบความไมแปรเปล่ียนของตัวแบบ พบวา คาไค-สแควของตัวแบบหลักไม
แตกตางกับคาไค-สแควของตัวแบบกลุมกระทรวงทุกตัวแบบ สวนคาไค-สแควของตัวแบบกลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐไมแตกตางกับคาไค-สแควของตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตร
การพัฒนาประเทศ แตแตกตางกับคาไค-สแควของตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของ
รัฐบาล ดังคาสถิติในตารางที่ 6.31 
 
ตารางที่ 6.31 เปรียบเทียบคาความสอดคลองและระดับความกลมกลืนของตัวแบบ 
  ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน ตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ดัชนีความสอดคลอง

และกลมกลืน 
ตัวแบบหลัก 

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
ภารกิจเรงดวนของ

รัฐบาล 
2x  131.10 166.87 158.42 149.29 
df  123 157 157 155 

p  0.29 0.38 0.31 0.61 

GFI  0.99 0.98 0.98 0.97 

AGFI  0.99 0.97 0.96 0.94 

CFI  1.00 1.00 1.00 1.00 

PGFI  0.44 0.56 0.56 0.54 

RMSEA  0.01 0.01 0.00 0.00 
2x∇  -> 35.77 27.32 18.19 
df∇  -> 34 34 32 
p  -> 0.3852 0.7845 0.9760 

2x∇  - -> 8.45 17.58 
df∇  - -> 0 2 
p  - -> 1 0.0001 

   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแบบ แสดงวา ตัวแบบหลักตามกรอบแนวคิด 
ทฤษฎี และสมมติฐาน ไมแปรเปลี่ยน (invariance) เมื่อเปลี่ยนกลุมประชากร  
 จากตัวแบบความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน  
สามารถหาคาอิทธิพลทางตรง (DE ) คาอิทธิพลทางออม ( IE ) และคาอิทธิพลรวม (TE ) ของตัว
แปรองคประกอบ และสามารถอธิบายไดวา การบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะ
ไทยที่ทําใหเกิดการใหบริการที่เรียกวา การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ไดรับอิทธิพล
รวมและอิทธิพลทางตรงมาจากปจจัยเหตุดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมากที่สุด และไดรับ
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อิทธิพลทางออมจากปจจัยเหตุดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมากที่สุด 
ทิศทางของคาอิทธิพลดังกลาว สัมพันธกับคาอิทธิพลของตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐาน
แหงรัฐ กลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒาประเทศ และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 
ดังตารางที่ 6.32 
 
ตารางที่  6.32 เปรียบเทียบคาอิทธิพลของตัวแปรเหตุไปยังตัวแปรผลของตัวแบบตามกรอบ 
  แนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน 
 
ตัวแปรผล การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน (CRS) 

ตัวแบบหลัก 
ตัวแบบกลุมกระทรวง
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 

ตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธ
ศาสตรการพัฒนาประเทศ 

ตัวแบบกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล ตัวแปรเหตุ 

DE  IE  TE  DE  IE  TE  DE  IE  TE  DE  IE  TE  
ความเหลื่อม
ล้ําในการ
เขาถึง

สารสนเทศ
และความรู 

(DIV) 

- 0.58 0.58 - 0.59 0.56 - 0.63 0.63 - 0.56 0.56 

ความพรอม
ดาน

เทคโนโลยี 
(TR) 

- -0.06 -0.06 - 0.15 0.15 - 0.02 0.02 - 0.22 0.22 

อิทธิพลทาง
สังคม (INF) 

- -0.18 -0.18 - -0.10 -0.10 - -0.36 -0.36 - 0.14 0.14 

การควบคุม
พฤติกรรมการ
รับรู (CON) 

- 0.06 0.06 - -0.04 -0.04 - -0.03 -0.03 - 0.00 0.00 

คุณภาพ
บริการ

อิเล็กทรอนิกส 
(ESQ) 

0.88 0.05 0.93 0.89 0.03 0.91 0.90 0.02 0.92 0.92 0.00 0.92 

การยอมรับ
บริการ

อิเล็กทรอนิกส 
(TAM) 

0.06 - 0.06 0.04 - 0.04 0.03 - 0.03 0.01 - 0.01 
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 2. การวิเคราะหตัวแบบแบบประหยัด 
 แมวาผลการวิเคราะหตัวแบบหลักตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐานไดตัวแบบที่มี
ความสอดคลองและกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก แตคาความกลมกลืนแบบประหยัดต่ํา
มาก (PGFI =0.44) แสดงวา ตัวแบบยังมีความซับซอนมาก จึงทําการปรับแกตัวแบบตอ เพื่อให
ไดตัวแบบที่มีความซับซอนนอยหรือเปนตัวแบบแบบประหยัด สําหรับใชตรวจสอบความตรงหรือ
ความไมแปรเปลี่ยนตอไป การปรับแกจากนี้ไป มี 3 วิธีควบคูกัน ดังนี้ 

1. ลดเสนอิทธิพลของตัวแปรแฝง ที่มีอิทธิพลอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยพิจารณา
จากคาอิทธิพลที่มีคาอัตราสวนวิกฤต (CR ) ระหวาง -1.96-1.96 ทีละเสนจากเสนที่มี
คาต่ําสุดที่เปลี่ยนแปลงไปในแตละครั้ง 

2. ลดเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนระหวางตัวแปรที่มีความสัมพันธกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ ที่เกิดจากการลดเสนอิทธิพลของตัวแปรแฝง 

3. เมื่อทําการลดเสนอิทธิพลและเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อน โปรแกรมไดแสดง
ดัชนีปรับแกเพิ่ม จึงเลือกคูตัวแปรที่มีความสัมพันธความคลาดเคลื่อนระหวางตัวแปร
สูงสุดเพิ่มเขาไปในตัวแบบ แตเมื่อประมวลผลแลว ความสัมพันธความคลาดเคลื่อน
ระหวางตัวแปรมีความสัมพันธกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติก็จะลดเสน
ความสัมพันธดังกลาวออก (ดังนั้นตัวแบบบางตัวแบบจึงยังมีดัชนีปรับแกที่มี
ความสัมพันธกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติเหลืออยูในการวิเคราะห) 

 การปรับแกตัวแบบเริ่มปรับแกจากตัวแบบหลักที่มีความสอดคลองและกลมกลืนกับขอมูล
เชิงประจักษ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ลดเสนความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรปจจัยดานอิทธิพลทางสังคม (INF) 
และตัวแปรปจจัยดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู (CON) 

2. ลดความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรปจจัยดานความพรอมดานเทคโนโลยี (TR) 
และตัวแปรปจจัยดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (TAM) 

3. ลดเสนความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรปจจัยดานอิทธิพลทางสังคม (INF) 
และตัวแปรปจจัยดานคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (ESQ) 

4. การลดเสนความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรสามารถทําไดจํานวน 3 คูเทานั้น 
เพราะการลดเสนความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ
ลําดับตอไป เปนเสนความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรปจจัยดานความเหลื่อม
ล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู (DIV) และตัวแปรปจจัยดานความพรอมดาน
เทคโนโลยี (TR) และเสนความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรปจจัยดานอิทธิพล
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ทางสังคม (INF) และตัวแปรปจจัยดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ทําใหเกิด
เปนตัวแบบซอน 2 ตัวแบบ จึงหยุดการปรับแกตัวแบบ 

5. ทําการเพิ่ม-ลดเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนตามเงื่อนไขที่กําหนด แตยังคงมี
ดัชนีปรับแกหลงเหลืออยู เนื่องจากการเพิ่มเสนความสัมพันธความคลาดเคลื่อนเขา
ไปสูตัวแบบแลวพบวา มีความสัมพันธกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 ผลปรับแกตัวแบบหลักตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน ไปเปน ตัวแบบประหยัด 
พบวา ตัวแบบประหยัดของตัวแบบหลัก มีคา 2x =132.29, df =124 และ p =0.29 ซึ่งเพิม่จากตวั
แบบเดิม มีคา 2x∇ =1.19 และ df∇ =1 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของตัวแบบไดคา p = 
0.2753 แสดงวา ตัวแบบที่ปรับแกเปลี่ยนแปลงไมมีความแตกตางไปจากตัวแบบเดิม แตคาความ
กลมกลืนแบบประหยัดเพิ่มขึ้นเล็กนอย ( PGFI =0.45) ไมถึงระดับที่จัดวาเปนตัวแบบที่มีความ
ซับซอนนอย (PGFI >0.50)  
 ผลการปรับแกตัวแบบหลัก ทําใหไดตัวแบบแบบประหยัด ที่มีลักษณะดังนี้ 

1. ตัวแบบมีความสัมพันธของความคลาดเคลื่อนระหวางตัวแปรอยางมีนัยสําคัญทุกคู
ตัวแปร 

2. ตัวแบบมีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปร จํานวน 13 คู ลดลงจากตัวแบบหลัก
กอนปรับเปนตัวแบบประหยัด จํานวน 3 คู 

3. ตัวแบบมีตัวแปรแฝงภายในที่มีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
จํานวน 11 คู และไมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุ จํานวน 2 คู 

4. การลดเสนความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรภายในตัวแบบดังที่กลาวมาแลว มี
ผลทําใหความสัมพันธ เชิงสาเหตุระหวางตัวแปรแฝงภายในตัวแบบเกิดการ
เปลี่ยนแปลงระดับความสัมพันธ คือ ความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อมลํ้า
ในการเขาถึงสารสนเทศและความรู (DIV) และความพรอมดานบริการอิเล็กทรอนิกส 
(TR) เปลี่ยนจากมีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติไปเปนไมมี
ความสัมพันธกัน และความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรู (DIV) และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (TAM) เปลี่ยน
จากไมมีความสัมพันธกันไปเปนมีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

5. ตัวแปรองคประกอบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัวสามารถอธิบายตัวแปรปจจัยที่เปนผลลัพธ 
คือ การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ไดระดับมากหรือรอยละ 78 
( 2R =0.78) ลดลงจากตัวแบบหลักกอนปรับมาเปนตัวแบบประหยัดเล็กนอย 
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2x =132.29, df =124, p =0.29, GFI =0.99, AGFI =0.99, CFI =1.00, PGFI =0.45, RMSEA =0.01 

 
แผนภาพที่ 6.5 ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนของตัวแบบหลัก แบบประหยัด  
 
 เมื่อวิเคราะหจากความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรองคประกอบภายในตัวแบบ
ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนแบบประหยัดของตัวแบบหลัก พบวา ตัวแปรองคประกอบดานการ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรู เปนตัวแปรองคประกอบภายในที่ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรภายนอกคือ 
ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู และตัวแปรองคประกอบภายใน คือ ความ
พรอมดานเทคโนโลยี ในการอธิบายตัวแบบไดมากที่สุด ขณะเดียวกันตัวแปรองคประกอบดานการ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรูยังมีอิทธิพลทางตรงรวมกับตัวแปรองคประกอบดานความเหลื่อมลํ้าใน
การเขาถึงสารสนเทศและความรูและตัวแปรองคประกอบดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสทําให
ตัวแปรองคประกอบดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลตอการเกิดการบริการที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชนตามมา นอกจากนี้แลวการเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับ

γ =0.63* 

2R =0.99 2R =0.40 
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2R =0.78 

2R =0.54 

γ =0.58* 
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INF CON 
 

DIV 

ESQ 

β =0.85* 

γ =-0.11 

γ =0.99* 

β =0.26* 

γ =-1.63* 

β =1.47* 

2R =0.01 

β =0.09 
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ประชาชนยังเกิดมาจากความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรองคประกอบดานคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสกับตัวแปรองคประกอบดานความพรอมดานเทคโนโลยีอีกทางหนึ่งดวย 
 ผลการวิเคราะหตัวแบบแบบประหยัดของกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ พบวา ตัว
แปรแฝงภายในตัวแบบมีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ลดลงจากตัวแบบหลัก
แบบประหยัดที่มีจํานวน 13 คู เหลือ 9 คู แตทิศทางของความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรที่เหลือ
ไมเปลี่ยนแปลงไปจากตัวแบบหลัก ตัวแปรองคประกอบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัวสามารถอธิบายตัว
แปรปจจัยที่เปนผลลัพธ คือ การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดอยูในระดับดี หรือตํ่า
กวาตัวแบบหลักเล็กนอย ( 2R =0.74) ดังแผนภาพที่ 6.6 

 
2x =146.02, df =146, p =0.48, GFI =0.99, AGFI =0.97, CFI =1.00, PGFI =0.52, RMSEA =0.00 

 
แผนภาพที่ 6.6 ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนของตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
  แบบประหยัด 
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 เมื่อพิจารณาจากความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรองคประกอบภายในตัวแบบ
ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนแบบประหยัดของตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
พบวา ยังมีทิศทางและรูปแบบความสัมพันธมีความแตกตางจากตัวแบบหลักเล็กนอย กลาวคือ 
ตัวแปรองคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู เปนตัวแปรองคประกอบภายในที่ไดรับ
อิทธิพลจากตัวแปรภายนอกคือ ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู และตัวแปร
องคประกอบภายใน  คือ  ความพรอมดานเทคโนโลยี ในการอธิบายตัวแบบไดมากที่ สุด 
ขณะเดียวกันตัวแปรองคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรูยังมีอิทธิพลทางตรงรวมกับ
ตัวแปรองคประกอบดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูและตัวแปร
องคประกอบดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสทําใหตัวแปรองคประกอบดานการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลตอการเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนตามมาเชนกัน แต
การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไมไดรับอิทธิพลมาจากความสัมพันธเชิงสาเหตุ
ระหวางตัวแปรองคประกอบดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับความพรอมดานเทคโนโลยี
เหมือนกับตัวแบบหลัก 
 จากการวิเคราะหตัวแบบแบบประหยัดของกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 
พบวา ตัวแปรแฝงภายในตัวแบบมีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ลดลงจากตัว
แบบหลักแบบประหยัดที่มีจํานวน 13 คู เหลือ 5 คู แตทิศทางของความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัว
แปรที่เหลือไมเปลี่ยนแปลงไปจากตัวแบบหลัก ตัวแปรองคประกอบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัวสามารถ
อธิบายตัวแปรปจจัยที่เปนผลลัพธ คือ การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดอยูในระดับ
ดี หรือมากกวาตัวแบบหลักเล็กนอย ( 2R =0.85) ดังแผนภาพที่ 6.7 
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2x =158.06, df =160, p =0.53, GFI =0.98, AGFI =0.96, CFI =1.00, PGFI =0.57, RMSEA =0.00 
 
แผนภาพที่ 6.7 ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนของตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนา
  ประเทศ แบบประหยัด 
 
 จากการวิเคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรองคประกอบภายในตัวแบบ
ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนแบบประหยัดของตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ พบวา มีทิศทางและรูปแบบของความสัมพันธแตกตางไปจากตัวแบบหลักและตัวแบบ
กลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐอยางชัดเจน นั่นคือ แมวาตัวแปรองคประกอบภายในดาน
การควบคุมพฤติกรรมการรับรูจะมีความสามารถในการตัวแบบไดมากกวาตัวแปรองคประกอบอื่น 
ๆ ก็ตาม แตไดรับอิทธิพลมาจากตัวแปรองคประกอบดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศ
และความรู เทานั้น สวนตัวแปรองคประกอบดานความพรอมดานเทคโนโลยีไมมีอิทธิพล 
ขณะเดียวกันตัวแปรองคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรูก็ไมมีอิทธิพลทางตรงตอตัว
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แปรองคประกอบดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสเชนเดียวกับตัวแปรองคประกอบดานความ
เหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู และตัวแปรองคประกอบดานการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสก็ไมมีอิทธิพลตอการเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนดวย แต
ทิศทางของความสัมพันธเชิงสาเหตุจากตัวแปรองคประกอบดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรูที่มีตอตัวแปรองคประกอบดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแลวทําใหเกิด
การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนยังคงมีอยู สวนตัวแปรองคประกอบดานคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสไมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับความพรอมดานเทคโนโลยีแลวทําใหเกิดการ
บริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนเชนเดียวกับตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
 จากการวิเคราะหตัวแบบแบบประหยัดของกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล พบวา 
ตัวแปรแฝงภายในตัวแบบมีความสัมพันธเชิงสาเหตุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ลดลงจากตัวแบบ
หลักแบบประหยัดที่มีจํานวน 13 คู เหลือ 5 คู แตทิศทางของความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรที่
เหลือไมเปลี่ยนแปลงไปจากตัวแบบหลัก ตัวแปรองคประกอบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัวสามารถ
อธิบายตัวแปรปจจัยที่เปนผลลัพธ คือ การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดอยูในระดับ
ดี หรือมากกวาตัวแบบหลักเล็กนอย ( 2R =0.85) ดังแผนภาพที่ 6.8 
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2x =144.89, df =158, p =0.76, GFI =0.97, AGFI =0.94, CFI =1.00, PGFI =0.55, RMSEA =0.00 
 
แผนภาพที่ 6.8 ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนของตัวแบบกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของ 
  รัฐบาล แบบประหยัด 
 
 เมื่อพิจารณาจากความสัมพันธเชิงโครงสรางของตัวแปรองคประกอบภายในตัวแบบกลุม
กระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลแลว พบวา ตัวแปรองคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการ
รับรูมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับตัวแปรองคประกอบดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส แตไมมี
อิทธิพลทางออมตอเนื่องทําใหเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน สวนตัวแปร
องคประกอบอื่น ๆ มีทิศทางและรูปแบบความสัมพันธเหมือนกับตัวแบบกลุมกระทรวงยุทธศาสตร
การพัฒนาประเทศประเทศ  
 นอกจากความสัมพันธเชิงโครงสรางระหวางตัวแปรองคประกอบภายในตัวแบบดังที่กลาว
มาแลว ผลการวิเคราะหตัวแบบไดแสดงคาสัมประสิทธิ์การทํานาย ( 2R ) ของตัวแปรดัชนีภายใน

γ =0.58* 

2R =0.99 2R =0.75 

β =0.20 

β =0.00 
β =0.39* 

TAM 

β =-0.29 

TR 

2R =0.42 

2R =0.85 

2R =0.65 

γ =0.87 

CRS 

INF CON 
 

DIV 

ESQ 

β =0.92* 

γ =0.18 

γ =0.96* 

β =0.15 

γ =-1.48 

β =2.04* 

2R =0.03 

β =-0.29 
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ตัวแบบที่ชี้ใหเห็นวา ตัวแปรดัชนีแตละตัวแปรมีความสามารถในการทํานายตัวแบบมากนอย
แตกตางกัน ดังตารางที่ 6.33 (ดูคา  2R  ของตัวแปรไดในภาคผนวก ฉ) 
 
ตารางที่ 6.33 เปรียบเทียบอันดับคาสัมประสิทธิ์การทํานายของตัวแปรดัชนีภายในตัวแบบ 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง อันดับ
ที่ 

ตัวแบบหลัก 
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 

ยุทธศาสตรการพัฒนา
ประเทศ ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 

1 ความไววางใจ ความไววางใจ ความไววางใจ ความไววางใจ 

2 ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ คุณภาพขอมูล ความสามารถใชงาน 

3 คุณภาพขอมูล คุณภาพขอมูล ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ 

4 การรับรูถึงความงายในการ
ใชงาน 

การรับรูถึงความงายในการ
ใชงาน 

การรับรูถึงความมี
ประโยชน 

การรับรูถึงความมี
ประโยชน 

5 การรับรูถึงความมี
ประโยชน 

การรับรูถึงความมี
ประโยชน 

กลุมเพื่อน คุณภาพขอมูล 

6 ความสามารถใชงาน ความสามารถใชงาน คุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธในการใหบริการ 

การรับรูถึงความงายในการ
ใชงาน 

7 กลุมเพื่อน กลุมเพื่อน การรับรูถึงความงายในการ
ใชงาน 

ผูบังคับบัญชา 

8 ผูบังคับบัญชา ผูบังคับบัญชา ความสามารถใชงาน ครอบครัว 

9 ครอบครัว ครอบครัว การดําเนินนโยบายของรัฐ กลุมเพื่อน 

10 คุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธในการใหบริการ 

คุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธในการใหบริการ 

ผูบังคับบัญชา 
คุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธในการ

ใหบริการ 

11 ความรับผิดชอบ การสนับสนุนดาน
เทคโนโลย ี

ความรับผิดชอบ การดําเนินนโยบายของรัฐ 

12 การสนับสนุนดาน
เทคโนโลย ี

ความรับผิดชอบ ครอบครัว ความรับผิดชอบ 

13 ความภักดี ความเช่ือดานเทคโนโลย ี การสนับสนุนดาน
เทคโนโลย ี

การสนับสนุนดาน
เทคโนโลย ี

14 ความเช่ือดานเทคโนโลย ี ความภักดี ความภักดี การสนับสนุนจากรัฐบาล 

15 การดําเนินนโยบายของรัฐ การใชบริการที่เปน
เทคโนโลย ี

ความเช่ือดานเทคโนโลย ี ความภักดี 

16 การสนับสนุนจากรัฐบาล การดําเนินนโยบายของรัฐ ความสามารถใชงานได
ดวยตนเอง 

ความสามารถใชงานได
ดวยตนเอง 
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ตัวแบบกลุมกระทรวง อันดับ
ที่ ตัวแบบหลัก 

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 

17 
การใชบริการที่เปน

เทคโนโลย ี การสนับสนุนจากรัฐบาล การสนับสนุนจากรัฐบาล ความเช่ือดานเทคโนโลย ี

18 ความสามารถใชงานได
ดวยตนเอง 

ความสามารถใชงานได
ดวยตนเอง 

การใชบริการที่เปน
เทคโนโลย ี

โครงสรางพื้นฐาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร 

19 การมีและใชเทคโนโลยี ภาพพจนทางสังคม ภาพพจนทางสังคม ภาพพจนทางสังคม 

20 ภาพพจนทางสังคม 
ความตองการในอนาคต
เกี่ยวกับการใชบริการดาน

เทคโนโลย ี

โครงสรางพื้นฐาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร 

การใชบริการที่เปน
เทคโนโลย ี

21 
โครงสรางพื้นฐาน

เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 

การมีและใชเทคโนโลยี การมีและใชเทคโนโลยี คุณลักษณะทางประชากร 

22 
ความตองการในอนาคต
เกี่ยวกับการใชบริการดาน

เทคโนโลย ี

โครงสรางพื้นฐาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร 

ความตองการในอนาคต
เกี่ยวกับการใชบริการดาน

เทคโนโลย ี
การมีและใชเทคโนโลยี 

23 คุณลักษณะทางประชากร คุณลักษณะทางประชากร คุณลักษณะทางประชากร 
ความตองการในอนาคต
เกี่ยวกับการใชบริการดาน

เทคโนโลย ี
 
 จากการจัดอันดับคาสัมประสิทธิ์การทํานายของตัวแปรดัชนีภายในตัวแบบ พบวา ตัวแปร
ความไววางใจเปนดัชนีที่มีความสามารถในการทํานายตัวแบบไดมากที่สุดในทุกตัวแบบ สวนตัว
แปรอันดับตอมามีความแตกตางกันออกไปในแตละตัวแบบ แตที่นาสนใจคือ ตัวแปรดัชนีอันดับที่ 
1-5 เปนตัวแปรดัชนีในตัวแปรองคประกอบดานการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ดังนั้นในการใหบริการ
อิเล็กทรอนิกสเพื่อใหเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนควรใหน้ําหนักกับการทําให
เกิดความไววางใจ ความพึงพอใจ คุณภาพขอมูล ความสามารถใชงาน การรับรูถึงความงายใน
การใชงาน และการรับรูถึงความมีประโยชน 
 ผลการทดสอบความไมแปรเปลี่ยนของตัวแบบ พบวา คาไค-สแควของตัวแบบหลักแบบ
ประหยัดไมแตกตางกับคาไค-สแควของตัวแบบแบบประหยัดกลุมกระทรวงทุกตัวแบบ สวนคาไค-
สแควของตัวแบบประหยัดกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐไมแตกตางกับคาไค-สแควของตัว
แบบแบบประหยัดกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ และคาไค-สแควของตัวแบบแบบ
ประหยัดกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล ดังคาสถิติในตารางที่ 6.34 
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ตารางที่ 6.34  เปรียบเทียบคาความสอดคลองและระดับความกลมกลืนของตัวแบบแบบ 
  ประหยัด 
 

ตัวแบบกลุมกระทรวง 
ดัชนีความสอดคลอง

และกลมกลืน 
ตัวแบบหลัก 

นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 
ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 
ภารกิจเรงดวนของ

รัฐบาล 
2x  132.29 146.02 158.06 144.89 
df  124 146 160 158 

p  0.29 0.48 0.53 0.76 

GFI  0.99 0.99 0.98 0.97 

AGFI  0.99 0.97 0.96 0.94 

CFI  1.00 1.00 1.00 1.00 

PGFI  0.45 0.52 0.57 0.55 

RMSEA  0.01 0.00 0.00 0.00 
2x∇  -> 13.73 25.77 12.6 
df∇  -> 22 36 34 
p  -> 0.9107 0.8966 0.9996 

2x∇  - -> 12.04 1.13 
df∇  - -> 14 12 
p  - -> 0.6030 0.9999 

 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแบบ พบวา ตัวแบบหลักกอนปรับแกเปนตัว
แบบประหยัด ไมมีความแตกตางกับตัวแบบแบบประหยัดของตัวแบบหลัก ตัวแบบแบบประหยัด
ของตัวแบบหลัก ไมมีความแตกตางกับตัวแบบแบบประหยัดของตัวแบบกลุมกระทรวงทุกกลุม 
แสดงวา ตัวแบบหลักและตัวแบบกลุมกระทรวงแบบประหยัดมีความไมแปรเปล่ียน (invariance) 
เมื่อเปลี่ยนกลุมประชากร เชนกัน   
 ผลการวิเคราะหตัวแบบความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนแบบประหยัด พบวา การบริการ
อิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่ทําใหเกิดการใหบริการที่เรียกวา การบริการที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชน ไดรับอิทธิพลรวม (TE ) และอิทธิพลทางตรง (DE ) มาจากปจจัยเหตุ
ดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมากที่สุด และไดรับอิทธิพลทางออม ( IE ) จากปจจัยเหตุดาน
ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมากที่สุด น้ําหนักของคาอิทธิพลดังกลาว 
สัมพันธกับคาอิทธิพลของตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ กลุมกระทรวงยุทธศาสตร
การพัฒนาประเทศ และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล ดังตารางที่ 6.35 
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ตารางที่ 6.35 เปรียบเทียบคาอิทธิพลของตัวแปรเหตุไปยังตัวแปรผลของตัวแบบตามกรอบ 
  แนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน 
 
ตัวแปรผล การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน (CRS) 

ตัวแบบหลัก ตัวแบบกลุมกระทรวง
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ 

ตัวแบบกลุมกระทรวง
ยุทธศาสตรการพัฒนา

ประเทศ 

ตัวแบบกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนของ

รัฐบาล 
ตัวแปรเหตุ 

DE  IE  TE  DE  IE  TE  DE  IE  TE  DE  IE  TE  
ความเหลื่อมล้ํา
ในการเขาถึง
สารสนเทศและ
ความรู (DIV) 

- 0.56 0.56 - 0.54 0.54 - 0.64 0.64 - 0.57 0.57 

ความพรอมดาน
เทคโนโลยี (TR) - -0.07 -0.07 - 0.03 0.03 - 0.05 0.05 - 0.18 0.18 

อิทธิพลทาง
สังคม (INF) - 0.01 0.01 - 0.01 0.01 - 0.00 0.00 - 0.00 0.00 

การควบคุม
พฤติกรรมการ
รับรู (CON) 

- 0.08 0.08 - 0.07 0.07 - -0.05 -0.05 - 0.01 0.01 

คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

(ESQ) 
0.85 0.04 0.89 0.82 0.05 0.87 0.91 0.01 0.92 0.92 0.00 0.92 

การยอมรับ
บริการ

อิเล็กทรอนิกส 
(TAM) 

0.06 - 0.06 0.07 - 0.07 0.02 - 0.02 0.00 - 0.00 

 
 จากการวิเคราะหเปรียบเทียบระหวางตัวแบบหลักกับตัวแบบกลุมกระทรวงตามกรอบ
แนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน และตัวแบบหลักกับตัวแบบกลุมกระทรวงแบบปรับแก พบวา ตัว
แบบไมมีความแตกตางระหวางกัน แสดงวาตัวแบบที่ไดจากการวิจัยนี้ เปนตัวแบบทั่วไป 
(generalized model) สามารถนําไปใชเปนตัวแบบในการบริหารจัดการบริการอิเล็กทรอนิกสที่
มุงเนนการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดกับการบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซต
ของหนวยงานภาครัฐไดทุกหนวยงาน 
 ผลการวิจัยนี้สนับสนุนวา การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทย
เพื่อใหเกิดการบริการที่เรียกวา การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ควรใหน้ําหนักการ
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พัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมากที่สุดเปนอันดับแรก เนื่องจากมีอิทธิพลโดยตรงกับการ
เกิดการบริการที่ใหความสําคัญกับประชาชน ขณะเดียวกันตองลดชองวางของความเหลื่อมลํ้าใน
การเขาถึงสารสนเทศและความรูใหแคบลงใหมากที่สุด เพราะเปนปจจัยสนับสนุนทางออมที่
สําคัญที่ทําใหเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 
 ขอสรุปดังกลาวเปนขอสรุปทั่วไปที่ไดจากขอมูลเชิงประจักษจากผูใชบริการอิเล็กทรอนิกส
ผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐ และเปนขอสรุปที่ไดรับการสนับสนุนจากตัวแบบที่นําไปทดสอบ
กับขอมูลเชิงประจักษจากผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐกลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ กลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ และกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 
 
 3. การทดสอบความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปร 
 การวิเคราะหตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะ
ไทย ขั้นแรกเปนการวิเคราะหตัวแบบหลักตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน การอภิปราย
ผลและพิสูจนสมมติฐาน และทําการวิเคราะหตรวจสอบความตรงของตัวแบบดวยขอมูลจาก
ผูใชบริการตางกลุมกระทรวง และขั้นที่สองเปนการวิเคราะหตัวแบบหลักตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี 
และสมมติฐานแบบประหยัด และทําการตรวจสอบความไมแปรเปลี่ยนของตัวแบบดวยขอมูลของ
ผูใชบริการในแตละกลุมกระทรวง ผลการวิเคราะหชี้ใหเห็นวา ตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกส: ตัว
แบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย ตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐานการวิจัย มีความ
สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และไดรับการทดสอบแลววาเปนตัวแบบทั่วไป ดังนั้นในการ
อภิปรายผลและพิสูจนสมมติฐานของการวิจัยนี้จึงใชตัวแบบหลักแบบประหยัดเปนตัวแบบสําหรับ
อภิปรายและพิสูจนสมมติฐาน ดังตอไปนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
และการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน การวิจัยนี้ยอมรับสมมติฐานดังกลาว เพราะผล
การวิเคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุในตัวแบบแสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมี
อิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ( β =0.85, 
p <0.05) นั่นหมายความวา การใหบริการอิเล็กทรอนิกสที่มีคุณภาพมากมีผลทําใหผูใชบริการมี
ความพึงพอใจ ความไววางใจ และความภักดี หรือเรียกวา เกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับ
ประชาชนมากขึ้นตามมา 
  สมมติฐานที่ 2 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางการควบคุมพฤติกรรมการรับรู
และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส เปนสมมติฐานที่ไดรับการยอมรับจากการวิจัยครั้งนี้ 
เนื่องจากคาอิทธิพลของตัวแปรแฝงดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรูที่มีตอการยอมรับบริการ
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อิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (β =1.47, 
p <0.05) จึงกลาวไดวา การควบคุมพฤติกรรมการรับรูเปนองคประกอบเหตุที่สําคัญปจจัยหนึ่งที่
ทําใหเกิดการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 
 สมมติฐานที่ 3 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส จากผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (β =0.75, 
p <0.05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 ตามที่กลาวมา นั่นหมายความวา หากมีการพัฒนาการ
ใหบริการอิเล็กทรอนิกสใหมีคุณภาพมากยอมไดรับการยอมรับการใชบริการอิเล็กทรอนิกสจาก
ผูใชบริการมากตามมา  
 สมมติฐานที่ 4 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสและการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ผลจากการวิเคราะหพบวา การ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลไปยังการการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนอยูใน
ระดับนอยมาก แตเปนคาอิทธิพลดังกลาวมีนัยสําคัญทางสถิติ ( β =0.06, p <0.05) ดังนั้นจึง
ยอมรับสมมติฐานที่ 4 กลาวคือ ผูใชบริการที่ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมากยอมมีความพึง
พอใจ ความไววางใจ และความภักดี หรือเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดมาก
เชนกัน 
 สมมติฐานที่ 5 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางอิทธิพลทางสังคมและการ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส จากผลการวิเคราะหพบวา อิทธิพลทางสังคมไมมีอิทธิพลตอการ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส (β =0.09, p >0.05) ดังนั้นในการวิจัยนี้จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 5  
 สมมติฐานที่ 6 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางอิทธิพลทางสังคมและการ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรู จากผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา อิทธิพลทางสังคมไมมีอิทธิพลตอ
การควบคุมพฤติกรรมการรับรู ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 6  
 สมมติฐานที่ 7 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางอิทธิพลทางสังคมและ
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส จากผลการวิเคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุชี้วา อิทธิพลทางสังคม
ไมมีอิทธิพลตอคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดังนั้นสมมติฐานที่ 7 จึงถูกปฏิเสธจากการวิจัยนี้   
 สมมติฐานที่ 8 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอมดานเทคโนโลยี
และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส จากผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา ความพรอมดาน
เทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 8 
 สมมติฐานที่ 9 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอมดานเทคโนโลยี
และอิทธิพลทางสังคม จากผลการวิเคราะหพบวา ความพรอมดานเทคโนโลยีมีอิทธิพลอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติตออิทธิพลทางสังคม (β =-0.18, p <0.05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 9 
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และจากผลการวิเคราะหที่แสดงใหเห็นถึงความเชิงสาเหตุแบบผกผัน คือ ผูที่มีความพรอมดาน
เทคโนโลยีมากจะไดรับอิทธิพลทางสังคมนอย รูปแบบความสัมพันธของตัวแปรดังกลาวอธิบายได
วา ผูที่มีความพรอมดานเทคโนโลยีมากมีความพรอมที่จะรับและใชเทคโนโลยีใหม ๆ ดวยตนเอง
โดยไมตองอาศัยการแนะนําหรือชักชวนจากผูอ่ืน หรือกลาวไดอีกนัยหนึ่งวา อิทธิพลทางสังคมมี
บทบาทนอยลงเมื่อผูใชบริการมีความพรอมดานเทคโนโลยีมากขึ้น 
 สมมติฐานที่ 10 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอมดานเทคโนโลยี
และการควบคุมพฤติกรรมการรับรู จากผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา ความพรอมดานเทคโนโลยี
มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการควบคุมพฤติกรรมการรับรู (β =0.26, p <0.05) ดังนั้น
จึงยอมรับสมมติฐานที่ 10 หรืออธิบายอีกนัยหนึ่งไดวา หากตองการควบคุมพฤติกรรมการรับรู
เพื่อใหเกิดการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ตองพัฒนาผูใชบริการใหเกิดความพรอมดาน
เทคโนโลยีกอน  
 สมมติฐานที่ 11 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอมดานเทคโนโลยี
และคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส จากผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา ความพรอมดานเทคโนโลยี
มีอิทธิพลเชิงลบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (β =-0.10, p <0.05) 
ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 11 และจากผลการวิเคราะหที่แสดงวา ผูที่มีความพรอมดาน
เทคโนโลยีมากประเมินใหคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสต่ํากวาผูที่มีความพรอมดานเทคโนโลยี
นอยกวานั้น เมื่อพิจารณาจากขอมูลตัวแปรสังเกตได พบวา ปจจัยดานความพรอมดานเทคโนโลยี
ผูใชบริการมีการใชบริการที่ เปนเทคโนโลยีต่ํากวาคาเฉลี่ย แตปจจัยดานคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสคุณภาพของการใหบริการอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการประเมินคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสสูงกวาคาเฉลี่ยทุกดาน นอกจากเหตุผลดังกลาวอาจสนับสนุนไดดวยแนวคิด
เกี่ยวกับคุณภาพบริการที่วาดวยเรื่องความคาดหวังของผูใชบริการ กลาวคือ ผูใชบริการที่มีความ
พรอมดานเทคโนโลยีจัดเปนกลุมคนที่มีพฤติกรรมต่ืนตัวดานเทคโนโลยีสูง ชอบเสี่ยงภัย ชอบ
ทดลองสิ่งใหม ๆ ยากรูยากเห็น ชอบคนหาสิ่งใหม ๆ  เมื่อเขามาใชบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครฐั
แลวอาจไมไดรับการบริการตามที่คาดหวังไวจึงประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสอยูในระดับ
ต่ํา ดังนั้นผลการวิจัยที่ไดจึงมีความสัมพันธเชิงสาเหตุแบบผกผันระหวางความพรอมดาน
เทคโนโลยีและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  
 สมมติฐานที่ 12 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรูและความพรอมดานเทคโนโลยี จากผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา ความ
เหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูไมมีอิทธิพลตอความพรอมดานเทคโนโลยี (β =-
0.13, p >0.05) ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 12  
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 สมมติฐานที่ 13 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรูและอิทธิพลทางสังคม ผลการวิจัยครั้งนี้ยอมรับสมมติฐานดังกลาว เพราะ
ผลการวิเคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุในตัวแบบแสดงใหเห็นวา ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรูมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตออิทธิพลทางสังคม ( β =0.58, 
p <0.05) ความสัมพันธตามสมมติฐานนี้สามารถตีความไดวา ผูใชบริการที่มีชองวางความเหลือ่ม
ล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูนอย ยอมไดรับอิทธิพลทางสังคมในการผลักดันใหเกิดการ
ใชบริการอิเล็กทรอนิกสมากกวาผูที่มีชองวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู
มาก เพราะผูใชบริการที่มีชองวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูนอยมี
ความสามารถและมีเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่พรอมมากกวาผูที่มีชองวางความ
เหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมาก เมื่อมีความพรอมมากกวา ยอมไดรับการ
แนะนําและชักชวนจากสมาชิกในครอบครัว เพื่อน และผูบังคับบัญชามากเชนกัน  
 สมมติฐานที่ 14 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรูและการควบคุมพฤติกรรมการรับรู จากผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา 
ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรู (β =0.99, p <0.05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 14 ความสัมพันธ
เชิงสาเหตุดังกลาวสามารถอธิบายไดวา หากตองการควบคุมพฤติกรรมการรับรูเพื่อใหเกิดการ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ตองลดชองวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู
ของผูใชบริการใหลดนอยลง  
 สมมติฐานที่ 15 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรูและการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส จากผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา 
ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ( β =-1.63, p <0.05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 15 สําหรับ
ความสัมพันธเชิงลบที่เกิดขึ้น มีความเปนไปไดที่จะเกิดความสัมพันธในรูปแบบดังกลาว เพราะ
จากขอมูลตัวแปรสังเกตไดชี้ใหเห็นวา ผูใชบริการที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยนี้มีลักษณะทาง
ประชากรและโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารคอนขางมาทางระดับตํ่า แต
เมื่อพิจารณาจากขอมูลดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสกลับพบวาสูงกวาคาเฉลี่ย นอกจาก
เหตุผลจากขอมูลดังกลาวอาจอธิบายไดดวยแนวคิดของ A. Parasuraman และ Charles L. 
Colby (2001) ที่กลาววา แตละบุคคลมีความแตกตางกันในการยอมรับสินคาและบริการที่ใช
เทคโนโลยี ตัวอยางเชน ผูที่มีเทคโนโลยีอยางพรอมเพียง ถาเขาเคยมีประสบการณใชเทคโนโลยีไม
ประสบผลสําเร็จหรือเคยลมเหลวดานการใชเทคโนโลยีมากอน อาจเหตุทําใหเกิดการไมยอมรับ
เทคโนโลยีตามมาได นอกจากเหตุผลทั้งเชิงขอมูลการสํารวจและทฤษฎีที่กลาวมา อาจอธิบายได
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อีกวา ดัชนีที่บงชี้ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูจากระดับการศึกษา รายได ที่
อยูอาศัย ขนาดครอบครัว และโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร อาจไม
สามารถบงบอกระดับความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูไดดีพอ เพราะมีปจจัยอื่น 
ๆ เขามามีอิทธิพลแทรกอยู เชน แตเดิมการเรียนและการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสวนใหญจัดให
สําหรับผูที่มีการศึกษาระดับสูงมากกวาผูมีการศึกษาระดับตํ่าลงมา แตปจจุบันการเรียนการสอน
และหลักสูตรไดจัดใหมีการเรียนและใชเทคโนโลยีตั้งแตระดับประถมแลว ผูที่รายไดนอยก็สามารถ
มีอุปกรณและเครื่องใชที่เปนเทคโนโลยีไดดวยระบบเชาซื้อ เปนตน    ดังนั้นการที่ผลการวิจัยนี้ชี้วา 
ผูใชบริการที่มีชองวางของความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมาก เปนผูที่ยอมรับ
เทคโนโลยีมาก จึงไมใชส่ิงที่ผิด 
 สมมติฐานที่ 16 ที่กลาววา มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรูและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส จากผลการวิเคราะหความสัมพันธเชิง
สาเหตุสนับสนุนวา สมมติฐานที่ 16 ไดรับการยอมรับจากการวิจัยนี้ เพราะผลการวิเคราะหความ
เหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส (β =0.63, p <0.05) ดังนั้น หากตองการพัฒนาบริการอิเล็กทรอนิกสให
ไดรับการยอมรับจากผูใชบริการวามีคุณภาพมาก ตองลดความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศ
และความรูของผูใชบริการใหลดนอยลงดวยอยางหลีกเลี่ยงไมได 
 จากผลการวิเคราะหสมมติฐานภายในตัวแบบสมการโครงสรางของตัวแบบหลักตาม
กรอบแนวคิด ทฤษฎี และสมมติฐาน สามารถสรุปการยอมรับและปฏิเสธสมมติฐาน ดังตารางที่ 
6.36 
 
ตารางที ่ 6.36 เปรียบเทียบการยอมรับและปฏิเสธสมมติฐาน 
 

ตัวแบบหลักกอนการปรับแบบ
ประหยัด ตัวแบบหลักแบบประหยัด 

สมมติฐาน 
คาอิทธิพล
มาตรฐาน 

ยอมรับ/
ปฏิเสธ 

คาอิทธิพล
มาตรฐาน 

ยอมรับ/
ปฏิเสธ 

1 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสและการบริการที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชน 

0.88* ยอมรับ 0.85* ยอมรับ 

2 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางการควบคุม
พฤติกรรมการรับรูและการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

0.98 ปฏิเสธ 1.47* ยอมรับ 

3 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสและการยอมรับบริการ

0.76* ยอมรับ 0.75* ยอมรับ 
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ตัวแบบหลักกอนการปรับแบบ
ประหยัด ตัวแบบหลักแบบประหยัด 

สมมติฐาน 
คาอิทธิพล
มาตรฐาน 

ยอมรับ/
ปฏิเสธ 

คาอิทธิพล
มาตรฐาน 

ยอมรับ/
ปฏิเสธ 

อิเล็กทรอนิกส 

4 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางการยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกสและการบริการที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชน 

0.06* ยอมรับ 0.06* ยอมรับ 

5 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางอิทธิพลทาง
สังคมและการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 

0.35 ปฏิเสธ 0.09 ปฏิเสธ 

6 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางอิทธิพลทาง
สังคมและการควบคุมพฤติกรรมการรับรู 

-0.12 ปฏิเสธ - ปฏิเสธ 

7 
 มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางอิทธิพลทาง
สังคมและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

-0.21* ยอมรับ - ปฏิเสธ 

8 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอม
ด าน เทคโนโลยี และการยอมรับบ ริการ
อิเล็กทรอนิกส 

0.17 ปฏิเสธ - ปฏิเสธ 

9 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอม
ดานเทคโนโลยีและอิทธิพลทางสังคม 

-0.21* ยอมรับ -0.18* ยอมรับ 

10 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอม
ดานเทคโนโลยีและการควบคุมพฤติกรรมการ
รับรู 

0.27* ยอมรับ 0.26* ยอมรับ 

11 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความพรอม
ด า น เ ท ค โ น โ ล ยี แ ล ะ คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร
อิเล็กทรอนิกส 

-0.13* ยอมรับ -0.10* ยอมรับ 

12 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อม
ล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูและ
ความพรอมดานเทคโนโลยี 

-0.13* ยอมรับ -0.11 ปฏิเสธ 

13 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อม
ล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูและ
อิทธิพลทางสังคม 

0.68* ยอมรับ 0.58* ยอมรับ 

14 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อม
ล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูและการ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรู 

1.06* ยอมรับ 0.99* ยอมรับ 

15 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อม
ล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูและการ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 

-1.34 ปฏิเสธ -1.63 ยอมรับ 

16 
มีความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางความเหลื่อม
ล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูและ
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

0.76* ยอมรับ 0.63* ยอมรับ 

* p  < .05 
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 จากการวิเคราะหความสัมพันธภายในตัวแบบสมการโครงสรางการบริการอิเล็กทรอนิกส: 
ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย แสดงใหเห็นวา การบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสที่
ทําใหเกิดผลลัพธที่เรียกวา การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชน ตองอาศัยปจจัยเหตุโดยตรง
จากการบริการอิเล็กทรอนิกสที่คุณภาพและการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะปจจัย
ดานการบริการอิเล็กทรอนิกสที่มีคุณภาพนอกจากมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกแลวยังมีอิทธิพล
ทางออมเชิงบวกผานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสทําใหเกิดการบริการที่ยึดประชาชนตามมา
อีกดวย  
 ปจจัยเหตุดานคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสที่มีอิทธิพลทางตรงและทางออมตอการ
บริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนนั้น เปนความสัมพันธเชิงสาเหตุที่ไดรับอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกมากจากความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู และแตไดรับอิทธิพลทางตรง
เชิงลบมาจากความพรอมดานเทคโนโลยี  
 ความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสและการบริการที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชนนอกจากจะไดอิทธิพลทางตรงเชิงบวกมาจากคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสแลว ยังไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงลบมาจากความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศ
และความรู ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกมาจากการควบคุมพฤติกรรมการรับรู และไดรับอิทธิพล
ทางออมเชิงบวกผานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู 



 

 

บทที่ 7 
 

บทสรุป 
 
ผลการศึกษา 
 
 การบริการอิเล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย เปนงานวิจัยที่
ประกอบดวยการศึกษาเชิงทฤษฎี เชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ โดยมีเปาหมาในการตอบปญหา
การวิจัย ดังนี้ 

1. ภาคเอกชนใชแนวคิดใดในการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส และอะไรคือหัวใจสําคัญ
ของแนวคิดการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส 

2. ตัวแบบเชิงโครงสราง (structural model) บริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) จากองค
ความรูการบริหารธุรกิจอิเล็กทรอนิกส (e-Business) ของภาคเอกชนมีลักษณะใด 

3. ตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชน สามารถนํามาประยุกตและพัฒนา
ใชในการบริหารงานแบบออนไลนภายใตกลยุทธรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของไทยได
อยางเหมาะสมหรือไม 

4. การใชบริการอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยดานโครงสรางที่
เปนกรอบกําหนดพฤติกรรมผูใช (determinism) หรือไดรับอิทธิพลมาจากพฤติกรรม
ของผูใช (user voluntary) 

5. ตัวแบบบริการแบบอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่พัฒนามาจาก
แนวคิดการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชน มีความสอดคลองกับขอมูล
เชิงประจักษที่ไดจากผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐในแตละกลุม
ภารกิจหรือไม 

 จากการทบทวนวรรณกรรมเพื่อศึกษาเชิงทฤษฎีเกี่ยวกับแนวคิดการบริหารบริการ
อิเล็กทรอนิกสของเอกชนในบทที่ 2 พบวา ภาคเอกชนใชแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคา
ในการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกส หัวใจสําคัญอยูที่การบริหารการบริการใหเกิดผลลัพธที่เรียกวา 
การบริการที่ใหความสําคัญกับลูกคา ซึ่งประกอบดวย ความพึงพอใจ ความไววางใจ และความ
ภักดี ที่เกิดจากคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การยอมรับบริการอิกเล็กทรอนิกส การควบคุม
พฤติกรรมการรับรู อิทธิพลทางสังคม ความพรอมดานเทคโนโลยี และความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง
สารสนเทศและความรู องคประกอบดังกลาวมีความสัมพันธเชิงสาเหตุที่สามารถอธิบายไดดวย
แผนภาพที่ 7.1 
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แผนภาพที่ 7.1 ตัวแบบบริการอิเล็กทรอนกิสตามแนวคดิการบริหารงานของเอกชน 

 
 ปจจุบันแนวคิดการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสไดปรากฏใหเห็นอยูในการบริหารบริการ
อิเล็กทรอนิกสของภาครัฐและมีการใชแนวคิดการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของเอกชนใน
การศึกษาบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐแลว จากการศึกษามุมมองของผูบริหารเว็บไซต
ภาคเอกชนที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการผานเว็บไซตในบทที่ 5 ไดรับการยืนยันวา แนวคิด
การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสสามารถนําไปใชในการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐได 
และจากการศึกษาเชิงสํารวจเพื่อทดสอบตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐตามแนวคิดของ
เอกชน พบวา ตัวแบบมีความสอดคลองและกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ  
 จากการทดสอบตัวแบบดวยขอมูลเชิงประจักษ แสดงใหเห็นวา ความสัมพันธของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการอิเล็กทรอนิกสไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยเชิงพฤติกรรมของผูใชมากที่สุด 
แตพฤติกรรมของผูใชก็ถูกกําหนดหรือไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยเชิงโครงสรางทั้งทางตรงและ
ทางออมอยางมีนัยสําคัญ 

ความพรอม
ดานเทคโนโลย ี

การบริการที่ให
ความสําคัญ
กับลูกคา 

อิทธิพลทาง
สังคม 

การยอมรับ
บริการ

อิเล็กทรอนิกส 

คุณภาพ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส 

การควบคุม
พฤติกรรมการ

รับรู 

ความเหลื่อมล้ํา
ในการเขาถึง
สารสนเทศและ

ความรู 
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 การตรวจสอบความเที่ยงของตัวแบบดังกลาวจากขอมูลผูใชบริการผานเว็บไซตของ
หนวยงานภาครัฐ 3 กลุมกระทรวง พบวา ตัวแบบไมมีความแตกตางระหวางกัน แสดงวาตัวแบบที่
ไดจากการวิจัยนี้เปนตัวแบบที่มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษที่ไดจากผูใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐทุกกลุมกระทรวง โดยมีรายละเอียดการศึกษาที่สามารถสรุป
ได ดังนี้ 

1. ดานระเบียบวธิีวิจัย  
 เนื่องจากบริการอิเล็กทรอนิกสเปนบริการทางเลือกที่เกิดขึ้นโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร และใหบริการอยูบนอินเทอรเน็ตหรือสังคมเสมือนจริง เพื่อใหไดคําตอบในการวิจัย 
ผูวิจัยจึงใชแบบแผนการวิจัยที่นิยมใชในการวิจัยสังคมจริงมาประยุกตเขากับวิธีการวิจัยบน
อินเตอรเน็ตที่นิยมใชกันอยางแพรหลายมาเปนแนวทางในการสรางกระบวนการวิจัย โดยใชขอมูล
จากหนวยงานที่เกี่ยวของกับการบริหารและจัดการอินเทอรเน็ตของประเทศที่มีการบันทึกไวมาใช
อางอิง ในการรวบรวมขอมูลจึงตองอาศัยอินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือการวิจัยหรือเรียกวา การสํารวจ
ดวยระบบอิเล็กทรอนิกส (e-Survey) โดยมีแบบสอบถามที่สรางดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรที่
เรียกวา แบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส (e-Questionnaire) เปนเครื่องมือเก็บขอมูล 

2. ดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการเว็บไซตหนวยงานภาครัฐ จากเว็บไซตที่ใช
บริการระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยมชมเว็บไซต (TrueHits) ของศูนยรวมสถิติเว็บไทย ซึ่ง
จากสถิติ ป พ.ศ. 2546 มีจํานวน 594 แหง (URL) การเลือกกลุมตัวอยางที่เปนเว็บไซต เลือก
เว็บไซตที่มีผูเขาใชบริการสูงสุดจํานวน 1 เว็บไซตในแตละกระทรวง กรณีที่ไมพบหนวยงานของ
กระทรวงใดกระทรวงหนึ่งปรากฏอยูในฐานขอมูลของ TrueHits ผูวิจัยจะทําการเลือกเว็บไซตของ
กระทรวงมาใชในการศึกษา จากการสํารวจขอมูลไดผูตอบแบบสอบถามจํานวน 1,862 คน และ
เมื่อทําการตรวจสอบขอมูล ตองตัดกลุมตัวอยางออกจํานวนหนึ่ง จึงเหลือขอมูลสําหรับการ
วิเคราะหจํานวน 1,807 ตัวอยาง แบงเปนผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสของกลุมกระทรวงภารกิจ
นโยบายพื้นฐานแหงรัฐ จํานวน 878 คน กลุมกระทรวงภารกิจยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 
จํานวน 573 คน และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล จํานวน 356 คน  

3. ลักษณะและบริบทของกลุมตัวอยาง  
 กลุมตัวอยางในทกุกลุมกระทรวง เปนกลุมคนทีม่ีอายเุปนคนหนุมสาวอยูในวยัเรียนและ
วันทํางาน มากกวากลุมคนที่เปนวัยเด็กและวัยชรา มีการศึกษาตัง้แตระดับอุดมศึกษามีมากกวา
กลุมที่มกีารศกึษาต่ํากวาระดับอุดมศึกษา มีรายไดครอบครัวตั้งแต 30,000 บาท ลงมา มากกวา
กลุมที่มีรายไดครอบครัวมากกวา 30,000 บาท ขึ้นไป เปนกลุมคนที่อยูในกรุงเทพฯและปริมณฑล
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มากกวามากผูที่อยูในภูมิภาคอื่น ๆ มปีระสบการณใชอินเทอรเนต็ไมนอยกวา 1 ป และใช
อินเทอรเน็ตวนัละไมนอยกวา 1 คร้ัง 

4. ดัชนีของตัวแปรองคประกอบ 
 ดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการประเมินคุณภาพของการใหบริการ
อิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐเกือบทุกดาน คือ ความรับผิดชอบในการใหบริการ 
ความสามารถใชงาน และคุณภาพของการปฏิสัมพันธอยูในระดับปานกลาง ยกเวนดานคุณภาพ
ขอมูลที่ไดคะแนนอยูในระดับมาก และจากการเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวงพบวา คุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสแตละดานระหวางกลุมกระทรวงมีความแตกตางกันเฉพาะดานความสามารถ
ใชงานเทานั้น นั่นคือ เว็บไซตของกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ มีความสามารถใช
งานไดดีกวาเว็บไซตของกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐและกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาลที่มีความสามารถใชงานไดไมแตกตางกัน 
 ดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการสวนใหญยอมรับวา การใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐมีความงายและมีประโยชนอยูในระดับมาก และ
จากการเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวงพบวา ไมมีความแตกตางของการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกสระหวางกลุมกระทรวง 
 ดานอิทธิพลทางสังคม ผูใชบริการสวนใหญไดรับอิทธิพลการใชบริการอิเล็กทรอนิกสจาก
ครอบครัวและผูบังคับบัญชาต่ํากวาคาเฉลี่ย ไดรับอิทธิพลจากกลุมเพื่อนอยูในระดับคาเฉลี่ย และ
ไดรับอิทธิพลจากภาพลักษณทางสังคมสูงกวาคาเฉลี่ย และจากการเปรียบเทียบระหวางกลุม
กระทรวงพบวา ไมมีความแตกตางของระดับอิทธิพลทางสังคมในทุกดานระหวางกลุมกระทรวง   
 ดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู ผูใชบริการสวนใหญไดรับการควบคุมพฤติกรรมการ
รับรูมาจากความสามารถใชบริการอิเล็กทรอนิกสไดดวยตนเองอยูในระดับมาก และไดรับการ
สนับสนุนจากรัฐบาลและเทคโนโลยีอยูในระดับปานกลาง และจากการเปรียบเทียบระหวางกลุม
กระทรวงพบวา ผูใชบริการทุกกลุมกระทรวงไดรับการควบคุมพฤติกรรมการรับรูไมแตกตางกัน 
 ดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ผูใชบริการสวนใหญมีปจจัยที่
สนับสนุนใหเขาถึงสารสนเทศและความรูเกือบทุกดานคอนมาทางระดับตํ่า คือ ดานลักษณะทาง
ประชากร ดานองคกร และดานการดําเนินนโยบายของรัฐบาล ยกเวนดานโครงสรางพื้นฐานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่สูงกวาคาเฉลี่ย และจากการเปรียบเทียบระหวางกลุม
กระทรวงพบวา ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูของผูใชบริการระหวางกลุม
กระทรวงเกือบทุกดานไมแตกตางกัน ยกเวนปจจัยดานองคกร กลาวคือ ผูใชบริการในกลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐทํางานอยูในองคกรที่มีขนาดใหญกวาผูใชบริการในกลุมกระทรวง
ภารกิจเรงดวนและกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ ตามลําดับ  
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 ดานความพรอมดานเทคโนโลยี ผูใชบริการมีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี การใช
บริการที่เปนเทคโนโลยี และความเชื่อดานเทคโนโลยีระดับปานกลาง และมีความตองดาน
เทคโนโลยีในอนาคตระดับมาก และจากการเปรียบเทียบระหวางกลุมกระทรวงพบวา ไมมีความ
แตกตางของความพรอมดานเทคโนโลยีแตละดานระหวางกลุมกระทรวง 
 ดานการใชบริการอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการในกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐและ
ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศสวนใหญเขาใชบริการเพื่อทําธุรกรรม สวนผูใชบริการในกลุม
กระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาลสวนใหญใชบริการเพื่อการปฏิสัมพันธ 
 ดานการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ความ
ไววางใจ และความภักดีจากการใชบริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐอยูในระดับปาน
กลาง แตผูใชบริการสวนใหญยังใหความไววางใจต่ํากวาคาเฉลี่ย และจากการเปรียบเทียบระหวาง
กลุมกระทรวงพบวา ผูใชบริการระหวางกลุมกระทรวงมีความพึงพอใจและความภักดีแตกตางกัน 
แตไมมีความแตกตางกันในดานความไววางใจ กลาวคือ มีความพึงพอใจแตกตางกันระหวางกลุม
กระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐกับกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล และระหวางกลุม
กระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศกับกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล และมีความ
ภักดีแตกตางกันระหวางกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐกับกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของ
รัฐบาล และระหวางกลุมกระทรวงยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศกับกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวน
ของรัฐบาล 

