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บทคัดย่อ

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการ
พัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา ระบบรับชำาระเงินสงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบ National 
Single Window (ระบบ e-Cess) ของสำานกังานกองทนุสงเคราะหก์ารทำาสวนยาง ผลการวจิยัพบวา่การดำาเนนิ
โครงการพฒันาระบบ e-Cess มผีูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีม่อีทิธพิลตอ่โครงการทีแ่ตกตา่งกนั จำานวน 7 กลุม่ สามารถ
จัดลำาดับความสำาคัญโดยแบ่งเป็น 3 ประเภท เรียงลำาดับความสำาคัญจากสูงไปต่ำา ดังนี้ 1. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่มีบทบาทชัดเจน คือ กรมศุลกากร 2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่คาดหวัง ประกอบด้วย กลุ่มผู้ประกอบการ และ 
กลุ่มธนาคารรับชำาระเงินสงเคราะห์ 3. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแฝง ประกอบด้วย สำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
(องค์การมหาชน), บริษัทผู้รับจ้างพัฒนาระบบ, กลุ่มผู้ให้บริการระบบรับส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ และกลุ่ม 
ผู้ให้บริการระบบแลกเปลี่ยนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ในส่วนการวิเคราะห์แนวทางจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่ม 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้น พบว่า องค์กรมีการจัดการที่เหมาะสมในการดำาเนินงานระยะสั้นแล้ว แต่ยังขาดในแผน 
การดำาเนินงานระยะยาว ซึ่งผลการวิจัยนี้สามารถนำาไปปรับใช้ในการวางแผนการจัดการความสัมพันธ์กับผู้มี 
สว่นไดส้ว่นเสยีในการดำาเนนิงานโครงการพฒันาระบบ e-Cess เพือ่ใหส้ามารถดำาเนนิงานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ
ตามเป้าหมายที่ตั้งไว้

คำ�สำ�คัญ: รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์, การจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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Abstract

The aim of this research is to study the stakeholder relationship management by which 
the results would aid the development of e-Government system. The research employs  
a case study of Electronic Cess via National Single Window (e-Cess). The results reveal seven 
groups of stakeholders which can be categorized in terms of their importance as follows:  
(1) Definitive Stakeholders (The Customs Department), (2) Expectant Stakeholders (Trading 
Company and ORRAF Bank) (3) Latent Stakeholders (Value-Added Service Company, Gateway 
Company, and e-Cess Vendor, and Electronic Government Agency (Public Organization)).  
The analyses show that the organization has already established proper stakeholder  
relationship management in the short term but lacks the plan dealing with relation  
management in the long run. The results of this study can be used to improve the efficiency 
of the stakeholder relationship for the e-Cess system.

Keywords: e-Government, stakeholder management
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1. บทนำ�

ปัจจุบันเทคโนโลยีได้เข้ามามีบทบาทสำาคัญในการขับเคลื่อนหน่วยงานภาครัฐ ในรูปแบบของรัฐบาล    
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) เพื่อปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานของภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
(สำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์, 2555) ในประเทศไทยได้มีการกำาหนดกรอบนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และการสื่อสาร ระยะ พ.ศ. 2554-2563 (ICT2020) เพื่อมุ่งยกระดับการดำาเนินงานด้านรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
(กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2554) แต่เมื่อพิจารณาถึงผลการจัดลำาดับดัชนีการพัฒนา 
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government Development Index) จากองค์การสหประชาชาติ พบว่าอันดับ 
ของประเทศไทยตั้งแต่ปี 2008-2014 มีแนวโน้มต่ำาลงเรื่อยๆ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าประเทศไทยยังมีจุดด้อยที่ต้อง
ไดร้บัการพฒันา (United Nations, 2014) ซึง่สำานกังานกองทนุสงเคราะหก์ารทำาสวนยาง (สกย.) เปน็รฐัวสิาหกจิ 
สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ได้ตอบสนองกรอบนโยบายดังกล่าวด้วยการทำาบันทึกข้อตกลง (MOU)  
ว่าด้วยการเชื่อมโยงข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ร่วมกับกรมศุลกากร และได้มีการดำาเนินการโครงการพัฒนา 
ระบบรับชำาระเงินสงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบ National Single Window (NSW) (ระบบ  
Electronic Cess: e-Cess) เพื่อช่วยอำานวยความสะดวก, ลดระยะเวลา และขั้นตอนการดำาเนินงานให้แก่ 
ผูป้ระกอบการสง่ยางออกนอกราชอาณาจกัรไทย  แตห่ลงัจากเปดิใหบ้รกิาร พบวา่มผีูป้ระกอบการสง่ยางออกฯ 
เข้าร่วมโครงการจำานวนน้อย สาเหตุสำาคัญมาจากผู้ที่เกี่ยวข้องอื่นๆ เช่น ธนาคารรับชำาระเงินสงเคราะห์, บริษัท
ผู้พัฒนาซอฟต์แวร์ ยังไม่ให้ความสนใจเข้าร่วมโครงการ (สำานักกองทุนสงเคราะห์การทำาสวนยาง, 2556)

จากงานวิจัยที่ผ่านมาชี้ให้เห็นว่าการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความสำาคัญในการสร้าง 
ความสำาเร็จของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (Karin Axelsson, Ulf Melin and Ida Lindgren, 2013) อย่างไรก็ตาม
งานวิจัยที่ผ่านมามักมุ่งศึกษาการจัดการกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามเกณฑ์การแบ่งกลุ่มที่พิจารณาเพียง 
มิติเดียวเท่านั้น เช่น แบ่งกลุ่มโดยใช้ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กร, คุณลักษณะของผู้ม ี
ส่วนได้ส่วนเสีย, อิทธิพลระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กร เป็นต้น และยังพบว่าการศึกษาในบริบท 
องค์กรภาครัฐของประเทศไทยยังมีจำานวนน้อย โดยส่วนมากเป็นงานวิจัยที่มุ่งศึกษาด้านการประเมินความ 
พึงพอใจ หรือการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของภาครัฐ ก่อให้เกิดช่องว่างของ 
งานวิจัย (Research Gap) ซึ่งเป็นเหตุผลที่ผู้วิจัยให้ความสำาคัญต่อการศึกษาในประเด็นแนวทางการจัดการ 
ความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา ระบบรับชำาระเงิน
สงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบ National Single Window (ระบบ e-Cess) ของสำานักงานกองทุน
สงเคราะห์การทำาสวนยาง (สกย.) โดยมุ่งศึกษาการแบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยพิจารณาจากคุณสมบัติ  
2 ส่วน คือ คุณลักษณะ และความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กร ซึ่งผลการศึกษาคาดว่า 
จะสามารถลดช่องว่างของงานวิจัยที่มีอยู่ในปัจจุบันได้
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วัตถุประสงค์ของงานวิจัยมีดังนี้ 
1) เพื่อศึกษาแนวทางการจัดลำาดับความสำาคัญของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการพัฒนารัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ ระบบ e-Cess 
2) เพื่อศึกษาแนวทางการจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการพัฒนารัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ ระบบ e-Cess 
3) เพือ่นำาผลการศกึษาทีไ่ดไ้ปใชใ้นการปรบัปรงุการวางแผนการจดัการความสมัพนัธก์บักลุม่ผูม้สีว่นได้

ส่วนเสียแต่ละกลุ่มที่มีความสัมพันธ์ในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ระบบ e-Cess ของ สกย.

2.  ทบทวนวรรณกรรม

2.1  นวัตกรรม (Innovation)
สำานักงานนวัตกรรมแห่งชาติ (2547) ได้ให้คำานิยามของนวัตกรรมไว้ว่า หมายถึง สิ่งใหม่ที่เกิดจาก 

การใชค้วามรู ้ความคดิสรา้งสรรค ์ทีม่ปีระโยชนต์อ่เศรษฐกจิและสงัคม โดยสามารถเกดิขึน้ในภาคเศรษฐกจิใดๆ 
รวมทั้งภาคการบริการของรัฐบาล เช่น การสาธารณสุข, การศึกษา ซึ่งจะเป็นเครื่องมือที่สำาคัญทั้งในการแข่งขัน
ในตลาดของภาคธุรกิจ และการปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนของภาครัฐบาล ซึ่งปัจจุบันนั้นการสร้าง
นวัตกรรมได้กลายเป็นปัจจัยสำาคัญในการขับเคลื่อนการพัฒนา และการขับเคลื่อนทั้งในระดับองค์กร และ 
ระดับประเทศให้ก้าวไปสู่เป้าหมายที่ตั้งไว้ อย่างไรก็ตามความหมายของ “นวัตกรรม” นั้น ได้ถูกให้คำานิยามไว้
หลากหลาย แตกต่างกันไปตามมุมมองของผู้ให้คำานิยาม ซึ่งสามารถสรุปรายละเอียดได้ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ชื่อนักวิชาการและการให้ความหมาย/คำานิยาม/บริบท ของนวัตกรรม 

 
Rogers (1995) นวัตกรรม คือ ความคิด, การปฏิบัติ หรือสิ่งใหม่ๆ ซึ่งถูกรับรู้ว่าเป็นสิ่งใหม่ๆ ด้วย 

ตัวบุคคลแต่ละคนหรือหน่วยอื่นๆ ของการยอมรับในสังคม

Innovation Unit UK,  นวัตกรรม คือ การใช้ประโยชน์จากแนวความคิดใหม่ๆ ที่ประสบความสำาเร็จ
Department of Trade 
and Industry (2004) 

Schilling (2008) นวัตกรรม คือ การนำาแนวความคิดมาปฏิบัติจริง ให้เกิดขึ้นเป็นสิ่งใหม่ หรือ
กระบวนการใหม่

