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Development of CX in Government e-Services

Development in Government e-Services 
for Better Citizen Experience

Key Takeaways

   ประสบการณ์ของประชาชน (Citizen eXperience: CX) ที่มีต่อระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ 

       ภาครัฐ (Government e-Services) คือปฏิสัมพันธ์และประสบการณ์ของประชาชนที่เกิดขึ้นจาก 

    การใช้งานระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ โดยประสบการณ์ของประชาชนที่ด ี

     เป็นส่วนส�ำคัญในการบริหารจัดการความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐกับประชาชน และใช้เป็นข้อมูล 

     พื้นฐานส�ำหรับการออกแบบและพัฒนาบริการให้ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนใน 

       ทุกรูปแบบ

   แนวทางการปรับปรุงประสบการณ์ของประชาชนให้ดีขึ้น โดยใช้ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ 

      ภาครฐั มดีงันี ้ (1) ระบคุวามต้องการของประชาชนให้ชัดเจน (2) ใช้ระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของ 

     ภาครฐัเพิม่ความสามารถใน การตอบสนองความต้องการของประชาชน (3) เชือ่มโยงความร่วมมอื 

           กับประชาชนและเอกชนเพือ่เสรมิพลังการด�ำเนนิงานภาครฐั เพือ่พฒันาระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ 

          ของภาครัฐอย่างมีส่วนร่วม ตั้งแต่การก�ำหนดกลุ่มเป้าหมายของผู้ใช้บริการวิเคราะห์ความต้องการ 

      ของกลุ่มเป้าหมาย และปรบัปรุงการบรกิารจากปัญหาทีพ่บบ่อย และ (4) สร้างระบบการก�ำกบัดแูล 

    พร้อมก�ำหนดดัชนีชี้วัด เพื่อให้ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐมีการควบคุมคุณภาพอย่าง 

       ต่อเนื่อง และสามารถวัดผลส�ำเร็จได้

      บทสรปุของการพฒันาระบบบรกิารอิเล็กทรอนกิส์ของภาครฐัทีค่�ำนงึถึงประสบการณ์ของประชาชน  

          คอืการตัง้อยูบ่นหลกัคิดของการบริหารราชการบ้านเมอืงแบบร่วมมอืกัน1 (Collaborative Governance)  

     ที่เปิดโอกาสให้ประชาชนและเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมกับกระบวนการบริหารจัดการในรูปแบบ 

      ความร่วมมือ เพื่อช่วยให้ภาครัฐสามารถส่งมอบประสบการณ์ที่ดี และสอดคล้องกับความต้องการ 

       ของประชาชน

  ความท้าทายในการพฒันาประสบการณ์ของประชาชนผ่านระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของภาครฐั  

        ประกอบด้วย (1) ความพร้อมด้านโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (2) การสร้างระบบ 

       นเิวศดิจทิลั (3) ทกัษะ ความเข้าใจ และการใช้เทคโนโลยดีจิทิลัของบคุลากรภาครัฐ และ (4) วสิยัทศัน์ 

        และทิศทางการพัฒนาภาครัฐแบบดิจิทัล

การพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ
เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีขึ้นให้กับประชาชน

1 ส�ำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ: https://www.opdc.go.th/content/Mjc4Nw
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ประสบการณ์ของประชาชน และระบบบริการอิเล็กทรอนกิส์
ของภาครัฐมีความส�ำคัญอย่างไร	

	 Customer eXperience หรือเรียกย่อ ๆ  ว่า CX คือการสร้างประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อธุรกิจ โดยเป็นการ

ด�ำเนินกลยทุธ์ทางการตลาดของภาคเอกชน ทีมี่วัตถปุระสงค์เพือ่สร้างความประทบัใจของลกูค้าท่ีมต่ีอแบรนด์ ซ่ึงการสร้าง

ประสบการณ์ของลูกค้าจะครอบคลุมทุกปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นระหว่างลูกค้าและธุรกิจ ในทุกโอกาสและทุกช่องทาง 

การติดต่อของลูกค้า เมื่อลูกค้าได้รับการดูแล และได้รับบริการที่ดี นั่นเท่ากับว่าธุรกิจได้มอบประสบการณ์ที่ดีที่จะท�ำให้