5. อิทธิพลของตัวแปรดัชนีภายในตัวแปรองคประกอบ 
 ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรดัชนีดานการ
ดําเนินนโยบายของรัฐบาลมากที่สุด รองลงมาคือ ดานโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร และลักษณะทางประชากร 
 ความพรอมดานเทคโนโลยี ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรดัชนีดานความเชื่อดานเทคโนโลยี
มากที่สุด รองลงมาคือ ดานการใชบริการที่เปนเทคโนโลยี ความตองการดานเทคโนโลยีในอนาคต 
และการมีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี  
 ดานอิทธิพลทางสังคม ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรดัชนีดานกลุมเพื่อนมากที่สุด รองลงมาคือ 
ดานผูบังคับบัญชา ครอบครัว และภาพลักษณทางสังคม 
 ดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรู ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรดัชนีดานการสนับสนุนจาก
เทคโนโลยีมากที่สุด รองลงมาคือ ดานความสามารถใชงานไดดวยตนเอง และการสนับสนุนจาก
รัฐบาล 
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 ดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรดัชนีดานความสามารถใชงาน
มากที่สุด รองลงมาคือ ดานคุณภาพขอมูล คุณภาพของการปฏิสัมพันธในการใหบริการ และความ
รับผิดชอบ 
 ดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรดัชนีดานการรับรูถึงความมี
ประโยชนมากที่สุด รองลงมาคือ การรับรูถึงความงายในการใชงาน 
 ดานการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรดัชนีดานความ
ไววางใจมากที่สุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจ และความภักดี 
 ตัวแปรประกอบเกือบทุกตัวมีตัวแปรดัชนีในบางกลุมกระทรวงที่มีทิศทางของอิทธิพลและ
การอธิบายตางไปจากตัวแบบหลัก รูปแบบของทิศทางที่แตกตางกันดังกลาวพบนอยกวาการเปน
รูปแบบเดียวกันกับอิทธิพลของตัวแปรดัชนีในตัวแบบหลัก 

6. ความสัมพันธเชิงโครงสรางของตัวแบบ 
 ตัวแปรองคประกอบภายในตัวแบบที่เปนปจจัยเหตุทุกตัว คือ ความเหลื่อมล้ําในการ
เขาถึงสารสนเทศและความรู ความพรอมดานเทคโนโลยี อิทธิพลทางสังคม การควบคุมพฤติกรรม
การรับรู คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส สามารถอธิบายตัว
แปรปจจัยที่เปนผลลัพธ คือ การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ไดระดับมาก (รอยละ 
78) 
 ตัวแบบทุกตัวแบบที่ไดจากการวิเคราะหคร้ังนี้มีคาระดับการอธิบายของตัวแปรปจจัยเหตุ
ที่มีตอตัวแปรปจจัยที่เปนผลลัพธอยูเหนือระดับมากขึ้นไปทุกตัวแบบ (ต่ําสุดคือ รอยละ 74 และ
สูงสุดคือ รอยละ 85) 
 ตัวแบบการบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่ทําใหเกิดการใหบริการ
ที่เรียกวา การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ไดรับอิทธิพลรวมและอิทธิพลทางตรงมา
จากปจจัยเหตุดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมากที่สุด และไดรับอิทธิพลทางออมจากปจจัย
เหตุดานความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมากที่สุด น้ําหนักของคาอิทธิพล
ดังกลาว สัมพันธกับคาอิทธิพลของตัวแบบกลุมกระทรวงนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ กลุมกระทรวง
ยุทธศาสตรการพัฒาประเทศ และกลุมกระทรวงภารกิจเรงดวนของรัฐบาล 
  การวิเคราะหเปรียบเทียบระหวางตัวแบบหลักกับตัวแบบกลุมกระทรวงตามกรอบแนวคิด 
ทฤษฎี และสมมติฐาน และตัวแบบหลักกับตัวแบบกลุมกระทรวงแบบปรับแก พบวา ตัวแบบไมมี
ความแตกตางระหวางกัน แสดงวาตัวแบบที่ไดจากการวิจัยนี้เปนตัวแบบทั่วไป (generalized 
model) สําหรับใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐ 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 
 ความกาวหนาและการประสบความสําเร็จของการใหบริการภาคเอกชนกับความลมเหลว
ของการใหบริการภาครัฐ เปนเหตุผลหนึ่งที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงแนวคิดการบริหารงาน
ภาครัฐที่มุงเนนการบริหารงบประมาณ เพื่อผลิตสินคาและบริการใหกับประชาชนไปสูแนวคิดการ
จัดการภาครัฐที่มุงเนนความตองการของประชาชน  
 เนื่องจากคนโดยสวนใหญเชื่อวา การบริหารงานของรัฐบาลสามารถใชวิธีการเดียวกันกับ
การบริหารงานดานธุรกิจ โดยเฉพาะความคิดเกี่ยวกับการใหความสําคัญกับลูกคา เพราะ
ประชาชนสวนใหญตางไดรับประสบการณการใหความสําคัญกับลูกคาจากระบบการตลาด เชน 
ราคาต่ํา คุณภาพดี และบริการที่รวดเร็ว การใหบริการโดยเอาใจลูกคาของภาคธุรกิจ ทําใหลูกคา
เปรียบเทียบกับการใหบริการของรัฐบาล และตองการใหบริการของรัฐเปนเชนเดียวกับการ
ใหบริการของเอกชน 
 ในยุคสังคมสารสนเทศภาครัฐและภาคเอกชนตางนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารมาพัฒนาระบบการทํางานของตนใหเปนระบบอิเล็กทรอนิกสเพื่อใหการบริหารงานมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ที่เรียกวา รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสและการคาอิเล็กทรอนิกส  
 ระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสและระบบการคาอิเล็กทรอนิกสใชบริการอิเล็กทรอนิกสเปน
เทคโนโลยีใหบริการประชาชนและลูกคาเหมือนกัน แตปจจุบันตางยอมรับกันอยางแพรหลายวา 
การนําเอาระบบการคาอิเล็กทรอนิกสมาใชในการขายสินคาและบริการลูกคาในการดําเนินธุรกิจ
ของเอกชนไดรับความสําเร็จเปนอยางดี ดังนั้นเมื่อรัฐบาลกําลังทําใหการบริหารงานของรัฐบาล
เปนระบบอิเล็กทรอนิกสใชระบบอินเทอรเน็ตใหมากที่สุด เพื่อการบริการบริการประชาชนได
รวดเร็วและสะดวกขึ้น รัฐบาลสามารถเรียนรูไดจากภาคเอกชนผูที่ประสบผลสําเร็จในการทําธุรกิจ
บนเว็บและนํามาพัฒนาใหเปนประโยชนตอประชาชนไดเปนอยางมาก 
 ผลการพัฒนาและทดสอบตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยที่
เนนการบริการใหเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนที่พัฒนามาจากแนวคิดการ
บริหารบริการอิเล็กทรอนิกสที่มุงเนนความสําคัญของลูกคา ไมเพียงแตจะชวยยืนยันแนวคิดของ 
Coffman (1986), Osborne and Gaebler (1992), Kearns (2000), Kotler, Roberto and Lee 
(2002) ที่เชื่อวา บางแนวคิดและวิธีการบริหารงานที่ใชในภาคเอกชนสามารถนํามาปรับใชไดกับ
ภาครัฐ แตยังเปนการพัฒนาการวัดและประเมินบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐเสริมจากวิธีการ
วัดและประเมินที่หนวยงานภาครัฐดําเนินการอยูแลว คือ ระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยม
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ชมเว็บไซต (TrueHits) ของศูนยรวมสถิติเว็บไทย1 โครงการประเมินและสํารวจความพรอมการ
ใหบริการภาครัฐ (Service E-readiness Explorer: SEE)2 และการสํารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตใน
ประเทศไทย (Internet User Profile of Thailand)3 ของศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ กระทรวงวทิยาศาสตร
และเทคโนโลยี  
 ระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยมชมเว็บไซตของศูนยรวมสถิติเว็บไทยวัดและ
ประเมินบริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐดานพฤติกรรมและรูปแบบการใชบริการ คือ ความถี่ เวลา 
ระบบปฏิบัติการ โปรแกรมบราวเซอร ความละเอียดของหนาจอคอมพิวเตอร และเครื่องมือคนหา
เว็บ ในการเขาใชบริการเว็บไซตของผูใชบริการ โครงการประเมินและสํารวจความพรอมการ
ใหบริการภาครัฐเปนการสํารวจและประเมินบริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐจากประเภทของการ
ใหบริการ คือ บริการขอมูลขาวสาร บริการแบบปฏิสัมพันธ บริการเชิงธุรกรรม บริการแบบบูรณา
การ และบริการแบบชาญฉลาด และการสํารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยเปนการ
ติดตามและประเมินบริการอิเล็กทรอนิกสจากลักษณะและพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของผูใช 
คือ ปญหาที่พบและความถี่ในการเขาใชเว็บไซตภาครัฐ4  สวนตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับ
ใหบริการสาธารณะไทยที่ไดจากการวิจัยนี้ เปนการวัดและประเมินบริการอิเล็กทรอนิกสของ
หนวยงานภาครัฐจากพฤติกรรมและความรูสึกของผูใชบริการ คือ ความพึงพอใจ ความไววางใจ 
และความภักดี ที่ไดรับอิทธิพลมาจากกระบวนการทางจิตวิทยาและสภาพแวดลอมของการใช
บริการอิเล็กทรอนิกส คือ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส การ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรู อิทธิพลทางสังคม ความพรอมดานเทคโนโลยี และความเหลื่อมลํ้าใน
การเขาถึงสารสนเทศและความรู 
 การอุปมาอุปมัยการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยเปนการ
บริหารบริการอิเล็กทรอนิกสแบบเอกชน  สวนหนึ่งมีฐานความคิดมาจากคํานิยามรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสของ A. P. Baltius (1999) ที่ใหนิยามวา รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมไดหมายถึงการ
บริการของรัฐบาลตอประชาชนผานระบบอิเล็กทรอนิกสเทานั้น แตรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสหมายถึง 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส + การบริหารความสัมพันธกับลูกคา + การบริหารสายโซผลิตภัณฑ + การ
บริหารความรู + การรวบรวมขอมูลขาวสารดานตลาด ขอมูลลูกคา และคูแขงขัน + การหลอมรวม

                                                  
 1 http://truehits.net/ 
 2 http://see.thaigov.net/indicator_d/home/index.php 
 3 http://www.nitc.go.th 
 4 ดัชนีนี้เร่ิมใชในการสํารวจป พ.ศ. 2444 
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ทางเทคโนโลยี ดังนั้นผลลัพธของตัวแบบตามแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาที่ให
ความสําคัญกับลูกคา (customer first) จึงถูกนํามาอุปมาอุปไมยเปนการบริการที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชน (people first) ที่วัดจากดัชนีของความพึงพอใจ ความไววางใจ และ
ความภักดี 

การใหบริการสาธารณะทั้งในอดีตและปจจุบันมีความพยายามที่วัดความสําเร็จจากมิติ
เดียวคือ ความพึงพอใจของผูใชบริการ เพราะมีความคิดวา บริการของรัฐเปนบริการที่ไววางใจได 
ประชาชนตองใชบริการของรัฐ โดยมีกฎ ระเบียบ และขอบังคับ รองรับ แตการสรางบริการ
อิเล็กทรอนิกสเปนทางเลือกใหมของการใหบริการ  

การวัดความสําเร็จจากความพึงพอใจเพียงอยางเดียวอาจไมเพียงพอและคุมคากับการ
นําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารสารมาใชเปนเครื่องมือของการใหบริการ หากพิจารณา
จากแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคา การทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจอยางเดียว 
เพราะการตัดสินใจใชบริการอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการไมไดเกิดมาจากความพึงพอใจและ
ความไมพึงพอใจเทานั้น แตผูใชบริการตองมีความไววางใจในสินคาและบริการดวย หากการ
ใหบริการผานเว็บไซตไมสามารถสรางความไวใจใหกับผูใชบริการได ผูใชบริการก็จะไมใช
ประโยชนจากการบริการผานเว็บไซต (Temporal and Lee, 2001) ขณะเดียวกันความพึงพอใจก็
สามารถรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการไวไดในระยะสั้นเทานั้น เพราะความพึงพอใจของ
ผูใชบริการโดยตัวมันเองแลวไมสามารถยืนยันไดวาจะรักษาความเปนลูกคาไวได (Koskela, 
2002)  

เปาหมายของการสรางความพึงพอใจ ความไววางใจ และความภักดีในการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา คือ การสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาปจจุบันใหส่ังซื้อสินคาหรือการ
บริการจากบริษัทอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มรายได และเพิ่มจํานวนลูกคาใหมากขึ้น (Tiwana, 2001) 
แมวาการบริการภาครัฐไมไดมุงแสวงหารายได กําไร และลูกคา แตหากประชาชนหันมานิยมใช
บริการอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น และเขามาใชบริการเว็บไซตภาครัฐอยางสม่ําเสมอ ประโยชนที่
ภาครัฐจะไดรับมีคาไมยิ่งหยอนไปกวารายได กําไร และลูกคา นั่นคือ เกิดผลลัพธดานอื่น ๆ 
ตามมา เชน ชวยลดขนาดองคกรอันเนื่องมาจากไมตองขยายองคการใหใหญขึ้นเพื่อรองรับการมา
ใชบริการของประชาชนที่เพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง ใชบริการอิเล็กทรอนิกสเปนชองทางการตลาดทาง
สังคมในการรณรงคใหประชาชนปฏิบัติตามนโยบายของรัฐโดยไมตองทุมงบประมาณดานการ
โฆษณาลงไปยังสื่อชองทางอื่น ๆ ที่ตองใชงบประมาณสูงกวา  การใชชองทางอินเทอรเน็ตให
ประชาชนเขามามีสวนรวมทางการบริหารโดยการเสนอแนะ แสดงความคิดเห็น และสํารวจความ
ตองการเพื่อนําไปใชปรับปรุงการบริหารใหตรงตามความตองการของประชาชน และเปน
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ศูนยกลางของความรูใหประชาชนเขามาแสวงหาความรูและไดรับความรูที่ถูกตอง อันเปนการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษยอยางตอเนื่อง    
 จากผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตหนวยงานภาครัฐสวนใหญมี
ความพึงพอใจและความภักดีสูงกวาคาเฉลี่ยเล็กนอย สวนความไววางใจมีคาต่ํากวาคาเฉลี่ย 
ผลการวิจัยดังกลาวบงชี้วา การใหบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐยังไมสามารถทําใหเกิดการ
บริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนไดดีพอ ซึ่งสอดคลองกับมุมมองของผูบริหารเว็บไซต
ภาคเอกชนที่มองวา การใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตของหนวยงานภาครัฐยังไมสามารถ
สนองความตองการของประชาชน เชน เนื้อหาภายในเว็บเปนรายละเอียดของหนวยงานมากกวาที่
จะเปนเนื้อหาใหความรูกับผูใชบริการ นั่นแสดงใหเห็นวา เว็บไซตของหนวยงานภาครัฐถูกพัฒนา
มาใชโฆษณาหนวยงานมากกวาใหบริการประชาชน แตประเด็นที่นาสนใจก็คือ ผูใชบริการสวน
ใหญมีความไววางใจตอบริการอิเล็กทรอนิกสต่ํากวาคาเฉลี่ย นั่นหมายความวา เว็บไซตที่สามารถ
ใหบริการทําธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสไดมีโอกาสถูกละเลยการใชงานจากประชาชนไดมาก ดังนั้น
หนวยงานภาครัฐจึงตองยกระดับความไววางใจของผูใชบริการใหสูงขึ้น เพราะเปนดัชนีที่มีน้ําหนัก
มากที่สุดในองคประกอบของการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน 
 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) อธิบายไววา การบริการที่มีคุณภาพมี
ความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา และลูกคาที่ไมมีปญหาเกี่ยวกับการบริการจะมี
ความภักดีตอการบริการเพิ่มมากขึ้น ดังนั้น หากภาครัฐตองการทําใหบริการอิเล็กทรอนิกสของ
หนวยงานภาครัฐเปนการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนมากขึ้น นั้นหมายความวา 
ภาครัฐตองพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสใหมีคุณภาพมากขึ้น 
 จากการทดสอบตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทยใหผลการ
สนับสนุนแนวคิดดังกลาวอยางชัดเจน แตเมื่อพิจารณาจากดัชนีคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแต
ละดานกลับพบวา ผูใชบริการสวนใหญประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสสูงกวาคาเฉลี่ย แตก็
ยังมีคาอยูในชวงระดับปานกลาง และจากการเปรียบเทียบดัชนีแตละดานของคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส พบวา บริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐมีไดคะแนนคุณภาพของขอมูล
คอนไปทางดี ซึ่งตรงขามกับความรับผิดชอบที่ไดคะแนนต่ําที่สุด แตหากตองการพัฒนาคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสใหมีคุณภาพสูงขึ้นตองใหความสําคัญกับความสามารถใชงานมากที่สุด 
เพราะเปนดัชนีที่มีน้ําหนักมากที่สุดในองคประกอบของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส        
 ปจจุบันมีการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสอยาง
แพรหลาย และจากการศึกษาของ Huang, D’Ambra และ Bhalla (2002) เกี่ยวกับปจจัยที่มี
อิทธิพลการตอการใชรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของประชาชนชาวออสเตรเลียก็พบวา การใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสไดรับอิทธิพลมาจากการยอมรับเทคโนโลยี คือการรับรูถึงความมีประโยชน การรับรู
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ถึงความงายในการใชงาน ความสามารถในการเขาถึง (สามารถเขาถึงไดตลอด 24/7 รวดเร็ว และ
งาย) ความสะดวกในการใชงาน (ประกอบดวยมีเทคโนโลยีในการเขาถึงเว็บไซตรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส และดานการสนับสนุน ชวยเหลือ และการใหบริการสงมอบบริการ) และความ
ประทับใจที่ไดรับ (เปนระดับความประทับใจที่ประชาชนมีตอเว็บไซตรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ซึ่งมีผล
ทําใหประชาชนกลับมาใชเว็บไซตอีกในอนาคต)  
 แมวาผลการทดสอบตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการสาธารณะไทย แสดงให
เห็นวา การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลเชิงบวกอยางเบาบางตอการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสก็ตาม แตก็เปนการยืนยันวา การพัฒนาบริการอิเล็กทรอนิกสตองออกแบบและทํา
ใหผูใชบริการไดรับรูถึงความงายและความมีประโยชนจากการใชงาน ซึ่งผลการวิจัยนี้สะทอนให
เห็นวา ผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐสวนใหญยอมรับวา บริการอิเล็กทรอนิกสมี
ความงายและมีประโยชนระดับปานกลางคอนไปทางขางมาก แตที่สําคัญควรมุงเนนไปที่การทําให
ผูใชบริการไดรับประโยชนจากการใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะเปนดัชนีที่มีน้ําหนักมากที่สุดใน
องคประกอบดานการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส  
 ภายใตแนวคิดของทฤษฎีพฤติกรรมที่ถูกวางแผน Icek Ajzen (1991) เชื่อวา การยอมรับ
สิ่งใหมของประชาชนเปนผลมาจากการควบคุมพฤติกรรมการรับรู ดังนั้นหากตองการทาํใหเกดิการ
ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมากขึ้นจึงอาศัยการดําเนินนโยบายดานการควบคุมพฤติกรรมการ
รับรูควบคูไปดวย โดยใชองคประกอบดานบริบทของการนําไปปฏิบัติ ที่ประกอบดวยตัวแปรดาน
ความสามารถใชเทคโนโลยีไดดวยตนเอง และเงื่อนไขดานความสะดวกที่ทําใหเกิดพฤติกรรมการ
ใชเทคโนโลยี (Lin and Others, Online: n.d.; Tan and Teo: 2000) ซึ่งจากผลการวิจัยนี้ พบวา 
ตัวแปรองคประกอบดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรูไดรับอิทธิพลมาจากตัวแปรองคประกอบ
ดานความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูกับตัวแปรองคประกอบดานความพรอม
ดานเทคโนโลยีรวมกันทําใหเกิดการควบคุมพฤติกรรมการรับรู ขณะเดียวกันตัวแปรองคประกอบ
ดานการควบคุมพฤติกรรมการรับรูยังสงผลทางออมผานตัวแปรองคประกอบดานการยอมรับ
บริการอิเล็กทรอนิกสและทําใหเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชนตามมา  
 อยางไรก็ตาม แมวาการวิจัยนี้เชื่อวา อิทธิพลทางสังคมมีอิทธิพลตอการควบคุมพฤติกรรม
การรับรู และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ตามการศึกษาของ Gefen และคณะ (2002) ที่ได
เพิ่มตัวแปรดานอิทธิพลทางสังคมเขาไปทดสอบการใชรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสรวมกับตัวแปรอื่น ๆ 
และพบวา อิทธิพลทางสังคม และการรับรูถึงความมีประโยชนมีอิทธิพลตอเจตนาการใชบริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพิ่มขึ้น การรับรูถึงความงายในการใชงานมีอิทธิพลทําใหการรับรูถึงความมี
ประโยชน เพิ่มข้ึน แตผลการวิจัยนี้ พบวา อิทธิพลทางสังคมไมมีความสัมพันธเชิงสาเหตุกับการ
ควบคุมพฤติกรรมการรับรูและการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส ผลการศึกษาดังกลาว มีความ
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เปนไปไดเชนเดียวกับการวิจัยของ Chismar และ Wiley-Patton (2002) ที่นําเอาตัวแบบการ
ยอมรับเทคโนโลยีไปศึกษาและพบวา กลุมตัวแปรภายในตัวแบบบางตัวไมมีอิทธิพลตอการยอมรบั
เทคโนโลยี เปนตน  
 การยอมรับเทคโนโลยีของคน เปนประเด็นที่มีการศึกษาอยางแพรหลาย มีทฤษฎีที่
เกี่ยวของหลายทฤษฎี และมีการพัฒนาทฤษฎีเกิดขึ้นจํานวนมาก ทฤษฎีการแพรกระจาย
นวัตกรรมของ Everett M. Rogers เปนทฤษฎีหนึ่งที่นิยมใชอธิบายการแพรกระจายและการ
ยอมรับนวัตกรรมในยุคสังคมเกษตรกรรมและสังคมอุตสาหกรรม ตอมา A. Parasuraman และ 
Charles L. Colby ไดพัฒนาทฤษฎีความพรอมดานเทคโนโลยีจากทฤษฎีการแพรกระจาย
นวัตกรรมมาใชอธิบายการยอมรับเทคโนโลยีของคนในยุคสังคมสารสนเทศ โดยเชื่อวา การยอมรับ
เทคโนโลยีใหม ๆ มีองคประกอบหลายดาน ซึ่งมีมากไปกวาที่จะอธิบายดวยกระบวนการทาง
พฤติกรรม เพราะการยอมรับเทคโนโลยีเปนการหลอมรวมทั้งดานความรูสึก ความหวัง ความกลัว 
และความผิดหวังเกี่ยวกับเทคโนโลยี คุณลักษณะทั้งหลายที่มีอยูในตัวของประชาชน และรวมถึง
การใชเทคโนโลยีในชีวิตประจําวัน จากผลการวิจัย พบวา ความพรอมดานเทคโนโลยีไมไดมี
ความสัมพันธเชิงสาเหตุโดยตรงกับการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส แตมีอิทธิพลทางออมผาน
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสและการควบคุมพฤติกรรมการรับรู ผลการศึกษาดังกลาว สอดคลอง
กับแนวคิดของทฤษฎีความพรอมดานเทคโนโลยีที่อธิบายวา ความพรอมดานเทคโนโลยีมีหลาย
ลักษณะ และมีความซับซอน เพราะแตละบุคคลมีความแตกตางกันในการยอมรับสินคาและ
บริการที่ใชเทคโนโลยี ตัวอยางเชน ผูที่มีความทันสมัยมาก อาจไมมีความพรอมดานเทคโนโลยกีไ็ด 
ถาเขาเคยมีประสบการณใชเทคโนโลยีไมประสบผลสําเร็จหรือเคยลมเหลวดานการใชเทคโนโลยี
มากอน 
 ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู เปนปจจัยเหตุของทุกปจจัยในการ
วิจัยนี้ OECD (2000) มีความเห็นวา ปญหาของความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและ
ความรู ไมใชปญหาทางดานเทคนิคเพียงอยางเดียว แตมีความเกี่ยวของกับประเด็นทางดานสังคม
และเศรษฐกิจดวย เพราะความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูเปนผลกระทบที่ไดรับ
อิทธิพลมาจากหลายปจจัยที่สัมพันธกัน เชน ความแตกตางทางดานเชื้อชาติ ภาษา เศรษฐกิจ ภูมิ
หลังทางสังคม และความสามารถทางรางกาย (Wiburg, 2003) เปนชองวางระหวางบุคคล 
ครัวเรือน ธุรกิจ และพื้นที่ทางภูมิศาสตรที่มีระดับความแตกตางกันทางดานเศรษฐกิจและสังคม ที่
จะมีโอกาสในการเขาถึงทั้งสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ (OECD, 2001) เมื่อวิเคราะห
ความเกี่ยวเนื่องระหวางความเหลื่อลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ความพรอมดาน
เทคโนโลยี การแพรกระจายนวัตกรรม และการยอมรับเทคโนโลยี จึงกลาวไดวาทั้ง 4 แนวคิด
ดังกลาวมีความสัมพันธเชิงสาเหตุซึ่งกันและกันเปนอยางมาก  และจากผลการทดสอบตัวแบบการ
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วิจัยนี้ แสดงใหเห็นวา ความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูมีความสัมพันธเชิง
สาเหตุกับการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสทั้งทางตรงและทางออม แตประเด็นที่นาสนใจจากการ
วิจัยนี้ก็คือ ผูใชบริการที่มีชองวางของความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูนอย ให
การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสนอย ทิศทางของความสัมพันธเชิงสาเหตุดังกลาวสามารถอธิบาย
ไดโดยอาศัยแนวคิดทฤษฎีความพรอมดานเทคโนโลยีเขาชวย กลาวคือ ผูที่มีความพรอมดาน
เทคโนโลยี เชน มีการศึกษาดี มีรายไดดี มีเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่พรอมเพียง อาจมี
โอกาสไดรับประสบการณเกี่ยวกับการใชบริการอิเล็กทรอนิกสจากแหลงอ่ืนที่ดีกวาการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐ จึงมีผลทําใหการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสนอยลงไป  
  ปจจุบันการดําเนินนโยบายดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของรัฐที่เกี่ยวกับ
การใหบริการประชาชนคอนขางเปนนโยบายเชิงรุก นอกจากการกระตุนใหหนวยงานภาครัฐนําเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาปรับปรุงการทํางานและใหบริการประชาชนแลว ยังดําเนิน
นโยบายสนับสนุนทั้งทางตรงและทางออมใหประชาชนมีเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาก
ขึ้น แตส่ิงที่ไมสามารถที่ละเลยไดก็คือ ประการแรก คานิยมของประชาชนที่มีเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารเปนอยางไร เพราะคานิยมที่ปรากฏใหเห็นอยางชัดเจนก็คือ ประชาชนนิยมมีและใช
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารแบบเคลื่อนที่และมีขนาดเล็กมากกวาแบบตั้งโตะที่มีขนาด
ใหญ ขณะที่รัฐบาลกําลังพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกสที่เหมาะกับการใชงานดวยเครื่อง
คอมพิวเตอร ประการที่สอง ปจจุบันมีการแขงการใหบริการทําธุรกรรมของหนวยงานภาครัฐใน
ภาคเอกชนดวยระบบอิเล็กทรอนิกสหลายชองทาง เชน รานสะดวกซื้อ ตูบริการเงินสด (ATM) ที่ทํา
การไปรษณีย เปนตน บริการเหลานี้มีความสะดวกและคุนเคยกับวิถีชีวิตของประชาชนเปนอยาง
มาก ขณะที่หลายหนวยงานของรัฐยังไมมีระบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสใหบริการกับประชาชน เปน
ตน ปญหาดังกลาวตองนํามาวิเคราะหเพื่อกําหนดเปนนโยบายพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกส
ที่เหมาะสมและสนองความตองการของประชาชนตอไป  
 
ขอเสนอแนะ 
 

 1. เชิงนโยบาย 
 ปจจุบันภาครัฐกําลังนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาพัฒนาระบบการ
ทํางานของรัฐบาลควบคูไปกับการใหบริการประชาชน มีการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการของหนวย 
(Operations Center) และพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตใหมีบริการขอมูล
ขาวสาร บริการแบบปฏิสัมพันธ บริการเชิงธุรกรรม บริการแบบบูรณาการ และบริการแบบชาญ
ฉลาด ตามนโยบายของรัฐบาลอยางแพรหลาย การดําเนินการนโยบายใหสําเร็จพรอมกันทั้งระบบ
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สารสนเทศเพื่อการตัดสินใจสําหรับผูบริหาร และระบบบริการอิเล็กทรอนิกสเพื่อใหบริการ
ประชาชนเปนเรื่องยากที่จะทําใหประสบความสําเร็จดวยความรวดเร็ว ดังนั้นเพื่อใหการพัฒนา
บริการอิเล็กทรอนิกสประสบความสําเร็จ จึงขอเสนอแนะแนวทางการบริหารงานของเอกชน ดังนี้ 

1.1 เนื่องจากหนวยงานภาครัฐทุกหนวยงานมีเว็บไซตสําหรับใหประชาชนตามนโยบาย
ของรัฐบาลอยูแลว นอกจากตองพัฒนาเว็บไวตใหมีบริการขอมูลขาวสาร บริการแบบ
ปฏิสัมพันธ บริการเชิงธุรกรรม บริการแบบบูรณาการ และบริการแบบชาญฉลาด ส่ิงที่
ควรดําเนินควบคูไปก็คือ การทําใหเกิดการบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน
ตามมา โดยสรางความไววางใจและความพึงพอใจจากการเขามาใชบริการผาน
เว็บไซต พัฒนาเว็บไซตใหมีความงายในการใชงาน มีขอมูลที่มีคุณภาพ และ
ผูใชบริการเห็นถึงความมีประโยชนในการใชบริการผานเว็บไซต 

1.2 พัฒนาและปรับปรุงบริการอิเล็กทรอนิกสแบบคอยเปนคอยไป (incremental 
implementation) โดยเรียนรูความสําเร็จในการบริหารเว็บไซตขนาดใหญของเอกชน 
เชน เว็บไซต www.pantip.com ที่บริหารเว็บไซตเสมือนชาวสวน (gardener) ไมสราง
เว็บไซตแบบสถาปนิก (not architecture) เปรียบเว็บไซตที่ทําเหมือนกับตนไม ไม
สามารถบอกไดวาจะใหแตกกิ่งตรงนั้นตรงนี้ ทําไดเพียงแตรดน้ําพรวนดิน และคอยดู
วาชอบน้ําขนาดนี้ ชอบดินแบบนี้ แลวแตกกิ่งเยอะ ถาไมสวยก็ตัดทิ้ง ส่ิงที่ทําไม
สามารถบอกไดวาตอง 1 2 3 4 5 แตจะทําใหเว็บไซตทํางานไดดี คอยรับฟงวาคนที่ใช
บริการอยากไดอะไรและทําใหเขา การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ 

1.3 บริหารและจัดการขอมูลและเอกสารของภาครัฐ ใหเกิดประโยชนในแงของแหลง
ความรู กลาวคือ นําเอาขอมูลและเอกสารที่เปนความรูมาปรับปรุงและพัฒนาให
สามารถเผยแพรผานเว็บไซตใหประชาชนเขามาใชประโยชน เหมือนกับการบริหาร
ศูนยขอมูลมติชน ของบริษัท มติชน จํากัด (มหาชน) ที่พัฒนาแหลงขอมูลสําหรับ
ใหบริการนักเขียน แตขณะเดียวกันก็นําไปใหบริการเชิงการคากับประชาชนทั่วไปดวย 

1.4 ปจจุบันขณะที่ภาครัฐกําลังทุมเทพัฒนาบริการอิเล็กทรอนิกสใหสามารถใชบริการ
ผานเว็บไซตจากเครื่องคอมพิวเตอรเปนหลัก แตปจจุบันประชาชนสวนใหญนิยมมี
และใชโทรเคลื่อนหรือเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารแบบเคลื่อนที่ขนาดเล็ก
มากกวาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารประเภทอื่น ๆ ดังนั้น การพัฒนาบริการ
อิเล็กทรอนิกสของภาครัฐจึงตองคํานึงถึงผูใชบริการกลุมนี้ดวย หรือเรียกวา การ
ใหบริการแบบ m-Government (mobile government) 

1.5 ปจจุบันประชาชนมีทางเลือกใชบริการอิเล็กทรอนิกสที่เปนภารกิจของหนวยงาน
ภาครัฐหลายชองทาง หนวยงานภาครัฐอาจตองทําการทบทวนวา ควรพัฒนาและ
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ใหบริการอิเล็กทรอนิกสประเภทใดที่สามารถทําไดดีกวาผูอ่ืน เพื่อลดงบประมาณ 
กําลังคน และภาระงาน  

 
 2. เชิงวิชาการ 

 การศึกษานี้สนับสนุนแนวคิดของนักวิชาการหลายคน เชน Coffman (1986), Osborne 
and Gaebler (1992), Kearns (2000), Kotler, Roberto and Lee (2002) ที่เชื่อวา บางแนวคิด
และวิธีการบริหารงานที่ใชในภาคเอกชนสามารถนํามาปรับใชไดกับภาครัฐ ซึ่งสอดคลองกับ
ความคิดของผูบริหารเว็บไซตยอดนิยมในภาคเอกชนของไทยที่ใหความเห็นวา ภาครัฐสามารถ
นําเอาแนวคิดการบริหารงานของเอกชนไปใชในการบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสได ปจจุบัน
แนวคิดดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคาของเอกชนบางแงมุมไดไปปรากฏอยูในงานวิจัยที่
เกี่ยวกับการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐบาลแลว เชน งานของ Huang, D’Ambra และ Bhalla 
(2002)  ดังนั้นจึงควรที่นําเอาแนวคิดการบริหารงานของเอกชนที่เรียกวา การบริหารความสัมพันธ
กับลูกคา มาพัฒนาเปนองคความรูสําหรับการบริหารงานภาครัฐและการเรียนการสอนดานรัฐ
ประศาสนศาสตร เพื่อสนับสนุนการนําเอาการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมมาใชในการปฏิรูป
ระบบราชการใหประสบความสําเร็จตอไป 

 
 3. การวิจัยในอนาคต 

 จากกระบวนการวิจัยตั้งแตเร่ิมพัฒนาตัวแบบและทดสอบตัวแบบตามเปาหมายของการ
วิจัยที่กําหนดไว ทําใหผูวิจัยไดเห็นปญหาและมุมมองอื่น ๆ ที่นาสนใจในการศึกษาหาความรูใน
โอกาสตอไป ดังนี้ 

3.1 การวิจัยนี้มุงเนนไปที่การคนหาคําตอบตั้งแตระบบการใหบริการไปจนถึงผูใชบริการ 
หรือที่เรียกวา สวนใหบริการ (front office) เปนหลัก ดังนั้นไมไดใหคําตอบที่เกี่ยวกับ
ภายในองคการ หรือที่เรียกวา ระบบการบริหารงาน (back office) ซึ่งการคนหา
คําตอบจากประเด็นหลังอาจศึกษาไดจากแงมุมของประโยชนที่ไดรับจากการนําเอา
บริการอิเล็กทรอนิกสมาใชทั้งดานประโยชนที่เปนสิ่งที่สัมผัสได (tangible benefits) 
เชน การลดการใชกระดาษ กระบวนการทํางานที่ เร็วขึ้น  และคุณภาพระบบ
สารสนเทศที่ดีขึ้น และดานประโยชนที่ไมสามารถสัมผัสได (intangible benefits) 
เชน การปรับปรุงการใหบริการผูใชบริการไดดีขึ้น เปนตน 

3.2 การวิจัยนี้ทําการพัฒนาดัชนีภายในองคประกอบของตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสมา
จากกรอบแนวคิด  ทฤษฎี  และประสบการณจริงทางดานการบริหารบริการ
อิเล็กทรอนิกสของผูบริหารเว็บไซต ดังนั้นดัชนีการวัดบางดานอาจเปนไมตรงกับ
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ประสบการณการใชบริการอิเล็กทรอนิกสของผูตอบแบบสอบถาม ผูสนใจทําวิจัยใน
ประเด็นนี้อาจพัฒนาดัชนีการวัดใหมจากผูใชบริการโดยตรงกลุมหนึ่งดวยวิธีเดลไฟ 
(delphi technique) หรือการระดมความคิดเห็น (brain storming) แลวจึงนําไป
ทดสอบกับขอมูลเชิงสํารวจ 

3.3 การสํารวจขอมูลผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสจากอินเทอรเน็ตโดยใชปายประกาศ และ
สงจดหมายอิเล็กทรอนิกสไปขอความรวมมือยังไดรับความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถามนอย ดังนั้นการเลือกกลุมตัวอยางที่สามารถควบคุม หรือชักจูงใหตอบ
แบบสอบถามตามที่ตองการ เชน สมาชิกในฐานขอมูลของหนวยงานที่อาสาสมัครให
ความรวมมือตอบแบบสอบถาม นาจะเปนทางเลือกที่ดีกวา แตก็เปนกลุมตัวอยางที่
หาไดไมงายนัก 

3.4 ปจจุบันมีโครงการของรัฐเชน ระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยมชมเว็บไซต ของ
ศูนยรวมสถิติเว็บไทย และโครงการประเมินและสํารวจความพรอมการใหบริการ
ภาครัฐ มีขอมูลการสํารวจที่ชี้ใหเห็นวา บริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานใดมีผูเขา
มาใชบริการมากและบอยครั้ ง  หนวยงานใดมีความพรอมในการใหบริการ
อิเล็กทรอนิกสมากนอยเพียงใด อยูแลว ขอมูลดังกลาวเปนดัชนีที่สะทอนใหเห็นถึง
ความสําเร็จของการใหบริการอิเล็กทรอนิกสไดอีกแงมุมหนึ่ง ดังนั้น ผูวิจัยอาจขอใช
ขอมูลดังกลาวไปคนหาคําตอบการวิจัยเชิงลึกของแตละหนวยงานไดอีกวิธีหนึ่ง 

3.5 ปจจุบันมีชองทางบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐบาลทั้งของรัฐบาลเองและบริการของ
เอกชน อาจทําการศึกษาเปรียบเทียบวา ประชาชนใหการยอมรับและนิยมใชบริการ
ใดมากกวากัน และอะไรคือปจจัยเหตุที่ทําใหเกิดการยอมรับและเลือกใชบริการ   
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รายการอางอิง 
 
ภาษาไทย 
กร ทพัพะรังสี. 2546. “ICT และ e-Governance”. สยามเพรส ปที่ 6 ฉบับที่ 21 เดือน
 พฤศจิกายน.  
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร. 2546. รายงานผลการดําเนินงานการพัฒนา
 ระบบราชการกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารรอบ 6 เดือน (3 
 ตุลาคม 2545 – 3 เมษายน 2546). (ออนไลน). แหลงที่มา: http://www.mict.go.th 
 [25/12/2547] 
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร. 2546. (ราง) แนวทางดําเนินการ โครงการ e- 
 Government ของรัฐบาลไทย (Thailand e- Government Project). (ออนไลน). 
 แหลงที่มา: http://egov.thaigov.net/eGovWorkShop/eGov-Workshop-Paper-
 260346.doc [26/12/2547] 
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร. 2547. ผลการสาํรวจเว็บไซต (ครั้งที่ 1). 
 (ออนไลน). แหลงที่มา: http://see.thaigov.net/indicator_d/home/indicator.pdf 
 [26/12/2547] 
กรุงเทพธุรกิจ. 2546. รัฐบาลเอเชียเล็งเทงบแขงดุ บริการออนไลน. (ออนไลน). แหลงที่มา: 
 http://www.bangkokbiznews.com/2003/08/23/it/index.php?news=it1.html 
 [23/8/2546] 
กิตติ กันภัย. 2543. “การสื่อสารผานคอมพิวเตอรในสังคมสารสนเทศ”. กาญจนา แกวเทพ. มอง
 สื่อใหม มองสังคมใหม. พิมพคร้ังที่1. กรุงเทพฯ: บริษัทเอดิสัน เพรส โพรดักส. 
กิตติศักดิ์ ศิลปสากลสกุล. 27 กรกฎาคม 2546. ผูบริหารเว็บไซต  www.th2.net. สมัภาษณ. 
เกตส, บิล. 2543. Business @ The Speed of Thought. (วุฒิพงศ พงศสุวรรณ, ประสงค 
 ประณีต พลกรัง และนารีรัตน ลุมเจริญ, แปล) กรุงเทพฯ: ซอฟตแวร ปารค. 
ครรชิต มาลัยวงศ และคณะ. 2540. ผลกระทบของเทคโนโลยีตอระบบราชการไทย: รายงาน 

การวิจัย. กรุงเทพฯ: ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ สํานักงาน
พัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ กระทรวงวิทยาศาสตร.  

คอตเลอร, ฟลิป. 2542. การตลาดสําหรับนักปฏิบัติ. พิมพคร้ังที่1 (สายฟา พลวายุ แปล) 
 กรุงเทพฯ: เอ.อาร. บิซิเนส เพรส. 



 

 

288

คอตเลอร, ฟลิป. 2545. หลักการตลาด. (วารุณี ตันติวงศวาณิช, นิภา นิรุตติกุล, สุนทรี เหลาพัด
 จัน, พรพรหม พรหมเพศ, นิตยา งามแดน และจุฑามาศ ทวีไพบูลยวงษ แปล) กรุงเทพฯ: 
 เพียรสัน เอ็ดดูเคชั่น อินโดไชนา. 
คีแนน, เบรนดา. 2544. กลยุทธการบุกเบิกพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ฉบับ SME. (เอกปยะ อดุล
 วุฒิกรชัย และคณะ แปล) กรุงเทพฯ: สามยาน.COM. 
โคซิเออร, เดวิด. 2541.  เปดโลกการคาอิเล็กทรอนิกส. พิมพคร้ังที่ 1 (ฉันทวุฒิ พีชผล 
 แปล) กรุงเทพฯ: โปรวิชั่น. 
จรัส สุวรรณมาลา. 2539. การตรวจสอบผลการดําเนินงาน: กลยุทธในการปรับปรุงบริการ
 ภาครัฐ. กรุงเทพฯ: กราฟคฟอรแมท (ไทยแลนด). 
จรัส สุวรรณเวลา. 2546. จุดบอดบนทางสูธรรมาภิบาล: บทบาทของบอรดองคการมหาชน. 
 กรุงเทพฯ: ธนาเพรส แอนด กราฟฟค. 
จินตนา บุญบงการ. 2539. การสรางจิตสํานึกการใหบริการกับการปรับปรุงการบริการ
 ภาครัฐ. กรุงเทพฯ: กราฟคฟอรแมท (ไทยแลนด). 
ชุตินธรา วัฒนกุล. 28 พฤศจกิายน 2546. ผูบริหารเว็บไซต www.komchadluek.com และ 
 www.bangkokbiznews.com. สัมภาษณ. 
ชื่นจิตต แจงเจนกิจ. 2544. การบริหารลูกคาสัมพันธ. กรุงเทพฯ: เหรียญบุญการพิมพ. 
ดํารงค วัฒนา. 2540. การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ. กรุงเทพฯ: สํานักงานกองทุนสนับสนุน
 การวิจัย. 
ดํารงค วัฒนา. 2542. สถิติประยุกตสําหรับการวิเคราะหขอมูลทางรัฐประศาสนศาสตรและ
 รัฐศาสตร. กรุงเทพฯ: คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  
ทศพร ศิริสัมพันธ. 2539. ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ. พิมพคร้ังที่ 1.  กรุงเทพฯ
 : คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
ทศพล ตัง้เติมศักดิ์. 2 กรกฎาคม 2546. ผูบริหารเว็บไซต www.thaimisc.com. สัมภาษณ.  
ทอฟฟเลอร, อัลวิน. 2532. คลื่นลูกที่สาม. (รจิตลักษณ แสงอุไร, ยุบล เบญจรงคกิจ, วิภา อุตม
 ฉันท และสุกัญญา ตีระวนิช, แปล) กรุงเทพฯ: พิมพวาด. 
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, กระทรวง. 2003. Frequently Asked Questions (คําถาม-
 คําตอบ). (ออนไลน). แหลงที่มา: http://www.ecitizen.go.th/faq/faq.php?lang=th 
 [24/9/2003] 
ไทยรัฐ. 2546. “คนไทย-รัฐบาลไทย ไปถึงไหน?,”. โลกอินเตอรเน็ต (1 มกราคม 2546): 5. 
ธงชัย วงศชัยสุวรรณ. 2546. การปฏิรูประบบราชการประยุกตใชเทคโนโลยีบริหารรวมสมัย.  

กรุงเทพฯ: คณะรัฐศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 



 

 

289

ธรรณพ สมประสงค. 14 มกราคม 2547. ผูบริหารเว็บไซต  www.thaiware.com. สมัภาษณ. 
นงลักษณ วิรัชชัย. 2542. โมเดลสิสเรล: สถิติวิเคราะหสําหรับการวิจัย. พิมพคร้ังที่ 3.  

กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
นันทวัฒน บรมานันท. 2541. บริการสาธารณะในระบบกฎหมายปกครองฝรั่งเศส. กรุงเทพฯ: 
 นิติธรรม. 
นันทวัฒน บรมานันท. 2547. หลักกฎหมายปกครองเกี่ยวกับบริการสาธารณะ. พิมพคร้ังที่ 3. 
 กรุงเทพฯ: วิญูชน. 
บวรศักดิ์ อุวรรณโณ. “คํานิยม” อางใน เอเจอร, แซม. 2545. ธรรมาภิบาล: การบริหารการ
 ปกครองที่โปรงใสดวยจริยธรรม. (ไชยวัฒน ค้ําชู และคณะ, แปล) กรุงเทพฯ: น้ําฝน.   
บัญชา สนิสง.  4 กรกฎาคม 2546. ผูบริหารเว็บไซต www.esmszone.com.  สัมภาษณ.    

ปราชญ ไชยคํา. 27 มิถุนายน 2546. ฝายบริหารเว็บไซต www.siamsport.com. สมัภาษณ. 
ปรัชญา เวสารัชช. 2540. บริการประชาชน-ทําไดไมยาก (ถาอยากทํา). กรุงเทพฯ: กราฟค
 ฟอรแมท (ไทยแลนด). 
ผูจัดการ. 2545. “ICT คืออะไร??? สําคัญแคไหน??? ทําไมตองยกกระทรวง???”. ไลฟสไตส. 
 (ออนไลน). แหลงที่มา: http://www.manager.co.th/cyberbiz/ 
 ViewNews.aspx?NewsID=4586268135904&P age=4 [25/12/2547] 
ไพรัชช อุยวงคไพศาล. 28 พฤศจิกายน 2546.  ผูบริหารเว็บไซต www.mthai.com. สัมภาษณ. 
วรเดช จันทรศร. 2544. การพัฒนาตนแบบการบริการสาธารณะที่เปนเลิศ: กรณีศึกษาจาก
 ตางประเทศ. กรุงเทพฯ: สหายบล็อกและการพิมพ. 
วรภัทร ภูเจริญ. 2539. ISO 9000 กับการปรับปรุงบริการภาครัฐ. กรุงเทพฯ: กราฟคฟอรแมท 
 (ไทยแลนด).  
วันฉัตร ผดุงรัตน.  9 กรกฎาคม 2546. ผูบริหารเว็บไซต www.pantip.com. สัมภาษณ.    
ศุภชัย ยาวะประภาษ. 2539. การปรับปรุงกระบวนงานอยางตอเนื่อง: กลยุทธในการเพิ่ม

คุณภาพบริการภาครัฐ. กรุงเทพฯ: พิมพดี. 
ศุภชัย ยาวะประภาษ. 2541. การปรับปรุงประสิทธิภาพของหนวยงานของรัฐที่ประสบ

ความสําเร็จในการบริการประชาชน: หนทางสูความเปนเลิศ. กรุงเทพฯ : 
คณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการ เพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐ 
สํานักงานขาราชการพลเรือน (ก.พ.) 

ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ. 2542. ความเปนมา e-Thailand. . 
 (ออนไลน). แหลงที่มา: http://www.ethailand.or.th [7/12/2545] 



 

 

290

ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ. 2542. โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
 (e-Government). (ออนไลน). แหลงที่มา: http://www.egov.thaigov.net  
 [16/12/2545] 
ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาต.ิ 2545. กรอบนโยบายเทคโนโลยี
 สารสนเทศ ระยะ พ.ศ. 2544-2553 ของประเทศไทย. กรุงเทพฯ: สํานักงานเลขานุการ
 คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. 
ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาต.ิ 2545. e-Commerce ในธรุกิจจริง – 
 เรียนรูจากกรณีศกึษาเดนทั่วโลก. กรุงเทพฯ: เดือนตุลาคม. 
ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาต.ิ 2545. e-Commerce ในธรุกิจจริง – 
 เรียนรูจากกรณีศกึษาเดนทั่วโลก. (ออนไลน). แหลงที่มา: 
 http://www.ecommerce.or.th/case/casestudy.html [25/1/2546] 
ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาต.ิ ม.ป.ป.. รัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส (e-
 Government. (ออนไลน). แหลงที่มา: http://www.egov.thaigov.net/ 
 thailand_eGovernment.html [26/12/2547] 
ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาต.ิ ม.ป.ป.. e-Government  
 Service E-readiness Explorer (SEE Project). (ออนไลน). แหลงที่มา: 
 http://www.egov.thaigov.net/project/see/ [26/12/2547] 
ศูนยวิจยักสิกรไทย. 2547. “รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส: ทางสูความสาํเร็จ ... ปญหาที่ตองเรงฟนฝา”. 
 กระแสทรรศน. (ออนไลน). แหลงที่มา: 
 http://www.scb.co.th/LIB/th/article/kra/2547/k1617.html [25/12/2547] 
สถาบันมาตรฐานสากลภาครัฐแหงประเทศไทย. 2545. คูมือการสงเสริมระบบมาตรฐานสากล

ของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ ระบบ
มาตรฐาน 1107: ระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชน. กรุงเทพฯ: 
สํานักงานคณะกรรมการชาราชการพลเรือน. 

สมเกียรติ ตั้งกิจวาณิชย. 2540. ทางดวนขอมูล: ขอเสนอเพื่อการพัฒนา. กรุงเทพฯ: สํานกังาน
กองทุนสนับสนุนการวิจัย. 

สุมิตรา จนัทรเงา. 15 กรกฎาคม 2546. กรรมการบริหารและผูจัดการศูนยขอมูลบริษทั มติชน 
 จํากัด (มหาชน). สัมภาษณ.  
สุรพล นิติไกรพจน. ม.ป.ป.. หลักการพื้นฐานของกฎหมายมหาชนทางเศรษฐกิจของ
 ฝรั่งเศส. (ออนไลน). แหลงที่มา:  http://www.lawonline.co.th/Document/ 
 AcharnSurapol09.doc [24/2/2548] 



 

 

291

สุวรรณี แสงมหาชัย. 2539. TQM กับการปรับปรุงการบริการภาครัฐ. กรุงเทพฯ: กราฟค
 ฟอรแมท (ไทยแลนด).  
สํานักงานการพัฒนาระบบราชการ. ม.ป.ป.. ระบบมาตรฐาน P.S.O.1107 : ระบบการบริการ
 ภาคเอชนประชาชน. (ออนไลน). แหลงที่มา: http://www.psothailand.org 
 [30/8/2546] 
สํานักงานขาราชการพลเรือน. ม.ป.ป.. แผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐ. กรุงเทพฯ: สํานักงาน
 ขาราชการพลเรือน. 
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. 2539. ไอที 2000 : นโยบาย 
 เทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. พิมพคร้ังที่ 2. กรุงเทพฯ : ศูนยเทคโนโลยี
 อิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี
 แหงชาติ. 
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. 2543. รายงานผลการสํารวจ
 กลุมผูใชอินเตอรเน็ตในประเทศไทย ป 2543. (ออนไลน). แหลงที่มา: 
 http://www.nitc.go.th [11/12/2545] 
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. 2544. กรอบแนวคิดและ
 ความเปนมาของความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู. พิมพคร้ังที่ 1. 
 กรุงเทพฯ: ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ สํานักงานพัฒนา
 วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ. 
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. 2544. รายงานการ
 ประเมินผลนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศ IT2000. กรุงเทพฯ: ศูนยเทคโนโลยี
 อิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี
 แหงชาติ. 
สํานักงานคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ สํานักงาน ก.พ.. 2544. การปฏิรูประบบราชการ: 
 รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government). กรุงเทพฯ: ฟสิกสเซ็นเตอร. 
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. 2542. แนวทางการจัดทํา
 แผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศระดับกระทรวง. (ออนไลน). แหลงที่มา: 
 http://www.nitc.go.th [7/12/2545] 
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. 2545. กรอบนโยบาย
 เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารระยะ พ.ศ. 2544-2553). (ออนไลน). แหลงทีม่า
 http://www.nitc.go.th [7/12/2545] 



 

 

292

สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. 2545. กรอบนโยบาย
 เทคโนโลยีสารสนเทศ ระยะ พ.ศ. 2544-2553 ของประเทศไทย. กรุงเทพฯ : ศูนย
 เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและ
 เทคโนโลยีแหงชาติ. 
สํานักนายกรัฐมนตรี. 2539. สรุปผลการสัมมนา "ปแหงการสงเสริมการ บริการประชาชน
 ของรัฐ" วันจันทรที่ 26 สิงหาคม 2539 ณ ศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิต์ิ 
 เวลา 9.00-16.00 น. กรุงเทพฯ: คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ. 
สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ. 2542. ความเปนมาของ สบทร.  (ออนไลน).  