OECD (2005) นวัตกรรม คือ ทุกขั้นตอน ทางวิทยาศาสตร์, เทคนิค, การค้าและการเงินที่จำาเป็น
สำาหรับการประสบความสำาเร็จในการพัฒนาและการตลาดของผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือ
ผลติภณัฑท์ีไ่ดท้ำาการปรบัปรงุ, กระบวนการใหมห่รอืกระบวนการทีไ่ดร้บัการปรบัปรงุ
ที่ใช้ในเชิงพาณิชย์, อุปกรณ์หรือการแนะนำาของวิธีใหม่ในการบริการสังคม

Tidd  & Bessant (2009) นวตักรรม คอื กระบวนการพฒันาความคดิใหม ่ไปสูก่ารพฒันาผลติภณัฑ/์กระบวนการ 
เข้าสู่ตลาด และนำาไปใช้กันอย่างแพร่หลาย

นักวิช�ก�ร (ปี) คว�มหม�ย/คำ�นิย�ม/บริบท ของนวัตกรรม
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จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น พบว่าจากคำานิยามที่แตกต่างกันของ
นวัตกรรมนั้น ประเด็นที่สำาคัญที่สุดของนวัตกรรมนั้นคือ 

1) ความใหม่ที่ถูกนำาเสนอ และได้รับการยอมรับ โดยนวัตกรรมจะต้องเป็นสิ่งใหม่ หรือได้รับการ
ปรับปรุงจากของเดิมที่มีอยู่ 

2) เป็นสิ่งสามารถส่งผลช่วยให้องค์กรไปสู่จุดที่ดีขึ้นได้ โดยนวัตกรรมจะต้องช่วยสร้างประโยชน์ให้แก่
องค์กร ซึ่งอาจเป็นผลประโยชน์ในรูปตัวเงิน หรือไม่ใช่ตัวเงิน ก็ได้

2.2 นวัตกรรมกระบวนก�ร (Process Innovation)
การแบ่งประเภทของนวัตกรรมนั้น สามารถแบ่งได้หลายประเภท ตามมุมมองที่แตกต่างกันไป โดย 

มุมมองที่เป็นที่นิยมใช้ในการแบ่งประเภทของนวัตกรรม คือ การแบ่งตามเป้าหมายของนวัตกรรม ซึ่งสามารถ
แบ่งประเภทนวัตกรรม ได้เป็น 2 ประเภท คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) และนวัตกรรม
กระบวนการ (Process Innovation) โดยในที่นี้จะกล่าวถึงเฉพาะในส่วนของนวัตกรรมกระบวนการเท่านั้น  
โดยความหมายของ “นวัตกรรมกระบวนการ” นั้น ได้ถูกให้คำานิยามไว้หลากหลาย แตกต่างกันไปตามมุมมอง
ของผู้ให้คำานิยาม ซึ่งสามารถสรุปได้ ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ชื่อนักวิชาการและการให้ความหมาย/คำานิยาม/บริบท ของนวัตกรรมกระบวนการ 

 
OECD  (2005) นวตักรรมกระบวนการ คอื การดำาเนนิการเพือ่สรา้งรปูแบบใหม/่ปรบัปรงุ วธิกีารผลติ หรอื

การจัดส่งให้ดีขึ้นอย่างมีนัยยะสำาคัญ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคนิค, อุปกรณ์, 
หรอืซอฟตแ์วร ์โดยสามารถจะชว่ยลดตน้ทนุการผลติตอ่หนว่ยหรอืการจดัสง่, และชว่ยเพิม่
คุณภาพของการผลิต หรือการจัดส่งให้ดีขึ้น

Pavie, Hsu, Rödle,  นวัตกรรมกระบวนการ คือ นวัตกรรมภายในบริษัท ที่เกี่ยวกับกระบวนการผลิต หรือการ
จัดส่ง ซึ่งจะต้องสามารถช่วยลดต้นทุนต่อหน่วย หรือเพิ่มคุณภาพการให้บริการ, ความเร็ว
ในการจัดส่ง หรือเพิ่มประสิทธิภาพโดยรวมของบริษัท ตัวอย่างเช่น การเปลี่ยนไปใช้อีเมล์ 
(email) ในการสือ่สาร ซึง่สามารถชว่ยปรบัปรงุกระบวนการสือ่สารใหม้คีวามรวดเรว็ยิง่ขึน้  

Schilling (2008) นวัตกรรมกระบวนการ คือ การปรับปรุงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของกระบวนการ
ผลิต ด้วยวิธีการต่างๆ เช่น ลดอัตราการเกิดของเสีย หรือเพิ่มปริมาณผลผลิตในระยะเวลา
เทา่เดมิ เชน่ บรษิทัดา้นไบโอเทคโนโลยพีฒันาวธิกีารทางพนัธกุรรม (Genetic algorithm) 
ที่ค้นหายีน (Gene) ที่เกี่ยวข้องกับโรค ซึ่งวิธีการทางพันธุกรรมนี้ จัดเป็นนวัตกรรม
กระบวนการที่จะช่วยให้บริษัทสามารถพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์ใหม่ได้รวดเร็วขึ้น (เช่น 
ยารักษาโรคชนิดใหม่)

สำานักงานนวัตกรรม นวัตกรรมกระบวนการ คือ การเปลี่ยนแปลงในองค์กรไม่ว่าจะเป็นเครื่องมือ เครื่องจักร
ในกรรมวิธีการผลิต การจัดรูปแบบองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการ และรสนิยมของ
ผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป กฎหมาย และข้อบังคับใหม่ๆ รวมทั้งปัจจัยแห่งความสำาเร็จในการ
แข่งขัน ล้วนแต่มีผลต่อกระบวนการผลิตและบริการทั้งสิ้น

นักวิช�ก�ร (ปี) คว�มหม�ย/คำ�นิย�ม/บริบท ของนวัตกรรมกระบวนก�ร

& Tapia (2013)

แห่งชาติ (2547)
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จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น สามารถสรุปประเด็นสำาคัญของนวัตกรรม
กระบวนการได้ ดังนี้

1) กระบวนการเปลีย่นแปลงเพือ่สรา้งรปูแบบใหม ่หรอืปรบัปรงุรปูแบบกระบวนการทีม่อียูเ่ดมิใหด้ขีึน้ 
โดยนวตักรรมกระบวนการจะใหค้วามสำาคญัในสว่นของวธิกีาร (How) ทีถ่กูสรา้งขึน้ ตา่งจากนวตักรรมผลติภณัฑ์
ที่ให้ความสำาคัญในส่วนว่าอะไร (What) (Pavie, Hsu, Rödle, & Tapia, 2013)

2) ปรับปรุงกระบวนการดำาเนินงานขององค์กรให้ดีขึ้น โดยนวัตกรรมกระบวนการจะต้องช่วยสร้าง
ประโยชน์ให้แก่องค์กร ซึ่งอาจเป็นผลประโยชน์ในรูปตัวเงิน หรือไม่ใช่ตัวเงิน เช่น การลดต้นทุน, การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ, การลดระยะเวลาในการจัดส่งสินค้า เป็นต้น

2.3 รัฐบ�ลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government)
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง รูปแบบของสารสนเทศและการสื่อสาร ที่นำามาประยุกต์ใช้งาน 

ในภาครัฐบาล โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อลดช่องว่าง, ความเหลื่อมล้ำาทางสังคม และระยะห่างระหว่างประเทศ
กำาลังพัฒนากับประเทศที่พัฒนาแล้ว อย่างไรก็ตามการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์นั้น ไม่ได้มีเพียงส่วนของ
เทคโนโลยี, อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ หรือซอฟต์แวร์เท่านั้น แต่ยังรวมถึงการยกเลิกวิธีปฏิบัติเก่าๆ ที่เป็นอุปสรรค 
ในการดำาเนินงาน เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงกล่าวได้ว่ารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ์
เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความสำาคัญในการพัฒนากระบวนการทำางานของภาครัฐบาลให้มีประสิทธิภาพ และ 
ช่วยอำานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับการบริการจากภาครัฐบาลมากยิ่งขึ้น

Yildiz (2007) ได้ปรับปรุงการแบ่งประเภทของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ตามกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ที่เกี่ยวข้อง โดยใช้ข้อมูลพื้นฐานจากงานวิจัยของ Brown & Brudney (2001) ซึ่งแบ่งได้เป็น 5 ประเภท  
สามารถแสดงรายละเอียดได้ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 แสดงรายละเอียดประเภทของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์

ภาครัฐกับภาครัฐ การสื่อสาร,การประสานงาน,  การสร้าง และการใช้งานคลังข้อมูล
(Government-to- มาตรฐานของข้อมูลและการบริการ ทั่วไป
Government: G2G)

ภาครัฐกับภาคประชาชน การสื่อสาร, ความโปร่งใส, เว็บไซต์องค์กรภาครัฐ, การสื่อสาร
(Government-to-Citizen:  ความรับผิดชอบ, ประสิทธิผล, ระหว่างประชาชนและเจ้าหน้าที่ 
G2C) ประสิทธิภาพ, มาตรฐานของข้อมูล ภาครัฐผ่านอีเมล์
 และการบริการ, การผลิต 

ภาครัฐกับภาคธุรกิจ การสื่อสาร, การทำางานร่วมกัน, การแสดงข้อมูลการจัดซื้อจัดจ้างของ
(Government-to-Business:  การพาณิชย์ รัฐบาลบนเว็บไซต์, e-procurement,  
G2B)   e-partnerships