ลูกค้าเกิดความภักดีต่อแบรนด์แล้ว ยิ่งในปัจจุบันที่เป็นยุคแห่งเครื่องมือ และเทคโนโลยีทางการตลาดสมัยใหม่ ยิ่งเอื้อ 

ต่อภาคธุรกิจให้มีการน�ำเครื่องมือ และเทคโนโลยีต่าง ๆ  ไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์ของลูกค้า 

แล้วสร้างสรรค์เป็นประสบการณ์ในระดับบุคคล (Personalization) ที่จะช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์ระหว่างแบรนด์

และลกูค้าได้อย่างลกึซึง้มากขึน้ และทีส่�ำคญัคอืช่วยสนบัสนนุให้ธรุกจิเตบิโตขึน้ ทัง้จากฐานลกูค้าเก่า และการขยายฐาน

ลูกค้าใหม่ที่มีความพึงพอใจต่อแบรนด์นั้น ๆ ทั้งน้ีอาจพิจารณาได้จากตัวอย่างรายงานการศึกษาผลกระทบทางธุรกิจ 

จากการลงทุนเกี่ยวกับประสบการณ์ของลูกค้า ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ที่ส�ำรวจข้อมูลจาก 1,269 บริษัท ในปี 20182  

โดยพบว่าบริษัทที่มุ่งเน้นการสร้างประสบการณ์ของลูกค้ามาตลอดช่วง 3 ปีก่อนหน้า มีรายได้เพิ่มขึ้นโดยเฉลี่ย 23% 

เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอื่น ๆ  ที่ไม่ได้มุ่งเน้นการสร้างประสบการณ์ของลูกค้า โดยมีรายได้เพิ่มขึ้นโดยเฉลี่ยเพียง 13% 

ดังนั้น จะเห็นได้ว่า ประสบการณ์ของลูกค้าส่งผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจ ท้ังในแง่ของยอดรายได้ที่เพิ่มสูงขึ้น  

การดึงดูดลูกคา้ใหม่ และการรักษาฐานลกูค้าเก่า รวมถึงการลงทุนในระยะยาวเพื่อปรบัปรุงประสบการณข์องลกูค้าที่จะ

ก่อให้เกิดผลดีต่อแบรนด์ด้วยเช่นเดียวกัน

	 จากความเป็นมา และความส�ำคัญของประสบการณ์ของลูกค้าท่ีส่งผลต่อการเติบโตของธุรกิจในภาคเอกชน 

ข้างต้น นบัว่าเป็นแนวทางการด�ำเนินงานเชิงกลยุทธ์ทีด่ทีีห่น่วยงานภาครฐัสามารถน�ำมาปรบัใช้ในการให้บรกิารสาธารณะ

แก่ประชาชน ซึง่หน่วยงานภาครฐัในปัจจบุนักไ็ด้เลง็เหน็ประโยชน์ และหันมาให้ความสนใจกบัประสบการณ์ของประชาชน

เพิ่มมากขึ้น ทว่ากลุ่มเป้าหมายของหน่วยงานภาครัฐคือประชาชนทุกคน แตกต่างจากภาคเอกชนที่เจาะจงกลุ่มลูกค้า 

ที่ให้บริการได้ ด้วยเหตุนี้ ประสบการณ์ของประชาชนในหน่วยงานภาครัฐจึงหมายรวมถึงปฏิสัมพันธ์ระหว่างประชาชน

และหน่วยงานภาครัฐทั้งหมด ซึ่งลักษณะของปฏิสัมพันธ์จะครอบคลุมตั้งแต่การสร้างการรับรู้ การให้บริการ การติดต่อ

ประสานงาน การประชาสัมพันธ์ การอ�ำนวยความสะดวก การสนับสนุน และกิจกรรมต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้นระหว่างประชาชน

และหน่วยงานภาครัฐ โดยการสร้างประสบการณ์ของประชาชนที่ดีนั้น นอกจากจะเป็นส่วนที่ส�ำคัญอย่างยิ่งของการ

บริหารจัดการความสัมพันธ์ระหว่างประชาชน และหน่วยงานภาครัฐแล้ว (Customer Relationship Management 

หรือ CRM) ยังสามารถใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานส�ำหรับการออกแบบ และพัฒนาบริการสาธารณะต่าง ๆ ให้ตอบสนองต่อ