แหลงที่มา: http://www.gits.net.th [7/12/2545] 
อนุสรณ ลิ่มมณี. 2542. การอธิบายกับการวิเคราะหทางการเมือง: ขอพิจารณาเบื้องตนใน 

เชิงปรัชญาสงัคมศาสตร. กรุงเทพฯ: คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรมหาวิทยาลัย. 
เอเจอร, แซม. 2545. ธรรมาภิบาล: การบริหารการปกครองที่โปรงใสดวยจริยธรรม. 
 (ไชยวัฒน ค้ําชู และคณะ, แปล) กรุงเทพฯ: น้ําฝน.   
เอ็มเว็บ, 2545. “สรุปหนวยงานในสงักัดกระทรวงไอทีเนคเทคหลุดโผ” เอ็มเว็บ. (ออนไลน). 
 แหลงที่มา: http://technology.mweb.co.th [26/6/2545] 
 
ภาษาอังกฤษ 
Accenture. 2001. Customer relationship management – A blueprint for government. 
 [Online]. Available from: http://www.accenture.com/xdoc/en/newsroom/ 
 epresskit/crmblue/epres_crmblue1.pdf [3/3/2005] 
Accenture. 2001. Rhetoric vs. Reality [Online]. Available from: 
 http://www.accenture.com/xdoc/en/industries/government/final.pdf [23/9/2001]. 
Accenture. 2003. eGovernment leadership: Engaging the customer [Online]. Available 
 from: http://www.accenture.com/xdoc/en/newsroom/epresskit/egovernment/ 
 egov_epress.pdf [4/3/2004] 
ACSI. (n.d.). ACSI Model [Online]. Available from: http://www.theacsi.org/model.htm 
 [10/9/2003]. 
ACSI. (n.d.). ACSI Model [Online]. Available from: http://www.theacsi.org/government/ 
 govt-model.html [10/9/2003] 
Adam, Lishan. (n.d.). Making “e-governance” work in Africa [Online]. Available from: 
 http://www.citad.org/Papers/WP-04.pdf [12/9/2003] 



 

 

293

Ajzen, Icek. 1991. “The theory of planned behavior”, Organizational Behavior and 
 Human Decision Processe 50: 179-211. 
Allen, Derek R. and Rao, T,R,. 2000. Analysis of customer satisfaction data: a 
 comprehensive guide to multivariate statistical analysis in customer satisfaction, 
 loyalty, and service quality research. Millwaukee, Wisconsin: ASQ Quality 
 Press. 
Allison, Graham T.. 1979. “Public and private management: Are they fundamentally alike 
 in all unimportant respects?”. Public Management Research Conference, 
 Brookings Institution, Washingtion, D.C.. Cited in Perry, James L. and Kraemer 
 Kenneth L.. 1983. Public management: Public and private perspectives. 
 California: Mayfield. 
Alpar, Paul. 2001. Satisfaction with a web site:  Its measurement, factors and 
 correlates [Online]. Working Paper No. 99/01, Philipps-Universität Marburg, 
 Institut für Wirtschaftsinformatik. Available from: http://alpar.wiwi.uni-marburg.de/ 
 download/fachbericht9901.pdf [6/9/2003] 
Appleby, Paul. 1945. “Government is different”. Cited in Shafritz, Jay M. and Hyde, 
 Albert  C.. 1987. Classics of public administration. 2nd ed. Chicago, Illinois: The 
 Dorsey Press.    
Backus, Michiel. 2001. e-Governance and developing countries: Introduction and 
 examples [Online]. International Institute for Communication and Development, 
 Research Report No. 3. Available from: http://www.ftpiicd.org/files/research/ 
 reports/report3.pdf [25/9/2003] 
Bandura, Albert. 1986. Social foundations of thought and action: A social cognitive 
 theory. Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall. 
Barnes, Stuart and Vidgen, Richard. 2000. WebQual: An exploration of web site 
 quality [Online]. Available from: http://www.webqual.co.uk/papers/318.pdf 
 [29/10/2003] 
Barnes, Stuart and Vidgen, Richard. 2002. An integrative approach to the assessment 
 of e-commerce quality [Online]. Available from: http://www.webqual.co.uk/ 
 papers/jecr_published.pdf [29/10/2003] 
Bejou, D. and Palmer, A., 1998. "Service failure and customer loyalty: An exploratory  



 

 

294

empirical study of airline customers", Journal of Services Marketing 12 (1): 7-22. 
Bellman, Steven, Lohse, Gerald L. and Johnson, Eric J.. 1999. “Predictors of online 
 buying behavior”. Communications of the ACM 42 (12): 32-38. 
Bergeron, Bryan. 2001. The eternal e-customer: How emotionally intelligent interfaces 
 can create long-lasting customer relationships. New York: McGraw-Hill. 
Blunden, Margaret and Dando, Malcolm. (Editor). 1995. Rethinking public policy-
 making. London: SAGE. 
Bozeman, Barry. 1989. All organizations are public: Bridging public and private 
 organizational theories. San Francisco: Jossey-Bass Publishers. 
Brown, Stanley A.. 1992. Total quality service: How organizations use it to create a 
 competitive advantage. Scarborough, Ontario: Prentice Hall Canada Inc. 
Buchanan, James. 1972. “Towards analysis of closed behavioral systems”. Cited in 
 Buchanan, James M. and Tollison, Robert D. (Editor). 1972. Theory of public 
 choice: political applications of ecomonics. Ann Arbor, Michigan: University of 
 Michigan Press. 
Buchwald, Cheryl. 1995. Canada in context: An overview of information policies in  four 
 industrialized countries [Online]. Available from: http://www.fis.utoronto.ca  

[20/9/2001] 
Byrne, Barbara M.. 2001. Structural equation modeling with AMOS: basic concepts, 
 applications, and programming. Hahwah, New Jersey : Lawrence Erlbaum 
 Associates. 
Canada. 2002. Listening to canadians communications survey: Winter 2002. 
 Communication Canada.  
Chanin Mephokee. 2001. “Information technology: Some implecations for Thailand”.  
 pp. 166. Cited in Kagami, Mitsuhiro and Tsuji, Masatsugu (Editor). 2002. Digital 
 Divide  or Digital Jump: Beyond “IT” Revolution. Chiba: Institute of Developing 
 Economies. 
Chen, Qimei and Wells, William D.. 1999. “Attitude toward the site,” Journal of 
 Advertising Research 39: 27-37. 



 

 

295

Childers, Terry L., Christopher L. Carr, Joann Peck and Stephen Carson. 2001, 
 “Hedonic and utilitarian motivations for online retail shopping behavior,” 
 Journal of Retailing 77: 511-535 
Chismar, William and Wiley-Patton, Sonja. 2003. Does the extended technology 
 acceptance model apply to physicians [Online]. Proceedings of the 36th Hawaii 
 International Conference on System Sciences (HICSS'03). Available  from: 
 http://dlib2.computer.org/conferen/hicss/1874/pdf/187460160a.pdf?  [20/8/2003] 
Coffman, Larry L. 1986. Public-sector marketing. New York: John Wiley.   
Colby, Charles. Cited in Robert H. Smith School of Business, University of Maryland.  

2001. 2001 National technology readiness survey results [Online]. Available 
 from: http://www.rhsmith.umd.edu [10/11/2002] 
Dahlberg, Tomi, Mallat, Niian and Öörni, Anssi. 2003. Trust enhanced technology 
 acceptance model-consumer acceptance of mobile payment solutions 
 tentative evidence [Online]. Available from: http://www.hhs.se/cic/ 
 roundtable2003/papers/D31_Dahlberg_et_al.pdf. [9/8/2003] 
Davis, Fred D.. 1989. “Perceived usefulness, perceived ease of use, and user 
 acceptance of  information tecnology”. MIS Quarterly 13 (3):  319-340. 
Davis, Fred D., Bagozzi, Richard P. and Warshaw, Paul R.. 1989. “User acceptance of 
 computer technology: A comparison of two theoretical models”. Management 
 Science 35 (8): 982-1003. 
David Software. (n.d.). Industry services. [Online]. Available from: 
 http://www.divassoftware.com/services/government.htm [5/3/2005]  
Denhardt, Janet V. and Denhardt, Robert B.. 2003. The new public service: Serving, not 
 steering. Armonk, New York: M.E. Sharpe. 
Department of Housing, South Africa. (n.d.). 5 Year plan. [Online]. Available from: 
 http://www.housing.gpg.gov.za/Docs/5yearplan.aspx [5/3/2005]      
Dutton, William H. (Editor). 1996. Information and communication technologies: Visions 
 and realities. New York: Oxford University. 
Economic Planning Agency of Japanese Government. 1983. The information society 
 and human life: The outlook for the people's lives in the information society: 



 

 

296

 report of general policy committee of social policy council. Tokyo: Economic 
 Planning Agency of Japanese Government. 
Economist Intelligence Unit. 2004. e-Government in Central Europe - Rethinking public 
 administration. [Online]. Available from: http://graphics.eiu.com/files/ad_pdfs/ 
 Central_Europe_egov.pdf [6/2/2005] 
Elgarah, Wafa and Courtney, James F. 2002. New channels of communication: Web-
 based citizen input. Eighth Americas Conference on Information Systems, pp. 
 564-568. 
Essex, David. 2004. CRM finds a seat in government. [Online]. Available from:  
 http://www.washingtontechnology.com/news/19_14/emerging-tech/24704-1.html 
 [5/3/2005] 
Farnham, David and Horton, Sylvia. 1996. Managing people in the public service.  

Basingstoke, Hampshire: Macmillan. 
Featherman, Mauricio and Fuller, Mark A.. 2003. Applying TAM to e-services 
 adoption: The moderating role of perceived risk [Online]. Proceedings of the 
 36th Hawaii International Conference on System Sciences (HICSS'03) 
 Available from: http://dlib2.computer.org/conferen/hicss/1874/pdf/ 
 187470191a.pdf [31/8/2003] 
Field, Joy M., Heim, Gregory R. and Sinha, Kingshuk K. 2002. “A framework for 
 managing quality in the e-service system”. Decision Sciences Institute 
 2002 Annual  Meeting Proceeding, pp 2298-2303.   
Fillip, Barbara. 2001. Digital divide [Online]. JICA-USA: Washington, D.C.. Available 
 from:  http://www.jica.go.jp/usa/topics/pdf/digital_divide_eng.pdf [28/7/2004] 
Fishbein, Martin and Ajzen Icek. 1975. Belief, attitude, intention and behavior: An 
 introduction to theory and research. Reading, Mass: Addison-Wesley. 
Fitzgerald, Lynda and Kiel, Geoffrey. 2001. Applying a consumer acceptance of 
 technology model to examine adoption of online purchasing  [Online]. 2001 
 Australian and  New Zealand  Marketing Academy. Available from: 
 http://130.195.95.71:8081/WWW/ANZMAC2001/anzmac/AUTHORS/pdfs/ 
 Fitzgerald1.pdf [9/9/2003] 



 

 

297

Fitzsimmons, James A. and Fitzsimmons, Mona J.. 1994. Service management for 
 competitive advantage. New York: McGraw-Hill. 
Fitzsimmons, James A. and Fitzsimmons, Mona J.. 2004. Service management: 
 operations, strategy, information technology. 4th ed. New York: McGraw-Hill.  
Flynn, Norman. 1997. Public sector management. 3rd ed. New York: Prentice Hall. 
Forsythe, Sandra, Kim, Jai-OK and Pettee, Thomas. 2003. Modeling consumer 
 behavior in on-line environments [Online]. National Textile Center Research 
 Briefs.  Available from: http://www.ntcresearch.org/pdf-rpts/Bref0603/ 
 S02-AC23-03e.pdf [8/9/2003]   
Francis, Julie E. and Lesley White. 2001. What internet shoppers expect, beyond the 
 web site [Online]. 2001 Australian and New Zealand Marketing Academy. 
 Available from: http://130.195.95.71:8081/WWW/ANZMAC2001/anzmac/ 
 AUTHORS/pdfs/Francis.pdf [9/9/2003] 
Frappaolo, Carl. 2002. Knowledge management. Oxford: Capstone. 
Frederickson, H. George and Smith, Kevin B.. 2003. The public administration theory 
 primer. Oxford: Westview Press. 
Gant, Jon P. and Gant, Diana Burley. 2001. Web portals and their pole in e-
 government. Seventh Americas Conference on Information Systems, pp. 1617-
 1623.  
Gefen, David. 2002. “Customer Loyalty in e-Commerce” Journal of the Association for 
 Information System 3: 27-51.  
Gefen, David and Others. 2002. EGovernment adoption. Eighth Americas Conference 
 on Information Systems, pp. 569-576. 
Gore, Albert. 1993. “Reengineering through information technology: Accompanying 
 report of the national performance review”. National Partnership for Reinventing 
 Government Reports. Available from:  http://govinfo.library.unt.edu/npr/library/ 
 review.html [16/4/2005]  
Gosney, John W. and Boehm, Thomas P.. 2000. Customer relationship management  
 essentials. Roseville: Prima Tech. 
Greenberg, Paul. 2002. CRM at the speed of light: Capturing and keeping customers 
 in internet real time. 2nd ed. New York: McGraw-Hill. 



 

 

298

Grieves, Maureen. 1998. Information policy in the electronic age. London: Bowker-Saur. 
Griffin, Jill. 1995. Customer loyalty: How to earn it, How to keep it. New York: 
 Lexington Book. 
Hair, Joseph F., and others. 1998. Multivariate data analysis: With readings. 5th ed. 
 Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall. 
Hanna, Nagy; Guy, Ken and Arnold, Erik. 1995. The diffusion of information  technology: 
 experience of industrial countries and lessons for developing countries. 
 Washington, D.C.: The World Bank. 
Heeks, Richard. 2001. “Understanding digital government project failures” Cited in 
 Elmagarmid, A.K.and McIver, W.J., Jr. “The ongoing march toward digital 
 government”. Computer 34 (March): 34. 
Heeks, Richard. (Editor). 2001. Reinventing government in the information age. 
 London: Routledge. 
Heeks, Richard. 2001. Understanding e-governance for development. [Online]. 
 Available from: http://idpm.man.ac.uk [6/10/2002] 
Hendry, Janine. 2000. “Technology readiness and educational choice: Is there a 
 relationship between technology readiness and the decision to study on-line?”. 
 ANZMAC 2000 Visionary Marketing for the 21st Century: Facing the Challenge. 
Henry, Nicholas. “Considering the cornerstone questions resurrecting the public private 
 distinction”. 11th National Conference on Teaching Public Administration, March, 
 Atlanta, Georgia. Cited in Gauch, Ronald R.. Differences between public and 
 private management information systems. [Online]. Available from: 
 http://delivery.acm.org/10.1145/160000/158251/p385gauch.pdf?key1= 
 158251&key2=3847762111&coll=GUIDE&dl=ACM&CFID=41355385&CFTOKEN
 =58305443      
Hill, Michael. 1997. The policy process in the modern state. 3rd ed. London: Prentice 
 Hall. 
Ho, Alfred Tat-Kei. 2002. “Reinventing local governments and the e-government 
 initiative” Public Administration Review 62 (4): 434-444. 
Hogwood, Brian W. and Gunn, Lewis A. 1984. Policy analysis for the real world. 
 New York: Oxford University Press. 



 

 

299

Holmes, Douglas. 2001. eGov: eBusiness strategies for government. London: Nicholas  
Brealey. 

Huang, Wayne; D’Ambra, John and Bhalla, Vikrant. 2002. Key factors influencing the  
 adoption of e-government in australian public sectors. [Online]. Available from:  
 http://aisel.isworld.org/pdf.asp?Vpath=AMCIS/2002&PDFpath=021004.pdf 
 [7/9/2003]  
Hu, Paul Jen-Hwa, Chau, Patrick Y.K. and Sheng, Olivia R. Liu. 2000. Investigation of 
 factors affecting healthcare organization’ s adoption of telemedicine  technology 
 [Online]. Proceedings of the 33rd Hawaii International Conference on  System 
 Sciences (HICSS'00). Available from: http://computer.org/proceedings/hicss/ 
 0493/04935/04935020.pdf [29/8/2003] 
Hui, Kai-Lung, Gwee, Yah-Ting and Chau, Patrick Y.K.. 2003. Brand equity in internet 
 business: An exploratory study  [Online]. 2003 International Conference on 
 Information Systems. Available from: http://www.comp.nus.edu.sg/~lung/ 
 brand_equity.pdf [2/9/2003] 
International Telecommunication Union. 2002. Bits and baths: Thailand internet case 
 study. [Online]. Available from: http://www.itu.int/ITU-D/ict/cs/thailand/material/ 
 THA%20CS.pdf [8/01/2004] 
International Telecommunication Union. 2003. World Telecommunication Development 
 Report 2003: Access indicators for the information society (WTDR). Available 
 from: http://www.itu.int/ITU-D/ict/publications/wtdr_03/material/ 
 WTDR2003Sum_e.pdf [8/01/2004] 
International Telecommunication Union. (n.d.). Gauging ICT potential around the world: 
 ITU release the first global digital access index. Available from: 
 http://www.itu.int/ITU-D/ict/dai/material/DAI_ITUNews_e.pdf [8/01/2504] 
Jöreskog, Karl G.. 1999. How large can a standardized coefficient be?. [Online]. 
 Available from: http://www.ssicentral.com/lisrel/column2.htm [4/11/2004]   
Jupiter Research. 2003. Jupiter research reports that web site "Personalization" Does 
 not always provide positive results. [Online]. Available from: 
 http://www.internet.com/corporate/releases/03.10.14-newjupresearch.html 
 [28/10/2003] 



 

 

300

Kearns, Kevin P.. 2000. Private sector strategies for social sector success: The guide 
 to strategy and planning for public and nonprofit organizations. San Francisco:  

Jossey-Bass. 
Kearsley, A. and Varey, R.J. 1998. “Managerialist thinking on marketing for public 
 services”, Public Money and Management 18 (2): 51-59. 
Kelloway, E. Kevin. 1998. Using LISREL for structural equation modeling. London: 
 SAGE.  
Koepsell, David R. 2000. The ontology of cyberspace: law, philosophy, and the future 
 of intellectual property. Illinois: Open Court. 
Koskela, Heikki. 2002. Customer satisfaction and loyalty in after sales service: 
 modes of care in telecommunications systems delivery. HUT Industrial 
 Management and Work and Organizational Psychology.  Report No. 21.   
Kotler, Philip. 2003. Marketing management. 7th ed. New Jersey: Prentice Hall. 
Kotler, Philip; Reberto, Ned and Lee, Nancy. 2002. Social marketing: Improving the 
 quality of life. 2nd ed. Thousand Oaks: SAGE. 
Kluge, Jurgen; Stein, Wolfram and Licht, Thomas. 2001. Knowledge unplugged: The  
 McKinsey & company global survey on knowledge management. Houndmills:  
 PALGRAVE. 
Krapf, Jim. 1997. Bureaucracy paradigm verses post-bureaucracy paradigm. [Online]. 
 Available from: http://krypton.mankato.msus.edu/~cbury/web/Courses97-8/ 
 Student97-8/Krapf.html [29/8/2003]   
Lane, Jan-Erik. 2000. The public sector: Concepts, models and approaches. London: 
 SAGE. 
Lau, Adela, Yen, Jerome and Chau, Patrick Y.K.. 2001. “Adoption of on-line trading in 
 the Hong Kong financial market”. Journal of Electronic Commerce Research 
 2 (2): 58-65. 
Liljander, Veronica, van Riel, Allard C.R. and Pura, Minna. 2002. Customer satisfaction 
 with e-services - An online recruitment portal. [Online]. Available from: 
 http://www.shh.fi/~liljande/vlarmprecr.pdf [5/9/2003] 



 

 

301

Lin, Chienting and Others. n. d.. Examining user acceptance of COPLINK technologies 
 by law enforcement officers: A survey study. [Online]. Available from: 
 http://www.digitalgovernment.org/archive/library/pdf/lin.pdf [25/8/2003] 
Lim, Hee-jin. 2001. Determinants of consumers’ purchase intention on the internet: 
 Application of the theory of planned behavior [Online]. Master’ s Thesis, Purdue 
 University. Available from: http://web.ics.purdue.edu/~lim8/_private/ 
 ms_thesis.pdf [24/8/2003] 
Lim, Kee-Sook. 2002. Security and motivational factors of e-shopping web site usage. 
 Decision Sciences Institute 2002 Annual Meeting Proceedings. [Online]. 
 Available from: http://www.sbaer.uca.edu/Research/2002/dsi/papers/115.pdf 
 [8/9/2003] 
Liu, Chang and Arnett, Kirk P. 2000. “Exploring the factors associated with web site 
 success in the context of electronic commerce”. Information & Management  
 38: 23-33. 
Loader, Brian D. (Editor). 1997. The governance of cyberspace: Politics, technology  and 
 global restructuring. New York: Routledge. 
Loiacono, Eleanor T., Watson, Richard T., Goodhua, Dale L.. 2002. “WEBQUAL: A 
 measure of website quality”, American Marketing Association 13: 432-437.  
Lucas, Robert W.. 1996. Customer service: Skills and concepts for business. Chicago: 
 Irwin  Mirror Press. 
Lyon, David. “Cyberspace sociality: Controversies over computer-mediated  

relationships” Loader, Brian (Editor). 1997. The Governance of Cyberspace: 
 Politics, Technology and Global Restructuring. New York: Routledge. 
Maister, David H.. 1993. Managing the professional service firm. New York: Free Press. 
Magno, Francisco and Serafica, Ramonette. (n.d.). Information technology for good 
 governance.  [Online]. Available from:  http://unpan1.un.org/intradoc/groups/ 
 public/documents/apcity/unpan002708.pdf [26/9/2003] 
Malhotra, Yogesh and Galletta, Dennis F.. 1999. Extending the technology acceptance 
 model to account for social influence: Theoretical bases and empirical 
 validation [Online]. Proceedings of the 32nd Hawaii International Conference on 
 System Sciences (HICSS'99). Available from: http://www.brint.org/ 



 

 

302

 technologyacceptance.pdf [9/8/2003] 
Manchester Institute for Popular Culture. 1999. Key Issues in web-site usability 
 [Online]. Available from: http://www.mmu.ac.uk/h-ss/mipc/iciss/reports/issu.pdf 
 [28/8/2003] 
Mass, Yosi and Shehory, Onn. 2001. “Distributed trust in open multi-agent system” in  

Falcone, Rino; Singh, Munindar and Tan, Yao-Hua (Editor). Trust in cyber- 
societies: Integrating the human and artificial perspectives. Berlin: Springer.  

Matthews, William. 2001. How e-governments stack up [Online]. Available from:  
http://www.fcw.com [29/10/2001] 

McDaniel, Carl and Darden, William R. 1987. Marketing. Boston: Allyn and Bacon. 
McKeough, Tim. 2000. Government on-line delivering information and services to 
 canadians via the internet [Online]. Available from: http://www.connect.gc.ca  
 [4/10/2001] 
McKevitt, David and Lawton, Alan. 1994. Public sector management: Theory, critique 
 and practice. London: SAGE. 
McKnight, Harrison D. and Chervany, Norman L.. 2001. “Trust and distrust definitions 
 one bite at a time” in Falcone, Rino; Singh, Munindar and Tan, Yao-Hua 
 (Editor). Trust in cyber-societies: Integrating the human and artificial 
 perspectives. Berlin: Springer. 
Mick, David Glenn  and Fournier, Susan, “Paradoxes of tehcnology: Consumer  

cognizance, emotions, and coping strategies”. Marketing Science Institute  
Monograph, Report No. 98-112, 1992 Cited in Parasuraman A. and Colby, 

 Charles L. 2001. Techno-Ready marketing: How and why your customers 
 adopt  technology. New York: Free Press. 
Miles, J.B.. 2002. CRM for citizens. [Online]. Available from: http://www.gcn.com/21_29/ 
 buyers_guide/20062-1.html [3/3/2005] 
Millet, John D. 1954. Management in the public service. New York: McGraw-Hill. 
Mills, C. Wright. 1951. White collar: The American middle classes. London: Oxford 
 University Press. 
Modahl, Mary. 2000. Now or never: How companies must change today to win the 
 battle for internet consumers. New York: Harper Business. 



 

 

303

Moon, M. Jae. 2002. “The evolution of e-government among municipalities: Rhetoric or 
 Reality?”. Public administration Review. 62 (4): 424-433. 
Mueller, Dennis C.. 2003. Public choice III. New York: Cambridge University Press. 
Nath, Vikas. 2001. Digital governance [Online]. London School of Economics, UK.. 
 Available from: http://www.vikasnath.org [25/9/2003] 
Navas-Sabater, Juan; Dymond, Andrew and Juntumen, Niina. 2002. 
 Telecommunications and information services for the poor: Toward a strategy 
 for universal access. Washington, D.C.: The World Bank. 
Novak, Thomas P., Hoffman, Donna L. and Yung, Yiu-Fai. 2000. “Measuring the 
 customer experience in online environments: A structural modeling  approach”. 
 Marketing Science 19 (1): 22-42. 
New Zealand. 2000. e-government a vision for New Zealanders. [Online]. Available 
 from: http://www.e-government.govt.nz [29/10/2001] 
NFO WorldGroup. 2002. More consumers going online, but trust is a major concern 
 [Online]. Available from: http://www.nfow.com [19/10/2002] 
Norris, Donald. 2003. Electronic government at the American grassroots [Online]. 
 Available from: http://www.oii.ox.ac.uk/seminar_090603.shtml [12/9/2003]. 
Novak, Thomas P., Hoffman, Donna L. and Yung, Yiu-Fai. 2000. “Measuring the 
 customer experience in online environments:  A structural modeling approach”. 
 Marketing Science 19 (1): 22-44. 
Office of Information Technology City of Colorado Springs. 2000. eGovernment in  
 Colorado Springs [Online]. Available from: http://www.pti.org [23/10/2001] 
OECD. 2000. The digital divide: enhancing access to ICTs [Online]. Available from:  

http://www.oecd.org [26/8/2002] 
OECD. 2001. Understanding the digital divide [Online]. Available from:  
            http://www.oecd.org/dataoecd/38/57/1888451.pdf [17/12/2003]  
Oliva, Terence A., Oliver, Richard L. and lan c. MacMillan. 1992. “A catastrophe model 
 for developing service satisfaction strategies” Journal of Marketing 56 (3): 83-95. 
Osborne, David and Gaebler, Ted. 1992. Reinventing government. New York: A William 
 Patrick Book. 



 

 

304

Ostrom, Vincent. 1974. The intellectual crisis in American public administration. 
 Alabama, The University of Alabama Press. 
Palmer, A., and McCole, P., 1999. "The virtual re-intermediation of services: A 
 conceptual framework and empirical investigation", Journal of Vacation 
 Marketing 6 (1): 33-47. 
Parasuraman, A.. 2000. “Technology Readiness Index (TRI): A multiple-Item scale to 
 measure readiness to embrace new technologies”. Journal of Service 
 Research 2 (4): 307-320. 
Parasuraman, A. and Colby, Charles L.. 2001. Techno-ready marketing: how and why 
 your customers adopt technology. New York: Free Press. 
Park, Cheol. 2002. A Model on the online buying intention with cunsumer 
 characteristics and product type [Online]. The Eighth Australian World Wide Web 
 Conference. Available from: http://ausweb.scu.edu.au/aw02/papers/ 
 refereed/park2/paper.html [15/9/2003] 
Pavlou, Paul A. 2003. “Consumer acceptance of electronic commerce: Integrating trust 
 and risk with the technology acceptance model,” International Journal of 
 Electronic Commerce 7 (3): 69-103. 
Pavlou, Paul A. and Chai, Lin. 2002. “What drives electronic commerce across 
 cultures? Across-cultureal empirical investigation of the theory of planned 
 behavior,” Journal of Electronic Commerce Research 3 (4): 240-253. 
Perry, James L. and Kraemer Kenneth L.. 1983. Public management: Public and private 
 perspectives. California: Mayfield. 
Peters, Tom. 2003. Re-image. London, Dorling Kindersley. 
Pierre, Jon. 1993. “The marketization of the state: citizens, consumers, and the  

emergence of the public market”. Peters, B. Guy and Savoie, Donald J. (Editor) 
Governance in a changing environment. (55-81) Montreal: McGill-Queen’s 
University Press.     

Poelmans, Matt. 2001. “Citizen centred government, the dutch approach”. Prins, J.E.J.  
(Editor) Designing e-government: On the crossroads of technological innovation 
and institutional change. (173) Hague: Kluwer Law International. 

Prins, J. E. L. 2001. Designing e-government: On the crossroads of technological  



 

 

305

innovation and institutional change. London: Kluwer Law. 
Prus, Amanda and Brandt, D. Randall. 1995. “Understanding you customers”. American 
 Demographics, Jul, pp 10-13. Cited in Koskela, Heikki. 2002. Customer 
 satisfaction and loyalty in after sales service: modes of care in 
 telecommunications systems delivery. HUT Industrial Management and 
 Work and Organizational Psychology.  Report No. 21.  
Randall, Robert and Katseva, Alexandra. 2003. “CRM: Welcome to the Engagement 
 Age!”.  CIO Governments' Review. (Jan-Feb). Available from: 
 http://www.intoinfo.com/support/pdf/welcome_engagement_age.pdf [9/3/2005] 
Rayport, Jeffrey F. and Jaworski, Bernard J. 2001. e-Commerce. New York: McGraw-Hill. 
Rawstorne, Patrick; Jayasuriya, Rohan and Caputi, Peter. 1998. “An integrative model of 
 information systems use in mandatory environments” Proceedings of the 
 Nineteenth International Conference on Information Systems. Helsinki, Finland, 
 pp. 325-330. 
Rawstorne, Patrick; Jayasuriya, Rohan and Caputi, Peter. 2000. “Issues in predicting 
 and explaining usage behaviors with the technology acceptance model and  the 
 theory of planned behavior when usage is mandatory“ Proceedings of the 
 Twenty-First International Conference on Information Systems. Brisbane, 
 Queensland, Australia, pp. 35-44. 
Rho, Seung-Yong and Hu, Lung-Teng. 2001. Citizens’ Trust in Digital Government: 
 Toward Citizen Relation Management. Available from: 
 http://www.digitalgovernment.org/library/library/dgo2001/MEDIA/RHO.PDF 
 [5/3/2005] 
Ritzer, George and Stillman, Todd. 2001. “From person- to system-oriented service”. In 
 Sturdy, Andrew; Grugulis, Irena and Willmott, Hugh (Editor). Customer service: 
 Empowerment and entrapment. (102-103). Houndmills, Basingstoke, 
 Hampshire: PALGRAVE. 
Rogers, Everett M. 1995. Diffusion of innovation. 4th ed. New York: The Free Press. 
Rogers, Everett M. and Shoemaker, F. Floyd. 1971. Communication of innovations: A 
 cross-cultural approach. 2nd ed. New York: The Free Press. 



 

 

306

Rose, Aidan and Lawton, Alan (Editor). 1999. Public services management. Harlow: 
 Financial Times. 
Rosenbloom, David H.. 1998. Public administration: understanding, management, 
 politics and law in public sector. 4th ed. New York: McGraw-Hill. 
Sandhu, Kamaljeet and Corbitt, Brian J. 2002. End-user experience with information in 
 web-based electronic services: A case study [Online]. School of Information 
 Systems, Deakin University. Available from: http://www.deakin.edu.au/infosys/ 
 docs/workingpapers/archive/Working_Papers_2002/2002_53_Corbitt.pdf  
 [3/9/2003] 
Sawhney, Mohan. 2001. E-government: towards the next generation. [Online]. 
 Available from: http://www.mohansawhney.com/Registered/Content/ 
 Presentations/e-Governance.pdf [23/9/2003] 
Schipper, Wedy and Cunningham, Ann M. 1999. National and international information  

policies. Philadelphia: National Federation of Abstracting and Information 
Services. 

Silván, Marika. 1999. A model of adaptation to a distributed learning environment. Pro 
 Gradu Thesis in Education, Department of Education, University of Jyväskylä. 
Singh, Awdhesh K. and Sahu, Rajendra. 2004. Delivering social justice, equality and 
 growth to all citizens through e-Governance. [Online]. Available from: 
 http://www.public-policy.unimelb.edu.au/egovernance/papers/32_Singh.pdf 
 [6/2/2005] 
Singletary, Lester A., Akbulut, Asli Yagmur and Houston, Andrea L.. 2002. Innovative 
 software use after mandatory adoption. Eighth Americas Conference on 
 Information Systems, pp. 1135-1138. 
Soctim and IDeA. 2002. Local e-government now: A worldwide view [Online]. 
 Available from: http://www.socitm.gov.uk [8/4/2003]  
Stank, Theodore P., Goldsby, Thomas J. and Vickery, Shawnee K.. 1999. "Effect of 
 service supplier performance on satisfaction and loyalty of store mangers in  the 
 fast food industry," Journal of Operations Management 17 (4): 429-448. 
Stapleton, James J.. 2003. Executive's guide to knowledge management: The last  
 competitive advantage. New Jersey: Wiley. 



 

 

307

Sterne, Jim. 2000. Customer service on the internet: Building relationships, increasing 
 loyalty, and staying competitive. 2nd ed. New York: Wiley. 
Stewart, John and Ranson, Stewart, 1988. “Management in the public domain”. Public  

Money and Management, Spring/Summer pp. 13-18. Cited in McKevitt, David 
 and Lawton, Alan. 1994. Public sector management: Theory,  critique and 
 practice. London: SAGE. 
Sturdy, Andrew; Grugulis, Irena and Willmott, Hugh (Editor). 2001. Customer service: 
 Empowerment and entrapment. Houndmills, Basingstoke, Hampshire: 
 PALGRAVE. 
Succi, Melisa J. and Walter, Zhiping D.. 1999. Theory of user acceptance of information  
 technologies: an examination of health care professionals. [Online]. Available 
 from:  http://www.computer.org/proceedings/hicss/0001/00014/00014013.PDF 
 [9/8/2003]    
Szeremeta, Jerzy. 2002. Benchmarking e-government: A global perspective. 
 International Congress on Government Online 2002, Ottawa, Canada. 
Szymanski, David M. and Hise, Richard T.. 2000 “e-Satisfaction:  An initial examination” 
 Journal of Retailing 76 (3): 309-322. 
Tabachnick, Barbara G. and Fidell, Linda S.. 1996. Using multivariate statistics. 3rd ed. 
 New York: HarperCollins College Publishers. 
Tan, Margaret and Teo, Thompson S. H.. 2000. “Factors Influencing the Adoption of 
 Internet Banking”. Journal of the Association for Information System. 1 (5): 1-44. 
Taylor, John and others. 1999. “Innovation in public service delivery”. Dutton, William H.  

(Editor) Information and communication technologies: Visions and realities. (265-
266) New York: Oxford University Press. 

Taylor, Shirley and Todd, Peter. 1995. “Decomposition and crossover effects in the 
 theory of planned behavior: A study of consumer adoption intentions” 
 International Journal of Research in Marketing 12 (2), (July): 137-155.  
Temporal, Paul and Lee, K.C.. 2001. Hi-Tech Hi-Touch branding: Creating brand power 
 in the age of technology. New York: John Wiley & Sons (Asia) Pte Ltd,.  
Thomas, John W. and Guan, Lim Siong. 2001. Using markets to govern better in 
 Singapore. [Online]. Available  from: http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/ 



 

 

308

 documents/apcity/unpan019833.pdf#xml=http://unpan1.un.org/intradoc-cgi/ 
 idc_cgi_isapi.dll?IdcService=GET_XML_HIGHLIGHT_INFO&QueryText=public+
 sector%0d%0a++%3cAND%3e++private+management&SortField=dInDate&So
 rtOrder=Desc&dDocName=UNPAN019833&HighlightType=PdfHighlight 
 [17/4/2005] 
Tiwana, Amrit. 2001. The essential guide to knowledge management: e-business and 
 CRM Applications. New Jersey: Prentice Hall PTR. 
Traunmüller, Roland and Wimmer, Maria. 2003. Knowledge management for 
 government: Enhancing for the quality for public service [Online]. Available 
 from:   http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/ 
 unpan011604.pdf [30/9/2003] 
Tsikriktsis, Nikos. 2002. Does culture influence website quality expectations? An 
 empirical study [Online]. Available from: http://www.london.edu/otm/Whos_Who/ 
 Nikos_Tsikriktsis/NikosWebSite_Quality_Expectations_JSR.pdf [3/9/2003] 
UK. 2000. g.gov-Electronic government services for the 21st century [Online]. 
 Available from: http://www.cabinet-office.gov.uk [17/9/2001] 
United Nation. 2002. Benchmarking e-government: A global perspective [Online]. 
 Available from: http://www.unpan.org [11/8/45] 
University of Illinois at Urban-Champaign. (n.d.). eGovernment readiness index 
 [Online]. Available from: http://www.communitydevelopment.uiuc.edu/toolbox/ 
 about.html [21/9/2003] 
University of Illinois at Urban-Champaign. (n.d.). Measuring outcomes of digital divide  

investment to community technology centers [Online]. Available from: 
http://www.communitydevelopment.uiuc.edu/PDFs/ExecutiveSummary.pdf 

 [17/12/2003] 
van der Heijden, Hans and Verhagen, Tibert. 2002. Measuring and assessing online 
 store image: A study of two online bookshops in the Benelux [Online]. 
 Proceedings of the 35th Hawaii International Conference on System  Sciences 
 (HICSS'02). Available from: http://dlib2.computer.org/conferen/hicss/1435/pdf/ 
 14350205b.pdf [9/8/2003] 
Venetis, Karin 1997. A service quality and customer loyalty in professional business  



 

 

309

service relationships. doctoral dissertation, University of Maastricht. Cited in De 
Wulf , Kristof  and Odekerken-Schroder, Gaby. (n.d.). The influence of seller 
relationship orientation and buyer relationship proneness on trust, commitment, 
and behavioral loyalty in a customer environment. [Online]. Available from: 
http://fetew.rug.ac.be [11/12/2002] 

Venkatesh, Viswanath and Davis, Fred D. 2000. “A theoretical extension of the 
 technology acceptance model: Four longitudinal field studies”. Management 
 Science 46: 186-204. 
Verman, Neeta and Kalra, Sonal. (n.d.). Designing e-ffective websites for e-governance 
 [Online]. Ministry of Information Technology, India. Available from: 
 http://www.cddc.vt.edu/digitalgov/articles/egovernancepaperfinal.doc 
 [25/9/2003] 
Volken, Thomas. 2002. Elements of trust: The cultural dimension of internet diffusion 
 revisited [Online]. Electronic Journal of Sociology. Available from:
 http://www.sociology.org/content/vol006.004/volken.html [2/9/2003] 
Vrechopoulos, Adam P.. 2002. An emerging store layout for internet grocery retailing 
 [Online]. ECR Europe Academic Partnership. Available from: http://www.ecr-
 academics.org/partnership/pdf/award/Vrechopoulos%20%20ECR%20Student%
 20Award%202002.pdf [8/9/2003] 
Wamsley, Gary L. and Zald, Mayer N.. 1976. The political economy of public 
 organizations: A critique and approach to the study of public  administration. 
 Bloomington: Indiana University Press. 
Warkentin, Merrill and Others. 2002. “Encouraging citizen adoption of e-government by 
 building trust,” Electronic Markets 12 (3): 157-162. 
Watt, James H.. 1997. “Using the internet for quantitative survey research”. Quirk’s  

Marketing Research Review [Online]. Available from: http://www.quirks.com/ 
articles/article.asp?arg_ArticleId=248 [18/2/2004]  

Webster, Frank. 1995. Theories of the information society. London: Routledge. 
Wescott, Clay G. 2001. e-government in the Asia-Pacific region [Online]. Available 
 from: http://www.adb.org/Documents/Papers/E_Government/egovernment.pdf
 [14/8/2003] 



 

 

310

Wiburg, Karin M. 2003. “Factor of the divide” in Solomon, Gwen, Allen Nancy J. and 
 Resta, Paul (Editor). Toward digital equity: Bridging the divide in education. 
 New York: Allyn and Bacon. 
Wilson, Woodrow. 1887. “The Study of Administration”. Political Science Quarterly, June. 
 Cited in Perry, James L. and Kraemer  Kenneth L.. 1983. Public management: 
 Public and private perspectives. California: Mayfield. 
Wimmer, Maria A. 2002. “A European perspective towards online one-stop 
 government:  the eGOV project”, Electronic Commerce Research and 
 Applications 1(Issue 1): 92-103. 
Wind, Jerry and Mahajan, Vijay. 2001. Digital marketing: Global strategic from the 
 world’s leading experts. New York: John Wiley & Sons. 
Wolfinbarger, Mary and Mary C. Gilly. 2003. eTailQ: Dimensionallizing, measuring and 
 predicting eTAIL quality [Online]. Available from: http://www.csulb.edu/~mwolfin/ 
 eTailQ_Final.doc [2/9/2003] 
World Bank. (n.d.). E*Government. [Online] Available from: http://www1.worldbank.org/ 
 publicsector/egov/definition.html [14/9/2003] 
Wray, B., Palmer, A and Bejou, D. 1994. "Using neural network analysis to evaluate 
 buyer-seller relationships", European Journal of Marketing 28 (10): 32-48. 
Yang, Zhilin. 2001. Measuring e-service quality and its linkage to customer loyalty. 
 Doctoral Dissertation, Department of Business Administration, Graduate School, 
 New  Mexico State University. 
Yoo, Boonghee and Donthu, Naveen. 2001. “Developing a scale to measure the 
 perceived quality of an internet shopping site (SITEQUAL),” Quarterly Journal 
 of Electronic Commerce 2 (1): 31-46. 
Yu, Eric and Liu, Lin. 2001. “Modelling trust for system design using the i* Strategic 
 actors framework” in Falcone, Rino; Singh, Munindar and Tan, Yao-Hua (Editor). 
 Trust in cyber-societies: Integrating the human and artificial perspectives. 
 Berlin: Springer. 
Xue, Mei,  Harker, Patrick T. and Heim, Gregory. 2000. Website efficiency, customer 
 satisfaction and customer loyalty: A customer value driven perspective 

 [Online] Available from: http://opim.wharton.upenn.edu/~harker/ 



 

 

311

 website010501.pdf [9/9/2003] 
Zeithaml, Valarie A., Berry, Leonard L. and Parasuraman, A.. 1996. “The behavioral 
 consequences of service quality”, Journal of Marketing 60: 31-49. 
Zeithaml, Valarie A., Parasuraman, A. and Berry, Leonard L. 1900. Delivering quality 
 service: Balancing customer perceptions and expectations. New York: The Free 
 Press. 
Zeithaml, Valarie A., Parasuraman, A. and Malhotra, Arvind. 2000. A conceptual 
 framework for understanding e-service quality: Implications for future 
 research and  managerial practice. Working Paper No. 00-115, Marketing 
 Science Institute, Cambridge, MA. 
Zemke, Ron and Connellan, Tom. 2001. E-service: 24 ways to keep your customers 
 when the competition is just a click way. New York: AMACOM.  
Zhang, Xiaoni and Prybutok, Victor R.. 2002. Development of A Survey to Validate A 
 Model of Internet Consumer Purchasing Behavior. Decision Sciences Institute 
 2002 Annual Meeting Proceedings, pp 1131-1136. 
Zhu, Faye X. and Chen, Injazz. 2001. An investigation of factors that affect web   

shoppers’ satisfaction and intentions of repeat web purchases. Decision 
Sciences Institute 2001 Annual Meeting Procedings.  

Zikmund, William G. and d’Amico, Michael. 2002. Effective marketing: Creating and 
 keeping customers in an e-commerce world. 3rd ed. Cincinnati, Ohio: South-
 Western. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

313
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รายละเอียดการสัมภาษณผูบริหารเว็บไซตภาคเอกชน 
 

ชื่อเว็บไซต www.siamsport.co.th, www.siamsport.com 
ผูใหสัมภาษณ  คุณปราชญ ไชยคํา 
ตําแหนง  ฝายบริหารเว็บไซต www.siamsport.com 
วัน/เวลา 27 มิถุนายน 2546 เวลา 16.00 – 18.30 น. 
สถานที่  บริษัท สยามสปอรต ซินดิเคท จํากัด (มหาชน) 
              www.siamsport.com หรือ www.siamsport.co.th เปนเว็บไซตของบริษัท สยามสปอรต 
ซินดิเคท จํากัด (มหาชน) จุดเริ่มตนของการสรางเว็บไซตมีจุดมุงหมายหลักคือ (1) เผยแพรขาวสาร 
(2) เติมเต็มใหกับผูรับขาวสาร ปกติบริษัทมีสื่อสิ่งพิมพแตยังไมเต็ม เพราะสื่อสิ่งพิมพอาจเขาถึงกลุม
หนึ่งแตไมถึงอีกกลุมหนึ่ง เนื่องจากสื่อส่ิงพิมพมีเงื่อนไขเรื่องเวลา การจัดสง การจัดจําหนาย บางครั้ง
อาจหาซื้อไมไดบาง ประกอบกับมีการควบคุมยอดเพื่อไมใหหนังสือเหลือกลับมาก เพราะเปน cost 
ของบริษัท เนื้อหาสวนใหญเกี่ยวกับขาวกีฬาและรายงานผลกีฬา 

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซตเปน
จํานวนมากคืออะไร 

เปาหมายของผูบริการตั้งแตเร่ิมตน คือ การสราง
เว็บไซตที่สามารถถายทอดสดตัวหนังสือผาน
คอมพิวเตอรไดเลย สามารถตอบสนองความ
อยากรูอยากเห็นของคนที่เขามา ไมไดเขามาดูเพื่อ
ความสวยงาม เมื่อเขามาดูพาดหัวเรื่องนี้ประมาณ
อีก 2-3 นาทีหรือคร่ึงชั่วโมงขางหนาตองมีอะไร
เปลี่ยนใหมแลว โดยมีทีมงานขาวตลอด 24 ชั่วโมง 
ทําขาวใหตอเนื่อง เคยมีเกมสใหเลนพรอมชิง
รางวัล ก็ทําใหมีคนเขามาใชกันมากเหมือนกัน  

ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

เคยไดยิน แตไมเขาใจในรายละเอียด แตส่ิงที่เรา
ทําอยูก็คือ ขาวเร็ว ขาวถูกตอง ขอมูลรายละเอียด
ครบถวน ส่ิงเหลานี้ใหเกิดความเชื่อมั่นในสยาม
สปอรต สิ่งเหลานี้เปนปจจัยหลักทําใหคนเขามา
เร่ือย ๆ คนที่เคยเขามาเขามาอีก คนที่ไมเคยเขา
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มาไดยินจะเขามาอีก 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

มีผลกีฬาขาวสารที่ใหมตลอดเวลา ขณะเดียวกันก็
มีเบื้องหนาเบื้องหลังจากหนังสือพิมพแถมใหกับ
กลุมที่ไมมีโอกาสซื้อหรือไมซื้อหนังสือพิมพอานใน
เว็บ รวมถึงมี search engine ที่สามารถคนหาขาว
ไดตามที่ตองการ และมีความรูอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวกับ
กีฬา 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

ขาวตองเร็ว ถูกตอง และละเอียดครบถวน 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

ใหทุกอยางที่เปนขาวเกี่ยวกับกีฬา ผลถูกตอง ขาว
เร็ว ครบถวน ถาเปนภาษาสื่อก็คือ สด ถูก ถวน นี่
เปนหัวใจของการใหบริการของเราที่ทําใหลูกคา
อยูกับเรา 

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ
อยางไร 

ปญหาแรกคือ เร่ืองของงบประมาณ กวาที่เราจะ
ไดขาวมาใหบริการตองใชงบประมาณจํานวนมาก 
เพราะตองมีแหลงขาวทั้งในและตางประเทศ ตอง
มีเทคโนโลยีที่สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
ประเด็นที่สองคือ บุคลากรตองมีบุคลากรทั้งใน
และตางประเทศ และสามารถใหบริการไดตลอด 
24 ชั่วโมง ประเด็นที่สามคือ ความเชื่อมั่น ตองทํา
ใหขาวมีจุดเดนกวาคูแขง  

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 
ความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดที่มีอิทธิพลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

ไมนาจะมีสําหรับดานกีฬา แตนาจะมีอุปสรรค
ดานผูใชที่ยังไมสามารถใชอินเทอรเน็ตไดงายและ
รวดเร็วขึ้น ดังนั้นรัฐควรที่จะพัฒนาใหผูใชสามารถ
ติดตอกับผูใหบริการไดรวดเร็วขึ้น 

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

มีปญหาดานการหามโฆษณาที่เกี่ยวของกับการ
พนัน หากรัฐอนุญาตอาจทําใหสยามสปอรตมี
งบประมาณมาพัฒนาเว็บไซตมากขึ้น   

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 



 

 

315

ชื่อเว็บไซต www.siamsport.co.th, www.siamsport.com 
เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

การใหขอมูลและขาวสาร 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

สวนใหญเปนการใหบริการขอมูลมากกวา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํามาใชในการบริการผานเว็บไซตประกอบดวย
อะไรบาง 

ไมมี เทคโนโลยีพิ เศษใด  ๆ  เปนเทคโนโลยีที่
เกี่ยวกับเว็บเทานั้น  

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ ส นุ น แ น ว คิ ด ก า ร บ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมมี 

ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด 

ฝากเครื่องแมขายไวกับ ISP 

ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคา เมื่อ เขามาใชบ ริการผาน
เว็บไซต 

สวนนั้น webmaster จะมี firewall ปองกันไว และ 
ISP ก็ชวยปองกันใหดวย เคยมีคนเขามา hack 
เหมือนกัน ขอมูลของลูกคามีเฉพาะชื่อ นามสกุล 
ที่อยู และ e-mail เทานั้น คิดวาขอมูลที่ใหไมนาจะ
เปนอันตรายตอตัวเขา เราจึงไมไดมีขอความแจง
เตือนวาขอมูลที่ใหมานั้นจะมีปลอดภัย 100% 
หรือไม ข้ึนอยูกับการตัดสินใจของลูกคาวาจะสนุก 
ๆ หรืออยากจะไดรางวัล 

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ
อยางไร 

เปนอยางไร หมายถึงครบถวนทุกอยางใชหรือไม 
ถาแนวเดิมที่วางไว ก็คือ ถามาที่สยามสปอรตคุณ
ไปหาขอมูลขาวสารไดทุกเรื่องที่เกี่ยวกับกีฬาทั้งใน
ประเทศ ระดับอาเซียน เอเชีย และระดับโลก มา
ที่นี่ไปไดทุกเรื่อง 

ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต
เองหรือจางเหมาดําเนินการ 

พัฒนาโดยพนักงานบริษัท 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 
ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา

มีผลครับ ถาเศรษฐกิจไมดีคนก็จะจิตใจหอเหี่ยวไม
อยากดูขาว หนังสือพิมพยอดขายก็ตก ขายไมดี 
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หรือไม และอยางไร เว็บก็เหมือนกัน ถาเศรษฐกิจตก สถานการณ

บานเมืองไมดีคนก็เขาดูนอย 
พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

มีสวนครับ ถาเปนกลุมที่สนับสนุนเทคโนโลยีเขา
จะเขามาดูวามีอะไรแปลกใหม เขามาดูบอย ๆ มา
ดูนั่นดูนี่ แตคนที่ไมสนใจเทคโนโลยีจะมองวา
คอมพิวเตอรเปดยาก ยุงยาก กวาจะโหลดขอมูล
มั่นชา ซึ่งจะแยกกันอยางชัดเจน ดังนั้นกลุมที่ไม
สนใจเทคโนโลยีจึงสนใจตออานจากหนังสือพิมพ 

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

ตอนเปด web board เนื่องจากเราเปดมากเกินไป
หรือเปลา ทําใหบางคนเขียนแบบยั้งคิดทําใหแฟน
หงสแดงกับผีแดงตีกันทางเว็บ ตอนหลังเราจึง
จํากัดดวยการใหสมัครเปนสมาชิกเพื่อลดความ
รุนแรงลง  ดังนั้นขอมูลสวนหนึ่ งที่ ไดมาและ
นํามาใชในการบริหารเว็บไซตมาจาก web board
สวนการทําแบบสอบถามเคยทําตอนเลนเกมส แต
เก็บแลวฝายการตลาดและฝายเว็บดําเนินการ
อยางไรนั้นไมไดติดตาม สวนการแนะนําดานการ
ป รับป รุ ง เ ว็ บ ไซต ที่ มี มามากก็ คื อ  โหลดช า 
เนื่องจากบริษัทใหความละเอียดของรูปมาก ตอมา
จึงลดความละเอียดลงเพื่อใหโหลดเร็วขึ้น มีการ
ปรับปรุงเครื่องแมขายเว็บใหเหมาะสม 

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา
ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ
บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย
เพียงใด 

ไดเลย ข้ึนอยูวาจะเอาไปทําหรือเปลา ไมใชภาครัฐ
อยางเดียวที่ตองทําภาคอื่น ๆ ก็เชนกัน การไป
ติดตอกับภาครัฐเราตองการความรวดเร็วซึ่งก็คือ 
ความสดนั่นเอง ใหเสียเวลานอยที่ สุด ทํางาน
ถูกตอง ครบถวนทุกอยาง ที่เรียกวา one stop 
service ไปที่เดียวสามารถตอทะเบียนรถได จด
ทะเบียนสมรสได เอาบัตรประกันสังคมจบที่เดียว 
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ถาทําไดจะเปนสุดยอดของการบริการเลย สิ่งที่
สํ าคัญคื อ  ภาครั ฐต อ งพร อมในการนํ า เอา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาเชื่อมตอกันได ขอมูลลง
ตัวหรือยัง ดานทะเบียนราษฎรทุกอําเภอสามารถ
ทําบัตรประจําตัวประชาชนไดหรือยัง 

หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี
แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให
ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร 

อั น ดั บ แ ร ก ต อ ง ร ว ด เ ร็ ว  ข า ว ก า ร ป ร ะ ชุ ม
คณะรัฐมนตรีตองสดและทันสมัย ประเด็นที่สอง
คือ ภาษาในการสื่อความหมาย ตองปรับแกไข
ภาษาราชการใหเปนที่เขาใจของชาวบาน 

 
ชื่อเว็บไซต www.thaimisc.com 

ผูใหสัมภาษณ  คุณทศพล ตั้งเติมศักดิ์ 
ตําแหนง  Webmaster 
วัน/เวลา 2 กรกฎาคม 2546 เวลา 14.00 – 15.30 น. 
สถานที่  หางสรรพสินคาเซ็นทรัล ลาดพราว 
 www.thaimisc.com เปนเว็บไซตเหมือนกับเคร่ืองแมขายเว็บใหบริการฟรีกระดานขาว 
หองสนทนา และการดอิเล็กทรอนิกส เปนตน ปจจุบันมีทีมงาน 2 คน คือ คุณทศพล และนอง มี
เครื่องแมขายเว็บเปนของตนเอง และฝากไวกับผูใหบริการอินเทอรเน็ต ประชาสัมพันธเปดตัวครั้ง
แรกโดยการเขาไปสนทนากับผูใชอินเทอรเน็ตดวย ICQ  

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซตเปน
จํานวนมากคืออะไร 
 

เปนบริการฟรี เราแจกฟรี web board ฟรี 
script ฟรี chat room ฟรี e-card จะเปนบริการ
ฝง sever ใหใชโดยไมตองเสียคาบริการ  มีการ
ติดโลโกของเว็บไซตไวกับบริการตาง  ๆ  ที่
ใหบริการ เชน เมื่อลูกคาเอาบริการ web board 
ไปใช ผูที่เขามาใชก็จะเห็นวา web board นี้
มากจากไหน วิธีการนี้ทําใหไดลูกคาคนใหมไป
เร่ือย ๆ และนอกจากนี้ยังมีการแนะนําจากกลุม
เพื่ อนและสง เข า ไปในบริการของ  search 
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engine ตาง ๆ ซึ่งชองทางการแนะนําจากกลุม
เพื่อนนามีอิทธิพลมากกวาโปรแกรมคนขอมูล
บนอินเทอร เน็ต  นอกจากนี้ยังแบงสินคาที่
ใหบริการของเว็บไซตเปน 2 กลุม คือ กลุมแรก
เปนสินคาที่เปนโปรแกรมแจกฟรีลูกคาสามารถ
เ ข า ม า เ อ า ข อ มู ล ไ ป แก ไ ข โ ล โ ก  สี  แล ะ
รายละเอียดของโปรแกรมไดตามสะดวก แตจะ
มี ลูกเลนนอยกวากลุมที่สองที่ เปนสินคาที่
ใหบริการอยูบนเครื่องแมขายเว็บ  ซึ่ งทาง
เว็บไซตจะมีโลโกและโฆษณาติดไปดวย 

ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

ไมเคยไดยินคํานี้มากอน 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

นาจะมาจากเปนบริการฟรี อาจพูดไดวา 
www.thaimisc.com เปนเว็บไซตเจาแรกของ
ประเทศไทยที่ใหบริการฟรีเกี่ยวกับ web board
การออกแบบจะไมคํานึงถึงความสวยงามมาก
นัก แตจะเนนการใชงานงายและเขาถึงขอมูลได
สะดวกมากกวา 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

ความไววางใจที่ เกิดขึ้นอาจไมไดเปนความ
ไววางใจสักเทาใดนัก เพราะในกระบวนการ
ใหบริการสินคาของเว็บไซตจะบังคับใหลูกคา
ตองลงทะเบียนกอน แตทางเว็บไซตก็ไมได
สนใจมากนักเกี่ยวกับความถูกตองของขอมูลที่
ลูกคาใหไวในการลงทะเบียน 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 
 

มีการ update สม่ําเสมอ มีการปรับแตง further 
พิเศษของบริการ web board โดยเพิ่มเติมเปน
ระยะ มีการแจงใหผูใชทราบวาคร้ังตอไปจะมี
ปรับปรุงแกไขใหม ประกอบกับเปนเว็บไซตที่มี
การพัฒนามานานแล ว  ดั งนั้ นจึ งมีความ
ไดเปรียบในดานคุณสมบัติการใชงานที่มากกวา
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ของที่อ่ืน และการที่เปดใหบริการมานานลูกคาที่
ใชบริการจะมีความเคยชินในการใชงานสินคาที่
ใหบ ริการมากกว าที่ จะไปศึกษาใหม เมื่ อ
เปลี่ยนไปใชที่อ่ืน 

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ
อยางไร 

ประสิทธิภาพของเครื่องแมขายเว็บใหบริการชา 
การเก็บขอมูลเปนแฟมขอมูลทําใหการเขาถึง
ขอมูลชา ปจจุบันปรับปรุงเครื่องแมขายเว็บใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและใชโปรแกรมฐานขอมูล
ในการจัดเก็บขอมูล  