บุคคลในก�รติดต่อสื่อส�ร ลักษณะที่โดดเด่น ตัวอย่�ง
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ในส่วนบริบทของประเทศไทยนั้น รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถแบ่งประเภท โดยจำาแนกตามกลุ่ม 
ผู้รับบริการได้ 4 รูปแบบ (สำานักงานเลขาธิการวุฒิสภา, 2550) ดังนี้

1) ภาครัฐกับภาคประชาชน (Government to Citizen หรือ G to C หรือ G2C) เป็นการให้บริการ
ของภาครฐัสูภ่าคประชาชนในรปูแบบตา่งๆ เชน่ งานทะเบยีน งานภาษ ีการใหบ้รกิารในสว่นนีเ้ปน็การออกแบบ
ที่เน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centric) เพื่อให้บริการแก่ประชาชน ณ จุดเดียว สามารถเข้าถึง 
ทุกบริการของภาครัฐและสามารถค้นหาข้อมูล ข่าวสาร และบริการผ่านเว็บได้โดยง่าย

2) ภาครัฐกับภาคธุรกิจ (Government to Business หรือ G to B หรือ G2B) เป็นการให้บริการของ
ภาครัฐสู่ภาคธุรกิจในรูปแบบต่างๆ เช่น การให้ข้อมูล กฎ ระเบียบ การส่งเสริม การอนุมัติ อนุญาต การลงทุน 
เปน็ตน้ เพือ่ทำาใหภ้าคธรุกจิสามารถเกดิการแขง่ขนัอยา่งเปน็ธรรม ประกอบธรุกจิสะดวกราบรืน่ เพิม่การแขง่ขนั 
และทำาให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจ

3) ภาครัฐกับภาครัฐ (Government to Government หรือ G to G หรือ G2G) เป็นการให้บริการ
ภาครัฐสู่ภาครัฐด้วยกัน เช่น งานสารบรรณ การเงินและงบประมาณ งานวิชาการ และนโยบาย เป็นต้น เพื่อให้ 
การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารระหว่างส่วนราชการเกิดความสะดวกรวดเร็ว (Economy of Speed) ทำาให้ 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ได้มาตรฐานมีประสิทธิภาพสูง และทำาให้งานราชการมีความโปร่งใส และเกิด
ประสิทธิผล

4) ภาครัฐกับข้าราชการและพนักงานของรัฐ (Government to Employee หรือ G to E หรือ G2E) 
เป็นการให้บริการของภาครัฐด้านการบริหารบุคคลโดยทั่วไป เช่น งานให้ข้อมูล การสื่อความ การสั่งการและ
การสือ่สารสองทาง เปน็ตน้ เพือ่ใหก้ารตดิตอ่สือ่สารเกดิความสะดวก รวดเรว็ ทัว่ถงึ ทำาใหก้ารพฒันาขา้ราชการ
ครอบคลุมเท่าเทียม ทำาให้เกิดขวัญและกำาลังใจและก่อให้เกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร และส่งเสริมวัฒนธรรม
องค์กรตามระบบสังคมใหม่

ภาครัฐกับองค์กรประชาสังคม การสื่อสาร, การประสานงาน,  การสื่อสาร และการประสานงาน
(Government-to-Civil Society  ความโปร่งใส, ความรับผิดชอบ ทางอิเล็กทรอนิกส์หลังเกิดภัยพิบัติ
Organizations: G2SC)  

ภาคประชาชนกับภาคประชาชน  การสื่อสาร, การประสานงาน, การอภิปรายกลุ่มอิเล็กทรอนิกส์
(Citizen-to-Citizen: C2C) ความโปร่งใส, ความรับผิดชอบ,  ในประเด็นของพลเมือง
 ประชาชนทั่วไป, องค์กร 

หมายเหตุ. จาก Yildiz, 2007

บุคคลในก�รติดต่อสื่อส�ร ลักษณะที่โดดเด่น ตัวอย่�ง

ตารางที่ 3 แสดงรายละเอียดประเภทของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (ต่อ)
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2.4 ทฤษฎีผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders Theory)
Freeman (1984) ผู้ริเริ่มแนวคิดเกี่ยวกับการจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้ให้นิยามของผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสียไว้ว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ กลุ่ม หรือบุคคลใดๆ ที่สามารถส่งผลกระทบต่อ หรือได้รับผลกระทบ 
จากการบรรลวุตัถปุระสงคข์ององคก์ร โดยแนวคดิเกีย่วกบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีนัน้ เริม่แรกไดถ้กูนำาเสนอในบรบิท
ขององค์กรเอกชนเป็นหลัก และได้มีการขยายแนวคิดไปสู่บริบทขององค์กรภาครัฐ ซึ่งได้พบว่าการจัดการ 
ความสมัพนัธก์บักลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่นัน้ มคีวามสำาคญัตอ่ความสำาเรจ็ของโครงการดา้นเทคโนโลยี
ของภาครัฐบาล (Karin Axelsson, Ulf Melin & Ida Lindgren, 2013)

2.4.1 ก�รจัดกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
การแบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้น ช่วยให้เกิดความเข้าใจเกี่ยวกับอิทธิพลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ม ี

ต่อภาคธุรกิจ ซึ่งได้มีงานวิจัยที่ทำาการแบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแตกต่างกันไป เช่น 
l กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในองค์กร (Internal stakeholders) เช่น เจ้าของ/ผู้ถือหุ้น (sharehol-

ders), ผู้บริหาร, พนักงาน, และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกองค์กร (External stakeholders) เช่น คู่ค้า, 
ลูกค้า, สื่อมวลชน, องค์กรเอกชน, ภาครัฐบาล เป็นต้น (Freeman, 1984)

l กลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีหลกั (Primary stakeholder) ประกอบดว้ย ผูถ้อืหุน้ และนกัลงทนุ, พนกังาน, 
ลกูคา้, ผูผ้ลติสนิคา้, รฐับาล, ชมุชน และกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีรอง (Secondary stakeholder) เชน่ สือ่มวลชน 
กลุ่มผลประโยชน์พิเศษ เป็นต้น (Clarkson, 1995)

l รัฐบาล (Government) ได้แก่ นักการเมือง, ผู้บริหาร และผู้ให้บริการ; ประชาชน (Citizen) ได้แก่ 
ผู้บริโภค และนักกิจกรรม; และธุรกิจ (Business) ได้แก่ ผู้ขาย (Sæbø et al., 2011)

2.4.2 ก�รวิเคร�ะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
การจัดกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียข้างต้นนั้น เป็นการแบ่งกลุ่มอย่างกว้างๆ ซึ่งอาจมีรายละเอียดปลีกย่อย

ที่แตกต่างกัน จึงได้มีงานวิจัยที่ได้นำาเสนอรูปแบบการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อใช้เป็นแนวทางให้องค์กร
วางแผนจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถสรุปรายละเอียดได้ ดังนี้

1) The Mendelow matrix - เมทรกิซ ์อำานาจ/ความสนใจ (Power/Interest matrix) - Mendelow 
(1991) ได้นำาเสนอเครื่องมือในการวางแผนกลยุทธ์การระบุ, การจัดลำาดับความสำาคัญ และแนวทางการจัดการ
ความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยได้แบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น 4 กลุ่ม ดังภาพที่ 1 โดยเมทริกซ์
ดงักลา่วแบง่กลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยใชค้ณุลกัษณะ 2 ประการ คอื (1) ระดบัความสนใจ (Level of interest) 
แสดงถึงวิธีการที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะกระทำาบางสิ่งบางอย่างตามอำานาจที่พวกเขามีอยู่ (2) อำานาจ (Power) 
คือ สิ่งที่สร้างอำานาจให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ กฎหมายคุ้มครองลูกจ้าง สร้างอำานาจให้แก่กลุ่มลูกจ้าง, 
กฎหมายคุ้มครองสิ่งแวดล้อม สร้างอำานาจให้แก่ชุมชนท้องถิ่น เป็นต้น
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ภาพที่ 1 เมทริกซ์ อำานาจ/ความสนใจ

2) แบบจำาลองอำานาจ, ความชอบธรรม, และความเร่งด่วน (Power, Legitimacy and Urgency 
Model) -Mitchell, Agle & Wood (1997)  ได้นำาเสนอแบบจำาลองที่แบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น 7 กลุ่ม 
โดยพิจารณาจากคุณลักษณะ 3 ประการ คือ (1) อำานาจ (Power) หมายถึง ความสามารถที่นำามาซึ่งผลที่
พวกเขาตอ้งการ โดยอำานาจอาจมาจากแหลง่ทีม่าตา่งๆ เชน่ การบบีบงัคบั, ประโยชน ์(ทรพัยากร, งบประมาณ) 
และกฎเกณฑ์ต่างๆ (2) ความชอบธรรม (Legitimacy) หมายถึง การรับรู้โดยทั่วกันว่าเป็นการกระทำาที่
เหมาะสมตามบรรทัดฐาน ความเชื่อ หรือคำาจำากัดความของสังคม (3) ความเร่งด่วน (Urgency) หมายถึง ระดับ
ที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเรียกร้องให้ได้รับความสนใจ 

 

      
ภาพที่ 2 แบบจำาลองอำานาจ, ความชอบธรรม, และความเร่งด่วน

จากภาพที่ 2 จะแสดงให้เห็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่แสดงเพียง 1 ใน 3 คุณลักษณะ (อันดับ 1, 2 และ 3 
ในภาพ) จะถกูกำาหนดใหเ้ปน็ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแฝง (Latent Stakeholders) ซึง่เปน็กลุม่ทีไ่มม่อีทิธพิลทีส่ามารถ
สรา้งแรงกดดนัแกอ่งคก์รได ้ผูจ้ดัการโครงการไมใ่หค้วามสำาคญันกั; ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีแ่สดง 2 ใน 3 คณุลกัษณะ 
(อันดับที่ 4, 5 และ 6 ในภาพ) จะถูกกำาหนดให้เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่คาดหวัง (Expectant Stakeholders); 
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และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงทั้งหมด 3 คุณลักษณะ ที่เรียกว่ากลุ่ม Defi nitive stakeholders ซึ่งถือเป็นกลุ่ม
ที่มีความสำาคัญที่สุด ผู้จัดการโครงการจึงต้องให้ความสำาคัญในการดูแลความสัมพันธ์กับกลุ่มนี้เป็นอย่างมาก

3) ประเภทของความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและบริษัท (Typology of Relationship 
between stakeholder and fi rm) - Frooman (1999) ได้พัฒนาแนวคิดนี้โดยมีพื้นฐานจากทฤษฎีการพึ่งพา
ทรัพยากร (Resource Dependence) โดยได้แบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น 4 กลุ่ม ดังภาพที่ 3 

โดยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มพึ่งพาระดับต่ำา และอำานาจของบริษัทนั้น จะไม่เป็นที่กังวล
ของบริษัทมากนัก เนื่องจากบริษัทไม่ต้องมีการพึ่งพากลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังกล่าว ในทางตรงกันข้าม
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีบริษัทมีความกังวลมากท่ีสุด คือ กลุ่มอำานาจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และในส่วนกลุ่มสุดท้าย 
คือ กลุ่มพ่ึงพาระดับสูงน้ัน เป็นกลุ่มท่ีอำานาจ และการพ่ึงพาอาศัยของท้ังสองฝ่ายมีการกระจายอย่างเท่าเทียมกัน 
ทำาให้ทั้งสองฝ่ายสามารถเจรจาต่อรอง เพื่อแก้ไขปัญหาให้อยู่ในระดับที่ทั้งสองฝ่ายสามารถยอมรับได้

ภาพที่ 3 แนวคิดการแบ่งประเภทความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและบริษัท

2.4.3 คว�มรับผิดชอบขององค์กรที่มีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แนวคิดความรับผิดชอบขององค์กร (Corporate responsibility: CR) นั้น มีแนวคิดพื้นฐานมาจาก

งานวิจัยด้านธุรกิจและสังคม โดย Freeman (1984) ได้เสนอว่าการดำาเนินการตามแนวคิดความรับผิดชอบ
ขององค์กรนั้น จะต้องดำาเนินควบคู่ไปกับทฤษฎีผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (stakeholder theory) โดยมีสมมุติฐานว่า 
การมีส่วนร่วม และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการแสดงความรับผิดชอบขององค์กร 
ซึ่งสามารถเห็นได้จากกลยุทธ์, นโยบาย และการปฏิบัติขององค์กรที่เกี่ยวข้อง
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3.  ระเบียบวิธีวิจัย

งานวิจัยนี้ เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการเชิงสำารวจ (Survey 
Research) โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มเป้าหมาย โดยมีแบบสอบถามก่ึงโครงสร้าง 
เป็นเครื่องมือประกอบการวิจัย ซึ่งแบบสอบถามนั้น ผู้วิจัยได้กำาหนดประเด็นคำาถามตามวัตถุประสงค์ในการ
ศึกษาไว้อย่างหลวมๆ ด้วยคำาถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้ถูกสัมภาษณ์สามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มที่  
โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป เป็นส่วนการระบุข้อมูลทั่วไปของผู้ถูกสัมภาษณ์
ส่วนที่ 2 การระบุและวิเคราะห์กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย – เป็นส่วนข้อคำาถามเพื่อใช้เก็บข้อมูลเกี่ยวกับ

การระบุ และวิเคราะห์กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้มาตรวัด Likert Scale 5 ระดับ ในการระบุระดับของ
คุณสมบัติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ซึ่งคุณสมบัติที่ทำาการวิเคราะห์ ประกอบด้วยคุณสมบัติตามที่ได้
กำาหนดเป็นตัวแปรต้นในกรอบแนวคิดงานวิจัย ตัวอย่างคำาถาม เช่น ท่านคิดว่าอำานาจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ที่มีต่อการพัฒนาโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ระบบ e-Cess ของ สกย. นั้นอยู่ในระดับใด (สูงมาก/สูง/ 
ปานกลาง/น้อย/น้อยมาก) เพราะเหตุใด และอำานาจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นมีที่มาจากที่ใด, ท่านคิดว่า 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นมีผลต่อความสำาเร็จของโครงการหรือไม่ ในระดับใด (สูงมาก/สูง/ปานกลาง/น้อย/ 
น้อยมาก) เพราะเหตุใด เป็นต้น

ส่วนที่ 3 อื่นๆ – เป็นส่วนคำาถามเพิ่มเติม เพื่อสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธ์
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ตัวอย่างคำาถาม เช่น ท่านมีข้อเสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการ
ความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการพัฒนาโครงการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ ระบบ e-Cess ของ สกย. อย่างไร เป็นต้น

3.1 กรอบแนวคิดง�นวิจัย
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้สรุปแนวทางการจัดกลุ่มผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสีย โดยใช้คุณสมบัติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 2 ส่วน คือ
1) คุณลักษณะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยประกอบด้วย 3 คุณลักษณะ ดังนี้         
 (1) อำานาจ (Power) หมายถงึ ความสามารถของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีน่ำามาซึง่ผลทีพ่วกเขาตอ้งการ 

โดยอำานาจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นอาจให้ประโยชน์ หรือโทษแก่องค์กร (Mitchell, Agle & Wood, 1997; 
Salancik & Pfeffer, 1974 และ Sæbø et al., 2011)

 (2) ความชอบธรรม (Legitimacy) หมายถึง การรับรู้โดยทั่วกันว่าเป็นการกระทำาที่เหมาะสม 
ตามบรรทัดฐาน ความเชื่อ หรือคำาจำากัดความของสังคม (Mitchell, Agle & Wood, 1997)

 (3) ความเร่งด่วน (Urgency) หมายถึง ระดับความเร่งด่วนที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเรียกร้องสิทธิ 
ของตน (Mitchell, Agle & Wood, 1997)

P.19-44_National Single Window.indd   29 12/2/16   3:05 PM



30

  

 

 

 
 

 
 

 
  

 

  

 
 

2) ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และองค์กร โดยประกอบด้วย 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 (1) ระดับการพึ่งพาอาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กร หมายถึง ระดับการพึ่งพา หรือการได้รับ

ประโยชนจ์ากโครงการรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสข์องผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (Frooman, 1999 และ Chan, Pan & Tan, 
2003)  

 (2) ระดบัการพึง่พาอาศยัทีอ่งคก์รมตีอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี หมายถงึ ระดบัการพึง่พาอาศยัขององคก์ร 
หรือระดับความสำาเร็จของโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ที่ขึ้นอยู่กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Frooman, 1999 
และ Chan, Pan & Tan, 2003)  

จากการสังเคราะห์ตัวแปรที่ได้ สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดงานวิจัย ดังภาพที่ 4 โดยประกอบด้วย
ตัวแปรต้น 5 ตัวแปร ได้แก่ อำานาจ, ความชอบธรรม, ความเร่งด่วน, ระดับการพึ่งพาอาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
มีต่อองค์กร, และระดับการพึ่งพาอาศัยที่องค์กรมีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และมีตัวแปรคั่นกลาง คือ กลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งตัวแปรดังกล่าวส่งผลต่อตัวแปรตาม คือ แนวทางการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มี   
ส่วนได้ส่วนเสีย

และในส่วนการวิเคราะห์คุณสมบัติของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม งานวิจัยชิ้นนี้ได้ใช้การ
ประเมนิโดยแบง่ระดบัคะแนนตามมาตรวดั Likert Scale เปน็ 5 ระดบั ไดแ้ก ่5 (สงูมาก), 4 (สงู), 3 (ปานกลาง), 
2 (น้อย) และ 1 (น้อยที่สุด) จากนั้นจึงนำาผลคะแนนรวมของแต่ละคุณสมบัติมาทำาการคิดค่าคะแนนเฉลี่ย 
และนำาค่าคะแนนเฉลี่ยนั้นไปใช้ในการจัดกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มเข้ากลุ่มตามตัวแปรในกรอบแนวคิด
งานวิจัย ซึ่งผู้วิจัยได้แบ่งใช้เกณฑ์การจำาแนกระดับค่าคะแนนเฉลี่ย ดังนี้

l คะแนนเฉลี่ย 3.01 – 5.00 หมายถึง มีคุณสมบัติ หรือมีคุณสมบัติในระดับสูง 
l คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 3.00 หมายถึง ไม่มีคุณสมบัติ หรือมีคุณสมบัติในระดับต่ำา
จากนั้นจึงได้นำาผลการจัดคุณสมบัติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มที่ได้ นำาเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ

ของ สกย. ที่มีส่วนร่วมในการดำาเนินงานโครงการพัฒนาระบบ e-Cess เพื่อทำาการตรวจสอบความถูกต้อง 
และความสอดคล้องของข้อมูลที่ได้จากผลการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกองค์กรกลุ่มอื่นๆ

                ภาพที่ 4 กรอบแนวคิดงานวิจัย
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3.2 ประช�กร และกลุ่มตัวอย่�ง
ประชากรที่ใช้ในการศึกษานี้ คือ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาโครงการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ ระบบ e-Cess ของ สกย. ซึ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับการดำาเนินโครงการ มีดังนี้
1) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในองค์กร ประกอบด้วย
 (1) เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการ ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ด้านการเงินและบัญชี และเจ้าหน้าที่ 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
 (2) ผู้บริหารระดับกลาง ประกอบด้วย หัวหน้ากองการเงิน และหัวหน้ากองพัฒนาระบบงานและ