ความต้องการของประชาชน ทั้งในรูปแบบออฟไลน์และออนไลน์ได้ แต่อย่างไรก็ดี การด�ำเนินการดังกล่าวให้บรรลุ 

ผลส�ำเร็จนั้น ภาครัฐจ�ำเป็นต้องเข้าใจความต้องการท่ีแท้จริงของประชาชน และมีแนวทางการด�ำเนินงานท่ีมุ่งเน้น

ประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centric Government) ยิ่งในปัจจุบันนี้ หน่วยงานต่าง ๆ ของภาครัฐก็ได้พยายาม

ปรบัช่องทางการส่งมอบบรกิารสาธารณะแก่ประชาชนผ่านระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์มากขึน้ ดงันัน้จงึท�ำให้ประสบการณ์

ของประชาชนเข้ามามอีทิธพิลต่อการด�ำเนนิงานของหน่วยงานทีต้่องใช้ระบบบริการอเิล็กทรอนกิส์ทนัท ีเนือ่งจากระบบ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐเป็นเครื่องมือเชื่อมกลางระหว่างภาครัฐ และประชาชน ซึ่งทั้งสองฝ่ายต่างก็อยู่ในฐานะ

ผู้ให้ และผู้รับในเวลาเดียวกัน ดังภาพต่อไปนี้

2 The Business Impact of Investing in Experience – A Spotlight on Asia Pacific: 
https://www.adobe.com/content/dam/acom/au/landing/Adobe_Biz_Impact_CX_APAC_Spotlight.pdf
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ภาพที่ 1 ปฏิสัมพันธ์สองทางระหว่างภาครัฐ และประชาชน โดยอาศัยระบบ e-Services เป็นสื่อกลาง

	 จากภาพท่ี 1 แสดงปฏสิมัพันธ์สองทางระหว่างภาครฐั และประชาชน โดยอาศยัระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของ

ภาครัฐเป็นเครื่องมือสื่อกลางข้างต้น จึงก่อให้เกิดประโยชน์ที่แต่ละฝ่ายจะได้รับ ดังนี้

	 ประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นกับประชาชน คือได้รับมอบบริการจากภาครัฐอย่างสะดวกรวดเร็ว เท่าเทียม และทั่วถึง 

ในรูปแบบ One Stop Service เพราะภาครัฐมีการเชื่อมโยงฐานข้อมูลระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อให้สามารถส่งมอบ

บริการแก่ประชาชนได้อย่างเบ็ดเสร็จ โดยประชาชนไม่จ�ำเป็นต้องใช้ส�ำเนาเอกสารราชการจ�ำนวนมากเพื่อติดต่อขอรับ

บริการดังเช่นในอดีต อีกทั้งประชาชนยังสามารถเข้าถึง และใช้ประโยชน์จากข้อมูลเปิดภาครัฐผ่านระบบบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐได้อย่างง่ายดาย โดยเฉพาะการน�ำข้อมูลเหล่านี้ไปพัฒนาหรือต่อยอดเชิงนวัตกรรมต่าง ๆ  

ทั้งในระดับบุคคล กลุ่มบุคคล องค์กร และเครือข่าย

	 ประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นกับภาครัฐ คือได้ข้อมูลป้อนกลับจากประชาชนที่ใช้งานระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ

ภาครัฐ เพื่อน�ำไปปรับปรุงการด�ำเนินงานของภาครั ฐและพัฒนาประสบการณ์ของประชาชนท่ีดีขึ้น เน่ืองจากข้อมูล 

ดังกล่าว จะช่วยสะท้อนให้หน่วยงานภาครัฐทราบว่า การส่งมอบบริการสาธารณะนั้นมีความครบถ้วน รวดเร็ว ทั่วถึง 

และสอดคล้องกับความต้องการหรือไม่ ซึ่งในขณะเดียวกัน ประสบการณ์ของประชาชนก็จะเกิดขึ้นระหว่างที่ประชาชน

ได้เข้ามามปีระสบการณ์ในการใช้งานระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของภาครฐัด้วยตนเอง และเมือ่ระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์

ของภาครัฐสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างครบถ้วนแล้ว ย่อมส่งผลท�ำให้ประชาชนพึงพอใจ  

และยินดีที่จะกลับมาใช้บริการระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐในคราวต่อไปอีกเรื่อย ๆ รวมถึงการที่ประชาชน 

มีประสบการณ์ท่ีดี ย่อมสนับสนุนให้เกิดกระบวนการแพร่กระจายข้อมูลข่าวสารท่ีเกี่ยวกับการใช้งานระบบบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ จากคนหนึ่งไปยังหลาย ๆ คน ขยายออกไปในวงกว้าง จนก่อให้เกิดความไว้วางใจ (Public 

Trust) และความร่วมมือท่ามกลางภาคฝ่ายที่หลากหลาย เพื่อพัฒนาและปรับปรุงบริการสาธารณะที่จะส่งผลกระทบต่อ

คุณภาพชีวิตของประชาชนในมิติอื่น ๆ ต่อไป

	 ปัจจบุนั รฐับาลหลายประเทศทัว่โลกล้วนตระหนกัดว่ีาประสบการณ์ของประชาชนเป็นสิง่ทีส่�ำคญั และเป็นแรง

ผลักดันท่ีท�ำให้รัฐบาลต้องพยายามรักษาความไว้วางใจจากประชาชนให้ได้ ซึ่งจากผลการส�ำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนมากกว่า 20,000 คน ที่มีต่อการปรับปรุงประสบการณ์ของประชาชน เพื่อบรรลุเป้าหมายในการด�ำเนินงาน

ภาครัฐ ซึ่งครอบคลุมการให้บริการสาธารณะ จ�ำนวน 140 รายการ จาก 7 ประเทศ ได้แก่ แคนาดา ฝรั่งเศส เยอรมนี 

เม็กซิโก สหราชอาณาจักร และสหรัฐอเมริกา ด�ำเนินการโดย Public Sector Journey Benchmark Survey3  ในปี 

3 The global case for customer experience in government: 
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Industries/Public%20and%20Social%20Sector/Our%20Insights/The%20global%20case%20
for%20customer%20experience%20in%20government/The-global-case-for-customer-experience-in-government-vF.pdf

ระบบบริการ
อิเล็กทรอนิกส์
ของภาครัฐ

ประชาชน

รัฐ

ให้ Feedback

ข้อมูลป้อนกลับจาก

ประชาชนในการใช้งานระบบบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ

รับ Feedback

น�ำข้อมูลป้อนกลับจากประชาชน 

มาพัฒนาการบริการและปรับปรุง

ประสบการณ์ของประชาชนให้ดียิ่งขึ้น

ให้บริการ

ภาครัฐส่งมอบบริการสาธารณะที่สอดคล้องกับ

ความต้องการของประชาชน

รับบริการ
ประชาชนพึงพอใจการให้บริการภาครัฐมากขึ้น 

และรู้สึกไว้วางใจในที่สุด
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2018 พบว่าโดยเฉลี่ยแล้วประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด�ำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐเพิ่มสูงขึ้นถึง 9 เท่า ใน 2 

ประเด็นต่อไปนี้ (1) การสร้างความไว้วางใจแก่ประชาชน และ (2) ความสามารถในการด�ำเนินงานให้บรรลุเป้าหมาย

ของหน่วยงาน แต่ในทางตรงกันข้าม ประชาชนกลับไม่พึงพอใจเป็น 2 เท่า หากต้องกลับมาติดต่อขอรับบริการหรือ 

ความช่วยเหลือจากหน่วยงานภาครัฐในเรื่องเดิม ๆ มากกว่า 3 ครั้งขึ้นไป ซึ่งท�ำให้ต้องสูญเสียเวลาและค่าใช้จ่าย อาทิ 

ค่าเดินทาง และค่าธรรมเนยีมต่าง ๆ โดยไม่จ�ำเป็น ด้วยเหตนุี ้จงึท�ำให้ประชาชนมแีนวโน้มทีจ่ะร้องเรยีนหน่วยงานภาครฐั

นั้น ๆ  ในหลากหลายช่องทาง เช่น สื่อสังคมออนไลน์ สายด่วน จดหมาย และการร้องเรียนโดยตรงต่อผู้บริหารหน่วยงาน