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 
ความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดที่มีอิทธิพลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

- 

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

นโยบายของรัฐไมมีปญหาตอการใหบริการแต
อยางใด เพราะเปนเว็บไซตสวนบุคคล ไมไดเปน
เว็บไซตเชิงพาณิชย แตในอนาคตไมแนใจวา
จะตองจดทะเบียนหรือไม 

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 
เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

เปนเว็บไซตประเภทใหขอมูล 
 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

ไมมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับเว็บไซตอ่ืน ๆ  
 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํามาใชในการบริการผานเว็บไซตประกอบดวย
อะไรบาง 

โปรแกรมที่นํามาใชในการพัฒนาเว็บไซต เปน
โปรแกรมประเภทแจกฟรีที่สามารถทํางานไดบน
ระบบปฏิบัติการลินุกส และเครื่องแมขายเว็บ
ฝากไวที่บริษัทของผูใหบริการอินเทอรเน็ต ทาํให
ลูกคาเขามาใชเว็บไซตไดรวดเร็ว 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ ส นุ น แ น ว คิ ด ก า ร บ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมมีใช 
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ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด 

ไมแนใจ เพราะฝากไวที่ ISP 

ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคา เมื่อ เขามาใชบ ริการผาน
เว็บไซต 

ความจริงแลวลูกคาไมสนใจขอมูลของเขา เขา
ตองการเขามาใชเทานั้น ดังนั้นจึงไมจําเปนตอง
รักษาความปลอดภัยมากนัก แตจะดูแลเทาที่ทํา
ได โดยวางระบบปองกันดวยการใชโปรแกรม
ปองกันการบุกรุก 

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ
อยางไร 

ไมไดนําเอามาใชในการพัฒนาเว็บไซต 

ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต
เองหรือจางเหมาดําเนินการ 

พัฒนาเอง ทํากับนอง 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 
ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา
หรือไม และอยางไร 

ปจจัยดานเศรษฐกิจของลูกคาไมน าจะมี
อิทธิพลตอการใชงานของลูกคา เพราะบริการ
ของ เว็บ ไซต เปนการใหบ ริการฟรี  แม ว า
เศรษฐกิจจะดีหรือไมดีผูใชบริการยังคงเขามาใช
บริการอยูดี 
 

พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

พฤติกรรมของลูกคาไมมีผลตอการใชบริการ
เว็บไซต เพราะเปนบริการที่เปนประโยชนตอ
ผูใชบริการ 

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

ไมไดมีการเก็บขอมูลของลูกคาแตอยางใด แต
จะปรับแกตามคําแนะนําของลูกคาที่สงมาให
ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส 

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา
ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ

คิดวาไดเฉพาะการใหบริการฟรี 
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บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย
เพียงใด 
หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี
แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให
ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร 

อาจตองมีการตอบคําถามเพื่อชิงรางวัล ไมควร
มีแตขอมูลเฉพาะของหนวยงานเทานั้น เพราะ
เปนการจํากัดกลุมผูใชที่ตองการใชบริการดาน
นั้นเทานั้น 

 
ชื่อเว็บไซต www.esmszone.com 

ผูใหสัมภาษณ  คุณบัญชา สินสง 
ตําแหนง  Webmaster 
วัน/เวลา 4 กรกฎาคม 2546 เวลา 13.00 – 15.00 น. 
สถานที่  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  
              www.esmszone.com เปนเว็บไซตใหบริการสงขอความผานมือถือ เกิดมาจากการทํา
โครงการรวมกับเพื่อน ๆ จํานวน 4 คนในสมัยเรียนเพื่อใชสงขอความระหวางกลุมเพื่อน เมื่อความ
พอใจเกิดขึ้นมาจึงเริ่มทําเปนการคา การโฆษณาครั้งแรกใชวิธีการไป post ขอความไวตาม web 
board ของวัยรุน ซึ่งไปไดเร็วมาก เพราะการสงทางโทรศัพทมือถือในกลุมวัยรุน เมื่อคนหนึ่งรูแลวมี
เพื่อน 10 คน ก็จะตอไปออกไปอยางรวดเร็ว ขณะเดียวกันก็ทําเปนขอความตอทายขอความที่
สงไปวาสงมาจาก www.esmszone.com ผูรับก็จะรูวามาจากเว็บไซตนี้แลวก็เขามาเลน 

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซตเปน
จํานวนมากคืออะไร 

เปนบริการฟรี ปกติการสง SMS ตองเสียเงิน แต
ถามาใชบริการนี้ไมตองเสียเงิน 

ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

ไมเคยไดยินคํานี้มากอน แตถาใหเดาก็คือ การมี
ความสัมพันธกับลูกคา ดูพฤติกรรมของเขาวา
เขาเปนอยางไร เราจะ support เขาอยางไร 
เพื่อใหเขาพอใจมากที่สุด การนําเอามาใชกับ
เว็บไซตเราตองดูวาเราจะเจาะที่ลูกคากลุมใด 
www.esmszone.com จึงเล็งไปที่กลุมที่ใชมือ
ถือ และเปนเด็กวัยรุน เพราะวัยรุนใชมือถือเยอะ 
หัวใจที่สําคัญก็คือฟรี ใชงานงาย ตอไปก็เปน
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เล็ก ๆ นอย ๆ เชน สีสรรของเว็บที่ดึงดูด และดู
คูแขงดวยวากาวหนาไปถึงไหน  ตองทําให
ออกมาใหเยอะกวาเขาและครอบคลุมกวาเขา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

การทําใหเด็กวัยรุนพอใจตองออกแบบเว็บไซตที่
เขารูสึกพอใจ เนนการใชงานงาย ไมเนนวาเมื่อ
เขาไปแลวตองเรียนรูอะไรมากนัก  

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

ความไววางใจขึ้นอยูกับวาเขาใชแลวเกิดความ
พอใจขนาดไหน จริงแลวการทําใหเกิด security 
และ privacy สามารถทําไดแตจะทําใหปญหา
มากมาย เกิดความยากในการเขามาใชเว็บไซต 
ไมสามารถสงแบบธรรมดาไดแลว ทุกคนตอง
เขาใจวามันเปนสาธารณะขอความของผูสงจะ
ไมถูกเปดเผย หากมีการกลั่นแกลงสงกันแลวไม
พอใจทางเว็บไซตสามารถระงับการสงขอความ
ไปยังหมายเลขโทรศัพทปลายทางได  แต
หมายเลขดังกลาวจะไมสามารถรับขอความจาก
เว็บไซตได อีกตอไป  ขณะเดียวกันก็มีระบบ
ปองกันการสงขอความจํานวนมาก ๆ ในแตละ
วันดวย การสรางระบบสมาชิกสามารถทําไดแต
คาดวาจะทําใหลูกคาสวนหนึ่งหายไปได เพราะ
มีคูแขงหลายรายที่เปดใหบริการโดยไมตอง
สมัครเปนสมาชิก    

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

เกิดความพอใจที่สงหาเพื่อนไดทุกครั้ง แตบาง
เว็บไมสามารถสงไดทุกครั้งเพราะเขียนระบบไว
ไมดี การสงไมได 100% ก็จะไมจงรักภักดีกับ
บริการของเรา แตทางเว็บไซตพยายามที่จะให
ทุกคนสามารถสงไดใหมากที่สุดเทาที่จะทําได 

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ
อยางไร 

สวนหนึ่งเปนเพราะ www.esmszone.com ไป
ใชบริการของเมืองนอก ซึ่งไมไดเปดตลอดเวลา 
ระบบของเขาจะลมหรือไมลมเราไมสามารถ
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ควบคุมได หากเขาปด port ไมใหสง ก็ไม
สามารถสงไดเลย 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 
ความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดที่มีอิทธิพลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

- 

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

ไมแนใจวารัฐมีนโยบายอยางไรบาง หากรัฐบาล
หามบริการก็ตองปดไป 

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 
เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

นาจะจัดอยูในประเภทการทําธุรกรรมมากกวา 
ความจริงเปนบริการฟรีแตจะจัดอยูในประเภท
ใดก็แลวแต 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

ไมมี 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํามาใชในการบริการผานเว็บไซตประกอบดวย
อะไรบาง 

มีเครื่องแมขายเว็บฝากไวที่ ISP ใช Linux เปน 
OS ใช Apache เปน web server โปรแกรมที่ใช
งานสวนใหญเปนโปรแกรมฟรีที่มีแจกอยูใน
อินเทอรเน็ต 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ ส นุ น แ น ว คิ ด ก า ร บ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมมี 

ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด 

ไมแนใจวาเทาใด เพราะฝากไวที่ ISP 

ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคา เมื่อ เขามาใชบริการผาน
เว็บไซต 

ไมมีการปองกันแตอยางใด  แตหากลูกคา
ตองการใหระงับการสงก็จะดําเนินการให 

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ
อยางไร 

เขามาที่หนาแรกก็สงขอความไดเลยไมตองทํา
อะไรใหยุงยาก 

ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต พัฒนาเองกับเพื่อน มีดวยกัน 4 คน แตละคนจะ
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เองหรือจางเหมาดําเนินการ มีหนาที่ เฉพาะ  เชน  ดูแลระบบ  พัฒนาเว็บ 

การตลาด เปนตน 
ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 

ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา
หรือไม และอยางไร 

เปนไปได เพราะหากทางบานเศรษฐกิจไมดี 
กลุมวัยรุนที่เปนลูกคาก็นาจะไดรับผลกระทบไป
ดวย โอกาสที่จะออนไลนก็จะนอยลง เพราะตอง
ไปทําอยางอื่น แตถาเศรษฐกิจดีมีรายไดเขามา
ไมมีความเครียดความตองการในการพักผอนมี
มากเขาก็จะเขามาใช 

พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

มี เราจะดูวาลูกคาเขาเปนประเภทใด อยางผม
เจาะไปที่วัยรุน มันเจาะงาย เพราะรูวาวัยรุน
ตองการอะไร กลุมลูกคาที่ผมมองก็คือ มัธยมถึง
มหาวิทยาลัย เพราะเปนกลุมที่รับอะไรไดงาย
กวาผูใหญ การเจาะคนใดคนหนึ่งไดคนอืน่ ๆ จะ
รับรูไปดวยทั้งหมด เพราะวัยรุนจะออนไหวกับ
สิ่งที่เขามาในกลุม 

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

เปด e-mail ใหลูกคาสงความตองการมาบอกวา
เขาตองการใหเราพัฒนาเว็บไปทางดานไหน 
ควรปรับปรุงอะไร  
 

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา
ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ
บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย
เพียงใด 

ทุกเว็บไซตสามารถทําได ที่สําคัญรัฐตองมองไป
ที่กลุมลูกคาเปนหลักวาเขาตองการอะไร หาก
ทําอะไรที่ตรงใจกับกลุมลูกคาแลวก็ไมใชเร่ือง
ยากอีกตอไป ถามีบริการนี้เชื่อวาดึงคนกลุมนี้ได
แนนอน เพียงแตโฆษณาใหคนรูจักเทานั้นก็
ประสบความสําเร็จแลว 

หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี
แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให

หากเปนไปไดควรเปนบริการที่ unique แตหาก
เปนไปไมไดก็ควรเปนบริการรวมสิ่งที่ทําใหเขา



 

 

325
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ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร พอใจได มีความจําเปน ส่ิงที่ตองติดตอ ขาว

ประชาสัมพันธ  การรองเรียน  สํารวจความ
คิดเห็นหรืออะไรก็ตามที่เปนบริการของรัฐบาล 
มีการแบงใหเปนหมวดหมู แลวมีบริการเสริมให
ดวย เชน คนหาเบอรโทรศัพท   

 
ชื่อเว็บไซต www.pantip.com 

ผูใหสัมภาษณ  คุณวันฉัตร ผดุงรัตน 
ตําแหนง  Webmaster 
วัน/เวลา 9 กรกฎาคม 2546 เวลา 14.00 – 16.30 น. 
สถานที่  สํานักงาน pantip.com 
              www.pantip.com เปนเว็บไซตชุมชนแหงแรกและใหญที่สุดของประเทศไทย มีผูเขามา
ใชงานประเภท unique IP ประมาณ 90,000 IP ตอวัน เว็บไซตพันธทิพยเปนเว็บไซตสวนบุคคล 
ปจจุบันมีทีมงานประมาณ 15 คน ประกอบดวยทีม support เปนโปรแกรมเมอรและดีไซเนอร มี
หนาที่ support เพื่อน ทีมพัฒนาบริการใหสามารถทํางานไดแบงเปน café และ tech เปนแนว
หนาที่ตองออกสํารวจผูใชบริการตองการอะไร แลวคิดพัฒนาเปนโครงการออกมา และมีทีมพิเศษ
อีกหนึ่งทีมคือ explore technology ใหม ๆ หรือบริการใหม ๆ ปรัชญาการบริหารงานเว็บไซตที่คุณ
วันฉัตรยอมรับวาตรงกับการทํางานมากก็คือ gardener, not architecture การเปดตัวครั้งแรกให
คนรูจักใชวิธีการซื้อโฆษณาในหนังสือนิตยสารที่เกี่ยวกับคอมพิวเตอร ปจจุบันสาเหตุที่ทําใหคน
รูจักมากขึ้นนาจะมาจากปากตอปาก และการประชาสัมพันธของสื่อตาง ๆ  

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซตเปน
จํานวนมากคืออะไร 

พันธุทิพยเติบโตเหมือนกับตนไม ส่ิงที่ทําไม
สามารถบอกไดวาตอง 1 2 3 4 5 แตทําให 
server ทํางานไดดี คอยรับฟงวาคนที่ใชบริการ
อยากไดอะไรและทําใหเขา เปรียบเว็บที่ทํา
เหมือนกับตนไม ซึ่งไมสามารถบอกไดวาจะให
แตกกิ่งตรงนั้นตรงนี้ ทําไดเพียงแตรดน้ําพรวน
ดิน และคอยดูวาชอบน้ําขนาดนี้ ชอบดินแบบนี้ 
แลวแตกกิ่งเยอะ ถาไมสวยก็ตัดทิ้ง      
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ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

ปรับปรุงทีละเล็กที่ละนอยตามที่ผูใชตองการ 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

เทาที่สังเกต เขาไมไดพึงพอใจเว็บไซตนี้ เพราะ
เราเปนทางผาน เปนชองทางใหเขาพบกับเพื่อน
ของเขา 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

เทาที่ทํามาตั้งแตเปดเว็บไซต ขอมูลของสมาชิก
เราไมเคย spam ไมเคยขายขอมูล จะใหยิง
โฆษณาใหก็ไมทํา จะไมทําอะไรเลยที่เกี่ยวกับ 
commercial กับขอมูลของลูกคา ตรงนี้ทําให
หลาย ๆ คนที่รูจักเราตั้งแตแรกเขาเชื่อมั่นวาเรา
จริงใจกับเขาในเรื่องนี้ คือไมตองไปขึ้น privacy 
policy อะไรเลย เขาจะรูวาเราทําของเรามา
ตลอด 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

เชื่อวาเขาไมได loyalty เว็บพันธุทิพย แตเขา 
loyalty กับกลุมเพื่อนเขาที่อยูในนี้ loyalty กับ
คนบางคนที่เขานับถือ มาคุยดวย มาถามดวย
แลวไดความรูและความสุขกลับไปมากกวา 

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ
อยางไร 

นโยบายที่กําลังทําคือ ลดจํานวนผูใชลง ดวย
การทําใหผูใชมีตัวตน เพราะอินเทอรเน็ตมี
จุดออนที่ไมรูวาใครเปนใคร ซึ่งเปนตนตอของ
ปญหาเรื่องความนาเชื่อถือ เพราะวาในโลก
อินเทอรเน็ต social control ไมสามารถทํางาน
ได  

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 
ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดทีม่ีอิทธพิลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

มีแนนอน ถาเน็ตเร็ว เน็ตถูก เน็ตทั่วถึง ลูกคา
ของพันธุทิพยก็จะมากขึ้น รวมถึงการศึกษาของ
ผูใชดวย 

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

ไมมีอะไรที่เปนอุปสรรค อาจเปนเพราะเราไมได
ทําอะไรที่คาบเสนมากเลยไมรูสึกอะไร  

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 
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เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

จัดเปนปฏิสัมพันธ 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

มีของเนชั่น  เขาสงขาวมาใหโดยเขาเขียน
โปรแกรมไวให แตยังไมถึงกับใชระบบอัตโนมัติ
ที่เปน XML ในการดึงกัน 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํามาใชในการบริการผานเว็บไซตประกอบดวย
อะไรบาง 

ใชเทคโนโลยีเกี่ยวกับเว็บที่เปน open source  
ทั้งหมด 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ ส นุ น แ น ว คิ ด ก า ร บ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมมี 

ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด 

เครื่องแมขายเว็บฝากไวที่ ISP แตไมรูความ
กวางของชองทางการสื่อสารเทาใด และใช
ระบบ dial-up ที่เปน ISDN ติดตอเขาที่เครื่อง
แมขายเว็บในการพัฒนาเว็บไซต 

ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคา เมื่อ เขามาใชบ ริการผาน
เว็บไซต 

เราแบงขอมูลออกเปน 2 สวน คือ ขอมูลที่เปน
ชื่อจริงจะเก็บไวขางนอก สวนขอมูลที่เปนชื่อ
เลน เบอรสมาชิก เบอรบัตรประจําตัวประชาชน
ที่อยูบนออนไลนจะใชการ clip ขอมูล ซึ่งเราเชื่อ
วาขอมูลที่ clip ไวไมสามารถแกะกันไดงาย ๆ 
ขณะเดียวกัน ISP ก็ชวยปองกันการ hack 
ใหกับเราดวย    

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ
อยางไร 

ความจริ งมี แต ก ระทู อย า ง เดี ยว  ส วนฝ ง
พันธุทิพย market และสมาชิก ก็ไมไดใช
เทคโนโลยีอะไรมากนัก 

ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต
เองหรือจางเหมาดําเนินการ 

ไมคอยไดจาง ทําเองทั้งหมด เคยพยายามอยู
พักหนึ่งเหมือนกันแลวพบวาควบคุมคุณภาพ
ลําบากมาก 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 
ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี เศรษฐกิจ ไมดีน าจะมี อิทธิพลเหมือนกัน
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อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา
หรือไม และอยางไร 

เพราะเน็ตตองเสียเงิน แตถาจะวาอยางนั้นก็
แปลก ๆ เพราะพันธุทิพยเกิดในยุคที่เศรษฐกิจ
แยที่สุด 

พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

มีแน และมันมีหลายมิติ เพราะเคยคิดวาเว็บ
พันธุทิพยไมมีวัยรุนเขามา แตก็พบวามีวัยรุน
บางกลุมเขามาใช เชน กลุมที่ เปนเด็กเรียน 
ขณะนี้พันธุทิพยก็จับเรื่องนี้อยูเหมือนกัน  

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

มี 2 วิธี คือ วิธีแรกไปรวม meeting กับสมาชิก
แลวเก็บความคิดของเขามาปรับปรุง และวิธีที่
สองเก็บมาจากอินเทอรเน็ตโดยการเขาไป
สังเกตและอานกระทูของผูใชที่ post ไวใน
เว็บไซต แลวจําแนกความตองการและกลุม
ข้ึนมาใหม ขณะเดียวกันก็รับขอความที่สงเขา
มาทาง e-mail ดวย   

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา
ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ
บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย
เพียงใด 

คิดวานาจะใชไดในบางจุด แนวคิดที่พันธุทิพย
ใชอยูขณะนี้ เหมาะสําหรับเว็บ  community 
หากรัฐทําเว็บ community เชน หนึ่งตําบลหนึ่ง
ผลิตภัณฑ แนวคิดนี้สามารถชวยได เพราะเรา
ไมรูวา product จะเปนอะไร 

หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี
แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให
ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร 

อันดับแรกตองดูวาประชาชนตองการอะไรจาก
หนวยงานของเรา ตัวอยางเว็บไซตของกรมปา
ไม คนที่เขาไปในเว็บไซตของกรมปาไมคงไมมี
ใครอยากรูเปนเบื้องตนหลอกวา อธิบดีเปนใคร 
หรืออุทยานมี เนื้อที่ เทาใด  แต เบื้องตนเขา
อยากจะรูวาถาจะไปเที่ยวและไปพัก บานพัก
ราคาสักเทาใด  หลังจากจับความตองการ
เบื้องตนไดแลวคอยแทรกเรื่องของการอนุรักษ
ธรรมชาติ การมีสวนรวม สวนเร่ืองของอธิบดี
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เปนเรื่องสุดทาย เปนตน การที่คนมาเยี่ยม
เว็บไซตของภาครัฐจํานวนนอยเปนสิ่งที่ไมตอง
กังวลใหมากนัก  แตที่ สําคัญก็คือคนที่ เขา
ตองการจะติดตอตรงชองทางนี้ เขาสามารถ
ติดตอได เปนสิ่งที่สําคัญกวา    

 
ชื่อเว็บไซต www.matichon.co.th 

ผูใหสัมภาษณ  คุณสุมิตรา จันทรเงา 
ตําแหนง  กรรมการบริหาร, ผูจัดการศูนยขอมูล 
วัน/เวลา 15 กรกฎาคม 2546 เวลา 14.00 – 15.00 น. 
สถานที่  บริษัท มติชน จํากัด (มหาชน) 
              www.matichon.co.th เปนเว็บไซตรวมหนังสือพิมพและวารสารในเครือมติชน คือ มติชน 
รายวัน ขาวสด รายวัน ประชาชาติธุรกิจ มติชน สุดสัปดาห ศิลปวัฒนธรรม เทคโนโลยีชาวบาน 
และเสนทางเศรษฐี โดยมีศูนยขอมูลมติชน บริษัท มติชน จํากัด (มหาชน) รับผิดชอบในการบริหาร
เว็บไซต ความจริงแลวเว็บไซตของมติชนเกิดขึ้นมาที่หลังสุดในบรรดาเว็บไซตของหนังสือพิมพ คือ 
ประมาณป พ.ศ. 2543 นโยบายในการสรางเว็บไซตไมไดเกิดขึ้นมาเพื่อแขงขันกับหนังสือพิมพราย
อ่ืน ๆ แตเปนเพราะถูกกดดันจากสังคมที่วาเทคโนโลยีไปถึงไหนแลวแตมติชนยังไมไปถึงไหนเลย 
และไมไดสรางขึ้นมาเพื่อแขงขันกับหนังสือพิมพที่เปนธุรกิจหลัก แตสรางขึ้นมาเพื่อประชาสัมพันธ
หนังสือพิมพ  
 

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซตเปน
จํานวนมากคืออะไร 

จุดที่ทําใหมติชนอยูใน top ten ของ truehits 
อาจเปนเพราะวา เรานําเสนอเว็บไซตในนาม
ของกรุปมติชน  

ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

ไ ม ไ ด นํ า เ อ า ท ฤษฎี ข อ ง ใ ค ร ม า จั บ  แ ต
กระบวนการทํางานเกิดขึ้นมาจาก demand 
และ supply ที่สอดคลองกันพอดี คือ ศูนย
ขอมูลเกิดขึ้นมาจากความจําเปนในการทําขาว 
เราตองมีหองสมุดหนังสือพิมพที่รองรับการ
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ทํางานของนักขาว ซึ่งไมเหมือนกับหองสมุดใน
มหาวิทยาลัยหรือโรงเรียน  เพราะขอมูลที่
นักขาวตองการไมใชหนังสืออางอิง  แตเขา
ตองการอยากรูวาขาวที่เกิดขึ้นไปแลวจะคนได
อยางไร เปนการทํางานตามความตองการและ
ความจําเปน เมื่อมีหนังสือพิมพหลายฉบับ
เกิดขึ้นความจําเปนในการจัดเก็บก็มีปริมาณ
มากขึ้นทําใหเนื้อที่ในการจัดเก็บไมพอจึงพฒันา
เปน digital เก็บเขาไปในฐานขอมูล หลังจาก
บริการขางในแลวเราก็รูสึกวาของเรามีพอเราก็
เปดใหคนขางนอกเพื่อตอบแทนสังคม แตแรก
ไมไดคิดจะทําเรื่องธุรกิจแตอยางไร แตเมื่อคน
เขามาคนมากขึ้นจึงพัฒนาไปเปนการขาย
ขอมูลโดยอัตโนมัติ  

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

ปจจัยสําคัญก็คือ content ซึ่งมี product ให
เลือกตามความสนใจ และครบถวน 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

เนื้ อหาสาระของความเปนมติชน  ซึ่ ง เปน
หนังสือพิมพในแนวเนื้อหาสาระที่นาเชื่อถืออยู
แลว พอมีบริการออนไลนก็จะทําใหลูกคาที่ไม
เคยซื้อหนังสือพิมพที่เปนกระดาษอานเลยมี
โ อกาสที่ จ ะ เ ลื อกสื่ อ อั นนี้ ผ า น เค รื อข า ย
คอมพิวเตอรซึ่งใชงานอยูเปนประจําวัน อาจจะ
ใชแบบฟรี หรือไมฟรีแตอาจอยูไกลเชนคนไทย
ในตางประเทศเราพบวาใชเยอะมาก ไดอาน
หนังสือพิมพ  รูขาวสารเร็ว  ถึงแมวาจะไม
ครบถวน แตก็เชื่อถือในความเปนมติชน อาจ
เกี่ยวของที่วามีความเชื่อถือและความภักดี 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

ความจําเปนในการใชขาวสารที่ไมมีที่ ส้ินสุด 
การไปใชที่ อ่ืนแต ได รับบริการอยางที่ เ รา
ใหบริการไมได และความเชื่อถือในการอาน
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ขาวสาร   

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ
อยางไร 

ยังไมสามารถทําธุรกิจใหเว็บไซตสามารถทํา
กําไรไดดวยตัวมันเอง เพราะเปนตลาดใหมของ
การใชสื่อทางออนไลน และคนไทยเริ่มตนมา
จากพฤติกรรมของการอานสื่อออนไลน free of 
charge เมื่อใดก็ตามที่การคนขอมูลขาวสาร
แบบ free of charge ยังเปนพฤติกรรมของคน
สวนใหญ อาจทั้งโลก โอกาสที่จะทํารายไดนอย
มาก เพราะสื่อโฆษณาเขามีความเสี่ยงที่จะมา
หวังใหคนมาเห็นจากหนาจออินเทอร เน็ต 
เพราะเขาไมทราบวาเมื่อใดลูกคาจะมาเปด
หนาจอ แตหนังสือพิมพทุกเชาที่ขายไดตองมี
คนอานแนนอน สามารถคํานวณไดอยางชัดเจน
ว า วั น นี้ ข า ย ไ ด เ ท า ใ ด  เ ห ลื อ เ ท า ใ ด  แต
อินเทอรเน็ตไมสามารถรูไดเลยวาวันนี้จะมีคน
อาน อานอะไรบาง รวมถึงความซับซอนของ
เทคโนโลยี เชน ขอจํากัดของจอภาพทําใหตอง 
สรางขอมูลที่ ลึกลงไป หากมีหนาจอที่ใหญ
พอจะเสนอเนื้อหาไดทั้งหมด ก็มีปญหาดาน
ความเร็วในการเปดดูตามมา หากเปดดูไดชา
ลูกคาก็จะเปดผานเลยไป เปนตน 
 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 
ความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดที่มีอิทธิพลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

- 

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

รัฐพยายามผลักภาระไปใหเอกชนหลายอยาง
แมแตบริการ ISP ดังนั้นจึงทําใหตนทุนในการ
พัฒนาเว็บไซตมีราคาแพง ซึ่งหมายถึงเว็บไซตที่
มีขนาดใหญ คาโทรศัพทก็ยังแพง คอมพิวเตอร
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ก็ยังแพง การเรียนรูการสอนใหระดับพื้นฐาน
เขาใจเรื่องเทคโนโลยีก็ยังขาด  

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 
เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

นําเสนอขอมูล 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

ไมคอยไดแลก มีแตคนมาขอ content ไปติด
หนาจอบาง บางคนจะมาขอเปนบางขาวที่
จําเปนตองใช ซึ่งจะใหบริการเปนบางรายไป 
สวนการแลกวามติชนมีอยางนี้เรามีอยางนั้น 
เราจะไมทําเพราะมีภาระเรื่องบุคลากร ถามีการ
แลกกันทุก unit ในการแลกกันจะตองมีคนมา
ทํา ถาแลกมาแลวไมไดประโยชนเราจะไมแลก 
แตเราพรอมที่จะรับเชนสํานักขาวสารอเมริกัน
จะสง file ขาวมาใหทุก ๆ วัน เราเปดดูถาสนใจ
ก็จะเลือกเก็บไว 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํามาใชในการบริการผานเว็บไซตประกอบดวย
อะไรบาง 

ใชเทคโนโลยีที่เปนอินเทอรเน็ตทั่ว ๆ ไป ไมไดใช
อะไรที่ซับซอน แตจะมี software ที่เราออกแบบ
ของเราขึ้นมาเองอยูอันหนึ่ง ตั้งชื่อวา MIC ซึ่ง
เ ป น ฐ านข อมู ลที่ เ ชื่ อ ม เ ข า กั บ เ ค รื อ ข า ย
อินเทอรเน็ตทําใหเราขายขอมูลออกไปได 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ ส นุ น แ น ว คิ ด ก า ร บ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมมี 

ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด 

ฝากไวกับ ISP 

ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคา เมื่อ เขามาใชบ ริการผาน
เว็บไซต 

การติดตอเปนสมาชิกในการใชฐานขอมูลของ
มติชน โอกาสในการรั่วไหลของขอมูลของลูกคา
มีนอยมาก เพราะไมตองใชขอมูลอะไรมากนัก 
เราใชวิธีโอนเงินผานธนาคาร เราไมไดใชบัตร
เค รดิ ตของ เขา  ส วนข อมู ลส วนตั ว ไม ใ ช
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สาระสําคัญ เราไมไดตรวจวาเขาใชชื่อจริง
หรือไม สาระสําคัญอยูที่วาเขาไดรับส่ิงที่เขา
ตองการหรือไม เราใหบริการที่ครบถวนตามที่
เราสัญญากับเขาไวหรือเปลา เพราะเรารูวาโลก 
Cyber ตรวจสอบกันยาก แตในความเปนมติชน
คุณตองมั่นใจระดับหนึ่งวาเมื่อคุณจายเงินให
เราลวงหนามากกอน เราบริการคุณได 

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ
อยางไร 

เมื่อเขามาในหนาจอใหญของหนังสือพิมพมติ
ชนกรุป แลวใหเลือก product ทั้งหมดที่มี
เหมือนกับเปนตนไมกิ่งกานสาขาที่แยกออกไป
ตามความสนใจ เรามีขาวชาวบาน ธุรกิจ How 
to แนวชาวบาน ภูมิปญญา เทคโนโลยีชาวบาน 
การเกษตร การทํามาหากิน ไอเดียดานการเปน
เถาแกรุนใหม อันนี้ถือวาครบถวนแลว และยังมี
ศูนยขอมูลใหมาเยี่ยมชมวาเรามี archive ที่เก็บ
รวบรวมขาวสารไวทั้งหมดมีอะไรบาง ดังนั้นการ
เปดเขามา Click เดียว ผูใชมีโอกาสไดเจอะ
อะไรมากมาย เปน one stop shopping ใน
เร่ืองขาวสารทั้งหมด รวมทั้งบทความ 

ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต
เองหรือจางเหมาดําเนินการ 

ดําเนินการเอง มีทีมงานประมาณ 12 คน  

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 
ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา
หรือไม และอยางไร 

ออนไลนฟรีไมมีปญหาเกี่ยวกับเศรษฐกิจ เพราะ
ไมตองใชอะไรเพิ่ม แตหนังสือพิมพที่เปน hard 
copy ขายไมได เพราะเศรษฐกิจไมดีอันนี้
ชัดเจนในเรื่องเศรษฐกิจ แตในเร่ืองธุรกิจพึ่งมา
บริการออนไลนอินเทอรเน็ตเรื่องขายขอมูล
หลั งจากเศรษฐกิจ เปนขาขึ้ นแล ว  ฉะนั้ น
ประสบการณเร่ืองนี้เราจึงไมมี แตจากที่เรา
บริการออนไลนผาน modem ซึ่งขายเปน 
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package รายเดือน และ by hand เราพบวา
ชวงเศรษฐกิจไมดี ลูกคาก็ เลิก รับขอมูลไป
ชั่วคราว เชน พวก agency รวมถึงรายบุคคล
ดวยที่หายไป แตขณะเดียวกันก็มีกลุมหนึ่ง
เหมือนกันที่ยิ่งเศรษฐกิจไมดีก็อยากหาขอมูล
มากข้ึน  ซึ่งไดแกนักการเมืองจะที่ไมคอยมี
เงื่อนไขเรื่องเศรษฐกิจ  

พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

ไมมีเทาไร เพราะวาคนที่เขามาใชออนไลนคือ
คนที่สามารถใชออนไลนไดอยูแลว สวนคนที่ไม
ต อ งการ ใช ออนไลน ก็ จ ะ เดิ นมาติ ดต อที่
สํานักงานและเปดคนหาเอง เราคิดวาคนที่ใช
บริการออนไลนเปนคนที่เขาใจบริการสําเร็จรูป 
ยอมที่จะจายเงินซื้อส่ิงที่คนคัดสรรไวแลว แตคน
ที่เดินมาเปดแฟมเองเขาอาจมีความสุขกับการ
ไดเลือกหรือจับกระดาษหรือการไดมาอาน
กระดาษอาจจะสบายตา สามารถจับตองได 
และสะดวกในการที่จะจดบันทึก  เขาอาจ
คํานวณแลววาออนไลนอาจแพงกวาก็ได ดังนั้น
จึงไมสามารถตอบไดวา เขาตอตานเทคโนโลยี
หรือไม    

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

ที่นี่ ไมคอยมีทฤษฎี เราไมมีกระบวนการสง
ขอมูลเขามาแนะนําใหปรับปรุงการบริการ 
เนื่องจากเราไมมีเวลาที่จะบริการลูกคาแบบนี้ 
เพราะเราถูก freeze กําลังคน แตมีบางที่ลูกคา
ติดตอมาวาเขาตองการเรื่องนี้เปนหัวขอพิเศษ
เราสามารถบริการไดไหมซึ่งเปนเรื่องเชิงธุรกิจ 

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา

เนื่องจากไมไดมีการนําเอาแนวคิดการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคามาใชโดยตรง แตหาก
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ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ
บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย
เพียงใด 

เปนการเอาแนวทางการบริหารเว็บไซตของมติ
ชนไปใชนั้น คิดวาควรจะ เพราะตนทุนต่ํามาก 
เชน กระทรวงสาธารณสุขจะทําเรื่องสุขภาพ 
เร่ืองนี้ไมตองตั้งทีมใหมอะไรใหมเลย เพียงแต
ใหแตละกองทําสิ่งที่ดีที่สุดที่เปนความรูออกมา 
โดยทํา content ของแตละกองใหดีที่สุด แลวใช 
programmer ไปเอาความรูนั้นมาเผยแพรบน
อินเทอรเน็ต หนวยงานราชการเพียงแคปรับ
วิธีการนําเสนอใหมีสีสรรเหมือนกับ 

หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี
แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให
ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร 

ทําเว็บไซตใหนาสนใจ  มีการเปลี่ยนแปลง 
เคลื่อนไหว เพราะธรรมชาติของการอานถาไมมี
อะไรใหม ก็ไมมีประโยชนที่จะเขาไปอาน ตอง
เขาใจวาเว็บไซตถานิ่งไปเพียงวันเดียวก็เกาแลว 
เชน forum ของพันธทิพมีเร่ืองใหมแตละวัน
จํานวนมากจึงทําใหคนเขาไปอานกันเปน
จํานวนมาก   

 
ชื่อเว็บไซต www.th2.net 

ผูใหสัมภาษณ  คุณกิตติศักดิ์ ศิลปสากลสกุล 
ตําแหนง  Webmaster 
วัน/เวลา 27 กรกฎาคม 2546 เวลา 14.30 – 16.30 น. 
สถานที่  หางสรรพสินคา เดอะมอลล งามวงษวาน 
 www.th2.net เปนเว็บไซตใหบริการฟรีดาน CGI (Common Gateway Interface) เชน 
กระดานขาว และสมุดเยี่ยม เปนตน ปจจุบันมีทีมงาน 2 คน การโฆษณาเปดตัวใหบริการครั้งแรก
ใชการเขียน (post) ขอความแนะนําไวตามกระดานขาวของเว็บไซตตาง ๆ 

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซตเปน
จํานวนมากคืออะไร 
 

ผูใชอินเทอรเน็ตที่สรางโฮมเพจสวนตัวขอใช
พื้นที่ฟรีจากเครื่องแมขายเว็บที่ไมมีบริการ CGI 
จึงทําใหตองมาใชบริการกระดานขาวและ
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บริการอื่น ๆ ที่ตองใช CGI จากเว็บไซต
โดยเฉพาะบริการสนทนาทําใหมีผู เขามาใช
บริการจํานวนมาก แตปจจุบันไดยกเลิกบริการ
นี้แลว เนื่องจากมีการรับสงขอมูลมาก และมี
ผลกระทบตอเว็บไซตที่ขอรวมใชบริการอยู  

ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

อาจจะมีบาง แตไมตรงทีเดียว เพราะไมไดมีการ
ขายสินคา  ที่ เอามาใชก็คือการใหบ ริการ
ชวยเหลือผูใชงานโดยการทําคําแนะนําอธิบาย
การใชงานจากคําถามเกี่ยวกับปญหาและขอ
สงสัยตาง ๆ ที่ผูใชสอบถามมา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

มีการเปลี่ยนแปลงเนื้อหาและบริการอยาง
ตอเนื่องตามความตองการของผูใช มีลูกเลน
การใชงาน รวมถึงการออกแบบเว็บใหใชงาน
งาย 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

กอนลงทะเบียนเพื่อของใชบริการ ผูใหบริการได
มีขอตกลงและเงื่อนไขเกี่ยวกับขอมูลการ
ลงทะเบียนไวแลววาจะเปนความลับ แตอยางไร
ก็ตามขอมูลที่ลงทะเบียนก็ไมมีความสําคัญ
มากนัก และในการลงทะเบียนก็ไมไดมีความ
เขมงวดหรือตรวจสอบขอมูลของผูใชงานวาเปน
จริงตามที่ลงทะเบียนไวหรือไม เพราะมีผูใช
ประมาณ 20% ที่ไมไดใหขอมูลที่เปนจริง ซึ่ง
การลงทะเบียน 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

เกิดจากหลายปจจัย คือ (1) ลูกคายอมรับวา
เว็บไซตมีความเสถียรในการใชงานและใชงาน
งาย แมวาเว็บไซตจะเสียไมสามารถใหบริการ
ไดในบางครั้ง (2) การเก็บรักษาขอมูลเกาของ
ลูกคาไวไดเมื่อเครื่องแมขายเว็บเสียก็เปนสวน
หนึ่งที่ทําใหผู ใชงานยังคงใชบริการอยู  (3) 
บริการที่สรางใหผูใชงาน งายตอการบริหาร
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จัดการดวยตัวผูใชงานเอง (4) เว็บไซตมีการจัด
วางรายละเอียดที่เรียบงาย และ(5) ปจจัยที่
สําคัญประเด็นหนึ่งก็คือ การตอบสนองตอ
ผู ใ ช บ ริการอย า งสม่ํ า เสมอและต อ เนื่ อ ง 
กลาวคือ มีการตอบจดหมายอิเล็กทรอนิกสของ
ลูกคาทุกฉบับที่ติดตอมา 

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ
อยางไร 

ขอจํากัดดานงบประมาณและยังไมกลาลงทุน
มากกวานี้เพราะยังไมมั่นใจทิศทางของตลาด
ของการโฆษณาที่จะไดรับจากบริษัท ซึ่งเปนผล
ม า จ า ก บ ริ ษั ท ม อ ง ว า ก า ร โ ฆ ษณ า บ น
อินเทอร เน็ตยั งไม ไดผลเทาที่ควร  รวมถึง
กลุมเปาหมายสวนใหญเปนวัยรุนที่ยังไมมีกาํลงั
ซื้อดังนั้นชองทางการโฆษณาบนเว็บไซตจึง
ไมไดรับความสนใจที่ควร จึงทําใหตองใชพื้นที่
ในเครื่องแมขายเว็บรวมกับผูอ่ืน ๆ และฝาก
เครื่องแมขายเว็บไวกับผูใหบริการอินเทอรเน็ต 
จึงทําใหมีปญหาดานปริมาณการรับสงขอมูล
หากมีผูใชบริการเขาไปใชงานกันเปนจํานวน
มาก ๆ 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 
ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดทีม่ีอิทธพิลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

เ ร่ื อ ง อิ น เ ทอ ร เ น็ ต  ซึ่ ง ยั ง ช า และแพงอยู 
โ ดย เ ฉพาะ ในต า ง จั ง ห วั ดมี ผู ใ ห บ ริ ก า ร
อินเทอรเน็ตนอยมากและไมมีทางเลือกมากนัก
เมื่อเทียบกับในกรุงเทพ แตชวงหลังมีออนไลน
ของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
ใหบริการใชอินเทอรเน็ตทําใหชวยคลี่คลาย
ปญหาลงไปไดบาง 

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

นโยบายของรัฐไมมีปญหาตอการเขาใชบริการ
ของลูกคาแตอยางใด แตก็มีขอหามของรัฐบาง
ดานที่เปนอุปสรรคดานการโฆษณาที่กระทบตอ
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รายไดของเว็บไซตเพื่อนําเงินไปลงทุนพัฒนา
เว็บไซตใหเกิดความดึงดูดใจลูกคาใหเขามา
เยี่ยมเว็บไซตใหมากขึ้น 

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 
เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

จัดเปนเว็บไซตประเภทปฏิสัมพันธ 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

ไมมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับหนวยงานอื่น ๆ  
 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํามาใชในการบริการผานเว็บไซตประกอบดวย
อะไรบาง 

ใชโปรแกรมพื้นฐานจากเครื่องแมขายเว็บ เชน 
Apache, MySQL และ CGI 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ ส นุ น แ น ว คิ ด ก า ร บ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมไดใช 

ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด 

ไมทราบเพราะขอใชพื้นที่ในเครื่องแมขายเว็บ
รวมกับผูอ่ืน 

ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคา เมื่อ เขามาใชบ ริการผาน
เว็บไซต 

ไมมีความปลอดภัย 100% เพราะการอาศัยใช
เครื่องแมขายรวมกับผูอ่ืน จึงทําใหไมสามารถ
เขาไปปรับปรุงความปลอดภัยของเว็บไซตได
มากนัก และเมื่อถามวาผูใชบริการไดตระหนัก
ถึงความเปนสวนตัวของขอมูลและความ
ปลอดภัยของขอมูลมากนอยเพียงใด  และ
ผู ใชบ ริการไมค อยคํ านึ งถึ งมากนัก  แตก็
พยายามที่จะรักษาความลับขอมูลของลูกคา
เปนอยางดี และจะไมเปดเผยขอมูลของลูกคา 
แมวาบางครั้งจะมีผูมาติดตอขอซื้อขอมูลของ
ลูกคาบางก็ตามแตก็ไมไดนําออกมาขาย   

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ
อยางไร 

พัฒนาระบบใหผูใชบริการสามารถเขาสูระบบ
ไดจากหนาเดียวและสามารถเขาไปใชงานสวน
อ่ืน ๆ ไดตอไป 
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ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต
เองหรือจางเหมาดําเนินการ 

พัฒนาเอง ทํากับพี่ชาย 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 
ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา
หรือไม และอยางไร 

นาจะมีผลเฉพาะองคกรมากกวา แตละดับ
บุคคลเชนนิสิตไมนาจะมีผลกระทบเพราะ
สามารถใชงานไดจากสถาบันและรานบริการ
อินเทอรเน็ตและเปนกลุมที่ไมไดหาเงินดวย
ตนเอง  

พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

ผูใชบริการนาจะคํานึงถึงประโยชนของการใช
งานมากกวาที่จะมองที่เทคโนโลยี 

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

ใหความรูกับลูกคาเกี่ยวกับการพัฒนาโฮมเพจ 
มีการรวมรวมขอมูลความตองการของลูกคามา
ใชในการปรับปรุงเว็บไซตอยางตอเนื่อง โดยมี
เว็บเพจสําหรับใหผูใชบริการสงคําแนะนํามา
ใหกับผูบริหารเว็บไซต เมื่อมีคําแนะนําเขามาก
ก็จะนําเอาขอเสนอแนะจากผูใชบริการไป
ปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น ขณะเดียวกันก็เขา
ไปสํารวจการใชบริการดานตาง ๆ เพื่อดูวามี
บริการสวนใดที่มีคนเขาไปใชบริการกันมากหรือ
สวนใดมีปญหาการใชงานก็จะทําการปรับปรุง
บริการสวนนั้นใหดีขึ้น 

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา
ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ
บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย
เพียงใด 

สามารถนําไปใชไดเปนบางสวน  
 

หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี ภาครัฐควรมีการจัดบริการและเนื้อหาใหเปน
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แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให
ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร 

หมวดหมูสามารถใชงานไดงาย มีการตอบ
คําถามผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ   

  
ชื่อเว็บไซต www.komchadluek.com, www.bangkokbiznews.com 

ผูใหสัมภาษณ  คุณชุตินธรา วัฒนกุล 
ตําแหนง  Webmaster 
วัน/เวลา 28 พฤศจิกายน 2546 เวลา 15.00 – 16.30 น. 
สถานที่  สํานักงาน Nation Multimedia Group 
              www.komchadluek.com และ www.bangkokbiznews.com เปนเว็บไซตในเครือ 
บริษัท เนชั่นมัลติมีเดีย กรุป จํากัด (มหาชน) ใหบริการดานขาวสารเปนหลัก ในขณะเดียวกันก็เปน
เว็บทาของแตละเว็บไซต เปาหมายเริ่มตนของการสรางเว็บไซตคือ เปนตัวเสริมในการใหบริการ
ลูกคาสามารถเขามาอานขาวไดจากทุกที่ทั่วโลก  

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซต
เปนจํานวนมากคืออะไร 

หัวใจที่สําคัญอยูที่ Content   

ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

การสราง Brand ความทันสมัย และสามารถ
สนองตอบความตองการปฏิ สัมพันธด าน
ขาวสารของลูกคาดวยตนเอง  เชน สามารถ
คนหาขาวที่สนใจ  และสามารถแสดงความ
คิดเห็น เปนตน  

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

มีการ Update เนื้อหาเปนประจํา ประมาณ 3-4 
คร้ังตอวัน 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

เนื้อหาขาวที่เปนของเนชั่น ที่ผูบริการไดสรางมา
เปนเวลานานแลว ดังนั้นทุกสิ่งที่เกิดขึ้นใตรมเงา
ของเนชั่นก็จะไดรับความไววางใจไปในตัวดวย 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

Content มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ
อยางไร 

ปญหาเรื่องบุคลากรไมเพียงพอกับการปรับปรุง
เนื้อหา 
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ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดทีม่ีอิทธพิลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

มี โดยเฉพาะดาน Infrastructure ที่ยังไมพรอม
เทาใดนัก เชน ปจจุบันการเชื่อมตออินเทอรเน็ต
ดวย Modem ของไทยไปหยุดอยูที่ 56Kเทานั้น 
ในขณะที่ตางประเทศ เชน เกาหลี ขึ้นไปถงึระดบั 
Megabyte แลว ชองทางการสื่อสารที่ไม
สามารถขยายไปสูระดับ Broadband ไดก็จะ
เปนอุปสรรคทําใหเราไมสามารถที่จะพัฒนาเปน
ระบบ Multimedia ไดอยางสมบูรณ 
ขณะเดียวกัน Infrastructure ของประเทศเราก็
กระจุกตัวอยูตามเมืองใหญเทานั้น แมวาจะมี 
Fiber เขาสูระดับครัวเรือนแตก็ไมไดหมายความ
วาเขาจะใช อินเทอร เน็ตเพราะยังมีปญหา
เกี่ยวกับการศึกษา และวิถีชีวิตของชาวบานที่ยัง
ไมพรอมที่จะใช      

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

สวนใหญไมมี แตจะมีก็นาจะเปนเรื่องเสรีภาพ
ของการเสนอขาวซึ่งเรารูสึกวาถูกตีกรอบมาก
พอสมควร 

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 
เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

เป าหมายหลักคื อ  การให ข อมู ลข า วสาร 
(information) 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

สวนใหญเชื่อมโยงกับหนวยงานภายในเครือ
เนชั่นมากกวา  มีบางบางครั้ งที่หนวยงาน
ภายนอกชวยใหประชาสัมพันธขาวสารให 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ใ น ก า ร บ ริ ก า ร ผ า น เ ว็ บ ไ ซ ต
ประกอบดวยอะไรบาง 

ใชระบบเทคโนโลยีสําหรับใหบริการอินเทอรเน็ต
ทั่วไป 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ สนุ น แน ว คิ ด ก า รบ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมมีการใชระบบ CRM 
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ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด 

ข้ึนอยูกับศูนยขอมูลของเนชั่นเปนผูดูแล 

ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคาเมื่อเขามาใชบริการผาน
เว็บไซต 

มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ
อยางไร 

เว็บไซตของ www.komchadluek.com และ 
www.bangkokbiznews.com มี ลั กษณะเป น
เว็บทาของเว็บไซต อ่ืน ๆ ที่อยูในเครือเนชั่น 
ดังนั้นลูกคาสามารถที่จะเขาใชบริการจาก
ชองทางใดก็ได 

ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต
เองหรือจางเหมาดําเนินการ 

บริหารและพัฒนาเอง 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 
ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา
หรือไม และอยางไร 

 

พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

 

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

ไมไดนํามาใช  แตจะไดขอมูลทางออมจาก
คําแนะนําติชมจาก e-Mail และดูรายละเอียด
จาก Log ไฟลของ Web Server   

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา
ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ
บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย
เพียงใด 

ทําได เพียงแตภาครัฐจะเปดใจที่จะทําเหมือน
ภาคเอกชนไดหรือเปลา  เชน  พรอมที่จะให 
information แกผูใชบริการมากนอยเพียงใด 
และผูใชบริการตองการมากนอยเพียงใด 

หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี เว็บไซตของรัฐสวนใหญเนนที่ Profile ของ
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ชื่อเว็บไซต www.komchadluek.com, www.bangkokbiznews.com 
แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให
ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร 

หนวยงานมากกวาที่จะใหความรูกับผูใชบริการ 
ดังนั้นควรปรับปรุงใหมีขอมูลที่ เกี่ยวของกับ
หนวยงาน  มีระบบตอบคําถามใหประชาชน
อยากเขามาใช ตองสรางระบบขอมูลที่ทําให
ประชาชนเขาถึงจากอินเทอรเน็ตไดรวดเร็วกวา
การเขาไปหาขอมูลจากหองสมุด  

 
ชื่อเว็บไซต www.mthai.com 

ผูใหสัมภาษณ  คุณไพรัชช อุยวงคไพศาล 
ตําแหนง  Webmaster 
วัน/เวลา 28 พฤศจิกายน 2546 เวลา 17.00 – 18.30 น. 
สถานที่  หางสรรพสินคาเซ็นทรัล บางนา 
              เปนเว็บไซตดาน Community เนนกลุมวัยรุนเปนหลัก เร่ิมประชาสัมพันธเว็บไซตให
สมาชิกรูจักโดยการเขียนประกาศ (Post) ขอความไวในกลุมเว็บไซตที่เคยทํางานมากอน เชน 
www.thaiicq.com ปจจุบันมีทีมงานพัฒนาเว็บไซตเพียง 2 คน (บริหารงานรวมกับพี่ชาย) รายได
หลักมาจากการโฆษณา  

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซตเปน
จํานวนมากคืออะไร 

เร่ิมจากลูกคาเกาที่เคยทํางานมาคือที่ Sanook 
จะไมทําอะไรมากมายนัก แตจะนําเสนอเฉพาะ
สิ่งที่ลูกคาตองการเทานั้น  

ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

นําเอามาใชเฉพาะหลัก ๆ ของมันเทานั้น แต
ไมไดใชตามทฤษฎีทั้งหมด เลือกใชเฉพาะสวนที่
เราเชื่อวาจะดีตอลูกคาของเรา ใหบริการสิ่งที่
ลูกคาตองการมากที่สุด และเลือกทําในสิ่งที่เรา
ทําไดดีที่สุด นําเอามาผสมกันใหไดดีที่สุด 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

ทําใหลูกคาไดในสิ่งที่เขาตองการ โดยอาศัย
ประสบการณ  และการคนควาหาสถิติจาก 
Search Engine ตาง ๆ 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ เขียนเปนนโยบายใหผูใชบริการไดทราบวาเรา
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ชื่อเว็บไซต www.mthai.com 
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร จะไมนําเอาขอมูลของลูกคาไปขายหรือเปดเผย

ขอมูลของลูกคาโดยไมไดรับอนุญาต รวมถึงมี
ระบบปองกันการบุกรุกจาก Hacker ดวย 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

ตองรักษาคุณภาพ เราเคยทําอะไรไวในอดีต เรา
ตองทําใหไดมาตรฐานเทาเดิม และพัฒนาใหดี
ข้ึนไปตามเทคโนโลยีที่ เป ล่ียนแปลงอยาง
รวดเร็ว หาสิ่งใหม ๆ มาเสริม 

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ
อยางไร 

ตองการใหบริการลูกคาเปนแบบรายบุคคล แต
เนื่องจากมีขอจํากัดดานทีมงาน ทรัพยากร 
เทคโนโลยี งบประมาณ และเครื่องแมขายเว็บ
ของบริษัทที่ไมพรอมที่จะใหบริการ 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 
ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดทีม่ีอิทธพิลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

โทรศัพท เป นป จจั ยที่ สํ าคัญที่ สุ ด  เพราะ
อินเทอรเน็ตตองอาศัยโทรศัพท ตองมีการขยาย
ใหมากขึ้นพรอม ๆ กับการมีคอมพิวเตอรราคา
ถูก ๆ ใหประชาชนมีโอกาสซื้อได  

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

ตอนนี้ถือวาไมมี คอนขางมีอิสระมาก 

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 
เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

เนนการปฏิสัมพันธ (interaction) 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

ไมมีการเชื่อมโยง 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํามาใชในการบริการผานเว็บไซตประกอบดวย
อะไรบาง 

มี Web Server 1 ชุด และฝากไวที่บริษัทผู
ใหบริการอินเทอรเน็ต   

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ ส นุ น แ น ว คิ ด ก า ร บ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมมี ใชซอฟตแวรที่เกี่ยวกับ Web Server ที่มี
แจกฟรีอยูบนอินเทอรเน็ตเทานั้น 

ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ ไมทราบวาเทาใด เพราะฝาก Web Server ไว
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ชื่อเว็บไซต www.mthai.com 
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด กับบริษัทผูใหบริการอินเทอรเน็ต  
ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคา เมื่อ เขามาใชบ ริการผาน
เว็บไซต 

ขอมูลที่ลูกคาใหไวกับเว็บไซตจะไมนําไปใช
ในทางการคาโดยเด็ดขาด  

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ
อยางไร 

เร่ิมใชมานานแลว เร่ิมแรกของการเปดเว็บไซตก็
ใชคําวา “One Stop Thailand Web Portal” 
เปนภาษิตในการดําเนินการ เมื่อเขามาแลวไม
ตองเปลี่ยนไปเว็บไซตอ่ืนก็สามารถสื่อสารสอง
ทางไดในหลายแงมุมกับเพื่อน ๆ แตก็ยังไม
สามารถทําไดอยางครบถวน 

ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต
เองหรือจางเหมาดําเนินการ 

บริหารและพัฒนาเอง 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 
ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา
หรือไม และอยางไร 

ไมนาจะมีผลกระทบ เพราะการใชอินเทอรเน็ต
ไมตองใชเงินมาก  

พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

อาจมีบางในอดีต แตปจจุบันไมนาจะมี เพราะ
ความมีประโยชนของอินเทอรเน็ตทําใหคนเรา
หันมาใชงานกันมากขึ้น 

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

ใชครับ โดยเฉพาะการดูแลลูกคาเปนพิเศษ เมื่อ
ลูกคามีปญหาเกี่ยวกับการใชงานก็จะเขาไป
แกไขใหโดยทันที เพราะมองวาลูกคาทุกคนมี
ความสําคัญเหมือนกันหมด ตองดูแลอยางเทา
เทียมกัน 

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา
ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ
บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย

ใชไดครับ ถารัฐเปดใจกวาง เรียนรูจากเว็บไซต
ของเอกชนที่ประสบผลสําเร็จ มีคนเขามาใช
บริการมาก ๆ   
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ชื่อเว็บไซต www.mthai.com 
เพียงใด 
หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี
แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให
ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร 

ตองปรับปรุงเนื้อหาใหนาสนใจ มากกวาที่จะ
เปนเนื้อหาที่ เปนทางการ ปรับปรุงดึงดูดใจ 
สนใจศึกษาความตองการของผูใชบริการ 