โปรแกรม
 (3)  ผูบ้รหิารระดบัสงู ประกอบดว้ย ผูอ้ำานวยการฝา่ยการเงนิและบญัช,ี ผูอ้ำานวยการฝา่ยเทคโนโลยี

สารสนเทศ, รองผู้อำานวยการสำานักงานกองทุนสงเคราะห์การทำาสวนยาง สายงานบริหาร, รองผู้อำานวยการ
สำานักงานกองทุนสงเคราะห์การทำาสวนยาง สายงานวิชาการ และผู้อำานวยการสำานักงานกองทุนสงเคราะห์ 
การทำาสวนยาง

2) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกองค์กร ประกอบด้วย
 (1)  องคก์รภาครฐับาล ประกอบดว้ย กรมศลุกากร, สำานกังานรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส ์(สรอ.), ธนาคาร

แห่งประเทศไทย และสำานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (สพธอ.)
 (2)  ภาคประชาชน ประกอบด้วย กลุ่มผู้ประกอบการส่งยางออกนอกราชอาณาจักร 
 (3)  ภาคธุรกิจ ประกอบด้วย บริษัทผู้รับจ้างพัฒนาระบบ e-Cess ให้ สกย., ธนาคารรับชำาระเงิน

สงเคราะห,์ ผูใ้หบ้รกิารระบบรบัสง่ขอ้มลูอเิลก็ทรอนกิส ์(VAS), ผูใ้หบ้รกิารระบบแลกเปลีย่นขอ้มลูอเิลก็ทรอนกิส ์
(Gateway)

และในส่วนของกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยนี้ ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling 
Method) โดยข้อจำากัดในการเก็บข้อมูลของงานวิจัยนี้ คือ ไม่สามารถเก็บข้อมูลจากตัวอย่างได้ครบทุกกลุ่ม  
โดยมีรายละเอียด ดังนี้

1) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในองค์กร เนื่องจากในช่วงการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อดำาเนินการวิจัยนั้น  
สกย. อยู่ในระหว่างการแต่งตั้ง/โยกย้ายผู้บริหาร ทำาให้ผู้บริหารระดับกลางและระดับสูงบางตำาแหน่งไม่มี 
ผู้รับผิดชอบอยู่ในขณะนั้น 

2) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกองค์กร เนื่องจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกองค์กรบางกลุ่มมีความ
เกี่ยวข้องกับการดำาเนินงานโครงการพัฒนาระบบ e-Cess เพียงเล็กน้อย จึงแจ้งว่าไม่สะดวกในการให้ข้อมูล 
ที่ต้องลงรายละเอียดที่เกี่ยวข้องของกระบวนการทำางานเชิงลึกทั้งหมด 

อย่างไรก็ตาม จากข้อจำากัดข้างต้น ผู้วิจัยได้แก้ปัญหาโดยการเก็บข้อมูลรายละเอียดปลีกย่อยที่  
เกี่ยวกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ไม่สามารถเก็บข้อมูลได้ จากกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความเกี่ยวข้องกับ 
การดำาเนินงานโครงการพัฒนาระบบ e-Cess โดยตรง ที่สามารถให้ข้อมูลได้แทน
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ผูประกอบการสงยางออก/
ตัวแทนออกของ

ระบบ e-Licensing (กรมศุลกากร)

ระบบ e-Cess (สกย.)

ระบบธนาคาร

Back office
(สกย.)
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4. ผลก�รวิจัยและอภิปร�ยผล
ระบบ e-Cess เป็นระบบให้บริการชำาระเงินสงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบ NSW ของ สกย. 

ซึ่งแสดงรายละเอียดขั้นตอนการทำางานของระบบ e-Cess ดังภาพที่ 5 ดังนี้ 
1) ผู้ประกอบการส่งยางออกจัดทำาคำาขอชำาระเงินฯ จากซอฟต์แวร์ของตน และส่งข้อมูลคำาขอ 

ผ่านเครือข่าย Internet มายังระบบ NSW 
2)  ระบบ NSW ทำาการส่งข้อมูลต่อให้ระบบ e-Cess 
3)  ระบบ e-Cess ทำาการตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลู และมคีำาสัง่ตดับญัชสีง่ไปยงัระบบธนาคาร
4)  เมื่อระบบธนาคารแจ้งผลการตัดบัญชีเรียบร้อยแล้ว e-Cess จะส่งข้อมูลเลขที่ใบรับเงินสงเคราะห์

ไปยังระบบของผู้ประกอบการส่งยางออก และระบบ e-Licensing ของกรมศุลกากร โดยผ่านระบบ NSW  
เช่นกัน

ภาพที่ 5 กระบวนการทำางานของระบบ e-Cess

จากการรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ พบว่าสามารถระบุกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง 
ในการดำาเนินงานโครงการพัฒนาระบบ e-Cess ของ สกย. ได้จำานวน 7 กลุ่ม แต่ละกลุ่มสามารถแสดงค่า 
คะแนนเฉลี่ยในการวิเคราะห์คุณสมบัติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังตารางที่ 4
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ตารางที่ 4 รายละเอียดค่าคะแนนคุณสมบัติเฉลี่ยของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

จากข้อมูลผลการวิเคราะห์คุณสมบัติ และการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์ สามารถแสดงรายละเอียดการวิเคราะห์คุณสมบัติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ดังนี้

1) กรมศุลกากร 
เป็นกลุ่มที่มีคุณสมบัติอำานาจ, ความชอบธรรม, และความเร่งด่วน เนื่องจากกรมศุลกากรนั้นเป็น 

หนว่ยงานทีม่หีนา้ทีก่ำากบัดแูลหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการออกใบอนญุาตนำาเขา้และสง่ออก และเปน็หนว่ยงาน
ที่ สกย. ได้ร่วมลงนามบันทึกข้อตกลง (MOU) ในการเชื่อมโยงข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ จึงทำาให้กรมศุลกากร
เข้ามามีบทบาทที่สำาคัญในการควบคุม และผลักดันโครงการพัฒนาระบบ e-Cess

ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กรนั้น พบว่ากรมศุลกากรมีระดับ 
การพึ่งพาอาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กรในระดับสูง เนื่องจากการพัฒนาโครงการ e-Cess เป็นส่วนหนึ่ง

1. กรมศุลกากร  4.33 4.33 4.42 4.33 4.33

 (n=12) (n=12) (n=12) (n=12) (n=12)

2. สำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  2.67 2.33 3.11 1.89 3.22

(องค์การมหาชน)  (n=9) (n=9) (n=9) (n=9) (n=9)

3. ผู้ประกอบการส่งยางออก/ 1.17 3.67 3.75 4.50 4.50

ตัวแทนออกของ (n=12) (n=12) (n=12) (n=12) (n=12)

4. ธนาคารรับชำาระเงินสงเคราะห์  3.08 2.83 3.83 3.42 3.75

(ORRAF Bank) (n=12) (n=12) (n=12) (n=12) (n=12)

5. บริษัทผู้รับจ้างพัฒนาระบบ  2.20 2.80 3.70 3.70 3.90

e-Cess  (n=10) (n=10) (n=10) (n=10) (n=10)

6. ผู้ให้บริการระบบรับส่งข้อมูล 2.55 2.82 3.82 3.82 4.27

อิเล็กทรอนิกส์ (VAS) (n=11) (n=11) (n=11) (n=11) (n=11)

7. ผู้ให้บริการระบบแลกเปลี่ยน 1.70 2.00 3.60 3.50 4.30

ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (Gateway) (n=10) (n=10) (n=10) (n=10) (n=10)

หมายเหตุ. - [n=จำานวนข้อมูล] หมายถึง จำานวนกลุ่มตัวอย่างที่ทำาการประเมินคะแนนคุณสมบัติ

ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นๆ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

คุณสมบัติ

อำ�น�จ คว�ม
ชอบธรรม

คว�ม
เร่งด่วน

ระดับก�รพ่ึงพ�อ�ศัย
ที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

มีต่อองค์กร

ระดับก�รพึ่งพ�
อ�ศัยที่องค์กรมีต่อ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ในแผนการดำาเนินงานตามภารกิจการพัฒนาระบบ NSW ของประเทศไทย และสามารถช่วยลดภาระการ 
ตรวจสอบเอกสารเพื่อการผ่านพิธีศุลกากรของผู้ส่งออก และในส่วนระดับการพึ่งพาอาศัยที่องค์กรมีต่อผู้ม ี
ส่วนได้ส่วนเสียนั้นอยู่ในระดับสูงเช่นกัน เนื่องจากระบบ e-Cess ของ สกย. ได้ถูกออกแบบและพัฒนาขึ้น 
โดยมีระบบพิธีการศุลกากรทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Customs หรือ Paperless) ของกรมศุลกากรเป็นต้นแบบ 
สกย. จึงได้รับผลประโยชน์ในรูปแบบความช่วยเหลือทางด้านต่างๆ จากกรมศุลกากรในฐานะหน่วยงานพี่เลี้ยง 
เช่น ด้านเทคนิค, ด้านการประชาสัมพันธ์เพื่อเชิญชวนผู้ใช้เข้าร่วมโครงการ, ด้านกฎระเบียบ เป็นต้น

2) ผู้ประกอบการส่งยางออก
เป็นกลุ่มมีคุณสมบัติความชอบธรรมและความเร่งด่วน เนื่องจากเป็นกลุ่มประชาชนที่เป็นผู้รับการ 