 
ชื่อเว็บไซต www.thaiware.com 

ผูใหสัมภาษณ  คุณธรรณพ สมประสงค 
ตําแหนง  Webmaster 
วัน/เวลา 14 มกราคม 2547 เวลา 15.00 – 16.30 น. 
สถานที่  สยามเซ็นเตอร 
              เปนเว็บไซตใหบริการ download โปรแกรมคอมพิวเตอร ทั้งของคนไทยและของ
ตางประเทศ เร่ิมเปดบริการตั้งแตป พ.ศ. 2542 เปดมาระยะแรกไมมีคนเขามาใชบริการมากนัก แต
ในภายในสัปดาหแรกมีเพื่อนรุนพี่ที่ทํารายการวิทยุอยูที่ อสมท. มาชวนใหไปออกรายการประมาณ 
1  ชั่วโมง เกี่ยวกับการทํากิจกรรมของเยาวชน หลังจากนั้นจากที่มีคนเขาใชบริการประมาณ 40-50 
คน ก็มีคนเขามาเยี่ยมชมมากขึ้นประมาณ 100-200 คน แมวาหลังจากนั้นจํานวนจะลดลง แตก็ดี
ใจที่มีคนไดรูจัก ตอมาก็ใชวิธีแลกเปลี่ยน link ระหวางกัน ปจจุบันมีทีมงานประมาณ 10 คน แตทํา
จริง ๆ 2 คน  

คําถาม คําตอบ 
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหมีผูมาใชบริการเว็บไซตเปน
จํานวนมากคืออะไร 

จากประสบการณการเปดตัวเว็บไซตเมื่อ 5 ปที่
แลว คิดวานาจะเปนเรื่องของการโฆษณา 

ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคามาใชในการบริหารเว็บไซตอยางไร 

สรางความแตกตาง มีจุดยืนที่ไมเหมือนใคร 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจการเขามาใชเว็บไซตคืออะไร 

เปนศูนยรวมซอฟตแวรที่ผูใชบริการตองการ 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
ไววางใจ ในการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

- 

ปจจัยสําคัญที่ทําให ผู ใชบ ริการเกิดความ
จงรักภักดีตอการใชบริการผานเว็บไซตคืออะไร 

การปรับปรุงขอมูลใหใหมอยูเสมอ 

มีปญหาในการใหบริการลูกคาหรือไมและ ตองการหาเนื้อหามาเพิ่มเติม แตขาดทีมงานที่
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ชื่อเว็บไซต www.thaiware.com 
อยางไร จะชวยพัฒนา 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารระดับประเทศ 
ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
สื่อสารของประเทศดานใดทีม่ีอิทธพิลตอการ
เขาใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา 

ดานโครงสรางพื้นฐานของประเทศ เพราะจะ
ชวยใหคนเขามาใชบริการมากขึ้น 

นโยบายของรัฐเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ลูกคามากนอยเพียงใด 

โครงการบางอยางดี แตมีอุปสรรคในตัวของมัน
เอง เชน การใชอินเทอรเน็ตราคาถูกของ ทศท. 
สามารถเขาใชบริการของเว็บไซตสวนที่อยูใน
ประเทศเทานั้น แตไมสามารถไป download 
โปรแกรมจากตางประเทศได 

ความพรอมดานเทคโนโลยรีะดับองคการ 
เว็บไซตของทานมีเปาหมายในการใหบริการตอ
ลูกคาอยางไร 

ใหขอมูล และปฏิสัมพันธ 

เว็บไซตของทานมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางไร 

แลกเปลี่ยนโปรแกรมกันระหวางเว็บไซต 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํามาใชในการบริการผานเว็บไซตประกอบดวย
อะไรบาง 

ใชคอมพิวเตอรแมขายเว็บ 1 ชุด ใชโปรแกรม
พื้นฐานที่ เกี่ยวกับเว็บจากระบบปฏิบัติการ 
Linux เทานั้น   

 
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
นํ า ม า ใ ช ส นั บ ส นุ น แ น ว คิ ด ก า ร บ ริ ห า ร
ความสัมพันธกับลูกคามีอะไรบาง 

ไมมี 

ขนาดของชองทางการสื่อสารที่ใชในการบริการ
ลูกคาผานเว็บไซตมีขนาดเทาใด 

มีอยูในสัญญา แตจําไมได หากใชเกินตองจาย
เพิ่ม 

ทานมีวิธีการใดในการรักษาความปลอดภัย
ขอมูลของลูกคา เมื่อ เขามาใชบริการผาน
เว็บไซต 

ขอมูลของสมาชิกที่ใหไวกับเว็บไซตไมใชขอมูลที่
สําคัญมากนัก ยกเวนขอมูลของลูกคาที่ทํา
การคาระหวางกัน เทคโนโลยีที่นํามาใชในการ
รักษาความปลอดภัย  

ทานใชการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในการ
บริการผานเว็บไซตดวยหรือไม และมีวิธีการ

ที่เว็บจะรวบรวมโปรแกรมตาง ๆ ที่คนสวนใหญ
ตองการใชไวในเว็บไซต 
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ชื่อเว็บไซต www.thaiware.com 
อยางไร 
ทานบริหารและพัฒนาการบริการผานเว็บไซต
เองหรือจางเหมาดําเนินการ 

ไมเคยจาง แตใชการวานคนที่จักชวยทําเปน
สวนใหญ 
 

ความพรอมดานเทคโนโลยสีารสนเทศระดับลูกคา 
ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคมของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของลูกคา
หรือไม และอยางไร 

ถาจะมีก็ในแงของการเขาถึงอินเทอรเน็ต ถา
เศรษฐกิจดีคนก็นาจะเขาใชกันมากขึ้น แตถา
เศรษฐกิจไมดีไมนาจะมีผลมากนัก 

พฤติกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีของลูกคามี
อิทธิพลตอการใชบริการผานเว็บไซตของทาน
มากนอยเพียงใด 

คิดวานาจะมี เพราะบางคนเขามาแลวก็วิจารณ
วาซอฟตแวรที่ download ไปจะใชไดจริงหรือ 

การบริหารความรู 
ทานนําเอาแนวคิดการบริหารความรูมาใชใน
การบริการผานเว็บไซตอยางไร 

มีทั้งเปนการเอาขอมูลที่ผูใชบริการแนะนํามาใช
ในการปรับปรุงการใหบริการที่ดีขึ้นมากขึ้น การ
ใหความรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอร เชน ฮารดแวร 
และซอฟตแวร  และการแนะนําการใชงาน
เว็บไซตดานตาง ๆ เชน การ upload  การ 
download เปนตน 

การประยุกตใชแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนในภาครัฐ 
ทานคิดวาแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาที่ภาคเอกชนนํามาใชในการบริหารลูกคา
ที่ใชบริการผานเว็บไซตสามารถนําไปใชกับการ
บริการผานเว็บไซตของภาครัฐไดมากนอย
เพียงใด 

ไดครับ ถารัฐบาลมีความรูสึกวา ตองการใหคน
เขาใชบริการใหมากขึ้น ความจริงแลวเว็บไซต
ของหนวยงานภาครัฐหลายหนวยงานดีอยูแลว 
เชน www.khonthai.com แตปญหาอยูที่วาชื่อ
เว็บไซตของรัฐจําชื่อยาก  

หากทานเปนผูบริหารเว็บไซตภาครัฐทานมี
แนวคิดในการปรับปรุงเว็บไซตของภาครัฐให
ประชาชนสนใจและเขามาใชมากขึ้นอยางไร 

เปลี่ยนชื่อเว็บไซตใหจํางาย นาจะมีชื่อเว็บไซตที่
เปน nickname เชน เว็บไซตของกระทรวงการ
ตางประเทศนาจะใชชื่อ บัวแกวดอดคอม แลวก็
ทํา link มาที่เว็บไซตเดียวกัน  
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ภาคผนวก ข 
 

การออกแบบเครื่องมือ 
 

แบบสอบถามที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จําแนกไดเปน 3 สวน โดยมีรายละเอียดการออกแบบ 
ดังนี้ 

สวนที่ 1 องคประกอบดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ปจจุบันมีการพัฒนามาตรวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตกันอยาง

แพรหลาย ขณะเดียวกันก็มีมาตรวัดจํานวนมากที่ไมไดพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่อง และ
ไมไดถูกนําไปใชทดสอบกับบริการแตละประเภทเพื่อปรับแกและพัฒนาตอใหมีความเหมาะสมกับ
ความหลากหลายหนาที่ของเว็บไซตที่เปนชองทางบริการอิเล็กทรอนิกส  

WebQual ของ Barnes และ Vidgen (2000; 2002) เปนมาตรวัดคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสที่พัฒนามาจากแนวคิดการบริหารงานของทั้งภาครัฐและเอกชน และมีการปรับปรุง
อยางตอเนื่องตามพัฒนาการของการใชอินเตอรเน็ตเปนเครื่องมือในการใหบริการออนไลน 
(ปจจุบันกําลังพัฒนาเปน WebQual 5.0) การศึกษาครั้งนี้เลือกใช WebQual 4.0 ที่มีมิติการ
ประเมินคุณภาพเว็บไซตครอบคลุม 3 ดาน คือ ดานความสามารถใชงาน (usability) ที่พัฒนามา
จากแนวคิดการปฏิสัมพันธระหวางคนกับคอมพิวเตอร (human-computer interaction) โดย
ประเมินจากคุณภาพของการออกแบบและความงายในการใชงาน ดานคุณภาพสารสนเทศ 
(information quality) ที่พัฒนามาจากแนวคิดระบบสารสนเทศ (IS) โดยประเมินจากเนื้อหาของ
เว็บไซตตามความมุงหมายของลูกคา และดานคุณภาพของการปฏิสัมพันธและการบริการ 
(interaction and service quality) ที่พัฒนามาจากแนวคิดการตลาด (marketing) โดยประเมิน
จากประสบการณการปฏิสัมพันธการบริการของลูกคาเพื่อคนหาความไววางใจและความเอาใจใส
ของการไดรับบริการ WebQual 4.0 เปนมาตรวัดที่เคยนําไปใชศึกษาเว็บไซตของหนวยงานรัฐบาล
ในกลุมประเทศ OECD เพื่อพัฒนาเว็บไซตใหมีคุณภาพมาแลว และผานการพัฒนาและทดสอบ
กับเว็บไซตประเภทใหขอมูล (information) เว็บไซตประเภทปฏิสัมพันธ (interaction) และเว็บไซต
ประเภททําธุรกรรม (transaction) มาแลวเชนกัน และเมื่อพิจารณาจากรายละเอียดของการ
พัฒนามาตรวัดแลวเห็นวานาจะนํามาใชสรางตัวแบบบริการอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการ
สาธารณะไทยดีกวามาตรวัดอื่น แตเนื่องจากมาตรวัด WebQual ยังขาดมิติการวัดบางดานภายใต
แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมที่ตองการธรรมาภิบาลและการพัฒนาความรูของประชาชนจาก
การใชอินเตอรเน็ต ซึ่งจากการทบทวนผลงานการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสพบวา มี
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งานบางชิ้นที่สามารถนํามาปรับปรุงและประยุกตเปนมาตรวัดรวมกับ WebQual ใหมีความ
สมบูรณและเหมาะสมกับการใหบริการสาธารณะของไทยมากขึ้น        
 Gant และ Gant (2001: 1617-1619) อธิบายวา ปจจุบันหนวยงานตาง ๆ เร่ิมทําการ
หลอมรวมทางเขาสูเว็บไซตของหนวยงานใหเปนหนึ่งเดียวกันหรือที่เรียกวา เว็บทา (web portal) 
ขึ้นมาทดแทนเว็บไซต เพื่อปรับปรุงการเขาถึงบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐบาลใหดีขึ้น ลดคาใชจาย
ในการกระบวนการใชบริการอิเล็กทรอนิกส และยกระดับคุณภาพการบริการใหมีคุณภาพสูงขึ้น 
แตหนวยงานของรัฐและเอกชนตางยอมรับเหมือนกันวา การสรางเว็บไซตใหมีขอมูลที่หลากหลาย
ไมเพียงพอตอการใหบริการประชาชน ทั้งสองจึงเสนอการพัฒนาเว็บทาที่ออกแบบใหทํางานได
อยางมีประสิทธิภาพ (a high-functioning web portal) เพื่อเพิ่มคุณคาเว็บทาของรัฐบาลทั้งดาน
เนื้อหาและการบริการ คุณลักษณะของเว็บทาดังกลาวตองมีองคประกอบดานความครอบคลุม 
(openness) คือ มีสารสนเทศและการบริการที่ครบถวน และมีความพรอมในการติดตอกับ
ผูใชบริการ เนื้อหาและการบริการที่ใหบริการตองสามารถเปดดูไดจากสําเนาบนเว็บทาที่ใหบริการ
และตนฉบับจากเว็บไซตที่เปนเจาของ ดานความสามารถในการออกแบบเฉพาะบุคคล 
(customization) คือ  ความสามารถใหบริการสารสนเทศเฉพาะดานสําหรับบุคคลและกลุมบุคคล 
ผูใชสามารถสรางเนื้อหา กําหนดการแสดงผล และออกแบบไดเองตามความตองการของแตละ
บุคคล ดานความสามารถใชงาน (usability) คือ มีหนาจอที่สวยงาม ผูใชสามารถเขาถึงและคนหา
ขอมูลไดทั่วทั้งเว็บไซตดวยความงาย ประชาชนทุกคนสามารถเขาถึงได โดยไมมีอุปสรรคดาน
ภาษาและความสามารถทางกาย มีเนื้อหาครอบคลุมทั้งพลเมือง ชาวตางชาติ นักธุรกิจ และ
นักทองเที่ยว  ใหบริการเขาถึงไดจากเทคโนโลยีไรสายและคอมพิวเตอรพื้นฐานที่เชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต และสามารถสนับสนุนคอมพิวเตอรที่ใชซอฟตแวรทองเว็บ (browser) รุนเกาดวย และ
ความโปรงใส (transparency) คือ มีเนื้อหาที่ผูใชมีสิทธิที่จะรู มีขอมูลเจาหนาที่ที่ตองการติดตอ มี
ชื่อของผูรับผิดชอบเว็บไซต มีวิธีการสงคําแนะนําหรือการประเมินการใชงาน มีระเบียบและ
นโยบายดานความปลอดภัยและการปองกันขอมูลสวนบุคคล เนื้อหาที่เปนปจจุบัน และมีวัน/
เดือน/ปในการปรับปรุงขอมูล  
 แมวาจะนําเอาองคประกอบการวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของ Barnes และ 
Vidgen และ Gant และ Gant มาบูรณาการรวมกันแลว แตมาตรวัดที่ไดก็ยังไมสมบูรณดีพอ 
ดังนั้นจากการประมวลเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริหารบริการทั้งของภาครัฐและ
เอกชน ผูวิจัยจึงทําการเพิ่มองคประกอบดานความรับผิดชอบเพิ่มขึ้นอีกหนึ่งองคประกอบ เพิ่มตัว
แปรดานความครอบคลุมเขาไปในองคประกอบดานความสามารถใชงาน เพิ่มตัวแปรดานความ
โปรงใสและความรูเขาไปในองคประกอบดานคุณภาพขอมูล และเพิ่มตัวแปรดานการมีสวนรวม
เขาไปในองคประกอบดานคุณภาพปฏิสัมพันธการบริการ ดังนั้นองคประกอบการวัดคุณภาพการ
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บริการอิเล็กทรอนิกสจึงประกอบดวยความรับผิดชอบ ความสามารถใชงาน คุณภาพขอมูล และ
คุณภาพของการปฏิสัมพันธในการใหบริการ ทําใหองคประกอบการวัดมีมิติการประเมินทั้งดาน
การบริหารองคการ ดานการบริหารระบบสารสนเทศ และดานการบริหารลูกคา/ผูใชบริการ/
ประชาชน ขณะเดียวกันก็มีมิติการวัดที่สะทอนถึงธรรมาภิบาล การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
และบริการจุดเดียว อยูในตัวแบบดวย ดังนั้นการวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสในการศึกษาครั้ง
นี้จึงมีขอคําถามดังนี้ 
 

ขอคําถาม 
ดานความรับผิดชอบ 
- ความถูกตองของการใหบริการ 
1. ทานไดรับบริการที่ถูกตองและตรงกับความตองการ 
2. หนวยงานนี้ใหบริการออนไลนผานเว็บไซตไมตรงกับความตองการของทาน 
3. หนวยงานนี้มีบริการออนไลนผานเว็บไซตไดเหมาะสมกับภาระหนาที่ของหนวยงาน 
- ความพรอมของการใหบริการ 
4. ทานไดรับการบริการจากเจาหนาที่ดวยความพรอม 
5. ทานไดรับการตอบรับจากคํารองขอโดยทันทีเมื่อติดตอไปยังเจาหนาที่ของหนวยงานดวย e-mail หรือดวยการสื่อสารวิธีการ

อื่น ๆ 
- ความรวดเร็วของการใหบริการ 
6. หนวยงานนี้สามารถการแกไขปญหาที่ทานพบจากการใชเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 
7. ทานรูสึกวาใชเวลาคอยไมมากนักระหวางที่ทานเริ่มสั่งใหเว็บทํางานกับการตอบสนองจากเว็บไซต 
8. เว็บไซตนี้โหลด (Load) ไดรวดเร็ว 
ดานความสามารถใชงาน 
- ความสามารถใชงาน 
9. ทานรูสึกวาเว็บไซตนี้มีความงายในการเรียนรูที่จะใชงาน 
10. การปฏิสัมพันธกับเว็บไซตนี้มีความชัดเจนและเขาใจไดดี 
11. ทานรูสึกมีความสะดวกในการทองเขาไปใชงานในสวนตาง ๆ ของเว็บนี้ 
12. ทานรูสึกวาเว็บไซตนี้มีความงายในการหาสิ่งตาง ๆ ภายในเว็บ 
13. เว็บไซตนี้ใหความคุมคากับคาใชจายในการทําธุรกรรมออนไลน 
- การออกแบบ 
14. เว็บไซตนี้มีหนาเว็บที่นาดึงดูดใจ 
15. เว็บไซตนี้ออกแบบไดเหมาะสมกับประเภทของเว็บไซต 
16. ทานรูสึกวาเว็บไซตนี้สามารถใชงานไดดี 
17. ทานรูสึกวาไดรับประสบการณที่ดีจากการใชเว็บไซตนี้ 
18. เว็บไซตนี้สามารถโตตอบไดอยางรวดเร็ว 
- ความครอบคลุม 
19. เว็บไซตนี้มีการเชื่อมโยงขอมูลกับหนวยงานที่เกี่ยวของอยางครบถวน 
20. เว็บไซตนี้สามารถทําบริการแบบที่เดียว (one-stop) ไดอยางสมบูรณ 
คุณภาพสารสนเทศ 
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ขอคําถาม 
- สารสนเทศ 
21. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่ถูกตองเที่ยงตรง 
22. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่นาเช่ือถือได 
23. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่เปนปจจุบัน 
24. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่สัมพันธและเกี่ยวของกับจุดประสงคของเว็บไซต 
25. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่งายตอความเขาใจ 
26. เว็บไซตนี้ใหขอมูลซ่ึงมีรายละเอียดตามระดับที่เหมาะสม 
27. เว็บไซตนี้มีการนําเสนอขอมูลในรูปแบบที่เหมาะสม 
28. ขอมูลบนเว็บไซตนี้ตรงกับความตองการที่ทานจะทําไปใชงาน 
29. เว็บไซตนี้มีขอมูลมากเพียงพอกับความตองการของทาน 
30. ขอมูลบนเว็บไซตนี้มีประโยชน 
- ความโปรงใส 
31. เว็บไซตนี้มีขอมูลตามที่ผูรับบริการควรรับรูตามสิทธิ 
32. เว็บไซตนี้มีการเผยแพรขอมูลที่ควรเปดเผยใหผูรับบริการรับรู 
33. เว็บไซตนี้มีขอมูลใหผูใชบริการติดตอกับผูรับผิดชอบเนื้อหาที่นําเสนอ 
- ความรู 
34. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่เปนความรู 
35. เว็บไซตนี้ใหความรูเร่ืองที่เกี่ยวของกับภารกิจของหนวยงานเพิ่มขึ้น 
36. ทานไดรับความรูเพิ่มขึ้นทุกครั้งที่เขามาเยี่ยมเว็บไซตนี้ 
คุณภาพของการปฏิสัมพันธในการใหบริการ 
- ความไววางใจ 
37. หนวยงานที่เปนเจาของเว็บไซตนี้มีช่ือเสียงที่ดี 
38. ทานรูสึกไมมั่นใจในสมรรถนะของการทําธุรกรรมออนไลนของหนวยงานนี้ 
39. ทานมีความรูสึกปลอดภัยในการทําธุรกรรมออนไลนกับเว็บไซตนี้ 
40. ทานรูสึกวาขอมูลสวนตัวที่ใหกับเว็บไซตไมไดรับการปกปอง 
41. ทานไววางใจวาผูบริหารเว็บไซตจะไมนําขอมูลสวนตัวของทานไปใชในทางที่ผิด 
- ความเอาใจใส 
42. เว็บไซตนี้ใหบริการที่ไมตรงกับความตองการสวนตัวของทาน 
43. เว็บไซตนี้ไมใหความรูสึกของความเปนชุมชนเลย 
44. เว็บไซตนี้ทําใหเกิดความงายในการติดตอสื่อสารกับหนวยงาน 
45. เว็บไซตนี้ทําใหทานรูสึกมั่นใจวาจะไดรับบริการตามสัญญาที่กลาวไว 
46. ทานตั้งใจวาจะทําธุรกรรมกับเว็บไซตนี้อีกในอนาคต 
- การมีสวนรวม 
47. เว็บไซตนี้เปดโอกาสใหเสนอแนะการปรับปรุงและแกไขการบริการใหดีขึ้น 
48. ผูใชบริการเว็บไซตนี้ไมสามารถเขามาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซ่ึงกันและกัน 
49. เว็บไซตนี้นําขอเสนอแนะของทานไปใชปรับปรุงการใหบริการผานเว็บไซตจริง 
50. โดยภาพรวมแลวทานมีความคิดเห็นอยางไรกับเว็บไซตนี้ 
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สวนที่ 2 องคประกอบดานการยอมรับเทคโนโลย ี
ความสําเร็จของการบริหารการใหบริการดวยระบบอิเล็กทรอนิกส อาศัยการบริหารหรือ

ผลิตบริการอิเล็กทรอนิกสใหมีคุณภาพเพียงอยางเดียวไมเพียงพอ เพราะการยอมรับบริการ
อิเล็กทรอนิกส มีความเกี่ยวพันอยูกับกระบวนการยอมรับเทคโนโลยีของประชาชนอยางซับซอน 
ดังนี้  

1. การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 
Davis (1989) อธิบายวา การยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลเกิดมาจากการรับรูถึงความงาย

ในการใชงาน (perceived ease of use) ซึ่งหมายถึง การที่บุคคลเชื่อวาระบบที่จะใชมีความ
สะดวกหรือไมมีอุปสรรคใด ๆ ในการใชงาน และการรับรูถึงความมีประโยชน (perceived 
usefulness) ซึ่งหมายถึง การที่บุคคลเชื่อวาระบบที่จะใชเปนประโยชนตองานที่ทําอยูและจะทําให
งานมีสมรรถนะมากขึ้น ดังนั้นการวัดการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสในการศึกษาครั้งนี้จึงมีขอ
คําถามดังนี้ 

 
ขอคําถาม 

การรับรูถึงความงายในการใชงาน 
1. ทานเชื่อวาระบบบริการอิเล็กทรอนิกสมีความยุงยากในการใชงาน 
2. ทานเชื่อวาระบบบริการอิเล็กทรอนิกสทําใหงายในสิ่งที่ทานตองการจะทํา 
3. ทานคิดวาระบบบริการอิเล็กทรอนิกสสามารถเรียนรูการใชงานไดโดยไมมีอุปสรรคใด ๆ 
การรับรูถึงความมีประโยชน 
4. การใชบริการอิเล็กทรอนิกสชวยใหทานเพิ่มสมรรถนะในการรับบริการจากหนวยงานนี้ 
5. การใชบริการอิเล็กทรอนิกสชวยใหทานเพิ่มประสิทธิผลในการรับบริการจากหนวยงานนี้ 
6. การใชบริการอิเล็กทรอนิกสไมชวยลดคาใชจายของทานในการรับบริการจากหนวยงานนี้ 
7. ทานเชื่อวาการทําธุรกรรมออนไลนทุกประเภทบนอินเทอรเน็ตมีความปลอดภัย 

 
2. อิทธิพลทางสังคม 
Venkatesh และ Davis (Online: 2000) ทําการพัฒนาตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยีใหม

โดยการเพิ่มตัวแปรเขาไปในตัวแบบเดิมอีก 2 กลุม คือ อิทธิพลทางสังคม (social influence) 
ประกอบดวยตัวแปร ปจจัยทางสังคม (subjective norm) ความสมัครใจ (voluntariness) และ
ภาพพจน (image) และกระบวนการรูคิดสิ่งที่เขาใจ (cognitive instrument processes) 
ประกอบดวยตัวแปร ความเกี่ยวพันกับงานที่ทํา (job relevance) คุณภาพของผลลัพธ (output 
quality) และความสามารถในการพิสูจนใหเห็นผล (result demonstrability) และความงายในการ
ใชงาน ดังนั้นการวัดอิทธิพลทางสังคมในการศึกษาครั้งนี้จึงมีขอคําถามดังนี้ 
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ขอคําถาม 

8. ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับการแนะนํามาจากคนในครอบครัว 
9. ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับการแนะนํามาจากเพื่อน 
10. ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับการแนะนํามาผูบังคับบัญชา 
11. ทานจะใชบริการอิเล็กทรอนิกส ถามีคนชวยสนับสนุนความคิดที่วาบริการอิเล็กทรอนิกสทําใหเกิดความสะดวกในการรับ

บริการจากหนวยงานของรัฐ  
12. ทานจะใชบริการอิเล็กทรอนิกส ถาคนสวนใหญคิดวาบริการอิเล็กทรอนิกสมีประโยชน  
13. ทานจะใชบริการอิเล็กทรอนิกส ถาหนวยงานของรัฐที่ใหบริการปรารถนาที่จะใหทุกคนใชบริการอิเล็กทรอนิกส 
14. ผูที่ใชบริการอิเล็กทรอนิกสไดรับการยอมรับทางสังคมมากกวาผูที่ไมไดใช 
15. การใชบริการอิเล็กทรอนิกสจะเปนสัญลักษณของสถานภาพทางสังคม 
16. ทานเห็นการโฆษณาบริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานนี้บอยครั้งมากจากสื่อนอกอินเทอรเน็ต 
17. ทานเห็นการโฆษณาบริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานนี้บอยครั้งมากจากการทองอินเทอรเน็ต 
18. ทานมีคนรูจักทํางานอยูในหนวยงานที่ใหบริการอิเล็กทรอนิกสนี้ 
19. ทานเห็นช่ือหนวยงานที่ใหบริการอิเล็กทรอนิกสในการโฆษณาเสมอ 
20. ทานเคยติดตอกับหนวยงานที่ใหบริการอิเล็กทรอนิกสเปนประจํา 
21. ช่ือ URL ของเว็บไซตที่ใหบริการอิเล็กทรอนิกสจําไดงาย 
22. ทานประทับใจการออกแบบสัญลักษณของหนวยงานนี้มาก 
23. ทานชอบคําขวัญที่หนวยงานนี้ใชในประชาสัมพันธบริการอิเล็กทรอนิกสมาก 
24. ทานคิดวาจะเปนการดีที่เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมหรือใหรายละเอียดในการพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกส 
25. ผูที่ใชบริการอิเล็กทรอนิกสมีลักษณะเปนผูที่มีความทันสมัย (a high profile) 

 
3. การควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
ตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยี มีรากฐานของการพฒันาทฤษฎีมาจากทฤษฎีการกระทาํ

ดวยเหตุผล (Theory of Reasoned Action) ของ Martin Fishbein ที่มีตัวแปรหลัก 2 ตัวแปรคือ 
ทัศนคติ และปจจัยทางสงัคม ตอมา Icek Ajzen ไดนําเอาทฤษฎีการกระทาํดวยเหตุผลมาพัฒนา
เปนทฤษฎีพฤติกรรมที่ถูกวางแผน (Theory of Planned Behavior) โดยการเพิ่มตัวแปรดานการ
ควบคุมพฤตกิรรมการรับรูขึ้นมาอกี 1 ตัวแปร (Taylor and Todd, 1995: 137) ตัวแปรใหมนีถ้กู
นํามาประยกุตใชในการศึกษาการยอมรบัเทคโนโลยทีีเ่ปนบริบทดานการนําไปปฏิบัติ 
(implementation context) ซึ่งเกีย่วของกบั 2 องคประกอบ คือ ความสามารถใชเทคโนโลยีไดดวย
ตนเอง (self-efficacy) และเงื่อนไขดานความสะดวกที่ทาํใหเกิดพฤติกรรมการใชเทคโนโลยี 
(facilitating conditions) ทีว่ัดจากการใหการสนับสนุนของหนวยงานที่ใหบริการ ความสามารถใน
การสนับสนุนของรัฐบาล และความสามารถในการไดรับการสนับสนนุดานเทคโนโลยี เปนตน (Lin 
and Others, Online: n.d.; Tan and Teo, Online: 2000) ดังนัน้การวดัการควบคุมพฤติกรรมการ
รับรูในการศึกษาครั้งนีจ้ึงมีขอคําถามดงันี ้
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ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง 
26. ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได ถามีคูมือแนะนําวิธีการใชงานใหศึกษา 
27. ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได แมวาจะไมมีวิธีการใชงานแสดงไวใหดู 
28. ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได แมวาจะไมเคยใชระบบนี้มากอน 
29. ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได ถาไดเคยเห็นคนใดคนหนึ่งใชใหดูกอนที่ทานจะใช 
30. ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได ถามีระบบใหความชวยเหลือแบบออนไลนไวสําหรับใหการชวยเหลือ 
31. บริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานนี้ทําใหทานเสียเวลาในการใชงานมาก 
การสนับสนุนจากรัฐบาล 
32. รัฐบาลใหการสนับสนุนบริการอิเล็กทรอนิกส 
33. รัฐบาลมีความกระตือรือรนในการพัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกเพื่อใหสามารถใชบริการอิเล็กทรอนิกส 
34. รัฐบาลไมโฆษณาและประชาสัมพันธใหใชบริการอิเล็กทรอนิกสอยางแพรหลาย 
การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 
35. ความกาวหนาของเทคโนโลยีดานความปลอดภัยบนอินเทอรเน็ต ชวยใหมีความปลอดภัยในการใชบริการอิเล็กทรอนิกสมาก

ขึ้น 
36. ความรวดเร็วในการเขาถึงอินเทอรเน็ตที่สูงขึ้น มีความสําคัญกับการใชบริการอิเล็กทรอนิกส 
37. โครงการคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตเอื้ออาทร ไมไดทําใหบริการอิเล็กทรอนิกสสําเร็จมากนัก 
 
 4. ความพรอมดานเทคโนโลยี 
 Parasuraman และ Colby (2001) อธิบายวา การยอมรับเทคโนโลยีใหม ๆ มี
องคประกอบหลายดาน ซึ่งมีมากไปกวาที่จะอธิบายดวยกระบวนการทางพฤติกรรม เพราะการ
ยอมรับเทคโนโลยีเปนการหลอมรวมทัง้ดานความรูสึก ความหวงั ความกลัว และความผิดหวัง
เกี่ยวกับเทคโนโลย ีคุณลักษณะทัง้หลายที่มีอยูในตัวของประชาชน และรวมถึงการใชเทคโนโลยใีน
ชีวิตประจําวัน ที่รวมกนัแลวเรียกวา ความพรอมดานเทคโนโลย ี (Technology Readiness: TR) 
คือ การมีผลิตภัณฑและบริการดานเทคโนโลย ี การใชบริการดานเทคโนโลย ี และการมองถึงความ
ตองในอนาคตเกี่ยวกับการใชบริการดานเทคโนโลยี ดังนัน้การวัดความพรอมดานเทคโนโลยีใน
การศึกษาครั้งนี้จึงมีขอคําถามจําแนกเปน 3 ดาน ดังนี ้
 
  4.1 ความพรอมดานเทคโนโลยี 
 

ขอคําถาม 
- การใชคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ต 
1. ประสบการณการใชอินเทอรเน็ต 
      (1) นอยกวา 1 ป (2) 1 - 5 ป  
      (3) 6 - 10 ป             (4) มากกวา 10 ป โปรดระบุ …………. 
2. ความถี่โดยเฉลี่ยของการใชอินเทอรเน็ต 
      (1) นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน (2) 1 ครั้งตอเดือน (3) 1 ครั้งตอสัปดาห 
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      (4) 2 - 5 ครั้งตอสัปดาห (5) 1 - 4 ครั้งตอวัน (6) 5 - 8 ครั้งตอวัน 
      (7) 9 ครั้งตอวันหรือมากกวา  
3. จํานวนชั่วโมงที่ทองเว็บไซตใน 1 สัปดาห 
      (1) นอยกวา 1 ช่ัวโมง (2) 1 - 5 ช่ัวโมง  (3) 6 - 10 ช่ัวโมง 
      (4) 11 - 20 ช่ัวโมง  (5) 21 - 40 ช่ัวโมง (6) มากกวา 40 ช่ัวโมง 
4. สถานที่ใชอินเทอรเน็ต 
      (1) บาน (2) ที่ทํางาน (3) รานบริการอินเทอรเน็ต (4) อื่น ๆ 
5. ความเร็วที่เช่ือมตออินเทอรเน็ต 
      (1) นอยกวา 56 kbps     (2) 56 kbps      (3) 128 kbps                     (4) ADSL  
      (5) Cable Modem       (6) ดาวเทียม     (7) สายเชา (Lease Line)   (8) ไมทราบ 
- การมีและการใชผลิตภัณฑหรือบริการดานเทคโนโลยี 
6. ขณะนี้ทานบอกรับการเปนสมาชิกบริการเคเบิลทีวี 
      (1) ใช  (2) มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน  (3) ไมมีแผนที่จะมี 
7. ขณะนี้ที่บานทานใชเครื่องตอบรับโทรศัพทอัตโนมัติ 
       (1) ใช  (2) มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน  (3) ไมมีแผนที่จะมี 
8. ขณะนี้ที่บานทานใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน 
       (1) ใช  (2) มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน  (3) ไมมีแผนที่จะมี 
9. ขณะนี้ทานใชบริการโทรศัพทมือถือ 
       (1) ใช  (2) มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน  (3) ไมมีแผนที่จะมี 
10. ขณะนี้ที่บานทานใชบริการรับฝากขอความจากผูใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน 
       (1) ใช  (2) มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน  (3) ไมมีแผนที่จะมี 
11. ขณะนี้ที่บานทานมีคอมพิวเตอร 
       (1) ใช  (2) มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน  (3) ไมมีแผนที่จะมี 
12. ขณะนี้ที่บานทานมีอินเทอรเน็ต 
       (1) ใช  (2) มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน  (3) ไมมีแผนที่จะมี 
- พฤติกรรมการใชบริการออนไลน 
13. ทานชื้อต๋ัวเพื่อการเดินทางหรือเพื่อการบันเทิงจากเครื่องบริการขายตั๋ว 
      (1) เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา (2) มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน       (3) ไมมีแผนที่จะใช 
14. ทานใชบริการ ATM 
      (1) เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา (2) มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน       (3) ไมมีแผนที่จะใช 
15. ทานใชบริการ Telephone Banking ดวยระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 
      (1) เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา (2) มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน        (3) ไมมีแผนที่จะใช 
16. ทานซื้อขายหุน หลักทรัพย สินคา สิ่งพิมพ ดวยระบบออนไลน 
      (1) เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา (2) มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน       (3) ไมมีแผนที่จะใช 
17. ทานสมัครใชบริการเทคโนโลยีทางการสื่อสารดวยระบบออนไลน เชน e-mail, ICQ 
      (1) เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา (2) มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน       (3) ไมมีแผนที่จะใช 
18. ทานซื้อสินคาผานระบบออนไลนมีมูลคานอยกวา 500 บาท 
      (1) เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา (2) มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน       (3) ไมมีแผนที่จะใช 
19. ทานซื้อสินคาผานระบบออนไลนมีมูลคา 500 - 5,000 บาท 
      (1) เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา (2) มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน       (3) ไมมีแผนที่จะใช 
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20. ทานซื้อสินคาผานระบบออนไลนมีมูลคามากกวา 5,000 บาท 
      (1) เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา (2) มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน       (3) ไมมีแผนที่จะใช 
 
  4.2 ความเชื่อดานเทคโนโลยี 
 

ขอคําถาม 
21. ทานสามารถใชผลิตภัณฑและบริการเทคโนโลยีช้ันสูงใหม ๆ ไดเสมอโดยไมตองขอความชวยเหลือจากผูอื่น 
22. ทานเชื่อวาเทคโนโลยีสมัยใหมมีความยุงยากในการใชงานมากเกินไปที่จะใชใหเกิดประโยชน 
23. ทานชอบแนวคิดการทําธุรกิจผานระบบออนไลนเนื่องจากไมถูกจํากัดโดยชั่วโมงการทํางานปกติ 
24. เมื่อทานไดรับความชวยเหลือทางเทคนิคจากผูใหบริการสินคาและบริการไฮเทค บางครั้งทานมีความรูสึกเหมือนกับวากําลังถูกเอา

ประโยชนจากบางคนที่รูมากกวาที่ทานรู 
25. ทานเชื่อวาเทคโนโลยีทําใหคนสามารถควบคุมการใชชีวิตประจําวันไดมากข้ึน 
26. ทานไมสนใจความปลอดภัยในการใหหมายเลขเครดิตการดผานระบบออนไลน 
27. โดยทั่วไปทานเปนหนึ่งในบรรดาเพื่อน ๆ ที่จะไดมาซ่ึงเทคโนโลยีสมัยใหมที่นําออกมาจําหนาย 
28. ทานไมรูสึกมั่นใจในการทําธุรกิจกับสถานที่ซ่ึงสามารถเขาถึงดวยออนไลน 
29. ทานเชื่อวาเทคโนโลยีทําใหทานมีประสิทธิภาพมากขึ้นในอาชีพของทาน 
30. ทานไมมั่นใจวาขอมูลที่ใหไวบนอินเทอรเน็ต จะทําใหสงสินคาและบริการไปถึงสถานที่ที่ถูกตองไดจริง 
 
  4.3 ความตองการในอนาคตเกี่ยวกับการใชบริการดานเทคโนโลย ี
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31. สรางโฮมเพจของครอบครัวบนอินเทอรเน็ต 
32. ใชหุนยนตตรวจเช็คการออกจากซุปเปอรมารเก็ต 
33. ดูรายการโทรทัศนที่สามารถจัดโปรแกรมไดดวยตนเอง 
34. ลงคะแนนเสียงเลือกต้ังผูรับสมัครเลือกตั้งในทองถิน่จากคอมพิวเตอรที่บาน 
35. ซ้ือสินคาขนาดเล็ก ๆ จากอินเทอรเน็ต เชน ต๋ัวภาพยนตรและการแสดงตาง ๆ และบัตรเขาชมกีฬา 
36. ซ้ือสินคาขนาดใหญ ๆ จากอินเทอรเน็ต เชน รถยนต หรือ เฟอรนิเจอร 
37. มีโทรศัพทที่สามารถติดตอกันแบบสองทางดวยกลองดิจิทัล 
38. สงขอความที่เปนเสียงดวยอินเทอรเน็ต 
39. ทองอินเทอรเน็ตดวยเว็บทีวีแทนการใชคอมพิวเตอร 
40. เรียนหนังสือจากระบบออนไลนที่สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลอิเล็กทรอนิกสกับเพื่อนรวมช้ันเรียนไดทุกคน 
41. อานหนังสือจากเครื่องอานหนังสืออิเล็กทรอนิกสเคลื่อนที่ (portable electronic viewer) โดยไมใชแผนซีดี หรือ อินเทอรเน็ต   
42. ยอมรับการใชคอมพิวเตอรชวยวิเคราะหและปฏิบัติการวินิจฉัยทางการแพทย 
43. ขอสมัครรับเงินกูจํานวนมากจากอินเทอรเน็ต 
44. การเปนเจาของเครื่องสงสัญญาณฉุกเฉินสําหรับบอกตําแหนงที่อยูของบุคคล 
 
 5. ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 
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ภายใตการนํานโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารไปปฏิบัติ ความเหลื่อมลํ้าใน
การเขาถึงสารสนเทศและความรู (digital divide) เปนปญหาที่ไดรับความสนใจอยางกวางขวาง 
อยางไรก็ตามปญหาของความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรู ไมใชปญหาทางดาน
เทคนิคเพียงอยางเดียว แตมีความเกี่ยวของกับประเด็นทางดานสังคมและเศรษฐกิจดวย (OECD, 
Online: 2000) จากรายงานการศึกษาของธนาคารโลก ไดเสนอวา ปญหาของชองวางในการ
เขาถึงสารสนเทศและความรูที่เกิดขึ้นระหวางประเทศและภายในประเทศ มีสาเหตุมาจาก
ความสัมพันธของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (Information and Communication 
Technology: ICT และการใหบริการสารสนเทศ (information service) กับ ปจจัยดานเศรษฐกิจ 
(economic) และที่ตั้งทางภูมิศาสตร (geographic) ของประชาชน  (Navas-Sabater, Dymond 
and Juntunen, 2002: 7-14) และจากกรอบแนวคิดและความเปนมาของความเหลื่อมลํ้าในการ
เขาถึงสารสนเทศและความรูของสํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาต ิ
(2544: 5) ไดเสนอวาปจจัยที่สงผลตอความไมเสมอภาคในการเขาถึงสารสนเทศและความรู
สามารถสรุปได 4 ประการ คือ ปจจัยดานโครงสรางพื้นฐานสารสนเทศ ไดแก ไฟฟา โทรศัพท 
คอมพิวเตอร อินเทอรเน็ต และการสื่อสารและโทรคมนาคม ปจจัยดานคุณลักษณะของประชากร 
ไดแก รายได การศึกษา เพศ อายุ ถิ่นที่อยูอาศัย เชื้อชาติ วัฒนธรรม โครงสรางครอบครัว และ
พื้นฐานภาษาอังกฤษ ปจจัยดานนโยบายของภาครัฐที่มีผลกระทบตอราคาสินคาและบริการดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก นโยบายการเปดเสรีเทคโนโลยีสารสนเทศ และนโยบายภาษีดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ปจจัยดานอื่น ๆ ไดแก ขนาดขององคการ ประเภทขององคการ และที่ตั้งของ
องคการ ดังนั้นการวัดความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและความรูในการศึกษาครั้งนี้จึงมี
ขอคําถามดังนี้ 
 

ขอคําถาม 
คุณลักษณะทางประชากร 
1. เพศ 
      (1) ชาย (2) หญิง 
2. การศึกษาสูงสุด 
      (1) ประถมศึกษา             (2) มัธยมตน       (3) มัธยมปลาย / ปวช  
      (5) ปวส / อนุปริญญา (6) ปริญญาตรี        (7) ปริญญาโท  
      (8) ปริญญาเอก 
3. อาชีพและสถานภาพของการทํางาน 
      (1) ผูบัญญัติกฎหมาย ขาราชการระดับอาวุโส และผูจัดการ 

(2) ผูประกอบวิชาดานฟสิกส คณิตศาสตร วิศวกรรมศาสตร วิทยาศาสตร และการสอน 
(3) ชางเทคนิคดานฟสิกส คณิตศาสตร วิศวกรรมศาสตร วิทยาศาสตร และการสอน 
(4) เสมียน และเจาหนาที่ 
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ขอคําถาม 
(5) พนักงานบริการ และพนักงานขายในรานคาและตลาด 
(6) ผูปฏิบัติงานที่มีฝมือในดานการเกษตรและการประมง 
(7) ผูปฏิบัติงานที่มีฝมือในดานธุรกิจตาง ๆ 
(8) ผูปฏิบัติการเครื่องจักรโรงานและเครื่องจักร และผูปฏิบัติงานดานการประกอบ 
(9) ผูเรขายสินคา ผูรับจางบริการ และผูใชแรงงาน 
(10) กองกําลังทหารติดอาวุธตาง (สามเหลาทัพ) 
(11) นักศึกษา 
(12) เกษียณ 
(13) วางงาน 

4. อายุของทาน 
      (1) นอยกวา 10 ป (2) 10 - 14 ป (3) 15 - 19 ป (4) 20 - 29 ป  
      (5) 30 - 39 ป          (6) 40 - 49 ป (7) 50 - 59 ป (8) 60 - 69 ป (9) 70 ขึ้นไป 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทั้งครอบครัวอยูในชวง 
      (1) ตํ่ากวา 10,000 บาท  (2) 10,000 - 20,000 บาท  
      (3) 20,001 - 30,000 บาท     (4) 30,001 - 50,000 บาท     
      (5) 50,001 - 70,000 บาท  (6) 70,001 - 90,000 บาท 
      (7) 90,001 - 110,000 บาท  (8) 110,001 - 130,000 บาท  
      (9) 130,001 - 150,000 บาท (10) มากกวา 150,000 บาท 
6. จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 
      (1) คนเดียว  (2) 2 คน (3) 3 คน (4) 4 คน 
      (5) 5 คน  (6) 6 คน (7) มากกวา 6 คน โปรดระบุ …………. 
7. จํานวนสมาชิกในครัวเรือนที่ใชอินเทอรเน็ต 
      (1) คนเดียว  (2) 2 คน (3) 3 คน (4) 4 คน 
      (5) 5 คน  (6) 6 คน (7) มากกวา 6 คน โปรดระบุ …………. 
8. ที่อยู  
      (1) กรุงเทพฯ             (2) ปริมณฑล     
      (3) ภาคกลาง              (4) ภาคเหนือ  
      (5) ภาคใต              (6) ภาคตะวันออก  
      (7) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  (8) ตางประเทศ  
9. เขตที่อยู 
      (1) กรุงเทพฯและปริมณฑล (2) ในเขตเทศบาล  
      (3) นอกเขตเทศบาล  (4) ตางประเทศ  
องคการ 
10. องคการที่ทานทํางานมีบุคลากรจํานวน...........คน 
11. ประเภทขององคการที่ทานทํางาน 

(1) หนวยงานราชการ                 (2) หนวยงานของเอกชน 
(3) รัฐวิสาหกิจ                      (4) องคการของรัฐ            (5) องคการระหวางประเทศ 

12. องคการที่ทานทํางานตั้งอยูที่ 
      (1) กรุงเทพฯ             (2) ปริมณฑล     
      (3) ภาคกลาง              (4) ภาคเหนือ  
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ขอคําถาม 
      (5) ภาคใต              (6) ภาคตะวันออก  
      (7) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  (8) ตางประเทศ 
13. องคการที่ทานทํางานตั้งอยูในเขต 
      (1) กรุงเทพฯและปริมณฑล (2) ในเขตเทศบาล  
      (3) นอกเขตเทศบาล  (4) ตางประเทศ   
โครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
14. ความสะดวกและรวดเร็วในการใชอินเทอรเน็ตจากที่บาน 
15. ความสะดวกและรวดเร็วในการใชอินเทอรเน็ตจากที่ที่ทํางาน 
16. ความพรอมดานโครงสรางพื้นฐานของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของชุมชนที่เอื้อตอการเชื่อมตออินเทอรเน็ต 
การดําเนินนโยบายของรัฐ 
17. ความเพียงพอของจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต (ISP) ในการเชื่อมตออินเตอรเน็ตที่ใหบริการในชุมชน 
18. ความเหมาะสมของราคาคาใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตจากผูใหบริการอินเทอรเน็ต (ISP) 
19. ความเหมาะสมของราคาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่ใชในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต 
 
สวนที่ 3 องคประกอบดานการบริการที่ยดึประชาชนเปนศูนยกลาง 
 การบริการอิเล็กทรอนกิสของภาครัฐและเอกชนตางใหความสาํคัญกบัประชาชนหรอื
ผูใชบริการ เพียงแตภาคเอกชนนิยมเรยีกวา การบรหิารความสัมพันธกับลูกคา สวนภาครฐั
พยายามที่จะนําเอาแนวคิดดังกลาวมาใชในการบริหารงานภาครัฐแนวใหมที่เรียกวา การบริหารที่
ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (citizen centric) ดังนั้น หากภาครัฐตองการนาํเอาแนวคิดการ
บริหารงานแบบเอกชนมาใชในการสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนจึงสามารถเรียนรูไดจาก
แนวคิดการบรหิารความสัมพันธกับลูกคา 

ปจจุบันแนวคิดการบริหารงานของภาคเอกชนไมไดหยุดอยูที่การสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาตามแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการเทานั้น แตไดกาวไปสูการสรางความไววางใจ
และความภักดี ดังนั้นการบริหารงานภาครัฐที่ใหความสําคัญกับประชาชนดวยการสรางความพึง
พอใจอาจไมพอเพียงตอการบริหารงานภาครัฐในยุคเศรษฐกิจแบบใหม เพราะหากหนวยงานของ
รัฐไมสามารถสรางความไววางใจและความภักดีจากประชาชนใหเกิดความใกลชิด การพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชนจากความรูใหมก็ไมสามารถเกิดขึ้นได เพราะขาดชองทางในการใหและ
รับขอมูลระหวางกัน 

ภายใตแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหมที่ตองการบริหารงานแบบเอกชน หากเราเรียนรู
เร่ืองเล็ก ๆ เกี่ยวกับความภักดีที่ภาคเอกชนใชบริการลูกคามาปรับใชกับการบริหารบริการ
อิเล็กทรอนิกสของภาครัฐแลวจะไดอะไร คําตอบในที่นี้เปนเพียงแคความคิดเทานั้นยังไมมี
ขอเท็จจริงที่เปนขอมูลเชิงประจักษมาสนับสนุนนั่นก็คือ ปจจุบันบริการสาธารณะของภาครัฐมี 2 
ชองทางใหเลือก คือ การใหบริการดวยระบบอิเล็กทรอนิกสและใหบริการดวยระบบธรรมดา การ
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บริการอิเล็กทรอนิกสเปนทางเลือกใหมเปรียบเสมือนเปนคูแขงของการใหบริการแบบธรรมดาที่ใช
คน การที่ประชาชนเลือกใชบริการอิเล็กทรอนิกสแลวไมเปลี่ยนกลับไปใชบริการแบบเกา ภาครัฐ 
หนวยงานของรัฐไมเพียงแตจะไดรับประโยชน 4 ท คือ ที่เดียว ทันใด ทั่วไทย และทุกเวลา สําหรับ
บริการประชาชนเทานั้น แตมีผลลัพธที่เปนประโยชนดานอื่น ๆ ที่นาสนใจดังนี้ 

1. การลดขนาดองคกร (downsizing) ดวยการคงจํานวนบุคลากรและหนวยงานดาน
บริการไวเทาเดิม แตประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการขยายขอบเขต
การใหบริการไดไกลและรองรับการใชบริการของประชาชนไดมากขึ้น เปนการสราง
สํานักงานบริการจําลอง (virtual office) โดยอัตโนมัติตามปริมาณความตองการใช
งานของประชาชน 

2. การตลาดสังคม (social marketing) ใชประชาสัมพันธและรณรงคเพื่อเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของคนในสังคมในการแกไขปญหาทางสังคมและพัฒนาคุณภาพชีวิต เชน 
ดานสุขภาพอนามัย การปองกันอุบัติภัย การรักษาสิ่งแวดลอม และการสรางความ
รวมมือในชุมชน 

3. การบริหารความรู (knowledge management) เปนชองทางรวบรวมความคิด ความ
คาดหวัง และการประเมินผลจากประชาชน โดยใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
ตัดสินใจ (direct democracy) พัฒนาและสรางบริการใหม ๆ ทําใหไดบริการที่ตรง
กับความตองการของประชาชน รวมถึงพัฒนาใหเปนศูนยรวมความรู (knowledge 
center) นําเอาความรูจากประสบการณของบุคลากรภาครัฐมาสรางเปนองคความรู
เผยแพรไปสูประชาชน และรับเอาความรูจากประชาชนมารวมสรางเปนชุมชนแหง
ความรูดานตาง ๆ เชน ดานกฎหมาย ดานสิ่งแวดลอม ดานสุขภาพอนามัย และดาน
เศรษฐกิจ เปนตน 

หากเรายอมรับวา ความภักดีเปนเรื่องที่มีความสําคัญอยูบางกับการบริการอิเล็กทรอนิกส
ของภาครัฐ เพราะเปนหลักประกันไดวาหากประชาชนมีความภักดีตอบริการอิเล็กทรอนิกส 
ความสําเร็จที่คอนขางถาวรของนโยบายนาจะเกิดขึ้นไดแลว 

งานวิจยัในปจจุบันชี้ใหเหน็วา การบริการที่มีคุณภาพมคีวามสัมพันธทางบวกตอความพึง
พอใจของลูกคา และลกูคาที่ไมมีปญหาเกี่ยวกับการบรกิารจะมีความภักดีตอการบริการเพิ่มมาก
ขึ้น (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1996) อาจกลาวไดวา ความภักดีไมไดเกิดโดยตรงจาก
การบริการที่มคีุณภาพ เพราะความภักดีไดรับอิทธิพลทางออมมาจากความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการที่มีคุณภาพ (Stank, Goldsby and Vickery, 1999) แนวคิดดังกลาวสอดคลองกับ
การบริการอิเล็กทรอนกิสอยางชัดเจน กลาวคือ คุณภาพของการบรกิารอิเล็กทรอนิกส มีสัมพันธ
กับการสรางความพึงพอใจของลูกคา รักษาความเปนลูกคาไว และสรางความภกัดีของลูกคาใน
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การใหบริการผานอนิเทอรเน็ต (Tsikriktsis, Online: 2002; Wolfinbarger and Gilly, Online: 
2003) ดังนัน้การวัดการบริการทีย่ึดประชาชนเปนศูนยกลางในการศึกษาครั้งนี้จงึมขีอคําถามดังนี ้
 

ขอคําถาม 
ความพึงพอใจ 
1. ทานมีความสุขที่ไดมาใชบริการเว็บไซตนี้ 
2. ทานพบกับความสนุกสนานที่ไดมาใชบริการเว็บไซตนี้ 
3. ทานมีความพอใจหลังจากที่ใชบริการจากเว็บไซตนี้ 
4. ความประทับใจโดยรวมที่ทานมีตอเว็บไซตนี้ 
ความไววางใจ 
5. ทานไววางใจในการทํางานของเว็บไซต 
6. ทานไววางใจตอหนวยงานที่ใหบริการผานเว็บไซตนี้ 
7. ทานเชื่อวาเว็บไซตนี้นาไววางใจ 
8. ทานแนใจวาจะไดรับบริการในสิ่งที่คาดหวังไวจากเว็บไซตนี้ 
9. ความไววางใจโดยรวมที่ทานมีตอเว็บไซตนี้ 
ความภักดี 
10. ทานแนะนําเว็บไซตนี้ใหผูอื่นไดรูจักเสมอ 
11. ทานแนะนําใหผูที่ทานรูจักมาใชเว็บไซตนี้เสมอ 
12. ทานมักพูดถึงความประทับใจเกี่ยวกับเว็บไซตนี้กับผูอื่นเสมอ 
13. ทานจะกลับมาใชบริการเว็บไซตนี้อีกในอนาคต 
14. ทานบันทึก URL ของเว็บไซตนี้ไวใน Favorites 
15. ทานมาเยี่ยมเว็บไซตนี้ 
      (1) นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน (2) 1 ครั้งตอเดือน (3) 1 ครั้งตอสัปดาห 
      (4) 2 - 5 ครั้งตอสัปดาห (5) 1 - 2 ครั้งตอวัน (6) มากกวา 2 ครั้งตอวัน 

 
คาความสอดคลองของแบบสอบถามจากผูเช่ียวชาญ 

 
สวนที่ 1 องคประกอบดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

 
ตารางที ่1 คา IOC คําถามดานคุณภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 

 
ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC 
1 0.56 11 0.78 21 0.78 31 0.89 41 0.78 
2 0.33 12 0.89 22 1.00 32 0.89 42 0.78 
3 1.00 13 0.11 23 1.00 33 0.89 43 0.56 
4 0.44 14 0.89 24 1.00 34 0.67 44 1.00 
5 1.00 15 0.44 25 0,89 35 1.00 45 0.89 
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ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC 
6 0.67 16 0.56 26 1.00 36 0.78 46 0.89 
7 0.67 17 0.44 27 0.89 37 0.44 47 0.89 
8 0.44 18 0.89 28 1.00 38 0.67 48 0.89 
9 0.89 19 0.89 29 0.89 39 0.89 49 0.78 
10 0.78 20 0.78 30 0.56 40 1.00 50 0.44 

 
สวนที่ 2 องคประกอบดานการยอมรับเทคโนโลย ี
 
ตารางที ่2 คา IOC คําถามดานการยอมรับเทคโนโลยี 
 

ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC 
1 0.89 9 1.00 17 0.78 25 1.00 33 0.89 
2 1.00 10 1.00 18 0.44 26 1.00 34 0.56 
3 1.00 11 0.56 19 0.44 27 1.00 35 0.78 
4 0.78 12 0.78 20 1.00 28 0.89 36 1.00 
5 0.78 13 0.78 21 0.89 29 0.89 37 0.56 
6 0.56 14 0.78 22 0.33 30 1.00   
7 0.56 15 0.78 23 0.56 31 0.56   
8 1.00 16 0.89 24 0.67 32 0.67   

 
 4. ความพรอมดานเทคโนโลยี 
 
ตารางที่ 3 คา IOC คําถามดานความพรอมดานเทคโนโลยี 
 

ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC 
1 0.89 10 0.78 19 0.78 28 0.78 37 0.89 
2 0.67 11 0.89 20 0.78 29 1.00 38 0.89 
3 1.00 12 0.67 21 0.67 30 1.00 39 1.00 
4 0.89 13 0.89 22 1.00 31 1.00 40 0.89 
5 0.67 14 0.89 23 0.78 32 0.44 41 1.00 
6 1.00 15 1.00 24 0.78 33 0.33 42 1.00 
7 0.89 16 1.00 25 0.78 34 1.00 43 1.00 
8 1.00 17 1.00 26 0.89 35 1.00 44 1.00 
9 1.00 18 1.00 27 0.78 36 0.78   
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 5. ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 

 
ตารางที่ 4 คา IOC คําถามดานความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 

 
ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC 
1 1.00 5 1.00 9 0.56 13 0.67 17 0.89 
2 1.00 6 0.89 10 0.89 14 1.00 18 1.00 
3 0.78 7 0.89 11 0.89 15 1.00 19 1.00 
4 1.00 8 0.89 12 1.00 16 1.00   

 
สวนที่ 3 องคประกอบดานการบริการที่ยดึประชาชนเปนศูนยกลาง 

 
ตารางที่ 5 คา IOC คําถามดานการบริการที่ยึดประชาชนเปนศนูยกลาง 

 
ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC ขอ IOC 
1 0.67 4 0.89 7 0.33 10 0.89 13 0.78 
2 0.67 5 0.78 8 0.89 11 0.78 14 1.00 
3 0.89 6 1.00 9 0.44 12 1.00 15 1.00 

 
หมายเหต ุ ขอคําถามที่ระบายสีเขม หมายถงึ ขอคําถามที่ตัดออกเนื่องจากมีคา IOC ต่ํากวา 0.5 

และผูเชี่ยวชาญแนะนาํใหตดัออกเพราะความซ้าํซอนของขอคําถาม 
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ภาคผนวก ค 
 

แบบสอบถาม 
การบรกิารอเิล็กทรอนิกส: ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะของไทย 

คําชี้แจง 

 ปจจุบันรัฐบาลกําลังพัฒนาการบริการของรัฐ เชน การใหบริการขอมูล การติดตอกับ
เจาหนาที่ การจัดซื้อจัดจาง การประมูลสินคา การชําระเงิน คาธรรมเนียม และภาษี ใหประชาชน
สามารถใชบริการไดจากอินเทอรเน็ต หรือ เรียกวา บริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) ภายใต
โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government) การใหบริการดังกลาวจะประสบความสําเร็จและ
สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนอยางแทจริงตองทําการศึกษาเพื่อคนหาวา อะไร
คือปจจัยที่มีอิทธิพลทําใหประชาชนสนใจและตัดสินใจใชบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐอยางแทจริง 
ดังนั้น ขาพเจานายเรวัต แสงสุริยงค นิสิตหลักสูตรรัฐศาสตรดุษฎีบัณฑิต คณะรัฐศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จึงมีความสนใจที่จะคนหาคําตอบดังกลาว โดยมี รองศาสตราจารย ดร. 
ดํารงค วัฒนา ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนที่
ปรึกษาในการทําวิจัยครั้งนี้ 
 แบบสอบถามฉบับนี้ไดผนวกดัชนีความพรอมดานเทคโนโลยี (Technology Readiness 
Index: TRI) ที่ปรับปรุงมาจากงานของ A. Parasuraman ผูเชี่ยวชาญดานการตลาดแหง
มหาวิทยาลัยไมอามี่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ไวดวยจํานวนหนึ่ง เมื่อทานตอบคําถามครบถวน
ทั้งหมดแลว โปรแกรมคอมพิวเตอรจะคํานวณระดับความพรอมดานเทคโนโลยีของทาน และสงให
ทานทันทีทางอีเมล (e-Mail) ที่ทานใหไว  

กอนตอบคําถามผูวิจยัขออธบิายเกีย่วกับแบบสอบถามใหทานทราบบางประการ ดังนี ้
1. คําถามทัง้หมดใชเวลาตอบประมาณ 15-20 นาท ี
2. ขอมูลที่ไดจากทานจะนาํไปใชเพื่อประโยชนทางวิชาการเทานั้น 
3. อีเมลทีท่านใหไวเราใชตรวจสอบความซ้าํซอนในการตอบแบบสอบถามและสง

ระดับความพรอมดานเทคโนโลยีไปยังทานเทานัน้ และไมนําไปเผยแพรตอผูอ่ืน 
4. ระดับคะแนนที่ใชแสดงความคิดเห็น ความเชื่อ ความรูสึก และความตองการใน

แบบสอบถาม มีความหมายดังนี ้ 
 

ระดับคะแนน    ความหมาย 
5 มากที่สุด 
4 มาก 
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ระดับคะแนน    ความหมาย 
3 ปานกลาง 
2 นอย 
1 นอยที่สุด 
0 ไมสามารถตอบได/ไมไดใชบริการเรื่องนั้น 

 
5. คําวา บริการอเิล็กทรอนกิส ในการวิจัยนี้หมายถงึ การใหบริการอิเล็กทรอนิกส

ผานเว็บไซตเทานั้น 
6. ขอความอนุเคราะหทานตอบคําถามตามขอเท็จจริงเกี่ยวกับการใชบริการ

อิเล็กทรอนิกสของหนวยงานรัฐบาลและเกี่ยวกับตัวทานทุกขอ เพื่อใหไดขอมูลไป
พัฒนาแนวคิดการบริการอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐใหประสบผลสําเร็จ
ตอไป 

 
อีเมล (e-Mail) ทีท่านใชประจําคือ     

(ใชสําหรับสงผลการทดสอบความพรอมดานเทคโนโลยี) 
 

สวนที่ 1 การใชบริการอิเล็กทรอนกิส 
 

ประเภทของบริการอิเล็กทรอนิกสที่ทานเขามาใชบริการจากเว็บไซตนี้ (โปรดเรียงลําดับ
การใชจากมาก คือ 3 ไปหานอยที่สุด คือ 1 และไมไดใชคือ 0)  

ลําดับของการใชบริการ 

- คนหาขอมูล ขาวสาร และความรูที่เกี่ยวของกับหนวยงาน 3  2  1  0  
- ติดตอสอบถามขอมูลกับเจาหนาที่ของหนวยงานดวยระบบ e-Mail ที่หนวยงานจัดไว
ให หรือใชกระดานขาว (Web Board) สอบถามเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวกับหนวยงาน 3  2  1  0  

- ทําธุรกรรมกับหนวยงาน เชน ชําระคาธรรมเนียม ชําระคาบริการ เสียภาษี หรือ ขอ
อนุญาตประกอบกิจการตาง 3  2  1  0  

 

 
สวนที่ 2 ความคิดเห็นและความพึงพอใจที่มีตอการใชบรกิารอิเล็กทรอนกิส 

 
ระดับความคิดเห็นและพึงพอใจ 

ขอ คําถาม 
5 4 3 2 1 0 

1. หนวยงานนี้ใหบริการผานเว็บไซตตรงกับความตองการที่ทานคาดหวังไว       
2. หนวยงานนี้มีบริการผานเว็บไซตเหมาะสมกับภาระหนาที่ของหนวยงาน       

3. เจาหนาที่ที่รับผิดชอบใหบริการผานเว็บไซตมีความพรอมในการใหบริการแก
ทาน       
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ระดับความคิดเห็นและพึงพอใจ 
ขอ คําถาม 

5 4 3 2 1 0 

4. ทานไดรับการตอบรับจากคํารองขออยางรวดเร็วเมื่อติดตอไปยังเจาหนาที่ของ
หนวยงานดวย e-mail หรือดวยการสื่อสารวิธีการอื่น ๆ       

5. หนวยงานนี้สามารถแกไขปญหาที่ทานพบจากการใชบริการผานเว็บไซตได
อยางรวดเร็ว       

6. ทานรูสึกวาใชเวลาคอยไมมากนักระหวางที่ทานเริ่มสั่งใหเว็บไซตทํางานกับ
การตอบสนองจากเว็บไซต       

7. ทานรูสึกวาเว็บไซตนี้มีความงายในการเรียนรูที่จะใชงาน       
8. ทานรูสึกมีความสะดวกในการทองเขาไปใชงานในสวนตาง ๆ ของเว็บไซตนี้       
9. เว็บไซตนี้มีหนาเว็บที่สวยงามนาดึงดูดใจ       
10. เว็บไซตนี้ออกแบบไดเหมาะสมกับภารกิจของหนวยงาน       
11. เว็บไซตนี้มีการเชื่อมโยงขอมูลกับหนวยงานที่เกี่ยวของไดอยางเหมาะสม       

12. เว็บไซตนี้สามารถทําบริการแบบที่เดียวเบ็ดเสร็จ (one-stop service) ได
ตามที่ทานคาดหวังไว       

13. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่นาเช่ือถือได       
14. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่เปนปจจุบัน       
15. เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่สัมพันธและเกี่ยวของกับภารกิจของหนวยงาน       
16. ขอมูลบนเว็บไซตนี้ตรงกับความตองการที่ทานจะนําไปใชงาน       
17. เว็บไซตนี้มีการเผยแพรขอมูลที่ควรเปดเผยใหผูรับบริการไดรับรู       
18. เว็บไซตนี้มีขอมูลใหผูใชบริการติดตอกับผูรับผิดชอบในเนื้อหาที่นําเสนอ       
19. เว็บไซตนี้เปนแหลงขอมูลที่เปนประโยชนตอการเรียนรู       
20. เว็บไซตนี้ใหความรูเกี่ยวกับภารกิจของหนวยงานเพิ่มขึ้น       
21. ทานมีความรูสึกปลอดภัยในการรับสงขอมูลกับเว็บไซตนี้       

22. ทานมั่นใจการคุมครองและรักษาความปลอดขอมูลสวนบุคคลของผูใชใน
เว็บไซตนี้       

23. เว็บไซตนี้ทําใหทานติดตอสื่อสารกับหนวยงานที่เปนเจาของเว็บไซตงายมาก
ขึ้น       

24. เว็บไซตนี้ทําใหทานรูสึกมั่นใจวาจะไดรับบริการตามที่หนวยงานใหสัญญาไว       

25. เว็บไซตนี้เปดโอกาสใหซักถามขอสงสัย เสนอแนะการปรับปรุงและแกไขการ
บริการใหดีขึ้น       

26. เว็บไซตนี้สามารถเขามาแสดงความคิดเห็นและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซ่ึงกัน
และกันได       

27. ทานมีความพอใจหลังจากที่ใชบริการจากเว็บไซตนี้       
28. ความประทับใจโดยรวมที่ทานมีตอเว็บไซตนี้       
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ระดับความคิดเห็นและพึงพอใจ 
ขอ คําถาม 

5 4 3 2 1 0 
29. ทานไววางใจในการทํางานของเว็บไซตนี้       
30. ทานไววางใจตอหนวยงานที่ใหบริการผานเว็บไซตนี้       
31. ทานแนใจวาจะไดรับบริการในสิ่งที่คาดหวังไวจากเว็บไซตนี้       
32. ทานแนะนําใหผูที่ทานรูจักมาใชเว็บไซตนี้เสมอ       
33. ทานมักพูดถึงความประทับใจเกี่ยวกับเว็บไซตนี้กับผูอื่นเสมอ       

34. 

ทานมาเยี่ยมเว็บไซตนี้ 

มากกวา 1 ครั้งตอวัน 2 - 5 คร้ังตอสัปดาห 1 ครั้งตอสัปดาห 

1 ครั้งตอเดือน           นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 
 
 

สวนที่ 3 ความรูสึกและอทิธิพลที่มีตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 
 

ระดับความรูสึกและอิทธิพล 
ขอ คําถาม 

5 4 3 2 1 0 

1. ทานรูสึกวาระบบบริการอิเล็กทรอนิกสทําใหการขอรับบริการของทานทําได
งายมากขึ้น       

2. ทานรูสึกวาสามารถเรียนรูการใชงานระบบบริการอิเล็กทรอนิกสไดโดยไมมี
อุปสรรคใด ๆ       

3. การใชบริการอิเล็กทรอนิกสชวยใหทานไดรับบริการจากหนวยงานที่ใหบริการ
ดวยความสะดวกและรวดเร็ว       

4. การใชบริการอิเล็กทรอนิกสชวยลดคาใชจายของทานในการรับบริการจาก
หนวยงานที่ใหบริการ       

5. ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับคําแนะนําจากคนในครอบครัว       
6. ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับการแนะนํามาจากเพื่อน       

7. ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับการแนะนําจากผูบังคับบัญชาใน
หนวยงาน       

8. ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะคนสวนใหญในสงัคมนิยมใชกันอยาง
แพรหลาย       

9. ผูที่ใชบริการอิเล็กทรอนิกสมีลักษณะเปนผูที่มีความทันสมัย (a high profile)       

10. ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได แมวาจะไมมีวิธีการใชงานแสดงไว
ใหดู       

11. ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได แมวาจะไมเคยใชระบบนี้มากอน       
12. โครงการคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตเอื้ออาทร มีสวนชวยใหทานเขาใช       
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ระดับความรูสึกและอิทธิพล 
ขอ คําถาม 

5 4 3 2 1 0 
บริการอิเล็กทรอนิกส 

13. การโฆษณาเชิญชวนของรัฐบาลจากสื่อประเภทตาง ๆ ทําใหทานตัดสินใจเขา
มาใชบริการอิเล็กทรอนิกส       

14. เว็บทา (portal) www.ecitizen.go.th ชวยใหทานมีสะดวกรวดเร็วในการเขาถึง
บริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐ       

15. การใชเทคโนโลยีดานความปลอดภัยในบริการอิเล็กทรอนิกส ทําใหเกิดความ
ปลอดภัยในการใชบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐ       

16. อินเทอรเน็ตที่มีความเร็วสูงขึ้น มีผลทําใหใชบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐมาก
ขึ้น       

17. โทรศัพทมือถือ หรอื PDA ที่สามารถใชอินเทอรเน็ตได ทําใหสะดวกเขาถึง
บริการอิเล็กทรอนิกสมากกวาการใชคอมพิวเตอร       

 
 

สวนที่ 4 การมีและการใชเทคโนโลย ี
 
ขอ คําถาม 

1. 
ประสบการณการใชอินเทอรเน็ต 

มากกวา 10 ป 6-10 ป 1-5 ป นอยกวา 1 ป  

2. 

ความถี่โดยเฉลี่ยของการใชอินเทอรเน็ต 

มากกวา 4 ครั้งตอวัน 1 - 4 ครั้งตอวัน 2 - 5 ครั้งตอสัปดาห 1 ครั้งตอสัปดาห 1 ครั้งตอเดือน

นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน  

3. 
ขณะนี้ที่บานทานบอกรับการเปนสมาชิกบริการเคเบิลทีวี 

ใช มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะมี  

4. 
ขณะนี้ที่บานทานใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน 

ใช มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะมี  

5. 
ขณะนี้ทานใชบริการโทรศัพทมือถือ 

ใช มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะมี  

6. 
ขณะนี้ที่บานทานมคีอมพิวเตอร 

ใช มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะมี  

7. 
ขณะนี้ที่บานทานมอีินเทอรเน็ต 

ใช มีแผนที่จะมีภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะมี  
8. ทานชื้อต๋ัวเพื่อการเดินทางหรือเพื่อการบันเทิงจากระบบออนไลน 
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ขอ คําถาม 

เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะใช  

9. 
ทานใชบริการ Internet Banking 

เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะใช  

10. 
ทานใชบริการ Telephone Banking ดวยระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 

เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะใช  

11. 
ทานซื้อขายหุน หลักทรัพย สินคา สิ่งพิมพ ดวยระบบออนไลน 

เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน ไมมีแผนที่จะใช  

 
สวนที่ 5 ความเชื่อเกี่ยวกบัเทคโนโลย ี

 
ระดับความเชื่อ 

ขอ คําถาม 
5 4 3 2 1 0 

1. ทานสามารถใชผลิตภัณฑและบริการเทคโนโลยีใหม ๆ ไดดวยตัวเองโดยไม
ตองขอความชวยเหลือจากผูอื่น       

2. ทานเชื่อวาเทคโนโลยีสมัยใหมมีความยุงยากในการใชงานมากกวาประโยชนที่
จะไดรับ       

3. ทานชอบแนวคิดการทําธุรกิจผานอินเทอรเน็ตเนื่องจากไมถูกจํากัดดวยเวลา
และสถานที่       

4. บางครั้งทานรูสึกวาไดรับความรูใหม ๆ เพิ่มขึ้นเกี่ยวกับการใชเทคโนโลยีจาก
การพูดคุยกับผูที่เกี่ยวของดานเทคโนโลยี       

5. ทานเชื่อวาเทคโนโลยีทําใหคนเราสามารถจัดการการใชชีวิตประจําวันไดดีขึ้น       

6. ทานเชื่อวาการใหขอมูลหมายเลขบัตรเครดิตบนอินเทอรเน็ตไมมีความ
ปลอดภัย       

7. ทานเปนคนแรก ๆ ในกลุมเพื่อนที่ซ้ือหรือหาเทคโนโลยีสมยัใหมที่นําออกมา
จําหนายมาใชงานกอนคนอื่นเสมอ       

8. ทานรูสึกไมมั่นใจในการทําธุรกิจกับหนวยงานที่ใหบริการผานอินเทอรเน็ต
เพียงชองทางเดียวเทานั้น       

9. ทานเชื่อวาเทคโนโลยีทําใหทานมีประสิทธิภาพในการประกอบอาชีพดีขึ้น       

10. ทานไมมั่นใจวาขอมูลที่ใหกันไวบนอินเทอรเน็ต จะสามารถสงสินคาและ
บริการไปถึงจุดหมายปลายทางที่ถูกตองไดจริง       

 
 

สวนที่ 6 ความตองการในอนาคตเกี่ยวกับการใชบรกิารดานเทคโนโลย ี
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ระดับความตองการ 

ขอ คําถาม 
5 4 3 2 1 0 

1. สรางโฮมเพจของครอบครัวบนอินเทอรเน็ต       
2. ใชเทคโนโลยีแทนคนในการตรวจเช็คการออกจากซุปเปอรมารเก็ต       
3. ลงคะแนนเสียงเลือกต้ังผูรับสมัครเลือกตั้งในทองถิน่จากคอมพิวเตอรที่บาน       
4. มีโทรศัพทที่สามารถติดตอกันแบบสองทางดวยกลองดิจิทัล       
5. ทองอินเทอรเน็ตดวยเว็บทีวีหรือโทรศัพทมือถือแทนการใชคอมพิวเตอร       

6. อานหนังสือจากเครื่องอานหนังสืออิเล็กทรอนิกสพกพา (portable electronic 
viewer) โดยไมใชแผนซีดี หรือ อินเทอรเน็ต       

7. การใชคอมพิวเตอรชวยวิเคราะหและปฏิบัติการวินิจฉัยทางการแพทย       
8. การเปนเจาของเครื่องสงสัญญาณฉุกเฉินสําหรับบอกตําแหนงที่อยูของบุคคล       

 
สวนที่ 7 ความสะดวกและความรวดเร็วในการใชอินเทอรเน็ต 

 
ระดับคะแนน 

ขอ คําถาม 
5 4 3 2 1 0 

1. ความสะดวกและรวดเร็วในการใชอินเทอรเน็ตจากที่บาน       
2. ความสะดวกและรวดเร็วในการใชอินเทอรเน็ตจากที่ที่ทํางาน       

3. ความเหมาะสมของราคาคาใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตจากผูใหบริการ
อินเทอรเน็ต (ISP)       

4. ความเหมาะสมของราคาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่ใชในการ
เช่ือมตออินเทอรเน็ต       

 
สวนที่ 8 ขอมูลสวนตัว ครอบครัว และการทาํงานของผูตอบคําถาม 

 
ขอ คําถาม 

1. 
เพศ 

ชาย หญิง  

2. 

การศึกษา 

ประถมศึกษา มัธยมตน มัธยมปลาย/ปวช. อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาโท

ปริญญาเอก  
3. ทานคิดวาความรูภาษาอังกฤษของทานอยูในระดับใด 



 372

ขอ คําถาม 

ไมมีความรูภาษาอังกฤษเลย มีปญหาทั้งอานและพูด ยังมีปญหาอยูบาง ทั้งอานและพูด อานเขาใจดี 

และพอพูดไดแมจะไมคลองมากนัก ไมมีปญหาในการสื่อสารเลย ทั้งอานและพูด  

4. 
อายุของทาน 

นอยกวา 15 ป 15 - 19 ป (4) 20 - 29 ป 30 - 39 ป 40 - 49 ป 50 - 59 ป 60 ปขึ้นไป  

5. 

รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทั้งครอบครัวอยูในชวง 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 50,000 บาท 

50,001 - 70,000 บาท 70,001 - 90,000 บาท 90,001 - 110,000 บาท 110,001 - 130,000 บาท 

130,001 - 150,000 บาท มากกวา 150,000 บาท  

6. 
จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 

คนเดียว 2 คน 3 คน 4 คน 5 คน 6 คน มากกวา 6 คน  

7. 

ที่อยู 

กรุงเทพฯ ปริมณฑล ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคใต ภาคตะวันออก ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ ตางประเทศ  

8. 
องคการที่ทานทํางานมีบุคลากร 

นอยกวา 500 คน 500 - 1,000 คน มากกวา 1,000 คน  ไมอยูในสถานะตามคําถามนี้ 

 
 

ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสงูที่ใหความรวมมือตอบแบบสอบถามการวิจยัครั้งนีจ้นเสร็จ
สมบูรณ 
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ภาคผนวก ง 
 

การวิเคราะหเพื่อตรวจสอบขอมูลตามขอตกลงเบื้องตนของสถิติวิเคราะห 
 

1. ตรวจสอบขอมูลขาดหาย (missing data) วามีตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งมีขอมูลขาดหายมากกวา
รอยละ 50 ของขอมูลทั้งหมดหรือไม มีขอมูลชุดใดชุดหนึ่งมีขอมูลขาดหายมากกวารอยละ 50 
ของตัวแปรทั้งหมดหรือไม และเกิดการขาดหายอยางมีระบบหรือขาดหายลักษณะคลายกัน 
(nonrandom) หรือไม ดวยวิธี EM (expectation-maximization) ผลการตรวจสอบ ไมพบตัว
แปรที่มีขอมูลขาดหายมากกวารอยละ 50  ไมมีขอมูลชุดใดที่มีตัวแปรขาดหายมากกวารอยละ 
50 และจากการทดสอบโดยรวมดวย Little’s MCAR Test พบวา มีคานัยสําคัญทางสถิติ
มากกวา 0.05 แสดงวารูปแบบการกระจายของขอมูลขาดหายจัดเปนขอมูลขาดหายที่ไม
จําเปนตองปรับแก (ignorable missing data) ดูรายละเอียดในตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1 จํานวนคาขาดหายของแตละตวัแปร 
 

ตัวแปร จํานวนขอมูล คาขาดหาย 
Response 1815 3 
Usable 1818 0 
Info 1816 2 
Interact 1801 17 
Ease 1811 7 
Useful 1812 6 
Family 1257 561 
Peer 1450 368 
Superior 1261 557 
Image 1796 22 
Efficacy 1807 11 
Govsup 1752 66 
Techsup 1794 24 
Techhav 1818 0 
Servuse 1818 0 
Belief 1290 528 
Desire 1802 16 
Demo 1818 0 
Org 1469 349 
Infra 1808 11 
Imple 1680 138 
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ตัวแปร จํานวนขอมูล คาขาดหาย 
Access 1818 0 
Satisfy 1803 15 
Trust 1807 11 
Loyalty 1818 0 
Mcluster 1818 0 
 

 
ตารางที ่2 จํานวนคาขาดหายของขอมูลตอชุด 

 
คาขาดหาย จํานวน รอยละ 

.00 681 37.5 
1.00 470 25.9 
2.00 195 10.7 
3.00 211 11.6 
4.00 158 8.7 
5.00 69 3.8 
6.00 17 0.9 
7.00 11 0.6 
8.00 2 0.1 
9.00 1 0.1 
11.00 1 0.1 
13.00 2 0.1 
รวม 1,819 100.0 
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ตารางที่ 3 การทดสอบรูปแบบการกระจายของขอมูลขาดหายโดยรวมดวย Little’s MCAR Test 
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RESPONSE 1.00                                               

USABLE .64 1.00                                             

INFO .60 .72 1.00                                           

INTERACT .62 .60 .62 1.00                                         

EASE .34 .41 .45 .34 1.00                                       

USEFUL .37 .42 .50 .37 .69 1.00                                     

FAMILY .25 .24 .18 .26 .11 .13 1.00                                   

PEER .23 .23 .19 .20 .13 .14 .46 1.00                                 

SUPERIOR .26 .23 .20 .23 .09 .10 .44 .47 1.00                               

IMAGE .27 .32 .34 .30 .33 .36 .18 .26 .22 1.00                             

EFFICACY .22 .27 .35 .22 .46 .45 .07 .11 .09 .36 1.00                           

GOVSUP .24 .27 .24 .27 .15 .16 .19 .15 .17 .18 .15 1.00                         

TECHSUP .33 .33 .33 .37 .32 .35 .22 .22 .21 .36 .27 .18 1.00                       

TECHHAV -.08 -.09 -.04 -.08 .06 .07 -.05 -.08 -.09 -.04 .08 -.05 -.04 1.00                     

SERVUSE -.06 -.11 -.05 -.06 .12 .09 -.01 -.07 -.06 -.04 .12 .05 .04 .24 1.00                   

BELIEF -.02 .01 .05 .01 .14 .12 -.04 -.05 -.08 .04 .16 .04 .03 .10 .18 1.00                 

DESIRE .15 .13 .14 .16 .20 .21 .10 .10 .08 .23 .19 .12 .31 .01 .08 .11 1.00               
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DEMO -.15 -.13 -.08 -.15 .06 .04 -.10 -.08 -.10 -.07 .08 -.06 -.08 .30 .31 .15 -.01 1.00             

ORG .02 .03 .02 .06 .01 .03 .04 .01 .03 .03 .00 -.01 .06 -.05 .00 .01 .04 .02 1.00           

INFRA .16 .12 .14 .15 .17 .17 .09 .06 .08 .13 .19 .37 .16 .22 .19 .06 .16 .16 .01 1.00         

IMPLE .31 .28 .23 .35 .11 .12 .31 .26 .28 .28 .12 .23 .48 -.11 -.05 -.03 .21 -.19 .05 .12 1.00       

SATISFY .59 .68 .68 .63 .42 .44 .21 .21 .21 .31 .26 .22 .31 -.06 -.06 .04 .12 -.07 .02 .11 .23 1.00     

TRUST .59 .65 .71 .65 .43 .45 .21 .21 .21 .32 .30 .22 .33 -.05 -.06 .03 .12 -.07 .02 .13 .25 .79 1.00   

LOYALTY .49 .48 .47 .48 .23 .26 .27 .24 .30 .28 .16 .18 .29 -.08 -.03 .00 .15 -.10 .02 .11 .32 .52 .53 1.00 

  
 Little's MCAR test: Chi-Square = 327.905, DF = 3199, Sig. = 1.000 
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2. ตรวจสอบคาสุดโตง (exterme) ดวยวิธีของ Mahalanobis D2 วามีขอมูลชุดใดมีคาผิดปกติ 
(สูงมากหรือต่ํามาก (outlier) จากคากลาง ) คือ มีคาของขอมูลที่มากกวา Q3+3IRQ1 หรือ
นอยกวา Q1+3IRQ ผลการตรวจสอบพบวา มีขอมูลจํานวน 11 ชุด มีคานัยสําคัญทางสถิติ
นอยกวา 0.001 ดังนั้น จึงทําการลบขอมูลดังกลาวออกจากการวิเคราะห  

 
ตารางที่ 4 ขอมูลที่มีคาโตงผิดปกติ 

 
เลขที่แบบสอบถาม Mahalanobis D2 Significance 

1373 83.67 .0000 
1744 68.23 .0000 
1159 66.73 .0000 
148 58.10 .0002 
1429 58.07 .0002 
1233 57.30 .0002 
536 56.82 .0003 
792 56.12 .0003 
1544 55.26 .0005 
1698 54.92 .0005 

50 53.81 .0007 
รวม 11 

 
 
3. ตรวจสอบลักษณะการแจกแจงของขอมูล (distribution) ดวยวิธีของ Kolmogorov - Smirnov 

วา ขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติหรือไม ผลการตรวจสอบพบวา ทุกตัวแปรมีการแจกแจง
ขอมูลไมปกติ (non-normality) เนื่องจากทุกตัวแปรมีคานัยสําคัญทางสถิตินอยกวา 0.05 แต
เมื่อดูจากคาความเบและความโดง ตัวแปรสวนใหญมีการแจกแจงขอมูลใกลเคียงโคงปกติ 
เพราะคาความเบและความโดงอยูระหวาง +1 ถึง -1 ยกเวนตัวแปร TECHHAV ที่มีการแจก
แจงขอมูลเบซายและโดงมากกวาโคงปกติ (leptokurtic) และตัวแปร ORG และ ACCESS ที่มี
การแจกแจงขอมูลโดงนอยกวาโคงปกติ (platykuritc) ดูรายละเอียดในตารางที่ 5 

 
 
 
 

                                                  
 1 ความกวางของ box = Q3 – Q1 = IQR (interquartile rang) 
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ตารางที่ 5 การแจกแจงของตัวแปร 
 

Skew  Kurt  Kolmogorov-Smirnov ตัวแปร n  Statistic Std. Error Statistic Std. Error Statistic df Sig. 
Response 1,804 -.16 .06 -.16 .12 .06 1804 .00 
Usable 1,807 -.47 .06 .21 .12 .07 1807 .00 
Info 1,805 -.65 .06 .65 .12 .08 1805 .00 
Interact 1,790 -.36 .06 -.04 .12 .07 1790 .00 
Ease 1,800 -.54 .06 .00 .12 .16 1800 .00 
Useful 1,801 -.73 .06 .43 .12 .17 1801 .00 
Family 1,246 .23 .07 -.80 .14 .18 1246 .00 
Peer 1,439 .00 .06 -.99 .13 .16 1439 .00 
Superior 1,250 .24 .07 -.86 .14 .16 1250 .00 
Image 1,785 -.42 .06 -.40 .12 .13 1785 .00 
Efficacy 1,796 -.50 .06 -.21 .12 .17 1796 .00 
Govsup 1,741 -.01 .06 -.42 .12 .14 1741 .00 
Techsup 1,783 -.47 .06 -.06 .12 .11 1783 .00 
Techhav 1,807 -1.35 .06 1.83 .12 .33 1807 .00 
Servuse 1,807 .73 .06 -.73 .12 .24 1807 .00 
Belief 1,279 .34 .07 .51 .14 .10 1279 .00 
Desire 1,791 -.81 .06 .57 .12 .08 1791 .00 
Demo 1,807 .65 .06 .47 .12 .13 1807 .00 
Org 1,458 .72 .06 -1.27 .13 .38 1458 .00 
Infra 1,797 -.40 .06 -.44 .12 .13 1797 .00 
Imple 1,669 .05 .06 -.85 .12 .09 1669 .00 
Satisfy 1,792 -.47 .06 .12 .12 .15 1792 .00 
Trust 1,796 -.44 .06 .10 .12 .12 1796 .00 
Loyalty 1,807 -.19 .06 -.60 .12 .09 1807 .00 
 
 

 จากตารางที่ 5 มีตัวแปร 4 ตัวแปรที่มีการแจกแจงขอมูลไมใกลเคียงกับโคงปกติ ดังนั้นจึง
ทําการปรับแกตัวแปรดังกลาวใหมีการแจกแจงขอมูลใกลเคียงกับโคงปกติใหมากที่สุดเทาที่จะทํา
ได คือ ตัวแปร Techhav ปรับแกดวยการใชคารากที่สอง ( Y ) และตัวแปร Org ปรับแกดวยการ
ใชสวนกลับ (1/y)     
 

ตารางที่ 6 การแจกแจงของตัวแปรที่ปรับแก 
 
 

Skew  Kurt  Kolmogorov-Smirnov 
ตัวแปร n  Statistic Std. Error Statistic Std. Error Statistic df Sig. 

Techhav 1,807 .74 .06 .35 .12 .29 1807 .00 
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Skew  Kurt  Kolmogorov-Smirnov 
ตัวแปร n  Statistic Std. Error Statistic Std. Error Statistic df Sig. 

Org 1,458 -.51 .06 -1.66 .13 .39 1458 .00 
 

 การปรับแกขอมูลของตัวแปร มีผลทําใหตัวแปร Techhav มีการแจกแจงขอมูลใกลโคง
ปกติ สวนตัวแปร Org ยังมีการแจกแจงขอมูลไมใกลโคงปกติเชนเดิม ดูรายละเอียดในตารางที่ 
 

4. ตรวจสอบความเทากันของความแปรปรวน (homogeneity of variances) ดวยวิธีของ 
Levene วา ความแปรปรวนของประชากรทุกกลุมเทากันหรือไม โดยพิจารณาจากคา
นัยสําคัญทางสถิติ หากมีคามากกวา 0.05 แสดงวา มีความแปรปรวนเทากัน  ผลการ
ตรวจสอบพบวา ตัวแปรสวนใหญมีความแปรปรวนเทากัน ยกเวนตัวแปร Response, Org 
และ Loyalty ดูรายละเอียดในตารางที่ 7 

 
ตารางที่ 7 ความแปรปรวนของตัวแปร 

 
ตัวแปร Levene Statistic df1 df2 Sig. 

Response 3.48 2.00 1801 .03 
Usable .73 2.00 1804 .48 
Info .63 2.00 1802 .53 
Interact 1.22 2.00 1787 .30 
Ease .62 2.00 1797 .54 
Useful .35 2.00 1798 .70 
Family 1.18 2.00 1243 .31 
Peer .49 2.00 1436 .61 
Superior .18 2.00 1247 .84 
Image 1.27 2.00 1782 .28 
Efficacy .36 2.00 1793 .69 
Govsup .65 2.00 1738 .52 
Techsup .04 2.00 1780 .96 
Techhav 2.57 2.00 1804 .08 
Servuse .10 2.00 1804 .91 
Belief 1.15 2.00 1276 .32 
Desire 1.30 2.00 1788 .27 
Demo .20 2.00 1804 .82 
Org 14.71 2.00 1455 .00 
Infra 1.19 2.00 1794 .30 
Imple .17 2.00 1666 .84 
Satisfy .48 2.00 1789 .62 
Trust .17 2.00 1793 .84 



 

 

380

ตัวแปร Levene Statistic df1 df2 Sig. 
Loyalty 4.53 2.00 1804 .01 

 
 จากตารางที่ 8 มีตัวแปร 3 ตัวแปรที่มีความแปรปรวนไมเทากัน คือ Response, Org และ 
Loyalty จึงทําการปรับแกตัวแปรดังกลาวใหมีความแปรปรวนเทากัน โดยใชสวนกลับ (inverse) 
หรือ (1/y)     
 

ตารางที่ 8 ความแปรปรวนของตัวแปรที่ปรับแก 
 
 

ตัวแปร Levene Statistic df1 df2 Sig. 
Response 1.64 2 1801 .19 
Org 22.67 2 1455 .00 
Loyalty 0.23 2 1804 .80 

 
 การปรับแกขอมูลของตัวแปร มีผลทําใหตัวแปร Response และ Loyalty มีความ
แปรปรวนเทากัน สวนตัวแปร Org ยังคงมีความแปรปรวนไมเทากัน ดูรายละเอียดในตารางที่ 
 
5. ตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ (muticollinearity) ของตัวแปรอิสระ  ดวย Tolerance และ 

Variance Inflation Factor (VIF) วา ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญหรือไม 
ผลการตรวจสอบพบวา ตัวแปรทั้งหมดมีความสัมพันธกันนอย (คา Tolerance1 มีคาใกล 1 
และคา VIF2 เขาใกล 1) แสดงวา ตัวแปรอิสระทุกตัวไมมีปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ ดู
รายละเอียดในตารางที่ 9 

 
ตารางที่ 9 ภาวะรวมเสนตรงพหุของตัวแปร 
 
  

Collinearity Statistics ตัวแปร 
Tolerance VIF 

Response .51 1.98 
Usable .37 2.70 

                                                  
 1 คา Tolerance มีคาตั้งแต 0 ถึง 1 ถาหากคาเขาใกล 1 แสดงวาตัวแปรเปนอิสระจากกัน แตถาคาเขา
ใกล 0 แสดงวาเกิดปญหา muticollinearity  
 2 คา VIF มีคาตั้งแต 1 ถึง α  ถาคา VIF เขาใกล 1 แสดงวาตัวแปรเปนอิสระจากกัน แตถามีคาตั้งแต 
10.00 ขึ้นไป แสดงวาเกิดปญหา muticollinearity 
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Collinearity Statistics ตัวแปร 
Tolerance VIF 

Info .32 3.13 
Interact .36 2.75 
Ease .43 2.34 
Useful .44 2.28 
Family .51 1.95 
Peer .48 2.09 
Superior .49 2.04 
Image .56 1.79 
Efficacy .56 1.78 
Govsup .69 1.45 
Techsup .55 1.83 
Techhav .82 1.23 
Servuse .82 1.22 
Belief .81 1.24 
Desire .85 1.18 
Demo .77 1.31 
Org .95 1.06 
Infra .74 1.35 
Imple .53 1.89 
Satisfy .30 3.33 
Trust .30 3.37 
Loyalty .65 1.55 
 

 
6. ตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนของขอมูล (linearity) ดวย Correlation Matrix วา มี

ความสัมพันธระหวางตัวแปรแตละคูเปนแบบเสนตรงหรือไม โดยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) ของตัวแปรแตละคู ถาคา r เทากับ 0 แสดงวาตัวแปรทั้งสองตัวไมมี
ความสัมพันธเชิงเสน ผลการทดสอบพบวา ไมมีตัวแปรใดที่ไมมีความสัมพันธกับตัวแปรอื่น ๆ 
เลย ทุกตัวแปรมีความสัมพันธเชิงเสนกับตัวแปรอื่น ๆ อยางนอย 1 ตัวแปร  ดูรายละเอียดใน
ตารางที่ 10 
      



 

 

382

ตารางที่ 10 ความสัมพันธเชิงเสนระหวางตัวแปรแบบรายคู 
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Response 1                         

Usable -.611(**) 1                        

Info -.578(**) .718(**) 1                       

Interact -.610(**) .602(**) .633(**) 1                      

Ease -.353(**) .411(**) .450(**) .341(**) 1                     

Useful -.370(**) .423(**) .499(**) .374(**) .696(**) 1                    

Family -.322(**) .277(**) .202(**) .333(**) .147(**) .164(**) 1                   

Peer -.264(**) .244(**) .206(**) .219(**) .158(**) .159(**) .565(**) 1                  

Superior -.317(**) .256(**) .216(**) .271(**) .104(**) .113(**) .550(**) .587(**) 1                 

Image -.273(**) .319(**) .342(**) .305(**) .331(**) .365(**) .235(**) .320(**) .300(**) 1                

Efficacy -.225(**) .267(**) .357(**) .216(**) .464(**) .449(**) .099(**) .133(**) .117(**) .368(**) 1               

Govsup -.249(**) .282(**) .251(**) .278(**) .151(**) .163(**) .259(**) .179(**) .227(**) .187(**) .161(**) 1              

Techsup -.314(**) .328(**) .337(**) .379(**) .326(**) .352(**) .297(**) .269(**) .278(**) .362(**) .277(**) .189(**) 1             

Techhav -.070(**) .092(**) .037 .081(**) -.049(*) -.060(*) .050 .086(**) .110(**) .041 -.083(**) .038 .042 1            

Servuse .045 -.106(**) -.053(*) -.056(*) .119(**) .093(**) -.011 -.085(**) -.086(**) -.037 .126(**) .051(*) .041 -.244(**) 1           

Belief .019 .021 .076(**) .017 .207(**) .184(**) -.058 -.069(*) -.117(**) .055 .249(**) .058(*) .048 -.147(**) .259(**) 1          

Desire -.156(**) .128(**) .143(**) .161(**) .207(**) .211(**) .126(**) .122(**) .103(**) .238(**) .190(**) .129(**) .317(**) -.012 .081(**) .164(**) 1         

Demo .141(**) -.128(**) -.080(**) -.156(**) .058(*) .039 -.129(**) -.092(**) -.140(**) -.069(**) .085(**) -.062(**) -.081(**) -.311(**) .314(**) .223(**) -.009 1        

Org -.029 .036 .020 .072(**) .016 .040 .061 .010 .052 .033 .000 -.015 .071(**) .057(*) -.001 .010 .050 .029 1       
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Infra -.169(**) .122(**) .135(**) .150(**) .166(**) .169(**) .118(**) .071(**) .092(**) .134(**) .188(**) .391(**) .166(**) -.219(**) .195(**) .087(**) .165(**) .160(**) .016 1      

Imple -.308(**) .291(**) .238(**) .365(**) .118(**) .125(**) .418(**) .315(**) .369(**) .301(**) .133(**) .250(**) .526(**) .110(**) -.051(*) -.042 .231(**) -.206(**) .064(*) .135(**) 1     

Access -.205(**) .082(**) .015 .133(**) .036 .029 .076(**) .022 .080(**) .041 -.011 .072(**) .130(**) .021 .073(**) -.031 .075(**) -.065(**) -.011 .112(**) .178(**) 1    

Satisfy -.574(**) .689(**) .685(**) .628(**) .419(**) .445(**) .226(**) .229(**) .224(**) .304(**) .264(**) .220(**) .310(**) .063(**) -.054(*) .058(*) .116(**) -.072(**) .016 .111(**) .233(**) .036 1   

Trust -.572(**) .654(**) .710(**) .660(**) .426(**) .451(**) .239(**) .232(**) .227(**) .322(**) .297(**) .221(**) .328(**) .049(*) -.059(*) .046 .117(**) -.074(**) .019 .134(**) .251(**) .047(*) .799(**) 1  

Loyalty .483(**) -.472(**) -.473(**) -.474(**) -.250(**) -.274(**) -.251(**) -.216(**) -.268(**) -.271(**) -.174(**) -.182(**) -.283(**) -.072(**) .028 -.002 -.160(**) .097(**) -.049 -.118(**) -.297(**) -.168(**) -.507(**) -.523(**) 1 
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ภาคผนวก จ 
 

สถิติของขอคําถามรายขอของตัวแปรสังเกตได 
 
1. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
 
ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรายขอของตัวแปรคุณภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 

 
ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  

RESPONSE ความรับผิดชอบ    
REL ความถูกตองของการใหบริการ 1,798 3.55 .91 

EQS1 
หนวยงานนี้ใหบริการผานเว็บไซตตรงกับความตองการที่ทาน
คาดหวังไว 1,788 3.55 .98 

EQS2 
หนวยงานนี้มีบริการผานเว็บไซตเหมาะสมกับภาระหนาที่ของ
หนวยงาน 1,788 3.59 .99 

WIL ความพรอมของการใหบริการ 1,656 2.60 1.03 

EQS3 
เจาหนาที่ที่รับผิดชอบใหบริการผานเว็บไซตมีความพรอมในการ
ใหบริการแกทาน 1,631 2.93 1.01 

EQS4 
ทานไดรับการตอบรับจากคํารองขออยางรวดเร็วเมื่อติดตอไปยัง
เจาหนาที่ของหนวยงานดวย e-mail หรือดวยการสื่อสารวิธีการอื่น 
ๆ 

1,445 2.66 1.10 

ONT ความรวดเร็วของการใหบริการ 1,779 2.66 1.01 

EQS5 
หนวยงานนี้สามารถแกไขปญหาที่ทานพบจากการใชบริการผาน
เว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 1,532 2.67 1.04 

EQS6 
ทานรูสึกวาใชเวลาคอยไมมากนักระหวางที่ทานเริ่มส่ังใหเว็บไซต
ทํางานกับการตอบสนองจากเว็บไซต 1,759 3.06 1.09 

     
USABLE ความสามารถใชงาน    

EAS ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง 1,798 3.55 .95 
EQS7 ทานรูสึกวาเว็บไซตนี้มีความงายในการเรียนรูที่จะใชงาน 1,794 3.61 1.00 

EQS8 
ทานรูสึกมีความสะดวกในการทองเขาไปใชงานในสวนตาง ๆ ของ
เว็บไซตนี้ 

1,790 3.51 1.03 

DES การออกแบบ 1,799 3.26 .96 
EQS9 เว็บไซตนี้มีหนาเว็บที่สวยงามนาดึงดูดใจ 1,776 3.17 1.06 

EQS10 เว็บไซตนี้ออกแบบไดเหมาะสมกับภารกิจของหนวยงาน 1,791 3.40 1.02 
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ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  
COV ความครอบคลุม 1,790 3.05 1.00 

EQS11 
เว็บไซตนี้มีการเชื่อมโยงขอมูลกับหนวยงานที่เกี่ยวของไดอยาง
เหมาะสม 1,765 3.33 1.05 

EQS12 
เว็บไซตนี้สามารถทําบริการแบบที่เดียวเบ็ดเสร็จ (one-stop 
service) ไดตามที่ทานคาดหวังไว 

1,706 2.95 1.11 

     
INFO คุณภาพขอมูล    

DAT สารสนเทศ 1,804 3.59 .88 
EQS13 เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่นาเชื่อถือได 1,795 3.83 .98 
EQS14 เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่เปนปจจุบัน 1,782 3.51 1.05 
EQS15 เว็บไซตนี้ใหขอมูลที่สัมพันธและเกี่ยวของกับภารกิจของหนวยงาน 1,778 3.58 1.04 
EQS16 ขอมูลบนเว็บไซตนี้ตรงกับความตองการที่ทานจะนําไปใชงาน 1,783 3.57 1.04 

TRA ความโปรงใส 1,792 3.37 .98 
EQS17 เว็บไซตนี้มีการเผยแพรขอมูลที่ควรเปดเผยใหผูรับบริการไดรับรู 1,780 3.62 1.03 

EQS18 
เว็บไซตนี้มีขอมูลใหผูใชบริการติดตอกับผูรับผิดชอบในเนื้อหาที่
นําเสนอ 

1,736 3.24 1.05 

KNO ความรู 1,789 3.52 .96 
EQS19 เว็บไซตนี้เปนแหลงขอมูลที่เปนประโยชนตอการเรียนรู 1,782 3.63 1.06 
EQS20 เว็บไซตนี้ใหความรูเกี่ยวกับภารกิจของหนวยงานเพิ่มขึ้น 1,773 3.45 1.02 

     
INTERACT คุณภาพการปฏิสัมพันธ    

ASS ความไววางใจ 1,733 3.21 1.05 
EQS21 ทานมีความรูสึกปลอดภัยในการรับสงขอมูลกับเว็บไซตนี้ 1,708 3.31 1.07 

EQS22 
ทานมั่นใจการคุมครองและรักษาความปลอดขอมูลสวนบุคคลของ
ผูใชในเว็บไซตนี้ 1,706 3.20 1.07 

EMP ความเอาใจใส 1,760 3.09 1.02 

EQS23 
เว็บไซตนี้ทําใหทานติดตอส่ือสารกับหนวยงานที่เปนเจาของเว็บไซต
งายมากขึ้น 1,721 3.23 1.07 

EQS24 
เว็บไซตนี้ทําใหทานรูสึกมั่นใจวาจะไดรับบริการตามที่หนวยงานให
สัญญาไว 1,710 3.11 1.04 

PAR การมีสวนรวม 1,704 2.93 1.08 

EQS25 
เว็บไซตนี้เปดโอกาสใหซักถามขอสงสัย เสนอแนะการปรับปรุงและ
แกไขการบริการใหดีขึ้น 

1,667 3.07 1.10 

EQS26 เว็บไซตนี้สามารถเขามาแสดงความคิดเห็นและแลกเปลี่ยนความ 1,612 3.02 1.11 
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ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  
คิดเห็นซึ่งกันและกันได 

 
2. การยอมรบับริการอิเล็กทรอนิกส 
 
ตารางที ่2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรายขอของตัวแปรการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส 

 
ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  

EASE การรับรูถึงความงาย 1,800 3.87 .85 

TAM1 
ทานรูสึกวาระบบบริการอิเล็กทรอนิกสทําใหการขอรับบริการของทานทําได
งายมากขึ้น 

1,796 3.97 .94 

TAM2 
ทานรูสึกวาสามารถเรียนรูการใชงานระบบบริการอิเล็กทรอนิกสไดโดยไมมี
อุปสรรคใด ๆ 

1,799 3.78 .94 

     
USEFUL การรับรูถึงความมีประโยชน 1,801 3.88 .90 

TAM3 
การใชบริการอิเล็กทรอนิกสชวยใหทานไดรับบริการจากหนวยงานที่
ใหบริการดวยความสะดวกและรวดเร็ว 

1,794 3.83 .96 

TAM4 
การใชบริการอิเล็กทรอนิกสชวยลดคาใชจายของทานในการรับบริการจาก
หนวยงานที่ใหบริการ 

1,789 3.97 .98 

 
3. อิทธิพลทางสังคมที่มีตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 
 
ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรายขอของตัวแปรอิทธพิลทางสงัคม 
 
ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  

FAMILY ครอบครัว 1,246 2.57 1.18 
TAM5 ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับคําแนะนําจากคนในครอบครัว 1,246 2.57 1.18 

     
PEER กลุมเพื่อน 1,439 2.90 1.2 

TAM6 ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับการแนะนํามาจากเพื่อน 1,439 2.90 1.27 
     
SUPERIOR ผูบังคับบัญชา 1,250 2.62 1.21 

TAM7 
ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะไดรับการแนะนําจากผูบังคับบัญชา
ในหนวยงาน 

1,250 2.62 1.21 
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ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  
     
IMAGE ภาพลักษณทางสังคม 1,785 3.43 1.08 

TAM8 
ทานใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะคนสวนใหญในสังคมนิยมใชกัน
อยางแพรหลาย 1,635 3.42 1.22 

TAM9 
ผูที่ใชบริการอิเล็กทรอนิกสมีลักษณะเปนผูที่มีความทันสมัย (a high 
profile) 1,772 3.76 1.02 

 
4. การควบคุมพฤติกรรมการรับรู 
 
ตารางที ่4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรายขอของตัวแปรการควบคมุพฤติกรรมการรับรู 

 
ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  

EFFICACY ความสามารถใชงานไดดวยตนเอง 1,796 3.72 1.00 

TAM10 
ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได แมวาจะไมมีวิธีการใชงาน
แสดงไวใหดู 1,789 3.75 1.05 

TAM11 
ทานมั่นใจวาจะใชบริการอิเล็กทรอนิกสได แมวาจะไมเคยใชระบบนี้มา
กอน 1,791 3.71 1.05 

     
GOVSUP การสนับสนุนจากรัฐบาล 1,669 2.97 1.06 

TAM12 
โครงการคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตเอื้ออาทร มีสวนชวยใหทานเขาใช
บริการอิเล็กทรอนิกส 1,261 2.88 1.29 

TAM13 
การโฆษณาเชิญชวนของรัฐบาลจากสื่อประเภทตาง ๆ ทําใหทาน
ตัดสินใจเขามาใชบริการอิเล็กทรอนิกส 1,536 3.05 1.22 

TAM14 
เว็บทา (portal) www.ecitizen.go.th ชวยใหทานมีสะดวกรวดเร็วในการ
เขาถึงบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐ 1,395 2.98 1.15 

     
TECHSUP การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 1,783 3.22 1.00 

TAM15 
การใชเทคโนโลยีดานความปลอดภัยในบริการอิเล็กทรอนิกส ทําใหเกิด
ความปลอดภัยในการใชบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐ 

1,704 3.22 1.09 

TAM16 
อินเทอรเน็ตที่มีความเร็วสูงขึ้น มีผลทําใหใชบริการอิเล็กทรอนิกสของรัฐ
มากขึ้น 

1,744 3.91 1.10 

TAM17 
โทรศัพทมือถือ หรือ PDA ที่สามารถใชอินเทอรเน็ตได ทําใหสะดวก
เขาถึงบริการอิเล็กทรอนิกสมากกวาการใชคอมพิวเตอร 

1,560 3.14 1.25 
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5. ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงสารสนเทศและความรู 
 
ตารางที่ 5 จํานวนและรอยละรายขอของตัวแปรความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึงสารสนเทศและ
ความรู 
 
 

ตัวแปร ปจจัยดาน 
ระดับ
คะแนน 

จํานวน 

DEMO ลักษณะทางประชากร   
DD2 การศึกษา   

 - ประถมศึกษา 1 5 (0.3%) 
 - มัธยมศึกษา 2 31 (1.7%) 
 - มัธยมปลาย/ปวช. 3 103 (5.7%) 
 - อนุปริญญา/ปวส. 4 96 (5.3%) 
 - ปริญญาตรี 5 1,049 (58.1%) 
 - ปริญญาโท 6 489 (27.1%) 
 - ปริญญาเอก 7 34 (1.9%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

DD3 ความรูดานภาษาอังกฤษ   
 - ไมมีความรูภาษาอังกฤษเลย 0 14 (0.8%) 
 - มีปญหาทั้งอานและพูด 1 151 (8.4%) 
 - มีปญหาอยูบาง ทั้งอานและพูด 2 564 (31.2%) 
 - อานเขาใจดี และพอพูดได 3 818 (45.3%) 
 - ไมมีปญหาในการสื่อสารเลย 4 260 (14.4%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

DD4 อายุ   
 - นอยกวา 15 ป 1 20 (1.1%) 
 - 15 - 19 ป 1 87 (4.8%) 
 - 20 - 29 ป 1 832 (46.0%) 
 - 30 - 39 ป 1 573 (31.7%) 
 - 40 – 49 ป 

วัยรุนและวัยกลางคน 

1 235 (13.0%) 
 - 50 - 59 ป 0 58 (3.2%) 
 - 60 ปขึ้นไป 

วัยผูใหญและวัยชรา 
0 2 (0.1%) 

 รวม  1,807 (100.0%) 
DD5 รายไดของครอบครัว   
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ตัวแปร ปจจัยดาน 
ระดับ
คะแนน จํานวน 

 - ต่ํากวา 10,000 บาท 1 120 (6.6%) 
 - 10,000 - 20,000 บาท 2 211 (11.7%) 
 - 20,001 - 30,000 บาท 3 141 (7.8%) 
 - 30,001 - 50,000 บาท 4 179 (9.9%) 
 - 50,001 - 70,000 บาท 5 86 (4.8%) 
 - 70,001 - 90,000 บาท 6 44 (2.4%) 
 - 90,001 - 110,000 บาท 7 33 (1.8%) 
 - 110,001 - 130,000 บาท 8 25 (1.4%) 
 - 130,001 - 150,000 บาท 9 6 (0.3%) 
 - มากกวา 150,000 บาท 10 33 (1.8%) 
 รวม  878 (48.6%) 

DD6 สมาชิกในครอบครัว   
 - คนเดียว 1 129 (7.1%) 
 - 2 คน 1 222 (12.3%) 
 - 3 คน 1 325 (18.0%) 
 - 4 คน 

ครอบครัวขนาดเล็ก 

1 482 (26.7%) 
 - 5 คน 0 347 (19.2%) 
 - 6 คน 0 159 (8.8%) 
 - มากกวา 6 คน 

ครอบครัวขนาดใหญ 
0 143 (7.9%) 

 รวม  1,807 (100.0%) 
DD7 ที่อยู   

 - กรุงเทพฯ  1 846 (47.1%) 
 - ไมใชกรุงเทพฯ (ไมรวมตางประเทศ) 0 950 (52.9%) 
 รวม  1,796 (100.0%) 
    

ORG องคกร   
DD8 สมาชิกในองคการ   

 - นอยกวา 500 คน 1 882 (60.5%) 
 - 500 - 1,000 คน 2 195 (13.4%) 
 - มากกวา 1,000 คน 3 381 (26.1%) 
 รวม  1,458 (100.0%) 
    

INFRA โครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร   
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ตัวแปร ปจจัยดาน 
ระดับ
คะแนน จํานวน 

DD9 ความสะดวกและรวดเร็วในการใชอินเทอรเน็ตจากที่บาน   
 - นอยที่สุด 1 61 (3.6%) 
 - นอย 2 181 (10.8%) 
 - ปานกลาง 3 513 (30.5%) 
 - มาก 4 491 (29.2%) 
 - มากที่สุด 5 436 (25.9%) 
 รวม  1,682 (100.0%) 

DD10 ความสะดวกและรวดเร็วในการใชอินเทอรเน็ตจากที่ที่ทํางาน   
 - นอยที่สุด 1 68 (4.0%) 
 - นอย 2 139 (8.2%) 
 - ปานกลาง 3 381 (22.5%) 
 - มาก 4 544 (32.2%) 
 - มากที่สุด 5 560 (33.1%) 
 รวม  1,692 (100.0%) 
    

IMPLE การดําเนินนโยบายของรัฐ   
DD11 ความเหมาะสมของราคาคาใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตจากผู

ใหบริการอินเทอรเน็ต (ISP) 
 

 