บริการจาก สกย. ซึ่งในฐานะที่ สกย. เป็นหน่วยงานภาครัฐ แม้ว่าจะไม่มีกฎระเบียบ ข้อบังคับใดๆ ที่ทำาให้ 
กลุ่มดังกล่าวมีอำานาจต่อ สกย. แต่ในบริบทของสังคมไทยนั้น กลุ่มประชาชนมีความชอบธรรมในการเรียกร้อง
จากหน่วยงานภาครัฐผู้ให้บริการ อีกทั้งกลุ่มผู้ประกอบการส่งยางออกนี้มีผลต่อความสำาเร็จของโครงการ  
e-Cess โดยตรง เพราะเปน็กลุม่ผูใ้ชบ้รกิารของระบบ e-Cess เมือ่กลุม่นีม้ขีอ้เรยีกรอ้งใดๆ สกย. จงึตอ้งพยายาม
ตอบสนองต่อข้อเรียกร้องดังกล่าวอย่างเร่งด่วน โดยไม่สามารถเพิกเฉยต่อข้อเรียกร้องได้

ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กรนั้น พบว่ากลุ่มนี้มีระดับการพึ่งพา
อาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กรในระดับสูง เนื่องจากเมื่อผู้ประกอบการส่งยางออก/ตัวแทนออกใช้ระบบ 
e-Cess จะไดผ้ลประโยชนใ์นการชว่ยลดคา่ใชจ้า่ยในการเดนิทางไปยงัหนว่ยงานตา่งๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง รวมทัง้สามารถ
ช่วยแก้ปัญหาของการชำาระเงินสงเคราะห์แบบเดิมที่ผู้ประกอบการต้องชำาระไว้ล่วงหน้าเป็นเวลานาน และ 
ในส่วนระดับการพึ่งพาอาศัยที่องค์กรมีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นอยู่ในระดับสูงเช่นกัน เนื่องจากการเข้ามา 
ร่วมใช้บริการชำาระเงินสงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ประกอบการส่งยางออก จะส่งผลให้ สกย. สามารถ
บรรลุตามวัตถุประสงค์ และตัวชี้วัด (KPIs) ของการดำาเนินงานโครงการพัฒนาระบบ e-Cess รวมทั้งเป็นการ
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการเก็บเงินสงเคราะห์ของ สกย. อีกด้วย

3) ธนาคารรับชำาระเงินสงเคราะห์ (ORRAF Bank)
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกลุม่นีจ้ะมกีารรว่มลงนามบนัทกึขอ้ตกลง (MOU) รว่มกบั สกย. จงึเปน็กลุม่ทีม่อีำานาจ 

ในการเรียกร้องต่างๆ แต่เนื่องจากไม่ได้เป็นหน่วยงานที่มีความเกี่ยวข้องในกระบวนการออกใบอนุญาตนำาเข้า
และส่งออก จึงไม่มีคุณสมบัติความชอบธรรม และในส่วนความเร่งด่วนนั้นกลุ่มนี้มีคุณสมบัติความเร่งด่วน 
เช่นกัน เนื่องจากระบบของธนาคารนั้นถือเป็นส่วนสำาคัญในการทำาธุรกรรมทางการเงิน ดังนั้นเมื่อมีข้อเรียกร้อง
จากนี้ สกย. จึงต้องมีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว เพื่อไม่ให้เกิดผลต่อกระบวนการทำางานของระบบ

ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กรนั้น พบว่ากลุ่มนี้มีระดับการพึ่งพา
อาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กรในระดับสูง เนื่องจากการเข้าร่วมเป็นธนาคารรับชำาระเงินสงเคราะห์นั้น 
จะทำาให้ธนาคารสามารถให้บริการแก่กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการส่งยางออก ทั้งในส่วนที่มีบัญชีเพื่อทำาธุรกรรม
ทางการเงนิกบัธนาคารอยูแ่ลว้ และมโีอกาสขยายไปยงัลกูคา้กลุม่ใหมอ่กีดว้ย และในสว่นระดบัการพึง่พาอาศยั
ทีอ่งคก์รมตีอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีนัน้อยูใ่นระดบัสงูเชน่กนั เนือ่งจากเมือ่มธีนาคารเขา้รว่มเปน็ธนาคารรบัชำาระเงนิ
สงเคราะห์มากขึ้น จะช่วยเพิ่มตัวเลือกให้แก่ผู้ประกอบการในการเข้าร่วมใช้บริการ 
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4) บริษัทผู้รับจ้างพัฒนาระบบ e-Cess 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มนี้ ไม่มีคุณสมบัติอำานาจและความชอบธรรมต่อ สกย. เนื่องจากอยู่ในสถานะ

บริษัทผู้รับจ้างของ สกย. จึงต้องทำาตามข้อกำาหนดต่างๆ ในสัญญาจ้างที่ได้ทำาไว้กับ สกย. และเป็นผู้มีคุณสมบัติ
ความเร่งด่วน เนื่องจากเมื่อทางบริษัทผู้รับจ้างมีข้อเรียกร้องใดๆ ที่อาจส่งผลให้เกิดข้อขัดข้อง, ล่าช้า ในการ
ดำาเนินงานโครงการ สกย. จะต้องตอบสนองต่อข้อเรียกร้องนั้นอย่างเร่งด่วน เพื่อให้การดำาเนินงานเป็นไปตาม
เป้าหมายที่วางไว้

ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กรนั้น พบว่ากลุ่มนี้มีระดับการ 
พึ่งพาอาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กรในระดับสูง เนื่องจากระบบ e-Cess ของ สกย. ถือเป็นระบบ 
ที่มีการเชื่อมโยงข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์อย่างครบวงจร ทั้งในส่วน G2G, B2G และ e-Payment ทำาให้ 
ผลงานการพัฒนาระบบ e-Cess ให้แก่ สกย. ถือเป็นผลงานที่ทางบริษัทผู้รับจ้างสามารถใช้เป็นแฟ้มผลงาน 
(Portfolio) ที่มีความน่าเชื่อถือในการนำาไปใช้อ้างอิงเพื่อการติดต่อรับงานจ้างอื่นๆ และในส่วนระดับการพึ่งพา
อาศัยที่องค์กรมีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นอยู่ในระดับสูงเช่นกัน เนื่องจาก สกย. ไม่มีประสบการณ์งานด้านนี้ 
มากอ่น บรษิทัผูร้บัจา้งซึง่มปีระสบการณแ์ละความเชีย่วชาญมากกวา่ จงึสามารถใหค้ำาปรกึษาและการถา่ยทอด
องค์ความรู้ในประเด็นต่างๆ ที่เจ้าหน้าที่ของ สกย. ยังขาดประสบการณ์ได้เป็นอย่างดี รวมทั้งยังมีส่วนช่วย 
ในการประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่างๆ อีกด้วย

5) ผู้ให้บริการระบบรับส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (VAS) 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มนี้ ไม่มีคุณสมบัติอำานาจและความชอบธรรมต่อ สกย. เนื่องจากเป็นหน่วยงาน

เอกชนที่ให้บริการแก่กลุ่มผู้ประกอบการส่งยางออก แต่ไม่ได้มีความเกี่ยวข้องทางตรงใดๆ ต่อ สกย. แต่เป็น 
กลุ่มที่มีคุณสมบัติความเร่งด่วน เนื่องจากเป็นส่วนที่มีบทบาทเกี่ยวข้องในกระบวนการดำาเนินงานของระบบ  
e-Cess ในสว่นการพฒันาโปรแกรมเพือ่ยืน่คำาขอชำาระเงนิสงเคราะหท์างอเิลก็ทรอนกิสใ์หแ้กก่ลุม่ผูป้ระกอบการ
ส่งยางออก เมื่อกลุ่มนี้มีข้อเรียกร้องทางด้านเทคนิคต่างๆ ที่อาจส่งผลให้เกิดความขัดข้องในกระบวนการ สกย. 
จึงต้องมีการตอบสนองต่อข้อเรียกร้องดังกล่าวอย่างเร่งด่วน

ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กรนั้น พบว่ากลุ่มนี้มีระดับการพึ่งพา
อาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กรในระดับสูง เนื่องจากบริษัทสามารถให้บริการได้ทั้งในส่วนของลูกค้า 
กลุ่มเดิม และมีโอกาสขยายไปยังลูกค้ากลุ่มใหม่อีกด้วย และในส่วนระดับการพึ่งพาอาศัยที่องค์กรมีต่อผู้มี 
สว่นไดส้ว่นเสยีนัน้อยูใ่นระดบัสงูเชน่กนั เนือ่งจากเมือ่มกีลุม่ VAS เขา้รว่มโครงการมากขึน้ กจ็ะชว่ยเพิม่ตวัเลอืก
ให้แก่ผู้ประกอบการในการเข้าร่วมใช้บริการชำาระเงินสงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์

6) ผู้ให้บริการระบบแลกเปลี่ยนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (Gateway) 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มนี้ ไม่มีคุณสมบัติอำานาจและความชอบธรรมต่อ สกย. เนื่องจากเป็นหน่วยงาน