 - นอยที่สุด 1 196 (11.5%) 
 - นอย 2 347 (20.3%) 
 - ปานกลาง 3 658 (38.5%) 
 - มาก 4 337 (19.7%) 
 - มากที่สุด 5 172 (10.1%) 
 รวม  1,710 (100.0%) 

DD12 ความเหมาะสมของราคาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
ใชในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต 

 
 

 - นอยที่สุด 1 159 (9.2%) 
 - นอย 2 357 (20.7%) 
 - ปานกลาง 3 645 (37.4%) 
 - มาก 4 367 (21.3%) 
 - มากที่สุด 5 198 (11.5%) 
 รวม  1,726 (100.0%) 
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6. ความพรอมดานเทคโนโลย ี
 
ตารางที่ 6 จํานวนและรอยละรายขอของตัวแปรการมีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี และ
การใชบริการที่เปนเทคโนโลยี 

 
  

ตัวแปร ปจจัยดาน 
ระดับ
คะแนน 

รวม 

TECHUSE การมีผลิตภัณฑและบริการที่เปนเทคโนโลยี   
TR3 ขณะนี้ที่บานทานบอกรับการเปนสมาชิกบริการเคเบิลทีวี   

 - ใช 1 555 (30.7%) 
 - มีแผนจะมีภายใน 12 เดือน 0 293 (16.2%) 
 - ไมมีแผนที่จะมี 0 959 (53.1%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

TR4 ขณะนี้ที่บานทานใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน   
 - ใช 1 1,593 (88.2%) 
 - มีแผนจะมีภายใน 12 เดือน 0 104 (5.8%) 
 - ไมมีแผนที่จะมี 0 110 (6.1%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

TR5 ขณะนี้ทานใชบริการโทรศัพทมือถือ   
 - ใช 1 1,736 (96.1%) 
 - มีแผนจะมีภายใน 12 เดือน 0 38 (2.1%) 
 - ไมมีแผนที่จะมี 0 33 (1.8%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

TR6 ขณะนี้ที่บานทานมีคอมพิวเตอร   
 - ใช 1 1,644 (91.0%) 
 - มีแผนจะมีภายใน 12 เดือน 0 118 (6.5%) 
 - ไมมีแผนที่จะมี 0 45 (2.5%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

TR7 ขณะนี้ที่บานทานมีอินเทอรเน็ต   
 - ใช 1 1,499 (83.0%) 
 - มีแผนจะมีภายใน 12 เดือน 0 204 (11.3%) 
 - ไมมีแผนที่จะมี 0 104 (5.8%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 
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ตัวแปร ปจจัยดาน 
ระดับ
คะแนน รวม 

    
SERVUSE การใชบริการที่เปนเทคโนโลยี   

TR8 
ทานชื้อตั๋วเพื่อการเดินทางหรือเพื่อการบันเทิงจากระบบ
ออนไลน   

 - เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา 1 610 (33.8%) 
 - มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน 0 349 (19.3%) 
 -ไมมีแผนที่จะใช 0 848 (46.9%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

TR9 ทานใชบริการ Internet Banking   
 - เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา 1 576 (31.9%) 
 - มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน 0 382 (21.1%) 
 -ไมมีแผนที่จะใช 0 849 (47.0%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

TR10 
ทานใชบริการ Telephone Banking ดวยระบบโทรศัพท
อัตโนมัติ 

  

 - เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา 1 641 (35.5%) 
 - มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน 0 280 (15.5%) 
 -ไมมีแผนที่จะใช 0 886 (49.0%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 

TR11 ทานซื้อขายหุน หลักทรัพย สินคา ส่ิงพิมพ ดวยระบบออนไลน   
 - เคยใชภายใน 12 เดือนที่ผานมา 1 425 (23.5%) 
 - มีแผนที่จะใชภายใน 12 เดือน 0 281 (15.6%) 
 -ไมมีแผนที่จะใช 0 1,101 (60.9%) 
 รวม  1,807 (100.0%) 
 
ตารางที่ 7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรายขอของตัวแปรความเชื่อดานเทคโนโลยี 
  
ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  

TR12 
ทานสามารถใชผลิตภัณฑและบริการเทคโนโลยีใหม ๆ ไดดวยตัวเอง
โดยไมตองขอความชวยเหลือจากผูอื่น 

1,769 3.63 1.04 

TR13 
ทานเชื่อวาเทคโนโลยีสมัยใหมมีความยุงยากในการใชงานมากกวา
ประโยชนที่จะไดรับ 1,477 2.45 1.24 
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ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  

TR14 
ทานชอบแนวคิดการทําธุรกิจผานอินเทอรเน็ตเนื่องจากไมถูกจํากัดดวย
เวลาและสถานที่ 1,770 3.89 1.07 

TR15 
บางครั้งทานรูสึกวาไดรับความรูใหม ๆ เพิ่มขึ้นเกี่ยวกับการใชเทคโนโลยี
จากการพูดคุยกับผูที่เกี่ยวของดานเทคโนโลยี 1,799 4.21 .85 

TR16 
ทานเชื่อวาเทคโนโลยีทําใหคนเราสามารถจัดการการใชชีวิตประจําวัน
ไดดีขึ้น 1,778 3.73 1.04 

TR17 
ทานเชื่อวาการใหขอมูลหมายเลขบัตรเครดิตบนอินเทอรเน็ตไมมีความ
ปลอดภัย 1,748 3.61 1.20 

TR18 
ทานเปนคนแรก ๆ ในกลุมเพื่อนที่ซื้อหรือหาเทคโนโลยีสมัยใหมที่นํา
ออกมาจําหนายมาใชงานกอนคนอื่นเสมอ 1,669 2.74 1.13 

TR19 
ทานรูสึกไมมั่นใจในการทําธุรกิจกับหนวยงานที่ใหบริการผาน
อินเทอรเน็ตเพียงชองทางเดียวเทานั้น 1,709 2.93 1.13 

TR20 
ทานเชื่อวาเทคโนโลยีทําใหทานมีประสิทธิภาพในการประกอบอาชีพดี
ขึ้น 1,795 4.12 .90 

TR21 
ทานไมมั่นใจวาขอมูลที่ใหกันไวบนอินเทอรเน็ต จะสามารถสงสินคาและ
บริการไปถึงจุดหมายปลายทางที่ถูกตองไดจริง 

1,703 2.99 1.18 

 
ตารางที่ 8 จํานวนและรอยละของระดับความเชื่อดานเทคโนโลยี 
 
ระดับคะแนน จํานวน รอยละ รอยละสะสม รวม ระดับความเชื่อดานเทคโนโลยี 

14 3 .2 100.0 
12 5 .4 99.8 
11 11 .9 99.4 
10 11 .9 98.5 
9 22 1.7 97.7 
8 32 2.5 95.9 
7 41 3.2 93.4 
6 51 4.0 90.2 

179 (13.8%) มีความพรอมดานเทคโนโลยีมาก 

5 62 4.8 86.2 
4 107 8.4 81.4 

169 (13.2%) มีความพรอมดานเทคโนโลยีเล็กนอย 

3 112 8.8 73.0 
2 140 10.9 64.3 
1 139 10.9 53.3 
0 203 15.9 42.5 

594 (46.4%) ปานกลาง 
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ระดับคะแนน จํานวน รอยละ รอยละสะสม รวม ระดับความเชื่อดานเทคโนโลยี 
-1 132 10.3 26.6 132 (10.3%) ตอตานเทคโนโลยีเล็กนอย 
-2 77 6.0 16.3 
-3 53 4.1 10.2 
-4 37 2.9 6.1 
-5 16 1.3 3.2 
-6 14 1.1 2.0 
-7 3 .2 0.9 
-8 6 .5 0.6 

-11 2 .2  0.2 

208 (16.3%) ตอตานเทคโนโลยีมาก 

รวม 1,279 (100.0%)  
 
ตารางที ่9 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรายของตัวแปรความตองดานเทคโนโลยีในอนาคต 
 
ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  

DESIRE ความตองการดานเทคโนโลยีในอนาคต    
TR22 สรางโฮมเพจของครอบครัวบนอินเทอรเน็ต 1,529 3.32 1.32 
TR23 ใชเทคโนโลยีแทนคนในการตรวจเช็คการออกจากซุปเปอรมารเก็ต 1,695 3.58 1.16 

TR24 
ลงคะแนนเสียงเลือกตั้งผูรับสมัครเลือกตั้งในทองถิ่นจากคอมพิวเตอรที่
บาน 

1,659 3.99 1.20 

TR25 มีโทรศัพทที่สามารถติดตอกันแบบสองทางดวยกลองดิจิทัล 1,719 4.11 1.07 
TR26 ทองอินเทอรเน็ตดวยเว็บทีวีหรือโทรศัพทมือถือแทนการใชคอมพิวเตอร 1,707 3.85 1.20 

TR27 
อานหนังสือจากเครื่องอานหนังสืออิเล็กทรอนิกสพกพา (portable 
electronic viewer) โดยไมใชแผนซีดี หรือ อินเทอรเน็ต 

1,676 3.85 1.19 

TR28 การใชคอมพิวเตอรชวยวิเคราะหและปฏิบัติการวินิจฉัยทางการแพทย 1,737 3.94 1.10 

TR29 
การเปนเจาของเครื่องสงสัญญาณฉุกเฉินสําหรับบอกตําแหนงที่อยูของ
บุคคล 

1,704 3.94 1.16 
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7. การใชบริการอิเล็กทรอนกิส 
 
ตารางที่ 10 จํานวนและรอยละของระดับการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 
 

ระดับการใชบริการ 
ระดับ
คะแนน รวม  

คนหาขอมูล 1 321 (17.8%) 
ปฏิสัมพันธ 2 619 (34.3%) 
ทําธุรกรรม 3 867 (48.0%) 

รวม  1,807 (100.0%) 
 
8. การบรกิารทีส่รางความสมัพันธกับประชาชน 
 
ตารางที ่ 11 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรายขอของตัวแปรดานการบริการที่สราง
ความสัมพันธกับประชาชน 

 
ตัวแปร ขอคําถาม n  x  SD  

SATISFY ความพึงพอใจ    
CRS1 ทานมีความพอใจหลังจากที่ใชบริการจากเว็บไซตนี้ 1,776 3.40 .99 
CRS2 ความประทับใจโดยรวมที่ทานมีตอเว็บไซตนี้ 1,790 3.36 .98 

     
TRUST ความไววางใจ    

CRS3 ทานไววางใจในการทํางานของเว็บไซตนี้ 1,782 3.35 .99 
CRS4 ทานไววางใจตอหนวยงานที่ใหบริการผานเว็บไซตนี้ 1,779 3.40 1.01 
CRS5 ทานแนใจวาจะไดรับบริการในสิ่งที่คาดหวังไวจากเว็บไซตนี้ 1,780 3.30 1.04 

     
LOYALTY ความภักดี    

CRS6 ทานแนะนําใหผูที่ทานรูจักมาใชเว็บไซตนี้เสมอ 1,648 3.16 1.21 
CRS7 ทานมักพูดถึงความประทับใจเกี่ยวกับเว็บไซตนี้กับผูอื่นเสมอ 1,595 2.84 1.17 
CRS8 ความถี่ของการมาเยี่ยมเว็บไซตนี้ 1,807 2.35 1.22 
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ภาคผนวก ฉ 
 

ผลการวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสราง 
 
 

Standardized Regression Weights: 
(Master - Default model) 

   Estimate
Loyalty <--- CRS .53 
Trust <--- CRS .90 
Satisfy <--- CRS .88 
Useful <--- TAM .84 
Ease <--- TAM .83 

Interact <--- ESQ .75 
Info <--- ESQ .83 

Usable <--- ESQ .83 
Image <--- INF .41 

Superior <--- INF .75 
Peer <--- INF .77 

Family <--- INF .73 
Techsup <--- CON .58 
Govsup <--- CON .33 
Efficacy <--- CON .47 
Imple <--- DIV .65 
Infra <--- DIV .22 
Demo <--- DIV -.19 
Desire <--- TR .24 
Belief <--- TR .63 

Servuse <--- TR .41 
Techhav <--- TR .22 
Response <--- ESQ .64 

 

Correlations: (Master - Default 
model) 

   Estimate
INF <--> CON .65 
INF <--> DIV .75 
TAM <--> ESQ .60 
CRS <--> TAM .58 

   Estimate
CON <--> DIV .66 
INF <--> TR -.16 
TAM <--> TR .34 
CRS <--> ESQ .94 
CON <--> TR .23 
ESQ <--> INF .36 
CRS <--> CON .63 
TAM <--> DIV .24 
CRS <--> INF .35 
CRS <--> DIV .42 
TAM <--> INF .25 
TAM <--> CON .68 
ESQ <--> CON .68 
ESQ <--> DIV .53 
DIV <--> TR -.13 
ESQ <--> TR -.01 
CRS <--> TR .05 

e_gov <--> e_infra .38 
e_imp <--> e_des .33 
e_dem <--> e_techh .30 
e_dem <--> e_ser .33 
e_infra<--> e_techh .25 
e_ima <--> e_eff .31 
e_eas <--> e_ima .48 
e_use <--> e_ima .57 
e_dem <--> e_bel .27 
e_infra<--> e_dem .22 
e_tec <--> e_des .36 
e_ima <--> e_des .28 
e_infra<--> e_ser .24 
e_eas <--> e_infra .21 
e_use <--> e_infra .23 
e_eas <--> e_eff .39 
e_use <--> e_eff .38 
e_usa <--> e_ima .39 
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   Estimate
e_info <--> e_ima .43 
e_int <--> e_ima .34 
e_sat <--> e_ima .41 
e_tru <--> e_ima .49 
e_info <--> e_fam -.06 
e_ser <--> e_techh .16 
e_dem <--> e_res -.06 
e_infra <--> e_des .19 
e_eff <--> e_bel .25 
e_eff <--> e_dem .16 
e_fam <--> e_ser .10 
e_fam <--> e_imp .09 
e_pee <--> e_imp -.14 
e_sup <--> e_res .25 
e_ima <--> e_tec .28 
e_ima <--> e_fam -.13 
e_usa <--> e_ser -.19 
e_info <--> e_imp -.11 
e_info <--> e_eff .19 
e_int <--> e_res .14 
e_int <--> e_dem -.12 
e_int <--> e_imp .19 
e_int <--> e_fam .25 
e_int <--> e_usa -.10 
e_use <--> e_info .25 
e_tru <--> e_usa -.26 
e_tru <--> e_int .06 
e_loy <--> e_res .18 
e_loy <--> e_des .18 
e_loy <--> e_ima .20 
e_gov <--> e_imp .14 
e_tec <--> e_bel -.09 
e_fam <--> e_res .27 
e_fam <--> e_eff -.21 
e_fam <--> e_gov .14 
e_sup <--> e_bel -.09 
e_ima <--> e_res .21 
e_ima <--> e_bel .11 
e_usa <--> e_gov .12 
e_tru <--> e_eff .10 

e_infra <--> e_bel .14 
e_imp <--> e_techh -.10 

   Estimate
e_gov <--> e_techh -.05 
e_tec <--> e_techh -.06 
e_sup <--> e_techh -.07 
e_usa <--> e_techh -.11 
e_int <--> e_techh -.07 
e_loy <--> e_techh -.04 
e_info <--> e_ser -.06 
e_int <--> e_ser -.06 
e_sat <--> e_ser -.14 
e_tru <--> e_ser -.17 
e_des <--> e_res .19 
e_eff <--> e_des .19 
e_gov <--> e_des .12 
e_fam <--> e_des .23 
e_pee <--> e_des .24 
e_sup <--> e_des .20 
e_usa <--> e_des .23 
e_info <--> e_des .25 
e_int <--> e_des .25 
e_eas <--> e_des .25 
e_use <--> e_des .26 
e_sat <--> e_des .23 
e_tru <--> e_des .25 
e_eas <--> e_dem .16 
e_infra<--> e_res .12 
e_eas <--> e_sup -.13 
e_use <--> e_sup -.12 
e_ima <--> e_imp .14 
e_ima <--> e_gov .12 
e_info <--> e_bel .15 
e_int <--> e_gov .14 
e_eas <--> e_int -.05 
e_loy <--> e_imp .14 
e_loy <--> e_fam .11 
e_loy <--> e_sup .14 
e_sat <--> e_techh -.09 
e_eff <--> e_ser .11 
e_sup <--> e_gov .11 
e_loy <--> e_int .11 
e_int <--> e_tec .14 
e_imp <--> e_dem -.09 
e_use <--> e_dem .14 
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   Estimate
e_usa <--> e_dem -.08 
e_ima <--> e_infra .07 
e_eff <--> e_techh .08 
e_gov <--> e_res .10 
e_pee <--> e_res .14 
e_pee <--> e_dem .08 
e_pee <--> e_infra -.07 
e_loy <--> e_tec .07 
e_usa <--> e_fam .11 
e_info <--> e_gov .08 
e_int <--> e_sup .14 
e_loy <--> e_infra .08 
e_usa <--> e_sup .07 
e_tru <--> e_techh -.07 
e_eff <--> e_infra .13 
e_int <--> e_infra .08 
e_pee <--> e_eff -.17 
e_sup <--> e_eff -.17 
e_imp <--> e_res .08 
e_gov <--> e_ser .05 
e_info <--> e_usa .08 
e_eas <--> e_info .12 
e_eas <--> e_gov -.05 
e_tec <--> e_imp .45 
e_eff <--> e_imp -.11 
e_info <--> e_infra .05 
e_tru <--> e_infra .06 
e_tec <--> e_infra .11 
e_loy <--> e_gov .04 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Master - Default model) 

 Estimate 
Response .41 
Techhav .05 
Servuse .17 
Belief .40 
Desire .06 
Demo .04 
Infra .05 
Imple .42 

Efficacy .22 
Govsup .11 
Techsup .34 
Family .54 
Peer .60 

Superior .56 
Image .16 
Usable .70 
Info .69 

Interact .57 
Ease .69 

Useful .70 
Satisfy .78 
Trust .82 

Loyalty .28 
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CRS .31 
Loyalty e_loy 

.55 
.79 

Trust e_tru 
.89 

.75 
Satisfy e_sat .87 

TAM .69 
Useful e_use 

.83 
.69 

Ease e_eas .83 

ESQ .62 
Interact e_int 

.79 
.65 

Info e_info .81 

.72 
Usable e_usa .85 

INF 
.15 

Image e_ima 

.56 
Superior e_sup 

.59 
Peer e_pee 

.51 
Family e_fam 

.38 .75 .77 .71 

CON .34 
Techsup e_tec 

.06 
Govsup e_gov 

.16 
Efficacy e_eff 

.58 
.25 

.40 

DIV .22 
Imple e_imp 

.02 
Infra e_infra 

.01 
Demo e_dem 

.47 
.14 -.12 

TR 
.04 

Desire e_des 

.47 
Belief e_bel 

.16 
Servuse e_ser 

.04 
Techhav e_techh 

.20 

.68 
.41 .20 

Chi-square = 137.88 
df = 113 
p = .06 
GFI = .99 
AGFI = .97 
PGFI = .40 
RMSEA = .02 

.67 

.85 

.58 

.56 

.92 

-.28 

.37 

.93 

.21 

.33 
.65 

.18 .32 

.47 

.23 

.64 

.69 

.65 

-.16 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized CFA Model-Cluster1) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 
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.30 
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.16 
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-.14 

.19 

.16 
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.26 
.21 

.21 
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.24 
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.26 

.29 
.28 

.29 

.25 

.14 
.11 

-.12 
.11 

.11 
.15 

.11 

.12 
-.16 
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.11 
.06 

.11 
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.08 
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-.01 
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-.12 

-.13 

-.12 
-.08 

.13 

-.13 

.10 

-.06 

.11 
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Standardized Regression Weights: 
(Cluster 1 - Default model) 

   Estimate
Loyalty <--- CRS .55 
Trust <--- CRS .89 
Satisfy <--- CRS .87 
Useful <--- TAM .83 
Ease <--- TAM .83 

Interact <--- ESQ .79 
Info <--- ESQ .81 

Usable <--- ESQ .85 
Image <--- INF .38 

Superior <--- INF .75 
Peer <--- INF .77 

Family <--- INF .71 
Techsup <--- CON .58 
Govsup <--- CON .25 
Efficacy <--- CON .40 
Imple <--- DIV .47 
Infra <--- DIV .14 
Demo <--- DIV -.12 
Desire <--- TR .20 
Belief <--- TR .68 

Servuse <--- TR .41 
Techhav <--- TR .20 
Response <--- ESQ .68 

 
 

Correlations: (Cluster 1 - Default 
model) 

   Estimate
INF <--> CON .67 
INF <--> DIV .85 
TAM <--> ESQ .58 
CRS <--> TAM .56 
CON <--> DIV .92 
INF <--> TR -.28 
TAM <--> TR .37 
CRS <--> ESQ .93 
CON <--> TR .21 
ESQ <--> INF .33 

   Estimate
CRS <--> CON .65 
TAM <--> DIV .18 
CRS <--> INF .32 
CRS <--> DIV .47 
TAM <--> INF .23 
TAM <--> CON .64 
ESQ <--> CON .69 
ESQ <--> DIV .65 
DIV <--> TR -.16 
ESQ <--> TR -.01 
CRS <--> TR .04 

e_gov <--> e_infra .36 
e_imp <--> e_des .33 
e_dem <--> e_techh .30 
e_dem <--> e_ser .35 
e_infra<--> e_techh .24 
e_ima <--> e_eff .26 
e_eas <--> e_ima .39 
e_use <--> e_ima .50 
e_dem <--> e_bel .30 
e_infra<--> e_dem .23 
e_tec <--> e_des .38 
e_ima <--> e_des .29 
e_infra<--> e_ser .21 
e_eas <--> e_infra .25 
e_use <--> e_infra .21 
e_eas <--> e_eff .47 
e_use <--> e_eff .43 
e_usa <--> e_ima .35 
e_info <--> e_ima .34 
e_int <--> e_ima .28 
e_sat <--> e_ima .32 
e_tru <--> e_ima .41 
e_ser <--> e_techh .14 

e_infra<--> e_des .14 
e_eff <--> e_bel .29 
e_eff <--> e_dem .15 
e_fam <--> e_ser .10 
e_fam <--> e_imp .15 
e_pee <--> e_imp -.12 
e_sup <--> e_res .21 
e_ima <--> e_tec .26 
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   Estimate
e_usa <--> e_ser -.19 
e_info <--> e_imp -.13 
e_info <--> e_eff .16 
e_int <--> e_dem -.12 
e_int <--> e_imp .17 
e_int <--> e_fam .29 
e_int <--> e_usa -.25 
e_use <--> e_info .27 
e_tru <--> e_usa -.37 
e_loy <--> e_res .11 
e_loy <--> e_des .20 
e_loy <--> e_ima .16 
e_fam <--> e_res .21 
e_fam <--> e_eff -.19 
e_fam <--> e_gov .08 
e_ima <--> e_res .20 
e_ima <--> e_bel .14 
e_infra <--> e_bel .15 
e_info <--> e_ser -.11 
e_sat <--> e_ser -.11 
e_tru <--> e_ser -.14 
e_des <--> e_res .19 
e_eff <--> e_des .16 
e_gov <--> e_des .08 
e_fam <--> e_des .26 
e_pee <--> e_des .21 
e_sup <--> e_des .21 
e_usa <--> e_des .32 
e_info <--> e_des .24 
e_int <--> e_des .28 
e_eas <--> e_des .26 
e_use <--> e_des .29 
e_sat <--> e_des .28 
e_tru <--> e_des .29 
e_eas <--> e_dem .25 
e_ima <--> e_imp .14 
e_int <--> e_gov .11 
e_eas <--> e_int -.12 
e_loy <--> e_imp .11 
e_loy <--> e_fam .11 
e_loy <--> e_sup .15 
e_eff <--> e_ser .11 

   Estimate
e_int <--> e_tec .12 
e_imp <--> e_dem -.16 
e_use <--> e_dem .19 
e_eff <--> e_techh .09 
e_pee <--> e_res .12 
e_usa <--> e_fam .11 
e_info <--> e_gov .06 
e_int <--> e_sup .11 
e_pee <--> e_eff -.19 
e_sup <--> e_eff -.11 
e_gov <--> e_ser .08 
e_eas <--> e_info .14 
e_tec <--> e_imp .37 
e_eff <--> e_imp -.08 
e_info <--> e_pee -.12 
e_pee <--> e_tec -.13 
e_fam <--> e_dem -.12 
e_ima <--> e_dem -.08 
e_pee <--> e_bel .13 
e_tru <--> e_res -.13 
e_use <--> e_fam .10 
e_ima <--> e_techh -.06 
e_eff <--> e_infra .11 
e_tec <--> e_infra .11 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster 1 - Default model) 

 Estimate 
Response .47 
Techhav .04 
Servuse .16 
Belief .47 
Desire .04 
Demo .01 
Infra .02 
Imple .22 

Efficacy .16 
Govsup .06 
Techsup .34 
Family .51 
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 Estimate
Peer .59 

Superior .56 
Image .15 
Usable .72 
Info .65 

Interact .62 

 Estimate 
Ease .69 

Useful .69 
Satisfy .75 
Trust .79 

Loyalty .31 
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CRS .30 
Loyalty e_loy 

.54 
.85 

Trust e_tru .92 

.77 
Satisfy e_sat .87 

TAM .75 
Useful e_use 

.87 
.61 

Ease e_eas .78 

ESQ .60 
Interact e_int 

.78 
.71 

Info e_info .84 

.61 
Usable e_usa .78 

INF 
.17 

Image e_ima 

.50 
Superior e_sup 

.65 
Peer e_pee 

.46 
Family e_fam 

.41 .71 .81 .68 

CON .34 
Techsup e_tec 

.11 
Govsup e_gov 

.24 
Efficacy e_eff 

.58 
.33 

.49 

DIV .48 
Imple e_imp 

.07 
Infra e_infra 

.08 
Demo e_dem 

.70 
.26 -.28 

TR 
.04 

Desire e_des 

.27 
Belief e_bel 

.21 
Servuse e_ser 

.07 
Techhav e_techh 

.19 

.52 
.45 .27 

Chi-square = 157.09 
df = 132 
p = .07 
GFI = .98 
AGFI = .95 
PGFI = .47 
RMSEA = .02 

.53 

.61 

.66 

.59 

.63 

-.25 

.35 

.96 

-.19 

.33 
.66 

.39 .36 

.51 

.20 

.65 

.74 

.61 

-.29 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized CFA Model-Cluster2) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 

.43 
Response e_res 

.66 

.39 

.23 

.24 
.29 .25 

.32 

.50 
.67 

.22 

.21 .30 

.18 .19 .34 
.40 .45 

.56 
.43 

.52 
.65 

.13 .10 

.29 

.13 

.16 

.23 

.29 

-.14 -.17 

.17 

.15 

.31 

.17 

.11 

.27 

.25 

.20 

.31 

.08 

.21 
.07 

.17 
.12 

.11 
.09 

.12 

.22 

.09 

.10 

.20 

.22 

.18 

.12 

.20 

.15 

.12 

-.07 

-.08 

.47 
-.11 

.08 

.10 

.29 

.18 .12 

-.14 

-.23 

.15 

-.26 

-.13 
.07 

-.24 
.16 

-.09 
.11 

.11 

-.08 

.09 

-.13 -.11 
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Standardized Regression Weights: 
(Cluster 2 - Default model) 

   Estimate
Loyalty <--- CRS .54 
Trust <--- CRS .92 
Satisfy <--- CRS .87 
Useful <--- TAM .87 
Ease <--- TAM .78 

Interact <--- ESQ .78 
Info <--- ESQ .84 

Usable <--- ESQ .78 
Image <--- INF .41 

Superior <--- INF .71 
Peer <--- INF .81 

Family <--- INF .68 
Techsup <--- CON .58 
Govsup <--- CON .33 
Efficacy <--- CON .49 
Imple <--- DIV .70 
Infra <--- DIV .26 
Demo <--- DIV -.28 
Desire <--- TR .19 
Belief <--- TR .52 

Servuse <--- TR .45 
Techhav <--- TR .27 
Response <--- ESQ .66 

 

Correlations: (Cluster 2 - Default 
model) 

   Estimate
INF <--> CON .53 
INF <--> DIV .61 
TAM <--> ESQ .66 
CRS <--> TAM .59 
CON <--> DIV .63 
INF <--> TR -.25 
TAM <--> TR .35 
CRS <--> ESQ .96 
CON <--> TR -.19 
ESQ <--> INF .33 
CRS <--> CON .66 

   Estimate
TAM <--> DIV .39 
CRS <--> INF .36 
CRS <--> DIV .51 
TAM <--> INF .20 
TAM <--> CON .65 
ESQ <--> CON .74 
ESQ <--> DIV .61 
DIV <--> TR -.29 
ESQ <--> TR -.07 
CRS <--> TR -.08 

e_gov <--> e_infra .39 
e_imp <--> e_des .23 
e_dem <--> e_techh .24 
e_dem <--> e_ser .29 
e_infra<--> e_techh .25 
e_ima <--> e_eff .32 
e_eas <--> e_ima .50 
e_use <--> e_ima .67 
e_dem <--> e_bel .22 
e_infra<--> e_dem .21 
e_tec <--> e_des .30 
e_ima <--> e_des .18 
e_infra<--> e_ser .19 
e_eas <--> e_eff .34 
e_use <--> e_eff .40 
e_usa <--> e_ima .45 
e_info <--> e_ima .56 
e_int <--> e_ima .43 
e_sat <--> e_ima .52 
e_tru <--> e_ima .65 
e_ser <--> e_techh .13 

e_infra<--> e_des .10 
e_eff <--> e_bel .29 
e_eff <--> e_dem .13 
e_fam <--> e_imp .16 
e_sup <--> e_res .23 
e_ima <--> e_tec .29 
e_usa <--> e_ser -.14 
e_info <--> e_imp -.17 
e_info <--> e_eff .17 
e_int <--> e_imp .15 
e_int <--> e_fam .31 
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   Estimate
e_loy <--> e_res .17 
e_loy <--> e_des .11 
e_loy <--> e_ima .27 
e_fam <--> e_res .25 
e_fam <--> e_gov .20 
e_ima <--> e_res .31 
e_des <--> e_res .08 
e_eff <--> e_des .21 
e_gov <--> e_des .07 
e_pee <--> e_des .17 
e_sup <--> e_des .12 
e_info <--> e_des .11 
e_int <--> e_des .09 
e_eas <--> e_dem .12 
e_ima <--> e_imp .22 
e_ima <--> e_gov .09 
e_int <--> e_gov .10 
e_eff <--> e_ser .20 
e_int <--> e_tec .22 
e_use <--> e_dem .18 
e_eff <--> e_techh .12 
e_pee <--> e_res .20 
e_usa <--> e_fam .15 
e_int <--> e_sup .12 
e_tec <--> e_imp .47 
e_eff <--> e_imp -.11 
e_ima <--> e_techh .08 
e_eff <--> e_infra .10 
e_gov <--> e_imp .29 
e_usa <--> e_gov .18 
e_fam <--> e_bel .12 
e_ima <--> e_fam -.14 
e_tru <--> e_pee -.23 
e_sup <--> e_gov .15 
e_use <--> e_ser -.26 
e_pee <--> e_infra -.13 
e_ima <--> e_infra .07 
e_use <--> e_bel -.24 

   Estimate
e_info <--> e_usa .16 
e_usa <--> e_techh -.09 
e_sat <--> e_sup .11 
e_gov <--> e_bel .11 
e_int <--> e_dem -.08 

e_infra<--> e_bel .09 
e_use <--> e_int -.13 
e_tru <--> e_usa -.11 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster 2 - Default model) 

 Estimate 
Response .43 
Techhav .07 
Servuse .21 
Belief .27 
Desire .04 
Demo .08 
Infra .07 
Imple .48 

Efficacy .24 
Govsup .11 
Techsup .34 
Family .46 
Peer .65 

Superior .50 
Image .17 
Usable .61 
Info .71 

Interact .60 
Ease .61 

Useful .75 
Satisfy .77 
Trust .85 

Loyalty .30 
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CRS .26 
Loyalty e_loy 

.51 
.82 

Trust e_tru .91 

.80 
Satisfy e_sat .90 

TAM .76 
Useful e_use 

.87 
.65 

Ease e_eas .81 

ESQ .55 
Interact e_int 

.74 
.77 

Info e_info .88 

.80 
Usable e_usa .90 

INF 
.25 

Image e_ima 

.62 
Superior e_sup 

.53 
Peer e_pee 

.65 
Family e_fam 

.50 .79 .73 .81 

CON .32 
Techsup e_tec 

.21 
Govsup e_gov 

.34 
Efficacy e_eff 

.57 
.46 

.59 

DIV .45 
Imple e_imp 

.13 
Infra e_infra 

.02 
Demo e_dem 

.67 
.36 -.15 

TR 
.48 

Desire e_des 

.14 
Belief e_bel 

.03 
Servuse e_ser 

.01 
Techhav e_techh 

.69 

.38 
.18 
.11 

Chi-square = 172.24 
df = 145 
p = .06 
GFI = .96 
AGFI = .92 
PGFI = .50 
RMSEA = .02 

.93 

.92 

.63 

.63 

.62 

.39 

.57 

.91 

.61 

.54 
.65 

.26 .46 

.57 

.34 

.78 

.70 

.58 

.51 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized CFA Model-Cluster3) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 

.39 
Response e_res 

.63 

.38 

.29 
.32 .34 

.25 

.50 
.58 

.22 

.24 .25 

.27 .27 .17 

.19 
.20 

.21 
.17 

.28 .24 

.16 

.13 

.22 

.14 

-.11 
.17 

.22 

.27 

.16 .15 

.10 

.11 

-.24 

.16 

-.41 

.34 

.30 

.54 

-.14 

.09 
.15 

-.31 

.19 

-.68 

.16 

-.10 

.19 

-.45 

-.36 

.20 

-.31 

-.17 

.17 

.15 

.15 

.17 

.12 

.15 
-.12 

-.14 
.11 

.32 

-.19 

.21 

.12 

.11 

-.15 

-.17 
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Standardized Regression Weights: 
(Cluster 3 - Default model) 

   Estimate
Loyalty <--- CRS .51 
Trust <--- CRS .91 
Satisfy <--- CRS .90 
Useful <--- TAM .87 
Ease <--- TAM .81 

Interact <--- ESQ .74 
Info <--- ESQ .88 

Usable <--- ESQ .90 
Image <--- INF .50 

Superior <--- INF .79 
Peer <--- INF .73 

Family <--- INF .81 
Techsup <--- CON .57 
Govsup <--- CON .46 
Efficacy <--- CON .59 
Imple <--- DIV .67 
Infra <--- DIV .36 
Demo <--- DIV -.15 
Desire <--- TR .69 
Belief <--- TR .38 

Servuse <--- TR .18 
Techhav <--- TR .11 
Response <--- ESQ .63 

 

Correlations: (Cluster 3 - Default 
model) 

   Estimate
INF <--> CON .93 
INF <--> DIV .92 
TAM <--> ESQ .63 
CRS <--> TAM .63 
CON <--> DIV .62 
INF <--> TR .39 
TAM <--> TR .57 
CRS <--> ESQ .91 
CON <--> TR .61 
ESQ <--> INF .54 
CRS <--> CON .65 

   Estimate
TAM <--> DIV .26 
CRS <--> INF .46 
CRS <--> DIV .57 
TAM <--> INF .34 
TAM <--> CON .78 
ESQ <--> CON .70 
ESQ <--> DIV .58 
DIV <--> TR .51 
ESQ <--> TR .34 
CRS <--> TR .30 

e_gov <--> e_infra .38 
e_dem <--> e_techh .29 
e_dem <--> e_ser .32 
e_infra<--> e_techh .34 
e_ima <--> e_eff .25 
e_eas <--> e_ima .50 
e_use <--> e_ima .58 
e_dem <--> e_bel .22 
e_infra<--> e_dem .24 
e_tec <--> e_des .25 
e_ima <--> e_des .27 
e_infra<--> e_ser .27 
e_eas <--> e_eff .17 
e_info <--> e_ima .19 
e_int <--> e_ima .20 
e_sat <--> e_ima .21 
e_tru <--> e_ima .17 
e_ser <--> e_techh .28 

e_infra<--> e_des .24 
e_eff <--> e_bel .16 
e_eff <--> e_dem .13 
e_sup <--> e_res .22 
e_ima <--> e_tec .14 
e_int <--> e_dem -.11 
e_int <--> e_imp .17 
e_use <--> e_info .22 
e_loy <--> e_res .27 
e_des <--> e_res .16 
e_int <--> e_des .15 
e_ima <--> e_gov .10 
e_eff <--> e_ser .11 
e_usa <--> e_fam -.24 
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   Estimate
e_int <--> e_sup .16 
e_sup <--> e_eff -.41 
e_tec <--> e_imp .54 
e_pee <--> e_bel -.14 
e_eff <--> e_infra .09 
e_gov <--> e_imp .15 
e_ima <--> e_fam -.31 
e_int <--> e_res .19 
e_fam <--> e_eff -.68 
e_ima <--> e_bel .16 
e_tru <--> e_infra -.10 
e_eas <--> e_fam .19 
e_pee <--> e_eff -.45 
e_info <--> e_fam -.36 
e_imp <--> e_res .20 
e_int <--> e_usa -.31 
e_int <--> e_ser -.17 
e_loy <--> e_info .17 
e_tru <--> e_dem .15 
e_bel <--> e_ser .15 
e_info <--> e_bel .17 
e_pee <--> e_dem .12 
e_loy <--> e_sup .15 
e_int <--> e_techh -.12 
e_fam <--> e_infra -.14 
e_tec <--> e_ser .11 
e_use <--> e_infra .32 
e_int <--> e_eff -.19 
e_eas <--> e_infra .21 
e_tec <--> e_infra .12 

e_infra <--> e_res .11 
e_eas <--> e_int -.15 

   Estimate
e_tru <--> e_eas -.17 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster 3 - Default model) 

 Estimate 
Response .39 
Techhav .01 
Servuse .03 
Belief .14 
Desire .48 
Demo .02 
Infra .13 
Imple .45 

Efficacy .34 
Govsup .21 
Techsup .32 
Family .65 
Peer .53 

Superior .62 
Image .25 
Usable .80 
Info .77 

Interact .55 
Ease .65 

Useful .76 
Satisfy .80 
Trust .82 

Loyalty .26 
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Chi-square = 2518.02 
df = 214 
p = .00 
GFI = .88 
AGFI = .85 
CFI = .86 
PGFI = .69 
RMSEA = .08 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized Model) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 

.35 
ESQ 

.45 
Response 

e_res 
.67 

.68 
Usable 
e_usa 

.82 
.72 

Info 
e_info 
.85 

.59 
Interact 

e_int 
.77 

.65 
INF 

.54 
Family 
e_fam 

.73 .57 
Peer 

e_pee 

.75 .58 
Superior 

e_sup 

.76 .18 
Image 
e_ima 

.43 

.46 
TAM 

.72 
Useful e_use .85 

.68 
Ease e_ease 
.82 

1.86 
CON 

.19 
Efficacy 

e_eff 

.44 .13 
Govsup 
e_gov 

.37 .35 
Techsup 

e_tec 

.59 

.85 
CRS 

e_inf 
e_con 

e_esq 

e_tam 

e_crs 

.00 
TR 

.28 
Belief 
e_bel 

.53 
.23 

Servuse 
e_ser 

.48 
.09 

Techhav 
e_tech 

.30 
.08 

Desire 
e_des 

.28 
e_tr 

.00 
DIV .37 

Imple e_imp 
.61 
.03 

Demo e_dem 
-.17 
.06 

Infra e_infra .25 
e_div 

.79 
Satisfy 
e_sat 

.89 
.80 

Trust 
e_tru 
.89 

.30 
Loyalty 
e_loy 
.55 

.91 

.02 

.66 

.32 

.04 

.57 
-.05 

.69 

.02 -.36 
-.73 

-.09 -.09 

.79 1.79 

.44 
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Chi-square = 122.29 
df = 122 
p = .48 
GFI = .99 
AGFI = .99 
CFI = 1.00 
PGFI = .44 
RMSEA = .00 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized Model-Frist Modify) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 

.43 
ESQ 

.41 
Response 

e_res 

.66 
.73 

Usable 
e_usa 

.85 
.71 

Info 
e_info 

.84 
.53 

Interact 
e_int 

.60 

.50 
INF 

.53 
Family 
e_fam 

.75 .60 
Peer 

e_pee 

.77 .56 
Superior 

e_sup 

.75 .00 
Image 
e_ima 

.00 

.53 
TAM 

.70 
Useful e_use .84 

.70 
Ease e_ease 
.83 

.99 
CON 

.24 
Efficacy 

e_eff 

.44 .22 
Govsup 
e_gov 

.47 .36 
Techsup 

e_tec 

.60 

.85 
CRS 

e_inf 
e_con 

e_esq 

e_tam 

e_crs 

.01 
TR 

.28 
Belief 
e_bel 

.53 
.25 

Servuse 
e_ser 

.50 
.07 

Techhav 
e_tech 

.26 
.02 

Desire 
e_des 

.18 
e_tr 

.00 
DIV .26 

Imple e_imp 
.51 
.04 

Demo e_dem 
-.19 
.05 

Infra e_infra .22 
e_div 

.77 
Satisfy 
e_sat 

.87 
.82 

Trust 
e_tru 

.91 
.29 

Loyalty 
e_loy 

.54 .90 

.04 

.73 

1.09 

.71 .64 

.11 -1.27 

-.15 

.68 1.00 

.25 

.36 
.26 

.21 
-.12 

.25 
.13 

-.11 .18 
.21 .20 

.12 

.33 

.19 

.04 
.29 

.25 

.47 .16 
-.10 

.12 .59 

.32 

.24 

.12 .06 

.23 

-.08 -.11 

.09 

-.13 

-.14 
.08 

.14 

.15 

-.10 

-.28 

.30 

.18 .16 
.13 

.15 

.10 

.06 -.05 

-.17 

-.11 
.09 

-.09 

-.05 

.07 

-.08 

.14 
.15 

-.67 

.07 

.22 

-.10 

.33 

.16 
.09 

-.09 

.08 

-.11 
.07 

-.09 

-.08 

-.11 

.08 .09 

.09 

.10 

.11 

.14 

-.07 
.08 

.07 

-.06 

.06 

.05 

.07 

.06 

-.05 

.12 

-.03 

-.11 

.10 

-.10 

.36 .33 
-.13 -.10 

.05 

-.04 

-.06 

-.03 

.04 

-.05 
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Chi-square = 131.10 
df = 123 
p = .29 
GFI = .99 
AGFI = .99 
CFI = 1.00 
PGFI = .44 
RMSEA = .01 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized Model-Master) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 

.43 
ESQ 

.40 
Response 

e_res 

.67 

.73 
Usable 
e_usa 

.86 

.71 
Info 

e_info 

.85 

.54 
Interact 

e_int 

.62 

.54 
INF 

.53 
Family 
e_fam 

.76 
.60 

Peer 
e_pee 

.77 .56 
Superior 

e_sup 

.75 .04 
Image 
e_ima 

.05 

.53 
TAM 

.70 
Useful e_use .84 

.70 
Ease e_ease 
.83 

.99 
CON 

.10 
Efficacy 

e_eff 

.25 
Govsup 
e_gov 

.50 .43 
Techsup 

e_tec 

.65 

.85 
CRS 

e_inf 
e_con 

e_esq 

e_tam 

e_crs 

.02 
TR 

.27 
Belief 
e_bel 

.52 
.23 

Servuse 
e_ser 

.48 
.08 

Techhav 
e_tech 

.29 
.02 

Desire 
e_des 

.17 

e_tr 

.00 
DIV .27 

Imple e_imp 
.52 

.03 
Demo e_dem 

-.16 
.08 

Infra e_infra .28 
e_div 

.77 
Satisfy 
e_sat 

.88 
.82 

Trust 
e_tru 

.91 
.29 
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Standardized Regression Weights: 
(Master - Master) 

   Estimate
TR <--- DIV -.13 
INF <--- TR -.21 
INF <--- DIV .68 
ESQ <--- DIV .76 
CON <--- DIV 1.06 
CON <--- TR .27 
CON <--- INF -.12 
ESQ <--- TR -.13 
ESQ <--- INF -.21 
TAM <--- DIV -1.34 
TAM <--- TR .17 
TAM <--- INF .35 
TAM <--- CON .98 
TAM <--- ESQ .76 
CRS <--- ESQ .88 
CRS <--- TAM .06 

Response <--- ESQ .67 
Usable <--- ESQ .86 
Info <--- ESQ .85 

Interact <--- ESQ .62 
Family <--- INF .76 
Peer <--- INF .77 

Superior <--- INF .75 
Image <--- INF .05 
Useful <--- TAM .84 
Ease <--- TAM .83 

Govsup <--- CON .50 
Techsup <--- CON .65 

Belief <--- TR .52 
Servuse <--- TR .48 
Techhav <--- TR .29 
Desire <--- TR .17 
Imple <--- DIV .52 
Demo <--- DIV -.16 
Infra <--- DIV .28 

Satisfy <--- CRS .88 
Trust <--- CRS .91 

Loyalty <--- CRS .53 
Efficacy <--- CON .26 

 

Correlations: (Master - Master) 

   Estimate
e_infra<--> e_TR .40 
e_dem <--> e_TR .25 
e_dem <--> e_infra .22 
e_imp <--> e_dem -.12 
e_des <--> e_div .26 
e_des <--> e_imp .12 
e_tech <--> e_div .02 
e_tech <--> e_infra .13 
e_tech <--> e_dem .23 
e_ser <--> e_dem .20 
e_ser <--> e_tech .12 
e_tec <--> e_imp .31 
e_tec <--> e_des .18 
e_gov <--> e_infra .24 
e_eff <--> e_TR .27 
e_eff <--> e_tam .30 
e_eff <--> e_dem .09 
e_eff <--> e_bel .12 
e_ima <--> e_tam .33 
e_ima <--> e_des .25 
e_ima <--> e_eff .24 
e_ima <--> e_use .06 
e_fam <--> e_imp .21 
e_fam <--> e_eff -.07 
e_fam <--> e_ima -.13 
e_int <--> e_imp .10 
e_int <--> e_eff -.06 
e_int <--> e_pee -.14 
e_int <--> e_fam .11 
e_info <--> e_TR .16 
e_info <--> e_eff .14 
e_usa <--> e_tru -.30 
e_res <--> e_inf .31 
e_res <--> e_loy .19 
e_res <--> e_int .16 
e_imp <--> e_loy .12 
e_des <--> e_tam .18 
e_des <--> e_loy .10 
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   Estimate
e_des <--> e_infra .05 
e_tech <--> e_imp -.09 
e_ser <--> e_esq .01 
e_bel <--> e_infra -.12 
e_bel <--> e_dem .09 
e_eff <--> e_inf .14 
e_eff <--> e_sat -.07 
e_eff <--> e_infra .10 
e_ima <--> e_gov -.08 
e_sup <--> e_loy .14 
e_sup <--> e_imp .13 
e_pee <--> e_con .09 
e_pee <--> e_dem .07 
e_int <--> e_div .29 
e_int <--> e_CRS .15 
e_int <--> e_loy .09 
e_int <--> e_dem -.08 
e_usa <--> e_gov .07 
e_usa <--> e_int -.12 
e_res <--> e_infra .08 
e_res <--> e_dem -.07 
e_res <--> e_bel -.07 
e_res <--> e_pee -.13 
e_bel <--> e_des .11 
e_ima <--> e_bel .11 
e_fam <--> e_loy .10 
e_int <--> e_des .11 
e_info <--> e_use .15 
e_res <--> e_imp .07 
e_info <--> e_imp -.05 
e_res <--> e_gov .07 
e_res <--> e_des .06 
e_tec <--> e_loy .07 
e_ima <--> e_loy .06 
e_int <--> e_ima .11 
e_use <--> e_tec .33 
e_ease <--> e_tec .29 
e_gov <--> e_tec -.21 
e_tech <--> e_esq .01 
e_tech <--> e_con .07 
e_tech <--> e_inf .13 
e_fam <--> e_TR .21 

   Estimate
e_info <--> e_ima .05 
e_eff <--> e_esq .29 
e_eff <--> e_des .08 
e_eff <--> e_tec .09 
e_usa <--> e_TR .04 
e_bel <--> e_esq .19 
e_usa <--> e_ser -.06 
e_pee <--> e_gov -.07 
e_sup <--> e_tech -.17 
e_usa <--> e_fam .11 
e_tec <--> e_infra -.10 
e_res <--> e_sat .05 
e_pee <--> e_tam .14 
e_gov <--> e_tech -.07 
e_pee <--> e_bel .10 
e_infra<--> e_loy .05 
e_fam <--> e_tech -.14 
e_tec <--> e_tech -.07 
e_pee <--> e_tech -.13 
e_ima <--> e_div .54 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Master - Master) 

 Estimate 
DIV .00 
TR .02 
INF .54 
CON .99 
ESQ .43 
TAM .53 
CRS .85 

Loyalty .29 
Trust .82 
Satisfy .77 
Infra .08 
Demo .03 
Imple .27 
Desire .02 

Techhav .08 
Servuse .23 
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 Estimate
Belief .27 

Techsup .43 
Govsup .25 
Efficacy .10 

Ease .70 
Useful .70 
Image .04 

 Estimate 
Superior .56 

Peer .60 
Family .53 

Interact .54 
Info .71 

Usable .73 
Response .40 

 

Standardized Total Effects (Master - Master) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR -.13 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .70 -.21 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .95 .29 -.12 .00 .00 .00 .00 
ESQ .64 -.09 -.21 .00 .00 .00 .00 
TAM .30 .32 .08 .98 .76 .00 .00 
CRS .58 -.06 -.18 .06 .93 .06 .00 

Loyalty .31 -.03 -.10 .03 .50 .03 .53 
Trust .53 -.05 -.16 .06 .85 .06 .91 
Satisfy .51 -.05 -.16 .05 .82 .06 .88 
Infra .28 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.16 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .52 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.02 .17 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.04 .29 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.06 .48 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.07 .52 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .62 .19 -.08 .65 .00 .00 .00 
Govsup .47 .15 -.06 .50 .00 .00 .00 
Efficacy .25 .08 -.03 .26 .00 .00 .00 

Ease .25 .26 .07 .82 .63 .83 .00 
Useful .25 .26 .07 .82 .63 .84 .00 
Image .04 -.01 .05 .00 .00 .00 .00 

Superior .53 -.16 .75 .00 .00 .00 .00 
Peer .55 -.16 .77 .00 .00 .00 .00 

Family .54 -.16 .76 .00 .00 .00 .00 
Interact .39 -.05 -.13 .00 .62 .00 .00 

Info .54 -.08 -.18 .00 .85 .00 .00 
Usable .54 -.08 -.18 .00 .86 .00 .00 

Response .42 -.06 -.14 .00 .67 .00 .00 
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Standardized Direct Effects (Master - Master) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR -.13 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .68 -.21 .00 .00 .00 .00 .00 
CON 1.06 .27 -.12 .00 .00 .00 .00 
ESQ .76 -.13 -.21 .00 .00 .00 .00 
TAM -1.34 .17 .35 .98 .76 .00 .00 
CRS .00 .00 .00 .00 .88 .06 .00 

Loyalty .00 .00 .00 .00 .00 .00 .53 
Trust .00 .00 .00 .00 .00 .00 .91 
Satisfy .00 .00 .00 .00 .00 .00 .88 
Infra .28 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.16 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .52 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .00 .17 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .00 .29 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .00 .48 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .00 .52 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .00 .00 .00 .65 .00 .00 .00 
Govsup .00 .00 .00 .50 .00 .00 .00 
Efficacy .00 .00 .00 .26 .00 .00 .00 

Ease .00 .00 .00 .00 .00 .83 .00 
Useful .00 .00 .00 .00 .00 .84 .00 
Image .00 .00 .05 .00 .00 .00 .00 

Superior .00 .00 .75 .00 .00 .00 .00 
Peer .00 .00 .77 .00 .00 .00 .00 

Family .00 .00 .76 .00 .00 .00 .00 
Interact .00 .00 .00 .00 .62 .00 .00 

Info .00 .00 .00 .00 .85 .00 .00 
Usable .00 .00 .00 .00 .86 .00 .00 

Response .00 .00 .00 .00 .67 .00 .00 

 

Standardized Indirect Effects (Master - Master) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
CON -.12 .02 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ -.13 .04 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM 1.64 .15 -.27 .00 .00 .00 .00 
CRS .58 -.06 -.18 .06 .05 .00 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Loyalty .31 -.03 -.10 .03 .50 .03 .00 
Trust .53 -.05 -.16 .06 .85 .06 .00 
Satisfy .51 -.05 -.16 .05 .82 .06 .00 
Infra .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.02 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.04 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.06 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.07 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .62 .19 -.08 .00 .00 .00 .00 
Govsup .47 .15 -.06 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .25 .08 -.03 .00 .00 .00 .00 

Ease .25 .26 .07 .82 .63 .00 .00 
Useful .25 .26 .07 .82 .63 .00 .00 
Image .04 -.01 .00 .00 .00 .00 .00 

Superior .53 -.16 .00 .00 .00 .00 .00 
Peer .55 -.16 .00 .00 .00 .00 .00 

Family .54 -.16 .00 .00 .00 .00 .00 
Interact .39 -.05 -.13 .00 .00 .00 .00 

Info .54 -.08 -.18 .00 .00 .00 .00 
Usable .54 -.08 -.18 .00 .00 .00 .00 

Response .42 -.06 -.14 .00 .00 .00 .00 
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Chi-square = 166.87 
df = 157 
p = .28 
GFI = .98 
AGFI = .97 
CFI = 1.00 
PGFI = .56 
RMSEA = .01 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized Model-Cluster1) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 
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Standardized Regression Weights: 
(Cluster1 - Default model) 

   Estimate
TR <--- DIV -.17 
INF <--- TR -.17 
INF <--- DIV .62 
ESQ <--- DIV .72 
CON <--- DIV 1.04 
CON <--- TR .33 
CON <--- INF -.08 
ESQ <--- INF -.12 
ESQ <--- TR .12 
TAM <--- DIV .83 
TAM <--- TR .79 
TAM <--- ESQ .66 
TAM <--- INF .15 
TAM <--- CON -1.05 
CRS <--- ESQ .89 
CRS <--- TAM .04 

Response <--- ESQ .70 
Usable <--- ESQ .85 
Info <--- ESQ .81 

Interact <--- ESQ .74 
Family <--- INF .75 
Peer <--- INF .76 

Superior <--- INF .76 
Image <--- INF .07 
Useful <--- TAM .82 
Ease <--- TAM .84 

Efficacy <--- CON .23 
Govsup <--- CON .37 
Techsup <--- CON .69 

Belief <--- TR .61 
Servuse <--- TR .46 
Techhav <--- TR .26 
Desire <--- TR .28 
Imple <--- DIV .47 
Demo <--- DIV -.16 
Infra <--- DIV .20 

Satisfy <--- CRS .87 
Trust <--- CRS .89 

Loyalty <--- CRS .61 

 

Correlations: (Cluster1 - Default 
model) 

   Estimate
e_infra<--> E_TR .37 
e_dem <--> E_TR .37 
e_dem <--> e_infra .25 
e_imp <--> e_dem -.10 
e_des <--> E_div .30 
e_des <--> e_imp .17 
e_tech <--> e_div .02 
e_tech <--> e_infra .16 
e_tech <--> e_dem .23 
e_ser <--> e_dem .19 
e_ser <--> e_tech .10 
e_tec <--> e_imp .33 
e_tec <--> e_des .15 
e_gov <--> e_infra .29 
e_eff <--> e_TR .32 
e_eff <--> e_bel .07 
e_ima <--> e_div .51 
e_ima <--> e_tam .32 
e_ima <--> e_des .27 
e_ima <--> e_eff .22 
e_ima <--> e_use .09 
e_fam <--> e_imp .25 
e_int <--> e_imp .17 
e_int <--> e_fam .18 
e_info <--> e_eff .14 
e_usa <--> e_tru -.35 
e_res <--> e_inf .22 
e_res <--> e_loy .07 
e_imp <--> e_loy .10 
e_des <--> e_tam .12 
e_des <--> e_loy .09 
e_ser <--> e_esq -.10 
e_bel <--> e_infra -.13 
e_eff <--> e_inf .09 
e_eff <--> e_infra .11 
e_sup <--> e_loy .17 
e_sup <--> e_imp .12 
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   Estimate
e_pee <--> e_con -.95 
e_fam <--> e_bel -.23 
e_int <--> e_div .16 
e_int <--> e_dem -.11 
e_usa <--> e_int -.28 
e_res <--> e_dem -.08 
e_ima <--> e_bel .12 
e_fam <--> e_loy .11 
e_info <--> e_use .19 
e_use <--> e_tec .33 
e_ease <--> e_tec .28 
e_gov <--> e_tec -.11 
e_fam <--> e_TR .28 
e_pee <--> e_CRS .20 
e_eff <--> e_dem .12 
e_usa <--> e_tec -.13 
e_eff <--> e_tam .36 
e_int <--> e_ease -.14 
e_loy <--> e_CRS -.22 
e_fam <--> e_infra .08 
e_eff <--> e_esq .12 
e_res <--> e_tru -.11 
e_usa <--> e_ser -.11 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster1 - Default model) 

 Estimate
DIV .00 

 Estimate 
TR .03 
INF .44 
CON .99 
ESQ .41 
TAM .57 
CRS .83 

Loyalty .28 
Trust .80 
Satisfy .76 
Infra .04 
Demo .02 
Imple .22 
Desire .05 

Techhav .06 
Servuse .21 
Belief .37 

Techsup .48 
Govsup .14 
Efficacy .10 

Ease .71 
Useful .68 
Image .05 

Superior .58 
Peer .58 

Family .51 
Interact .63 

Info .66 
Usable .73 

Response .46 

 

Standardized Total Effects (Cluster1 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR -.17 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .65 -.17 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .93 .35 -.08 .00 .00 .00 .00 
ESQ .62 .14 -.12 .00 .00 .00 .00 
TAM .23 .49 .16 -1.05 .66 .00 .00 
CRS .56 .15 -.10 -.04 .91 .04 .00 

Loyalty .34 .09 -.06 -.03 .56 .02 .61 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Trust .50 .13 -.09 -.04 .82 .04 .89 
Satisfy .49 .13 -.08 -.04 .80 .04 .87 
Infra .20 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.16 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .47 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.05 .28 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.04 .26 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.08 .46 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.10 .61 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .64 .24 -.06 .69 .00 .00 .00 
Govsup .35 .13 -.03 .37 .00 .00 .00 
Efficacy .22 .08 -.02 .23 .00 .00 .00 

Ease .19 .42 .14 -.88 .56 .84 .00 
Useful .19 .41 .13 -.86 .54 .82 .00 
Image .04 -.01 .07 .00 .00 .00 .00 

Superior .49 -.13 .76 .00 .00 .00 .00 
Peer .49 -.13 .76 .00 .00 .00 .00 

Family .48 -.13 .75 .00 .00 .00 .00 
Interact .46 .10 -.09 .00 .74 .00 .00 

Info .51 .12 -.09 .00 .81 .00 .00 
Usable .53 .12 -.10 .00 .85 .00 .00 

Response .43 .10 -.08 .00 .70 .00 .00 

 

Standardized Direct Effects (Cluster1 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR -.17 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .62 -.17 .00 .00 .00 .00 .00 
CON 1.04 .33 -.08 .00 .00 .00 .00 
ESQ .72 .12 -.12 .00 .00 .00 .00 
TAM .83 .79 .15 -1.05 .66 .00 .00 
CRS .00 .00 .00 .00 .89 .04 .00 

Loyalty .00 .00 .00 .00 .00 .00 .61 
Trust .00 .00 .00 .00 .00 .00 .89 
Satisfy .00 .00 .00 .00 .00 .00 .87 
Infra .20 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.16 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .47 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .00 .28 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .00 .26 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .00 .46 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Belief .00 .61 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .00 .00 .00 .69 .00 .00 .00 
Govsup .00 .00 .00 .37 .00 .00 .00 
Efficacy .00 .00 .00 .23 .00 .00 .00 

Ease .00 .00 .00 .00 .00 .84 .00 
Useful .00 .00 .00 .00 .00 .82 .00 
Image .00 .00 .07 .00 .00 .00 .00 

Superior .00 .00 .76 .00 .00 .00 .00 
Peer .00 .00 .76 .00 .00 .00 .00 

Family .00 .00 .75 .00 .00 .00 .00 
Interact .00 .00 .00 .00 .74 .00 .00 

Info .00 .00 .00 .00 .81 .00 .00 
Usable .00 .00 .00 .00 .85 .00 .00 

Response .00 .00 .00 .00 .70 .00 .00 

 

Standardized Indirect Effects (Cluster1 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
CON -.11 .01 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ -.09 .02 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM -.60 -.29 .01 .00 .00 .00 .00 
CRS .56 .15 -.10 -.04 .03 .00 .00 

Loyalty .34 .09 -.06 -.03 .56 .02 .00 
Trust .50 .13 -.09 -.04 .82 .04 .00 
Satisfy .49 .13 -.08 -.04 .80 .04 .00 
Infra .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.05 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.04 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.08 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.10 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .64 .24 -.06 .00 .00 .00 .00 
Govsup .35 .13 -.03 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .22 .08 -.02 .00 .00 .00 .00 

Ease .19 .42 .14 -.88 .56 .00 .00 
Useful .19 .41 .13 -.86 .54 .00 .00 
Image .04 -.01 .00 .00 .00 .00 .00 

Superior .49 -.13 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Peer .49 -.13 .00 .00 .00 .00 .00 

Family .48 -.13 .00 .00 .00 .00 .00 
Interact .46 .10 -.09 .00 .00 .00 .00 

Info .51 .12 -.09 .00 .00 .00 .00 
Usable .53 .12 -.10 .00 .00 .00 .00 

Response .43 .10 -.08 .00 .00 .00 .00 
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Chi-square = 158.42 
df = 157 
p = .45 
GFI = .98 
AGFI = .96 
CFI = 1.00 
PGFI = .56 
RMSEA = .00 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized Model-Cluster2) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 
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Standardized Regression Weights: 

(Cluster2 - Default model) 

   Estimate
TR <--- DIV -.12 
INF <--- TR -.23 
INF <--- DIV .67 
ESQ <--- DIV .95 
CON <--- DIV 1.18 
CON <--- TR -.05 
CON <--- INF -.32 
ESQ <--- INF -.39 
ESQ <--- TR -.07 
TAM <--- DIV 1.06 
TAM <--- TR .19 
TAM <--- ESQ .62 
TAM <--- INF -.06 
TAM <--- CON -.96 
CRS <--- ESQ .90 
CRS <--- TAM .03 

Response <--- ESQ .73 
Usable <--- ESQ .82 
Info <--- ESQ .89 

Interact <--- ESQ .82 
Peer <--- INF .82 

Superior <--- INF .71 
Image <--- INF .06 
Useful <--- TAM .81 
Ease <--- TAM .80 

Efficacy <--- CON .53 
Govsup <--- CON .49 
Techsup <--- CON .58 

Belief <--- TR .56 
Servuse <--- TR .40 
Techhav <--- TR .24 
Desire <--- TR .23 
Imple <--- DIV .62 
Demo <--- DIV -.06 
Infra <--- DIV .29 

Satisfy <--- CRS .88 
Trust <--- CRS .92 

Loyalty <--- CRS .55 

   Estimate
Family <--- INF .51 

Correlations: (Cluster2 - Default 
model) 

   Estimate
e_infra<--> e_TR .37 
e_dem <--> e_TR .30 
e_dem <--> e_infra .16 
e_imp <--> e_dem -.16 
e_des <--> e_div .24 
e_tech <--> e_div .02 
e_tech <--> e_infra .14 
e_tech <--> e_dem .18 
e_ser <--> e_dem .15 
e_ser <--> e_tech .15 
e_tec <--> e_imp .29 
e_tec <--> e_des .16 
e_gov <--> e_infra .34 
e_eff <--> e_TR .42 
e_ima <--> e_div .58 
e_ima <--> e_tam .19 
e_ima <--> e_des .19 
e_int <--> e_imp .14 
e_info <--> e_eff .20 
e_res <--> e_inf .26 
e_res <--> e_loy .17 
e_des <--> e_loy .10 
e_bel <--> e_infra -.14 
e_eff <--> e_inf .13 
e_eff <--> e_infra .08 
e_fam <--> e_bel .20 
e_usa <--> e_int -.14 
e_use <--> e_tec .26 
e_ease<--> e_tec .26 
e_gov <--> e_tec -.12 
e_eff <--> e_tam .38 
e_int <--> e_tec .24 
e_eff <--> e_imp -.21 
e_usa <--> e_gov .16 
e_ima <--> e_gov -.13 
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   Estimate
e_dem <--> e_esq -.19 
e_infra <--> e_inf -.12 
e_fam <--> e_div .33 
e_tech <--> e_imp -.09 
e_ima <--> e_tech .07 
e_usa <--> e_TR -.33 
e_ease <--> e_TR .28 
e_use <--> e_tech .15 
e_sup <--> e_esq .12 
e_pee <--> e_gov -.13 
e_gov <--> e_bel .16 
e_info <--> e_int -.32 
e_info <--> e_fam -.18 
e_info <--> e_imp -.17 
e_des <--> e_CRS -.16 
e_usa <--> e_bel .29 
e_pee <--> e_bel .15 
e_use <--> e_inf -.21 
e_ima <--> e_loy .07 
e_int <--> e_fam .21 
e_int <--> e_bel .16 
e_info <--> e_bel .15 
e_sup <--> e_CRS .17 
e_bel <--> e_sat .11 
e_res <--> e_info -.15 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster2 - Default model) 

 Estimate

 Estimate 
DIV .00 
TR .02 
INF .54 
CON .99 
ESQ .54 
TAM .47 
CRS .84 

Loyalty .31 
Trust .85 
Satisfy .77 
Infra .08 
Demo .00 
Imple .39 
Desire .04 

Techhav .06 
Servuse .16 
Belief .32 

Techsup .34 
Govsup .24 
Efficacy .26 

Ease .69 
Useful .66 
Image .05 

Superior .51 
Peer .67 

Family .43 
Interact .67 

Info .79 
Usable .66 

Response .45 

 

Standardized Total Effects (Cluster2 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR -.12 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .70 -.23 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .97 .02 -.32 .00 .00 .00 .00 
ESQ .68 .02 -.39 .00 .00 .00 .00 
TAM .49 .20 .00 -.96 .62 .00 .00 
CRS .63 .02 -.36 -.03 .92 .03 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Loyalty .35 .01 -.20 -.02 .51 .02 .55 
Trust .58 .02 -.33 -.02 .84 .03 .92 
Satisfy .55 .02 -.31 -.02 .81 .02 .88 
Infra .29 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.06 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .62 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.03 .23 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.03 .24 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.05 .40 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.07 .56 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .56 .01 -.18 .58 .00 .00 .00 
Govsup .47 .01 -.15 .49 .00 .00 .00 
Efficacy .51 .01 -.17 .53 .00 .00 .00 

Ease .39 .16 .00 -.77 .50 .80 .00 
Useful .39 .16 .00 -.78 .50 .81 .00 
Image .04 -.01 .06 .00 .00 .00 .00 

Superior .50 -.16 .71 .00 .00 .00 .00 
Peer .57 -.19 .82 .00 .00 .00 .00 

Family .35 -.12 .51 .00 .00 .00 .00 
Interact .56 .02 -.32 .00 .82 .00 .00 

Info .61 .02 -.35 .00 .89 .00 .00 
Usable .56 .02 -.32 .00 .82 .00 .00 

Response .50 .02 -.29 .00 .73 .00 .00 

 

Standardized Direct Effects (Cluster2 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR -.12 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .67 -.23 .00 .00 .00 .00 .00 
CON 1.18 -.05 -.32 .00 .00 .00 .00 
ESQ .95 -.07 -.39 .00 .00 .00 .00 
TAM 1.06 .19 -.06 -.96 .62 .00 .00 
CRS .00 .00 .00 .00 .90 .03 .00 

Loyalty .00 .00 .00 .00 .00 .00 .55 
Trust .00 .00 .00 .00 .00 .00 .92 
Satisfy .00 .00 .00 .00 .00 .00 .88 
Infra .29 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.06 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .62 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .00 .23 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .00 .24 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Servuse .00 .40 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .00 .56 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .00 .00 .00 .58 .00 .00 .00 
Govsup .00 .00 .00 .49 .00 .00 .00 
Efficacy .00 .00 .00 .53 .00 .00 .00 

Ease .00 .00 .00 .00 .00 .80 .00 
Useful .00 .00 .00 .00 .00 .81 .00 
Image .00 .00 .06 .00 .00 .00 .00 

Superior .00 .00 .71 .00 .00 .00 .00 
Peer .00 .00 .82 .00 .00 .00 .00 

Family .00 .00 .51 .00 .00 .00 .00 
Interact .00 .00 .00 .00 .82 .00 .00 

Info .00 .00 .00 .00 .89 .00 .00 
Usable .00 .00 .00 .00 .82 .00 .00 

Response .00 .00 .00 .00 .73 .00 .00 

 

Standardized Indirect Effects (Cluster2 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
CON -.21 .07 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ -.27 .09 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM -.58 .01 .06 .00 .00 .00 .00 
CRS .63 .02 -.36 -.03 .02 .00 .00 

Loyalty .35 .01 -.20 -.02 .51 .02 .00 
Trust .58 .02 -.33 -.02 .84 .03 .00 
Satisfy .55 .02 -.31 -.02 .81 .02 .00 
Infra .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.05 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.07 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .56 .01 -.18 .00 .00 .00 .00 
Govsup .47 .01 -.15 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .51 .01 -.17 .00 .00 .00 .00 

Ease .39 .16 .00 -.77 .50 .00 .00 
Useful .39 .16 .00 -.78 .50 .00 .00 
Image .04 -.01 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Superior .50 -.16 .00 .00 .00 .00 .00 

Peer .57 -.19 .00 .00 .00 .00 .00 
Family .35 -.12 .00 .00 .00 .00 .00 

Interact .56 .02 -.32 .00 .00 .00 .00 
Info .61 .02 -.35 .00 .00 .00 .00 

Usable .56 .02 -.32 .00 .00 .00 .00 
Response .50 .02 -.29 .00 .00 .00 .00 
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Chi-square = 149.29 
df = 155 
p = .61 
GFI = .97 
AGFI = .94 
CFI = 1.00 
PGFI = .54 
RMSEA = .00 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Hypothesized Model-Cluster3) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 
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Standardized Regression Weights: 
(Cluster3 - Default model) 

   Estimate
TR <--- DIV .16 
INF <--- TR -.28 
INF <--- DIV .84 
ESQ <--- DIV .45 
CON <--- DIV .67 
CON <--- TR .32 
CON <--- INF .29 
ESQ <--- INF .15 
ESQ <--- TR .27 
TAM <--- DIV -.45 
TAM <--- TR .49 
TAM <--- ESQ .49 
TAM <--- INF .29 
TAM <--- CON .21 
CRS <--- ESQ .92 
CRS <--- TAM .01 

Response <--- ESQ .47 
Usable <--- ESQ .90 
Info <--- ESQ .83 

Interact <--- ESQ .79 
Family <--- INF .82 
Peer <--- INF .75 

Superior <--- INF .81 
Image <--- INF .09 
Useful <--- TAM .87 
Ease <--- TAM .82 

Efficacy <--- CON .37 
Govsup <--- CON .50 
Techsup <--- CON .57 

Belief <--- TR .41 
Servuse <--- TR .27 
Techhav <--- TR .22 
Desire <--- TR .13 
Imple <--- DIV .62 
Demo <--- DIV -.25 
Infra <--- DIV .34 

Satisfy <--- CRS .88 
Trust <--- CRS .91 

Loyalty <--- CRS .51 

 

Correlations: (Cluster3 - Default 
model) 

   Estimate
e_infra<--> e_TR .18 
e_dem <--> e_infra .20 
e_des <--> e_div .37 
e_tech <--> e_div .01 
e_tech <--> e_infra .27 
e_tech <--> e_dem .30 
e_ser <--> e_dem .33 
e_ser <--> e_tech .24 
e_tec <--> e_imp .33 
e_tec <--> e_des .21 
e_gov <--> e_infra .26 
e_eff <--> e_TR .54 
e_eff <--> e_dem .19 
e_ima <--> e_div .51 
e_ima <--> e_tam .38 
e_ima <--> e_des .27 
e_ima <--> e_eff .30 
e_fam <--> e_imp .15 
e_fam <--> e_eff -.18 
e_fam <--> e_ima -.28 
e_int <--> e_imp .13 
e_int <--> e_eff -.21 
e_int <--> e_pee -.18 
e_info <--> e_TR .29 
e_usa <--> e_tru -.23 
e_res <--> e_loy .24 
e_res <--> e_int .17 
e_des <--> e_tam .29 
e_des <--> e_infra .14 
e_ser <--> e_esq -.21 
e_bel <--> e_dem .24 
e_eff <--> e_inf .11 
e_sup <--> e_loy .15 
e_sup <--> e_imp .18 
e_pee <--> e_dem .16 
e_usa <--> e_int -.32 
e_res <--> e_pee -.15 
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   Estimate
e_bel <--> e_des .19 
e_ima <--> e_bel .14 
e_int <--> e_des .11 
e_res <--> e_imp .09 
e_res <--> e_des .19 
e_use <--> e_tec .31 
e_ease <--> e_tec .30 
e_gov <--> e_tec -.11 
e_ima <--> e_dem .13 
e_tech <--> e_esq -.13 
e_tech <--> e_con -.70 
e_fam <--> e_TR .23 
e_int <--> e_TR -.27 
e_info <--> e_loy .14 
e_usa <--> e_ima -.11 
e_usa <--> e_infra -.23 
e_infra <--> e_tru -.16 
e_fam <--> e_ease .18 
e_sup <--> e_CRS -.27 
e_ser <--> e_infra .20 
e_dem <--> e_tru .17 
e_sat <--> e_tam .20 
e_bel <--> e_ser .13 
e_res <--> e_div .31 
e_res <--> e_ease .12 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster3 - Default model) 

 Estimate

 Estimate 
DIV .00 
TR .02 
INF .71 
CON .99 
ESQ .43 
TAM .64 
CRS .85 

Loyalty .26 
Trust .84 
Satisfy .78 
Infra .12 
Demo .06 
Imple .38 
Desire .03 

Techhav .05 
Servuse .08 
Belief .17 

Techsup .33 
Govsup .25 
Efficacy .23 

Ease .67 
Useful .76 
Image .08 

Superior .65 
Peer .56 

Family .60 
Interact .56 

Info .74 
Usable .82 

Response .36 

 

Standardized Total Effects (Cluster3 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR .16 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .80 -.28 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .95 .24 .29 .00 .00 .00 .00 
ESQ .61 .23 .15 .00 .00 .00 .00 
TAM .36 .57 .42 .21 .49 .00 .00 
CRS .56 .22 .14 .00 .92 .01 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Loyalty .29 .11 .07 .00 .47 .00 .51 
Trust .52 .20 .13 .00 .84 .01 .91 
Satisfy .50 .19 .12 .00 .82 .01 .88 
Infra .34 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.25 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .62 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .02 .13 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .03 .22 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .04 .27 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .06 .41 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .55 .14 .17 .57 .00 .00 .00 
Govsup .48 .12 .15 .50 .00 .00 .00 
Efficacy .35 .09 .11 .37 .00 .00 .00 

Ease .29 .47 .35 .17 .40 .82 .00 
Useful .31 .50 .37 .18 .43 .87 .00 
Image .08 -.03 .09 .00 .00 .00 .00 

Superior .64 -.22 .81 .00 .00 .00 .00 
Peer .60 -.21 .75 .00 .00 .00 .00 

Family .65 -.23 .82 .00 .00 .00 .00 
Interact .48 .18 .12 .00 .79 .00 .00 

Info .51 .19 .12 .00 .83 .00 .00 
Usable .55 .21 .13 .00 .90 .00 .00 

Response .28 .11 .07 .00 .47 .00 .00 

 

Standardized Direct Effects (Cluster3 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR .16 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .84 -.28 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .67 .32 .29 .00 .00 .00 .00 
ESQ .45 .27 .15 .00 .00 .00 .00 
TAM -.45 .49 .29 .21 .49 .00 .00 
CRS .00 .00 .00 .00 .92 .01 .00 

Loyalty .00 .00 .00 .00 .00 .00 .51 
Trust .00 .00 .00 .00 .00 .00 .91 
Satisfy .00 .00 .00 .00 .00 .00 .88 
Infra .34 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.25 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .62 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .00 .13 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .00 .22 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Servuse .00 .27 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .00 .41 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .00 .00 .00 .57 .00 .00 .00 
Govsup .00 .00 .00 .50 .00 .00 .00 
Efficacy .00 .00 .00 .37 .00 .00 .00 

Ease .00 .00 .00 .00 .00 .82 .00 
Useful .00 .00 .00 .00 .00 .87 .00 
Image .00 .00 .09 .00 .00 .00 .00 

Superior .00 .00 .81 .00 .00 .00 .00 
Peer .00 .00 .75 .00 .00 .00 .00 

Family .00 .00 .82 .00 .00 .00 .00 
Interact .00 .00 .00 .00 .79 .00 .00 

Info .00 .00 .00 .00 .83 .00 .00 
Usable .00 .00 .00 .00 .90 .00 .00 

Response .00 .00 .00 .00 .47 .00 .00 

 

Standardized Indirect Effects (Cluster3 - Default model) 

 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
TR .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF -.04 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .28 -.08 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .16 -.04 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM .80 .08 .13 .00 .00 .00 .00 
CRS .56 .22 .14 .00 .00 .00 .00 

Loyalty .29 .11 .07 .00 .47 .00 .00 
Trust .52 .20 .13 .00 .84 .01 .00 
Satisfy .50 .19 .12 .00 .82 .01 .00 
Infra .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .02 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .04 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .06 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .55 .14 .17 .00 .00 .00 .00 
Govsup .48 .12 .15 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .35 .09 .11 .00 .00 .00 .00 

Ease .29 .47 .35 .17 .40 .00 .00 
Useful .31 .50 .37 .18 .43 .00 .00 
Image .08 -.03 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR INF CON ESQ TAM CRS 
Superior .64 -.22 .00 .00 .00 .00 .00 

Peer .60 -.21 .00 .00 .00 .00 .00 
Family .65 -.23 .00 .00 .00 .00 .00 

Interact .48 .18 .12 .00 .00 .00 .00 
Info .51 .19 .12 .00 .00 .00 .00 

Usable .55 .21 .13 .00 .00 .00 .00 
Response .28 .11 .07 .00 .00 .00 .00 
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Chi-square = 132.29 
df = 124 
p = .29 
GFI = .99 
AGFI = .99 
CFI = 1.00 
PGFI = .45 
RMSEA = .01 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Parsimonious Model-Master) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 
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Standardized Regression Weights: 

(Master - Default model) 

   Estimate
TR <--- DIV -.11 
ESQ <--- DIV .63 
INF <--- TR -.18 
INF <--- DIV .58 
CON <--- DIV .99 
CON <--- TR .26 
ESQ <--- TR -.10 
TAM <--- DIV -1.63 
TAM <--- ESQ .75 
TAM <--- INF .09 
TAM <--- CON 1.47 
CRS <--- ESQ .85 
CRS <--- TAM .06 

Response <--- ESQ .67 
Usable <--- ESQ .82 
Info <--- ESQ .88 

Family <--- INF .77 
Peer <--- INF .77 

Superior <--- INF .75 
Image <--- INF .11 
Useful <--- TAM .84 
Ease <--- TAM .84 

Efficacy <--- CON .36 
Govsup <--- CON .50 
Techsup <--- CON .65 

Belief <--- TR .52 
Servuse <--- TR .49 
Techhav <--- TR .28 
Desire <--- TR .20 
Imple <--- DIV .51 
Demo <--- DIV -.15 
Infra <--- DIV .26 

Satisfy <--- CRS .88 
Trust <--- CRS .91 

Loyalty <--- CRS .60 
Interact <--- ESQ .58 

 

Correlations: (Master - Default 
model) 

   Estimate
e_infra<--> e_TR .17 
e_dem <--> e_TR .24 
e_dem <--> e_infra .22 
e_imp <--> e_dem -.12 
e_des <--> e_div .29 
e_des <--> e_imp .11 
e_tech <--> e_div .02 
e_tech <--> e_infra .20 
e_tech <--> e_dem .23 
e_ser <--> e_dem .22 
e_ser <--> e_tech .12 
e_tec <--> e_imp .32 
e_tec <--> e_des .16 
e_gov <--> e_infra .29 
e_eff <--> e_TR .27 
e_eff <--> e_tam .35 
e_eff <--> e_dem .11 
e_eff <--> e_imp -.05 
e_eff <--> e_bel .11 
e_ima <--> e_div .53 
e_ima <--> e_tam .33 
e_ima <--> e_des .24 
e_ima <--> e_eff .19 
e_ima <--> e_use .06 
e_fam <--> e_imp .18 
e_fam <--> e_eff -.08 
e_fam <--> e_ima -.13 
e_int <--> e_imp .09 
e_int <--> e_eff -.09 
e_int <--> e_pee -.11 
e_int <--> e_fam .11 
e_info <--> e_TR .11 
e_info <--> e_eff .12 
e_usa <--> e_tru .03 
e_res <--> e_inf .26 
e_res <--> e_loy .13 
e_res <--> e_int .13 
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   Estimate
e_imp <--> e_loy .10 
e_des <--> e_tam .16 
e_des <--> e_loy .10 
e_des <--> e_infra .09 
e_tech <--> e_imp -.09 
e_ser <--> e_esq .01 
e_bel <--> e_infra .00 
e_bel <--> e_dem .10 
e_eff <--> e_inf .06 
e_eff <--> e_infra .10 
e_ima <--> e_gov -.10 
e_sup <--> e_loy .12 
e_sup <--> e_imp .10 
e_pee <--> e_con .09 
e_fam <--> e_bel -.08 
e_int <--> e_div .32 
e_int <--> e_CRS .26 
e_int <--> e_dem -.08 
e_usa <--> e_gov .08 
e_res <--> e_infra .09 
e_res <--> e_dem -.07 
e_res <--> e_bel -.07 
e_bel <--> e_des .08 
e_ima <--> e_bel .10 
e_fam <--> e_loy .10 
e_int <--> e_des .12 
e_info <--> e_use .13 
e_usa <--> e_dem -.05 
e_res <--> e_imp .08 
e_info <--> e_imp -.09 
e_res <--> e_des .06 
e_tec <--> e_loy .07 
e_ima <--> e_loy .05 
e_dem <--> e_loy .02 
e_int <--> e_ima .11 
e_use <--> e_tec .33 
e_ease <--> e_tec .29 
e_gov <--> e_tec -.20 
e_eff <--> e_gov -.06 

e_tech <--> e_esq .01 
e_tech <--> e_con .07 
e_tech <--> e_inf .05 

   Estimate
e_fam <--> e_TR .25 
e_usa <--> e_sat .21 
e_eff <--> e_esq .21 
e_usa <--> e_ser -.07 
e_bel <--> e_esq .19 
e_res <--> e_info -.16 
e_loy <--> e_CRS -.20 
e_info <--> e_inf -.14 
e_infra<--> e_loy .05 
e_res <--> e_gov .06 
e_eff <--> e_sat -.07 
e_imp <--> e_inf .14 
e_ser <--> e_infra .13 

e_infra<--> e_tam .12 
e_ser <--> e_loy .05 
e_usa <--> e_fam .08 
e_pee <--> e_tam .12 
e_gov <--> e_tech -.07 
e_res <--> e_pee -.12 
e_info <--> e_loy -.07 
e_sup <--> e_tech -.11 
e_fam <--> e_tech -.10 
e_tec <--> e_tech -.06 
e_pee <--> e_tech -.09 
e_pee <--> e_gov -.06 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Master - Default model) 

 Estimate 
DIV .00 
TR .01 

CON .99 
INF .40 
ESQ .42 
TAM .54 
CRS .78 

Loyalty .27 
Trust .83 
Satisfy .78 
Infra .07 
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 Estimate
Demo .02 
Imple .26 
Desire .03 

Techhav .08 
Servuse .24 
Belief .27 

Techsup .43 
Govsup .25 
Efficacy .18 

Ease .70 

 Estimate 
Useful .70 
Image .08 

Superior .57 
Peer .60 

Family .54 
Interact .50 

Info .77 
Usable .67 

Response .45 

 

Standardized Total Effects (Master - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR -.11 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

CON .96 .26 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .60 -.18 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .64 -.10 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM .31 .29 1.47 .09 .75 .00 .00 
CRS .56 -.07 .08 .01 .89 .06 .00 

Loyalty .34 -.04 .05 .00 .54 .03 .60 
Trust .51 -.06 .08 .00 .81 .05 .91 
Satisfy .49 -.06 .07 .00 .78 .05 .88 
Infra .26 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.15 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .51 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.02 .20 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.03 .28 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.05 .49 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.06 .52 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .63 .17 .65 .00 .00 .00 .00 
Govsup .48 .13 .50 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .35 .09 .36 .00 .00 .00 .00 

Ease .26 .24 1.22 .07 .63 .84 .00 
Useful .26 .24 1.23 .07 .63 .84 .00 
Image .07 -.02 .00 .11 .00 .00 .00 

Superior .45 -.14 .00 .75 .00 .00 .00 
Peer .47 -.14 .00 .77 .00 .00 .00 

Family .46 -.14 .00 .77 .00 .00 .00 
Interact .37 -.06 .00 .00 .58 .00 .00 

Info .56 -.09 .00 .00 .88 .00 .00 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Usable .52 -.08 .00 .00 .82 .00 .00 

Response .43 -.07 .00 .00 .67 .00 .00 

 

Standardized Direct Effects (Master - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR -.11 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

CON .99 .26 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .58 -.18 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .63 -.10 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM -1.63 .00 1.47 .09 .75 .00 .00 
CRS .00 .00 .00 .00 .85 .06 .00 

Loyalty .00 .00 .00 .00 .00 .00 .60 
Trust .00 .00 .00 .00 .00 .00 .91 
Satisfy .00 .00 .00 .00 .00 .00 .88 
Infra .26 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.15 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .51 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .00 .20 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .00 .28 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .00 .49 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .00 .52 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .00 .00 .65 .00 .00 .00 .00 
Govsup .00 .00 .50 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .00 .00 .36 .00 .00 .00 .00 

Ease .00 .00 .00 .00 .00 .84 .00 
Useful .00 .00 .00 .00 .00 .84 .00 
Image .00 .00 .00 .11 .00 .00 .00 

Superior .00 .00 .00 .75 .00 .00 .00 
Peer .00 .00 .00 .77 .00 .00 .00 

Family .00 .00 .00 .77 .00 .00 .00 
Interact .00 .00 .00 .00 .58 .00 .00 

Info .00 .00 .00 .00 .88 .00 .00 
Usable .00 .00 .00 .00 .82 .00 .00 

Response .00 .00 .00 .00 .67 .00 .00 

 

Standardized Indirect Effects (Master - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
CON -.03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .02 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .01 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM 1.94 .29 .00 .00 .00 .00 .00 
CRS .56 -.07 .08 .01 .04 .00 .00 

Loyalty .34 -.04 .05 .00 .54 .03 .00 
Trust .51 -.06 .08 .00 .81 .05 .00 
Satisfy .49 -.06 .07 .00 .78 .05 .00 
Infra .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.02 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.05 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.06 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .63 .17 .00 .00 .00 .00 .00 
Govsup .48 .13 .00 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .35 .09 .00 .00 .00 .00 .00 

Ease .26 .24 1.22 .07 .63 .00 .00 
Useful .26 .24 1.23 .07 .63 .00 .00 
Image .07 -.02 .00 .00 .00 .00 .00 

Superior .45 -.14 .00 .00 .00 .00 .00 
Peer .47 -.14 .00 .00 .00 .00 .00 

Family .46 -.14 .00 .00 .00 .00 .00 
Interact .37 -.06 .00 .00 .00 .00 .00 

Info .56 -.09 .00 .00 .00 .00 .00 
Usable .52 -.08 .00 .00 .00 .00 .00 

Response .43 -.07 .00 .00 .00 .00 .00 
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Chi-square = 146.02 
df = 146 
p = .48 
GFI = .99 
AGFI = .97 
CFI = 1.00 
PGFI = .52 
RMSEA = .00 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Parsimonious Model-Cluster1) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 
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Standardized Regression Weights: 
(Cluster 1 - Default model) 

   Estimate
TR <--- DIV -.20 
ESQ <--- DIV .64 
INF <--- TR -.14 
INF <--- DIV .49 
CON <--- DIV .99 
CON <--- TR .41 
ESQ <--- TR .00 
TAM <--- DIV -1.16 
TAM <--- ESQ .76 
TAM <--- INF .09 
TAM <--- CON .95 
CRS <--- ESQ .82 
CRS <--- TAM .07 

Response <--- ESQ .70 
Usable <--- ESQ .80 
Info <--- ESQ .87 

Family <--- INF .76 
Peer <--- INF .76 

Superior <--- INF .75 
Image <--- INF .15 
Useful <--- TAM .82 
Ease <--- TAM .85 

Efficacy <--- CON .25 
Govsup <--- CON .37 
Techsup <--- CON .72 

Belief <--- TR .59 
Servuse <--- TR .46 
Techhav <--- TR .22 
Desire <--- TR .32 
Imple <--- DIV .40 
Demo <--- DIV -.19 
Infra <--- DIV .22 

Satisfy <--- CRS .88 
Trust <--- CRS .89 

Loyalty <--- CRS .61 
Interact <--- ESQ .63 

 
 
 

Correlations: (Cluster 1 - Default 
model) 

   Estimate
e_infra<--> E_TR .23 
e_dem <--> E_TR .36 
e_dem <--> e_infra .26 
e_imp <--> e_dem -.10 
e_des <--> E_div .39 
e_des <--> e_imp .14 
e_tech <--> E_div .02 
e_tech <--> e_infra .18 
e_tech <--> e_dem .24 
e_ser <--> e_dem .19 
e_ser <--> e_tech .13 
e_tec <--> e_imp .39 
e_gov <--> e_infra .28 
e_eff <--> E_TR .23 
e_eff <--> e_tam .40 
e_eff <--> e_dem .11 
e_eff <--> E_bel .14 
e_ima <--> E_div .46 
e_ima <--> e_tam .30 
e_ima <--> E_des .26 
e_ima <--> E_eff .23 
e_ima <--> E_use .11 
e_fam <--> e_imp .21 
e_fam <--> E_eff -.08 
e_fam <--> E_ima -.08 
e_int <--> e_imp .18 
e_int <--> e_fam .15 
e_info <--> E_eff .14 
e_usa <--> E_tru .02 
e_res <--> E_inf .20 
e_res <--> E_loy .09 
e_res <--> E_int .10 
e_imp <--> E_loy .12 
e_des <--> e_tam .12 
e_des <--> E_loy .09 
e_ser <--> E_esq .01 
e_bel <--> e_infra .00 
e_eff <--> E_inf .04 
e_eff <--> e_infra .11 
e_sup <--> E_loy .15 
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   Estimate
e_sup <--> e_imp .10 
e_pee <--> E_con .09 
e_fam <--> E_bel -.27 
e_int <--> e_CRS .25 
e_int <--> e_dem -.08 
e_res <--> e_dem -.10 
e_res <--> E_bel -.08 
e_ima <--> E_bel .13 
e_fam <--> E_loy .12 
e_int <--> E_des .08 
e_info <--> E_use .18 
e_res <--> e_imp .07 
e_dem <--> E_loy .02 
e_use <--> E_tec .32 
e_ease <--> E_tec .25 
e_gov <--> E_tec -.16 
e_tech <--> E_esq .01 
e_tech <--> E_con .07 
e_tech <--> E_inf .04 
e_fam <--> E_TR .24 
e_usa <--> E_sat .27 
e_eff <--> E_esq .19 
e_usa <--> E_ser -.10 
e_bel <--> E_esq .19 
e_res <--> e_info -.17 
e_loy <--> e_CRS -.18 
e_info <--> E_inf -.15 
e_imp <--> E_inf .16 
e_ser <--> e_infra .10 

e_infra <--> e_tam .10 
e_pee <--> e_tam .17 
e_gov <--> e_tech -.07 
e_dem <--> E_esq .12 
e_pee <--> e_CRS .15 
e_usa <--> e_imp .11 
e_sup <--> E_tec .11 
e_int <--> E_use .09 
e_sup <--> E_bel -.11 
e_usa <--> E_loy .10 

   Estimate
e_ima <--> e_tech -.06 
e_int <--> E_div .23 
e_sup <--> e_tech -.07 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster 1 - Default model) 

 Estimate 
DIV .00 
TR .04 

CON .99 
INF .29 
ESQ .41 
TAM .55 
CRS .74 

Loyalty .27 
Trust .79 
Satisfy .77 
Infra .05 
Demo .04 
Imple .16 
Desire .06 

Techhav .05 
Servuse .21 
Belief .35 

Techsup .52 
Govsup .13 
Efficacy .10 

Ease .72 
Useful .68 
Image .09 

Superior .56 
Peer .58 

Family .54 
Interact .53 

Info .75 
Usable .64 

Response .48 
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Standardized Total Effects (Cluster 1 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR -.20 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

CON .91 .41 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .52 -.14 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .64 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM .24 .37 .95 .09 .76 .00 .00 
CRS .54 .03 .07 .01 .87 .07 .00 

Loyalty .33 .02 .04 .00 .53 .04 .61 
Trust .48 .02 .06 .01 .77 .06 .89 
Satisfy .47 .02 .06 .01 .76 .06 .88 
Infra .22 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.19 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .40 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.06 .32 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.04 .22 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.09 .46 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.12 .59 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .66 .29 .72 .00 .00 .00 .00 
Govsup .33 .15 .37 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .22 .10 .25 .00 .00 .00 .00 

Ease .20 .32 .81 .08 .64 .85 .00 
Useful .20 .31 .79 .08 .63 .82 .00 
Image .08 -.02 .00 .15 .00 .00 .00 

Superior .39 -.11 .00 .75 .00 .00 .00 
Peer .40 -.11 .00 .76 .00 .00 .00 

Family .39 -.11 .00 .76 .00 .00 .00 
Interact .41 .00 .00 .00 .63 .00 .00 

Info .55 .00 .00 .00 .87 .00 .00 
Usable .51 .00 .00 .00 .80 .00 .00 

Response .45 .00 .00 .00 .70 .00 .00 

 

Standardized Direct Effects (Cluster 1 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR -.20 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

CON .99 .41 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .49 -.14 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .64 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM -1.16 .00 .95 .09 .76 .00 .00 
CRS .00 .00 .00 .00 .82 .07 .00 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Loyalty .00 .00 .00 .00 .00 .00 .61 
Trust .00 .00 .00 .00 .00 .00 .89 
Satisfy .00 .00 .00 .00 .00 .00 .88 
Infra .22 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.19 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .40 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .00 .32 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .00 .22 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .00 .46 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .00 .59 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .00 .00 .72 .00 .00 .00 .00 
Govsup .00 .00 .37 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .00 .00 .25 .00 .00 .00 .00 

Ease .00 .00 .00 .00 .00 .85 .00 
Useful .00 .00 .00 .00 .00 .82 .00 
Image .00 .00 .00 .15 .00 .00 .00 

Superior .00 .00 .00 .75 .00 .00 .00 
Peer .00 .00 .00 .76 .00 .00 .00 

Family .00 .00 .00 .76 .00 .00 .00 
Interact .00 .00 .00 .00 .63 .00 .00 

Info .00 .00 .00 .00 .87 .00 .00 
Usable .00 .00 .00 .00 .80 .00 .00 

Response .00 .00 .00 .00 .70 .00 .00 

 

Standardized Indirect Effects (Cluster 1 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

CON -.08 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM 1.40 .37 .00 .00 .00 .00 .00 
CRS .54 .03 .07 .01 .05 .00 .00 

Loyalty .33 .02 .04 .00 .53 .04 .00 
Trust .48 .02 .06 .01 .77 .06 .00 
Satisfy .47 .02 .06 .01 .76 .06 .00 
Infra .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.06 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.04 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Servuse -.09 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.12 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .66 .29 .00 .00 .00 .00 .00 
Govsup .33 .15 .00 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .22 .10 .00 .00 .00 .00 .00 

Ease .20 .32 .81 .08 .64 .00 .00 
Useful .20 .31 .79 .08 .63 .00 .00 
Image .08 -.02 .00 .00 .00 .00 .00 

Superior .39 -.11 .00 .00 .00 .00 .00 
Peer .40 -.11 .00 .00 .00 .00 .00 

Family .39 -.11 .00 .00 .00 .00 .00 
Interact .41 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Info .55 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Usable .51 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Response .45 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
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Chi-square = 158.06 
df = 160 
p = .53 
GFI = .98 
AGFI = .96 
CFI = 1.00 
PGFI = .57 
RMSEA = .00 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Parsimonious Model-Cluster2) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 
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Standardized Regression Weights: 
(Cluster2 - Default model) 

   Estimate
TR <--- DIV -.16 
ESQ <--- DIV .70 
INF <--- TR -.17 
INF <--- DIV .53 
CON <--- DIV .98 
CON <--- TR -.06 
ESQ <--- TR .06 
TAM <--- DIV 2.68 
TAM <--- ESQ .58 
TAM <--- INF .03 
TAM <--- CON -2.64 
CRS <--- ESQ .91 
CRS <--- TAM .02 

Response <--- ESQ .68 
Usable <--- ESQ .82 
Info <--- ESQ .89 

Interact <--- ESQ .82 
Peer <--- INF .83 

Superior <--- INF .71 
Image <--- INF .10 
Useful <--- TAM .84 
Ease <--- TAM .78 

Efficacy <--- CON .52 
Govsup <--- CON .46 
Techsup <--- CON .59 

Belief <--- TR .54 
Servuse <--- TR .45 
Techhav <--- TR .26 
Desire <--- TR .20 
Imple <--- DIV .78 
Demo <--- DIV -.08 
Infra <--- DIV .26 

Satisfy <--- CRS .88 
Trust <--- CRS .92 

Loyalty <--- CRS .56 
Family <--- INF .57 

 
 
 

Correlations: (Cluster2 - Default 
model) 

   Estimate
e_infra<--> e_TR .43 
e_dem <--> e_TR .37 
e_dem <--> e_infra .15 
e_imp <--> e_dem -.19 
e_des <--> e_div .23 
e_tech <--> e_div .02 
e_tech <--> e_infra .12 
e_tech <--> e_dem .16 
e_ser <--> e_dem .12 
e_ser <--> e_tech .14 
e_tec <--> e_imp .16 
e_tec <--> e_des .18 
e_gov <--> e_infra .38 
e_eff <--> e_TR .47 
e_ima <--> e_div .61 
e_ima <--> e_tam .22 
e_ima <--> e_des .20 
e_int <--> e_imp .19 
e_info <--> e_eff .18 
e_res <--> e_loy .17 
e_des <--> e_loy .10 
e_bel <--> e_infra -.18 
e_eff <--> e_inf .07 
e_eff <--> e_infra .12 
e_fam <--> e_bel .14 
e_usa <--> e_int -.12 
e_use <--> e_tec .33 
e_ease<--> e_tec .28 
e_gov <--> e_tec -.12 
e_eff <--> e_tam .45 
e_int <--> e_tec .26 
e_eff <--> e_imp -.42 
e_usa <--> e_gov .14 
e_ima <--> e_gov -.15 
e_dem <--> e_esq -.19 
e_fam <--> e_div .25 
e_tech <--> e_imp -.12 
e_ima <--> e_tech .08 
e_usa <--> e_TR -.30 
e_ease<--> e_TR .26 
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   Estimate
e_use <--> e_tech .16 
e_pee <--> e_gov -.12 
e_gov <--> e_bel .18 
e_info <--> e_int -.31 
e_info <--> e_fam -.20 
e_info <--> e_imp -.19 
e_des <--> e_CRS -.15 
e_usa <--> e_bel .20 
e_ima <--> e_loy .08 
e_int <--> e_fam .21 
e_sup <--> e_CRS .16 
e_res <--> e_info -.17 
e_pee <--> e_esq -.16 
e_gov <--> e_ser .12 
e_eff <--> e_dem .09 
e_ima <--> e_imp -.28 
e_res <--> e_fam .19 
e_res <--> e_sup .21 
e_res <--> e_pee .21 
e_imp <--> e_esq -.33 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster2 - Default model) 

 Estimate
DIV .00 
TR .03 

CON .99 

 Estimate 
INF .34 
ESQ .48 
TAM .54 
CRS .85 

Loyalty .31 
Trust .85 
Satisfy .77 
Infra .07 
Demo .01 
Imple .61 
Desire .03 

Techhav .06 
Servuse .20 
Belief .30 

Techsup .35 
Govsup .21 
Efficacy .24 

Ease .66 
Useful .70 
Image .07 

Superior .51 
Peer .68 

Family .45 
Interact .67 

Info .79 
Usable .66 

Response .47 

 

Standardized Total Effects (Cluster2 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR -.16 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

CON .99 -.06 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .56 -.17 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .69 .06 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM .48 .18 -2.64 .03 .58 .00 .00 
CRS .64 .05 -.05 .00 .92 .02 .00 

Loyalty .35 .03 -.03 .00 .51 .01 .56 
Trust .59 .05 -.04 .00 .85 .02 .92 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Satisfy .56 .05 -.04 .00 .81 .02 .88 
Infra .26 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.08 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .78 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.03 .20 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.04 .26 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.07 .45 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.09 .54 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .58 -.03 .59 .00 .00 .00 .00 
Govsup .45 -.03 .46 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .51 -.03 .52 .00 .00 .00 .00 

Ease .38 .14 -2.07 .03 .46 .78 .00 
Useful .41 .15 -2.21 .03 .49 .84 .00 
Image .05 -.02 .00 .10 .00 .00 .00 

Superior .40 -.12 .00 .71 .00 .00 .00 
Peer .46 -.14 .00 .83 .00 .00 .00 

Family .32 -.10 .00 .57 .00 .00 .00 
Interact .57 .05 .00 .00 .82 .00 .00 

Info .61 .05 .00 .00 .89 .00 .00 
Usable .57 .05 .00 .00 .82 .00 .00 

Response .47 .04 .00 .00 .68 .00 .00 

 

Standardized Direct Effects (Cluster2 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR -.16 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

CON .98 -.06 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .53 -.17 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .70 .06 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM 2.68 .00 -2.64 .03 .58 .00 .00 
CRS .00 .00 .00 .00 .91 .02 .00 

Loyalty .00 .00 .00 .00 .00 .00 .56 
Trust .00 .00 .00 .00 .00 .00 .92 
Satisfy .00 .00 .00 .00 .00 .00 .88 
Infra .26 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.08 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .78 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .00 .20 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav .00 .26 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .00 .45 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .00 .54 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Techsup .00 .00 .59 .00 .00 .00 .00 
Govsup .00 .00 .46 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .00 .00 .52 .00 .00 .00 .00 

Ease .00 .00 .00 .00 .00 .78 .00 
Useful .00 .00 .00 .00 .00 .84 .00 
Image .00 .00 .00 .10 .00 .00 .00 

Superior .00 .00 .00 .71 .00 .00 .00 
Peer .00 .00 .00 .83 .00 .00 .00 

Family .00 .00 .00 .57 .00 .00 .00 
Interact .00 .00 .00 .00 .82 .00 .00 

Info .00 .00 .00 .00 .89 .00 .00 
Usable .00 .00 .00 .00 .82 .00 .00 

Response .00 .00 .00 .00 .68 .00 .00 

 

Standardized Indirect Effects (Cluster2 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

CON .01 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ -.01 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM -2.19 .18 .00 .00 .00 .00 .00 
CRS .64 .05 -.05 .00 .01 .00 .00 

Loyalty .35 .03 -.03 .00 .51 .01 .00 
Trust .59 .05 -.04 .00 .85 .02 .00 
Satisfy .56 .05 -.04 .00 .81 .02 .00 
Infra .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire -.03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techhav -.04 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse -.07 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief -.09 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

Techsup .58 -.03 .00 .00 .00 .00 .00 
Govsup .45 -.03 .00 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .51 -.03 .00 .00 .00 .00 .00 

Ease .38 .14 -2.07 .03 .46 .00 .00 
Useful .41 .15 -2.21 .03 .49 .00 .00 
Image .05 -.02 .00 .00 .00 .00 .00 

Superior .40 -.12 .00 .00 .00 .00 .00 
Peer .46 -.14 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Family .32 -.10 .00 .00 .00 .00 .00 

Interact .57 .05 .00 .00 .00 .00 .00 
Info .61 .05 .00 .00 .00 .00 .00 

Usable .57 .05 .00 .00 .00 .00 .00 
Response .47 .04 .00 .00 .00 .00 .00 
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Chi-square = 144.89 
df = 158 
p = .76 
GFI = .97 
AGFI = .94 
CFI = 1.00 
PGFI = .55 
RMSEA = .00 

e-Service: A Model for Service Delivery in the Thai Public Sector 
(Parsimonious Model-Cluster3) 

Standardized estimates 
Rewat Sangsuriyong (2004) 
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Standardized Regression Weights: 
(Cluster3 - Default model) 

   Estimate
TR <--- DIV .18 
ESQ <--- DIV .58 
INF <--- TR -.29 
INF <--- DIV .87 
CON <--- DIV .96 
CON <--- TR .15 
ESQ <--- TR .20 
TAM <--- DIV -1.48 
TAM <--- ESQ .39 
TAM <--- INF -.29 
TAM <--- CON 2.04 
CRS <--- ESQ .92 
CRS <--- TAM .00 

Response <--- ESQ .46 
Usable <--- ESQ .90 
Info <--- ESQ .84 

Interact <--- ESQ .79 
Family <--- INF .83 
Peer <--- INF .75 

Superior <--- INF .81 
Image <--- INF .11 
Useful <--- TAM .88 
Ease <--- TAM .82 

Efficacy <--- CON .40 
Govsup <--- CON .52 
Techsup <--- CON .59 

Belief <--- TR .41 
Servuse <--- TR .27 
Techhav <--- TR .19 
Desire <--- TR .11 
Imple <--- DIV .61 
Demo <--- DIV -.24 
Infra <--- DIV .36 

Satisfy <--- CRS .89 
Trust <--- CRS .91 

Loyalty <--- CRS .51 

 
 
 

Correlations: (Cluster3 - Default 
model) 

   Estimate
e_infra<--> e_TR .13 
e_dem <--> e_infra .19 
e_des <--> e_div .36 
e_tech <--> e_div .01 
e_tech <--> e_infra .29 
e_tech <--> e_dem .30 
e_ser <--> e_dem .33 
e_ser <--> e_tech .24 
e_tec <--> e_imp .37 
e_tec <--> e_des .20 
e_gov <--> e_infra .27 
e_eff <--> e_TR .58 
e_eff <--> e_dem .20 
e_ima <--> e_div .47 
e_ima <--> e_tam .26 
e_ima <--> e_des .27 
e_ima <--> e_eff .29 
e_fam <--> e_eff -.17 
e_fam <--> e_ima -.29 
e_int <--> e_imp .15 
e_int <--> e_eff -.22 
e_int <--> e_pee -.19 
e_info <--> e_TR .32 
e_usa <--> e_tru -.20 
e_res <--> e_loy .24 
e_res <--> e_int .18 
e_des <--> e_tam .22 
e_des <--> e_infra .15 
e_ser <--> e_esq -.21 
e_bel <--> e_dem .25 
e_eff <--> e_inf .10 
e_sup <--> e_loy .14 
e_sup <--> e_imp .15 
e_pee <--> e_dem .18 
e_usa <--> e_int -.29 
e_bel <--> e_des .19 
e_ima <--> e_bel .13 
e_int <--> e_des .12 
e_res <--> e_imp .10 
e_res <--> e_des .19 
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   Estimate
e_gov <--> e_tec -.13 
e_ima <--> e_dem .11 
e_tech <--> e_esq -.12 
e_tech <--> e_con -.11 
e_fam <--> e_TR .27 
e_int <--> e_TR -.33 
e_info <--> e_loy .14 
e_usa <--> e_infra -.21 
e_infra <--> e_tru -.16 
e_fam <--> e_ease .19 
e_sup <--> e_CRS -.29 
e_ser <--> e_infra .21 
e_dem <--> e_tru .15 
e_sat <--> e_tam .21 
e_bel <--> e_ser .14 
e_fam <--> e_imp .12 
e_res <--> e_div .30 
e_res <--> e_pee -.15 
e_int <--> e_dem -.10 
e_imp <--> e_con -.86 
e_use <--> e_tec .12 
e_ease <--> e_tec .15 

 

Squared Multiple Correlations: 
(Cluster3 - Default model) 

 Estimate
DIV .00 
TR .03 

 Estimate 
CON .99 
INF .75 
ESQ .42 
TAM .65 
CRS .85 

Loyalty .26 
Trust .84 
Satisfy .79 
Infra .13 
Demo .06 
Imple .37 
Desire .03 

Techhav .04 
Servuse .07 
Belief .17 

Techsup .34 
Govsup .27 
Efficacy .22 

Ease .67 
Useful .77 
Image .09 

Superior .66 
Peer .56 

Family .60 
Interact .55 

Info .75 
Usable .81 

Response .35 

 

Standardized Total Effects (Cluster3 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR .18 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .98 .15 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .82 -.29 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .62 .20 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM .53 .46 2.04 -.29 .39 .00 .00 
CRS .57 .18 .01 .00 .92 .00 .00 
Loyalty .29 .09 .00 .00 .47 .00 .51 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Trust .52 .17 .01 .00 .84 .00 .91 
Satisfy .51 .16 .01 .00 .82 .00 .89 
Infra .36 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.24 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .61 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .02 .11 .00 .00 .00 .00 .00 
Techhav .03 .19 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .05 .27 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .08 .41 .00 .00 .00 .00 .00 
Techsup .58 .09 .59 .00 .00 .00 .00 
Govsup .51 .08 .52 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .39 .06 .40 .00 .00 .00 .00 
Ease .43 .38 1.67 -.24 .32 .82 .00 
Useful .46 .40 1.79 -.26 .34 .88 .00 
Image .09 -.03 .00 .11 .00 .00 .00 
Superior .66 -.23 .00 .81 .00 .00 .00 
Peer .61 -.22 .00 .75 .00 .00 .00 
Family .68 -.24 .00 .83 .00 .00 .00 
Interact .49 .16 .00 .00 .79 .00 .00 
Info .52 .17 .00 .00 .84 .00 .00 
Usable .56 .18 .00 .00 .90 .00 .00 
Response .29 .09 .00 .00 .46 .00 .00 

 

Standardized Direct Effects (Cluster3 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR .18 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .96 .15 .00 .00 .00 .00 .00 
INF .87 -.29 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .58 .20 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM -1.48 .00 2.04 -.29 .39 .00 .00 
CRS .00 .00 .00 .00 .92 .00 .00 
Loyalty .00 .00 .00 .00 .00 .00 .51 
Trust .00 .00 .00 .00 .00 .00 .91 
Satisfy .00 .00 .00 .00 .00 .00 .89 
Infra .36 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo -.24 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .61 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .00 .11 .00 .00 .00 .00 .00 
Techhav .00 .19 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .00 .27 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Belief .00 .41 .00 .00 .00 .00 .00 
Techsup .00 .00 .59 .00 .00 .00 .00 
Govsup .00 .00 .52 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .00 .00 .40 .00 .00 .00 .00 
Ease .00 .00 .00 .00 .00 .82 .00 
Useful .00 .00 .00 .00 .00 .88 .00 
Image .00 .00 .00 .11 .00 .00 .00 
Superior .00 .00 .00 .81 .00 .00 .00 
Peer .00 .00 .00 .75 .00 .00 .00 
Family .00 .00 .00 .83 .00 .00 .00 
Interact .00 .00 .00 .00 .79 .00 .00 
Info .00 .00 .00 .00 .84 .00 .00 
Usable .00 .00 .00 .00 .90 .00 .00 
Response .00 .00 .00 .00 .46 .00 .00 

 

Standardized Indirect Effects (Cluster3 - Default model) 

 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
TR .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
CON .03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
INF -.05 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
ESQ .04 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
TAM 2.00 .46 .00 .00 .00 .00 .00 
CRS .57 .18 .01 .00 .00 .00 .00 
Loyalty .29 .09 .00 .00 .47 .00 .00 
Trust .52 .17 .01 .00 .84 .00 .00 
Satisfy .51 .16 .01 .00 .82 .00 .00 
Infra .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Demo .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Imple .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Desire .02 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Techhav .03 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Servuse .05 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Belief .08 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
Techsup .58 .09 .00 .00 .00 .00 .00 
Govsup .51 .08 .00 .00 .00 .00 .00 
Efficacy .39 .06 .00 .00 .00 .00 .00 
Ease .43 .38 1.67 -.24 .32 .00 .00 
Useful .46 .40 1.79 -.26 .34 .00 .00 
Image .09 -.03 .00 .00 .00 .00 .00 
Superior .66 -.23 .00 .00 .00 .00 .00 
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 DIV TR CON INF ESQ TAM CRS 
Peer .61 -.22 .00 .00 .00 .00 .00 
Family .68 -.24 .00 .00 .00 .00 .00 
Interact .49 .16 .00 .00 .00 .00 .00 
Info .52 .17 .00 .00 .00 .00 .00 
Usable .56 .18 .00 .00 .00 .00 .00 
Response .29 .09 .00 .00 .00 .00 .00 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

นายเรวัต แสงสุริยงค เกิดวันที่ 26 พฤษภาคม พ.ศ. 2507 ที่อําเภอบางเลน 
จังหวัดนครปฐม สําเร็จการศึกษาปริญญาตรีการศึกษาบัณฑิต (สังคมศึกษา) มหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒ บางแสน ปการศึกษา 2529 สําเร็จการศึกษาปริญญาโทสังคมวิทยามหาบัณฑิต (สังคม
วิทยา) จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ปการศึกษา 2533 สําเร็จการศึกษาศิลปศาสตรบัณฑิต 
(รัฐศาสตร) มหาวิทยาลัยรามคําแหง ปการศึกษา 2539 และเขาศึกษาในหลักสูตรรัฐศาสตรดุษฎี
บัณฑิต ที่จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เมื่อป พ.ศ. 2543 ปจจุบันเปนผูชวยศาสตราจารย ประจํา
ภาควิชาสังคมวิทยา คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา   
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