เอกชนที่ให้บริการแก่กลุ่ม VAS และกลุ่มผู้ประกอบการส่งยางออก ไม่ได้มีความเกี่ยวข้องทางตรงต่อ สกย.  
แต่เป็นกลุ่มที่มีคุณสมบัติความเร่งด่วน เนื่องจากรูปแบบการเชื่อมโยงข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบ NSW นั้น 
ได้ถูกออกแบบให้การส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์จะต้องส่งผ่าน Gateway ไปยังระบบ NSW เมื่อกลุ่มนี้มีข้อ 
เรียกร้องทางด้านเทคนิคต่างๆ ที่อาจส่งผลให้เกิดความขัดข้องในกระบวนการ สกย. จึงต้องมีการตอบสนอง 
ต่อข้อเรียกร้องดังกล่าวอย่างเร่งด่วน
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ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กรนั้น พบว่ากลุ่มนี้มีระดับการพึ่งพา
อาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กรในระดับสูง เนื่องจากบริษัทสามารถให้บริการได้ทั้งในส่วนของลูกค้า 
กลุ่มเดิม และมีโอกาสขยายไปยังลูกค้ากลุ่มใหม่อีกด้วย และในส่วนระดับการพึ่งพาอาศัยที่องค์กรมีต่อผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียนั้นอยู่ในระดับสูงเช่นกัน เนื่องจากเมื่อมีกลุ่ม Gateway เข้าร่วมโครงการมากขึ้น ก็จะช่วยเพิ่ม
ตัวเลือกให้แก่ผู้ประกอบการในการเข้าร่วมใช้บริการชำาระเงินสงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์

7) สำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน)
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มนี้ มีคุณสมบัติความเร่งด่วนเพียงประการเดียว เนื่องจาก สกย. ได้เลือกใช้ 

เครือข่ายสารสนเทศภาครัฐ (GIN) ในการเชื่อมต่อ G2G ระหว่างระบบ e-Cess และระบบ NSW เมื่อทาง
สำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มีข้อเรียกร้องใดๆ ที่เกี่ยวข้องกับด้านเทคนิคของระบบเครือข่าย สกย. จึงต้อง
ใหก้ารตอบสนองอยา่งรวดเรว็ เพือ่ใหไ้มเ่กดิปญัหาขดัขอ้งใดๆ อยา่งไรกต็ามหากสำานกังานรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส์
ไมส่ามารถใหบ้รกิารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของ สกย. ได ้สกย. สามารถเปลีย่นไปใช ้Private Link ในการ
เชื่อมโยงข้อมูลได้ ทำาให้กลุ่มนี้ไม่มีคุณสมบัติอำานาจและความชอบธรรมต่อโครงการพัฒนาระบบ e-Cess  
ของ สกย.  

ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและองค์กรนั้น พบว่ากลุ่มนี้มีระดับการพึ่งพา
อาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กรในระดับต่ำา เนื่องจากเครือข่าย GIN เป็นบริการที่ไม่มีการเก็บค่าใช้จ่าย 
และระบบ e-Cess ของ สกย. ไม่ได้มีความเกี่ยวข้องกับตัวชี้วัดใดๆ ของทางสำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  
รวมทั้งไม่ได้มีภาระงานที่เกี่ยวเนื่องกัน ทางสำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จึงได้ประโยชน์จากระบบ e-Cess  
ในแง่ของผลงานทางอ้อมเท่านั้น แต่ในส่วนระดับการพึ่งพาอาศัยที่องค์กรมีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นอยู่ใน 
ระดับสูง เนื่องจากการใช้บริการเครือข่าย GIN ช่วยให้ สกย. ประหยัดค่าใช้จ่ายในการพัฒนาและดูแล 
บำารุงรักษาระบบเครือข่าย รวมทั้งความน่าเชื่อถือของสำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มีส่วนช่วยเสริมให้
กระบวนการดำาเนินงานของระบบ e-Cess มีความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้นอีกด้วย

จากการวิเคราะห์ข้างต้น สามารถสรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ดังนี้ 
1) ผลการวิเคราะห์คุณสมบัติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ช่วยให้สามารถจัดลำาดับความสำาคัญ

ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามแบบจำาลองอำานาจ, ความชอบธรรม, และความเร่งด่วน (Mitchell, Agle & 
Wood, 1997) ดังนี้ 

 (1) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีบทบาทชัดเจน (Definitive Stakeholders) หมายถึง กลุ่มผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียที่มีคุณลักษณะครบทั้ง 3 ประการ (อำานาจ, ความชอบธรรม, และความเร่งด่วน) ซึ่งเป็นกลุ่มมีความ
สำาคัญสูงสุด ผู้ดูแลโครงการจึงต้องมีการตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทันที หรือ 
มีข้อเรียกร้อง รวมทั้งเปิดโอกาสให้เข้ามามีส่วนร่วมในการดำาเนินงาน เพื่อให้พวกเขาเป็นพันธมิตรที่ดีอยู่ตลอด
เวลา 

 (2) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่คาดหวัง (Expectant Stakeholders) หมายถึง กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ที่มีคุณสมบัติเพียง 2 ใน 3 ประการ ซึ่งเป็นกลุ่มที่มีความสำาคัญรองลงมาแม้จะเป็นกลุ่มที่ไม่มีอิทธิพล 
ในระดบัสงูตอ่การดำาเนนิงานโครงการ แตอ่าจมรีะดบัอทิธพิลสงูขึน้หากไดร้บัการสนบัสนนุจากกลุม่อืน่ๆ ผูด้แูล
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โครงการจึงควรเฝ้าระวัง, รับฟัง และตอบสนองต่อข้อเรียกร้องของกลุ่มนี้ 
 (3) ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแฝง (Latent Stakeholders) หมายถงึ กลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีม่คีณุสมบตัิ

เพียงประการเดียว จึงเป็นกลุ่มที่มีความสำาคัญน้อยที่สุด และไม่สามารถสร้างแรงกดดันให้แก่การดำาเนินงาน
โครงการ จึงถือเป็นกลุ่มที่ผู้ดูแลโครงการไม่ให้ความสำาคัญมากนัก แต่มุ่งเน้นด้านการแจ้งข่าวสาร และมีการ
สื่อสารเพื่อให้แน่ใจว่าจะไม่เกิดข้อขัดแย้งใดๆ 

สรปุรายละเอยีดการจดัลำาดบัความสำาคญัของกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในการพฒันารฐับาลอเิลก็ทรอนกิส ์
ระบบ e-Cess แสดงดังตารางที่ 5 โดยใช้สัญลักษณ์เพื่อแทนคุณสมบัติในการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
ตาราง ดังนี้

A1  =  อำานาจ
A2  =  ความชอบธรรม
A3  =  ความเร่งด่วน
A4  =  ระดับการพึ่งพาอาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อองค์กร
A5  =  ระดับการพึ่งพาอาศัยที่องค์กรมีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

หมายเหตุ. - การจัดลำาดับความสำาคัญในคอลัมน์ “ลำาดับความสำาคัญ” นั้น เรียงลำาดับความสำาคัญจากประเภท
ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งผลการวัดของแต่ละคุณสมบัติที่นำามาจัดประเภทได้จากผลการให้คะแนนของ 
ผู้ถูกสัมภาษณ์ (รายละเอียดผลการให้คะแนนตามตารางที่ 3) และตรวจสอบความสอดคล้องโดยผู้เชี่ยวชาญ 
อีกครั้ง
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2) ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า สกย. มีแนวทางการจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ระบบ e-Cess ดังนี้

การจัดการความสัมพันธ์กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความสำาคัญที่สุด คือ กรมศุลกากรนั้น สกย. ได้จัด
ให้มีการจัดประชุมหารือเกี่ยวกับปัญหาหรืออุปสรรคต่างๆ เพื่อหาแนวทางแก้ไขร่วมกัน รวมทั้งเชิญผู้แทน 
จากกรมศุลกากรเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดประชุมสัมมนาร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มอื่นๆ อีกด้วย 

ส่วนกลุ่มผู้ประกอบการส่งยางออก ซึ่งเป็นกลุ่มผู้ใช้ระบบ e-Cess นั้น สกย. ได้มุ่งเน้นด้านการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น เว็บไซต์ สกย., การประชุมสัมมนา เป็นต้น เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้มีส่วนได ้
สว่นเสยีกลุม่นีเ้ปน็หลกั เพือ่เปน็ขอ้มลูประกอบการพจิารณาเปลีย่นจากการชำาระเงนิสงเคราะหต์ามกระบวนการ
เดิม มาเป็นการชำาระเงินสงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์

ขณะเดียวกันในส่วนกลุ่มธนาคารรับชำาระเงินสงเคราะห์, กลุ่มผู้ให้บริการระบบรับส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
และกลุ่มผู้ให้บริการระบบแลกเปลี่ยนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์นั้น สกย. ได้จัดให้มีเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงานเพื่อให้
ความช่วยเหลือ และแจ้งข่าวสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งจัดให้มีการประชุมสัมมนาเพื่อเผยแพร่ข้อมูลต่างๆ  
ที่จำาเป็นในการพัฒนาระบบที่เกี่ยวข้องให้รองรับการชำาระเงินสงเคราะห์ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

และในส่วนของบริษัทผู้รับจ้างพัฒนาระบบ e-Cess นั้น สกย. ได้จัดให้มีการจัดประชุมหารือ ชี้แจง  
เพื่อให้สามารถทำางานร่วมกันได้อย่างราบรื่น รวมทั้งให้การสนับสนุนทรัพยากรต่างๆ ที่จำาเป็น และช่วยอำานวย
ความสะดวกในการทำางานให้แก่บริษัทผู้รับจ้าง นอกจากนั้น สกย. ยังเปิดให้บริษัทผู้รับจ้างเข้ามามีส่วนร่วม 
ในการประชุมหารือร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มอื่นๆ อีกด้วย

ส่วนกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มสุดท้าย คือ สำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) นั้น  
สกย. ได้จัดให้มีผู้ประสานงานเพื่อแจ้ง/รับแจ้งข่าวสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งช่วยอำานวยความสะดวกให้แก่
เจ้าหน้าของสำานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในการดำาเนินงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง   

3) ผลการวิเคราะห์แนวทางการจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง 7 กลุ่ม พบว่า สกย. 
มีแนวทางการจัดการที่เหมาะสมต่อการดำาเนินงานในระยะสั้นแล้ว ดังที่สะท้อนจากบทสัมภาษณ์ของผู้บริหาร 
ซึ่งอยู่ในตำาแหน่งหัวหน้าฝ่ายกำากับดูแลและพัฒนาระบบ NSW/กรมศุลกากร ที่กล่าวว่า “ที่ผ่านมาทั้ง NSW 
และ สกย. มกีารดำาเนนิงานรว่มกนัทีม่คีวามสอดคลอ้งกบัมาตรฐาน ขอ้กำาหนดตา่งๆ ของทัง้สองฝา่ยอยา่งชดัเจน 
รวมไปถึงการพยายามช่วยกันสนับสนุน ร่วมกันในการประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆ แก่ผู้เกี่ยวข้อง” เช่นเดียวกัน
กบัผลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณผ์ูบ้รหิารระดบัสงูของบรษิทัผูส้ง่ยางออกแหง่หนึง่ ทีไ่ดแ้สดงความเหน็วา่ “ทาง สกย. 
ก็มีแนวทางการจัดการที่ดี มีการ Enforce บังคับใช้ มี Deadline ให้เวลาปรับตัว และขับเคลื่อนอย่างจริงจัง” 
อย่างไรก็ตาม สกย. ยังขาดในส่วนของแผนการดำาเนินงานระยะยาว สกย. จึงควรมีการวางแผนระยะยาว 
เพื่อใช้ในการจัดการความสัมพันธ์กับแต่ละกลุ่ม และทำาการประเมินผลการดำาเนินงานเพื่อเปรียบเทียบกับแผน 
ที่วางไว้ เพื่อนำาผลการประเมินที่ได้ไปใช้ในการทบทวนและปรับปรุงแผนการดำาเนินงานต่อไป นอกจากนั้น  
จากการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยพบว่า สกย. ควรเพิ่มในส่วนการสำารวจความพึงพอใจของผู้ใช้งาน เนื่องจาก
เป็นส่วนที่มีความสำาคัญในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ 
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ในส่วนของการสัมภาษณ์หน่วยงานภาคเอกชนที่มีส่วนร่วมในการให้บริการระบบ e-Cess แห่งหนึ่ง  
ซึ่งดำารงตำาแหน่งบริหารของฝ่ายพัฒนาระบบบริการรับส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ได้แสดงข้อคิดเห็นว่า “ในช่วง
เปิดใช้งาน สกย. ก็มีการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลที่ดีค่อนข้างทั่วถึง แต่หลังการเปิดใช้งานสิ่งที่สำาคัญ คือ การ
ประเมินความพึงพอใจจากทั้งกลุ่มผู้ส่งออกและกลุ่มผู้ให้บริการที่เกี่ยวข้อง ทั้ง VAS และธนาคาร เพื่อฟัง  
Feedback และนำามาปรับปรุงข้อที่บกพร่องให้ดียิ่งขึ้น” 

นอกจากนั้น จากผลการศึกษาสามารถสรุปแนวทางขั้นตอนการวางแผนการจัดการความสัมพันธ์ 
กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังแสดงในภาพที่ 6 เพื่อเป็นกรอบในการวางแผนการจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่ม 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการดำาเนินงานโครงการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้

(1) ทำาการระบกุลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีเ่กีย่วขอ้งในการดำาเนนิงานโครงการพฒันารฐับาลอเิลก็ทรอนกิส ์
เป็นขั้นตอนการระบุกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกองค์กรที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการดำาเนินงาน
โครงการ โดยพิจารณาถึงข้อมูลต่างๆ ของโครงการ เช่น วัตถุประสงค์, แผนการดำาเนินงาน รวมทั้งข้อมูล 
เกี่ยวกับกระบวนการทำางานของระบบ และหน่วยงานที่มีความเกี่ยวข้องในกระบวนการต่างๆ ทั้งหน่วยงาน
ภายในและภายนอกองค์กร เพื่อให้สามารถระบุกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการดำาเนินงาน
โครงการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างครบถ้วน

(2) ทำาการวิเคราะห์บทบาทและอิทธิพลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มต่อการดำาเนินงานโครงการ
พัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการวิเคราะห์บทบาทของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มที่ได้ทำาการระบุไว้ใน 
ขั้นตอนที่ 1 เพื่อให้เห็นความเกี่ยวข้องในกระบวนการดำาเนินงานโครงการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ จากนั้น
จึงทำาการวิเคราะห์อิทธิพลของแต่ละกลุ่ม เพื่อพิจารณาลำาดับความสำาคัญของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งข้อมูล
ที่ได้จากการวิเคราะห์บทบาทและอิทธิพลจะนำาไปใช้ประกอบการพิจารณาวางแผนการจัดการความสัมพันธ์ 
กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม

(3) จัดทำาแผนการจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในส่วนแผนระยะสั้นและแผน 
ระยะยาว เปน็การวางแผนการจดัการความสมัพนัธก์บักลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่ใหเ้หมาะสมกบับทบาท 
และอิทธิพลของแต่ละกลุ่มที่มีต่อการดำาเนินงานโครงการ รวมทั้งจะต้องมีการวางแผนให้มีความสอดคล้องกับ
แผนการดำาเนินงานโครงการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์อีกด้วย 

(4) ประเมินผลการดำาเนินงานตามแผนการจัดการความสัมพันธ์เป็นขั้นตอนการประเมินผลการ 
ดำาเนินงาน โดยเปรียบเทียบผลกับแผนการดำาเนินงานที่ได้วางไว้ ซึ่งควรทำาการประเมินผลเป็นระยะตามความ
เหมาะสมกบัการดำาเนนิงานโครงการพฒันารฐับาลอเิลก็ทรอนกิส ์เชน่ รายเดอืน, รายไตรมาส เปน็ตน้ เพือ่สรปุ
ผลการดำาเนินงาน และเป็นการทบทวนความเหมาะสมของแผนการดำาเนินงานที่วางไว้อีกด้วย
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ภาพที่ 6 ข้อเสนอแนะขั้นตอนการวางแผนการจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ในการพัฒนาโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์

5. สรุปผลง�นวิจัยและข้อเสนอแนะ

งานวิจัยนี้แสดงให้เห็นแนวทางการจัดการความสัมพันธ์ และการจัดลำาดับความสำาคัญกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์แต่ละกลุ่ม ซึ่งมีอิทธิพลต่อการดำาเนินงานแตกต่างกันไป โดยใช้
กรอบแนวคิดงานวิจัยที่มุ่งศึกษาคุณสมบัติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 2 ส่วน ดังนี้ 1) คุณลักษณะของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย โดยประกอบ (1) อำานาจ (2) ความชอบธรรม (3) ความเร่งด่วน และ 2) ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียและองค์กร โดยประกอบด้วย 2 ลักษณะ ดังนี้ (1) ระดับการพึ่งพาอาศัยที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
มีต่อองค์กร (2) ระดับการพึ่งพาอาศัยที่องค์กรมีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจากผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า
การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์นั้น มีความเกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลายกลุ่มและหลายภาคส่วน
ด้วยกัน และในแต่ละกลุ่มจะมีบทบาทและอิทธิพลต่อการดำาเนินงานพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ที่แตกต่าง
กันไป จึงเป็นสิ่งสำาคัญที่หน่วยงานผู้พัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะต้องมีการกำาหนดแผนการดำาเนินงาน
เพื่อเป็นแนวทางการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มอย่างเหมาะสม เพื่อให้
การดำาเนินงานประสบความสำาเร็จตามเป้าหมายที่ตั้งไว้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นงานวิจัยนี้ยังชี้
ให้เห็นว่า คุณภาพของระบบและความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้งานเป็นสิ่งสำาคัญ
ตอ่ความสำาเรจ็ในการใหบ้รกิารรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส ์ซึง่การเปดิใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกลุม่
ผู้ใช้งาน ได้มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นและรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องอย่างเหมาะสม ถือเป็นส่วนสำาคัญ
ที่ช่วยส่งผลให้เกิดความสำาเร็จในการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และในส่วนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ ที่อาจ
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ไม่ได้เป็นกลุ่มผู้ใช้งาน แต่มีส่วนในการสนับสนุนการดำาเนินงานของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นส่วน 
หน่วยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนก็ตาม องค์กรควรจะต้องมีการชี้แจงแผนงานและข้อมูลต่างๆ รวมทั้งจัดให้
ประชุมร่วมหารือกัน เพื่อให้เกิดการมีส่วนร่วม และสนับสนุนให้เกิดความสัมพันธ์อันดีต่อกัน ที่จะส่งผลให้ 
การดำาเนินงานของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ประสบความสำาเร็จเช่นกัน

งานวจิยันีใ้หข้อ้เสนอแนะแนวทางการตอ่ยอดงานวจิยัในอนาคตวา่ควรมุง่เนน้ศกึษาแนวทางการจดัการ
ความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์แต่ละระยะ เนื่องจากอิทธิพล 
ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ในการดำาเนินงานโครงการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละระยะ  
เช่น ระยะเริ่มต้น, ระยะการพัฒนา, ระยะสิ้นสุดโครงการ อาจมีความแตกต่างกัน การศึกษาเจาะลึกจะสามารถ
ชว่ยใหห้นว่ยงานสามารถทำาการวางแผนในการจดัการความสมัพนัธก์บักลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดอ้ยา่งเหมาะสม 
และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งสามารถนำากรอบแนวคิดงานวิจัยนี้ไปปรับใช้ในการศึกษากลุ่มผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ประเภทอื่นๆ ได้เช่นกัน
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