หรือนักการเมืองท้องถิ่น รวมไปถึงอาจมีการฟ้องร้องด�ำเนินคดีทางกฎหมายกับหน่วยงานภาครัฐนั้น ๆ ได้อีกด้วย  

แต่อย่างไรก็ดี ประชาชนส่วนใหญ่ก็มองว่าการบริการภาครัฐท่ีสามารถบรรลุความส�ำเร็จได้ในระยะยาวนั้น มีสัดส่วน 

คิดเป็น 50% ของบริการภาครัฐทั้งหมด โดยหน่วยงานภาครัฐที่สามารถให้บริการที่ประสบความส�ำเร็จได้ คือหน่วยงาน

ทีม่สีมรรถนะในการท�ำงานเชงิกลยทุธ์ มีวฒันธรรมองค์กรท่ีมุ่งเน้นการเสริมพลงั และความร่วมมือแก่บุคลากร และทีส่�ำคญั

คอื มแีนวทางการขบัเคล่ือนการท�ำงานทีย่ดึประชาชนเป็นศนูย์กลาง ตลอดจนเลง็เหน็ประโยชน์ของการน�ำประสบการณ์

ของประชาชนมาปรับปรุงการด�ำเนินงานให้ดีขึ้นอยู่เสมอ

	 เม่ือประชาชนได้รับประสบการณ์ที่ดีขึ้นจากการรับบริการภาครัฐผ่านระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ

ที่มาทดแทนการรับบริการในรูปแบบเดิมที่มีประสิทธิภาพน้อยกว่าแล้ว ย่อมช่วยกระตุ้นให้ประชาชนมีความต้องการ 

ท่ีจะมส่ีวนร่วมกับการด�ำเนนิงานภาครฐัมากขึน้ อกีทัง้ยงัช่วยหนนุเสรมิให้ประชาชนเข้ามามส่ีวนร่วมกบักจิกรรมภาครัฐ

ได้ง่ายขึ้นอีกด้วย ซึ่งการมีส่วนร่วมประชาชนที่เพิ่มขึ้นนี้ จะน�ำไปสู่การพัฒนาประเทศในหลากหลายมิติต่อไป เนื่องจาก

การมีส่วนร่วมจากประชาชนถอืเป็นยุทธศาสตร์ท่ีรฐับาลต้องให้ความส�ำคญั และยงัสอดคล้องกับหลกัการบรหิารราชการ

บ้านเมืองที่ดี 4 ประการคือ (1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของสังคม (Relevance) (2) หลักความรับผิดชอบ 

(Responsiveness) (3) หลักความพร้อมรับการตรวจสอบ (Accountability) และ (4) หลักการสร้างความไว้วางใจ 

และความพึงพอใจภาคพลเมือง (Trust and Satisfaction among the Citizens) และในขณะเดียวกันการมีส่วนร่วม

จากประชาชนยังท�ำให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการสาธารณะผ่านระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ 

ที่มีความก้าวหน้า ครอบคลุม และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้มากยิ่งขึ้นด้วย

	 นอกจากนี้ อาจกล่าวได้ว่าประชาชนท่ัวทุกมุมโลกในปัจจุบัน ต่างมีความคุ้นเคย และมักคาดหวังว่าคุณภาพ 

ของบริการสาธารณะผ่านช่องทางดิจิทัลต่าง ๆ จะมีลักษณะและมาตรฐานที่เทียบเท่ากับการบริการในเชิงพาณิชย์  

เช่น Amazon, Facebook และ Netflix ซึ่งบริการเหล่านี้ล้วนเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการใช้ชีวิตประจ�ำวันของผู้คน

จ�ำนวนมาก และจากผลการส�ำรวจความคิดเห็นประชาชนมากกว่า 6,000 คน เกี่ยวกับระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ

ภาครัฐ จาก 6 ประเทศ ได้แก่ ออสเตรเลีย ฝรั่งเศส เยอรมนี สิงคโปร์ สหราชอาณาจักร และสหรัฐอเมริกา ในปี 2019 

ซึ่งได้น�ำเสนอผ่านเว็บไซต์ของ The Future of Customer Engagement and Experience4  พบว่าประชาชน 

จะกระตือรือร้นในการรบับรกิารสาธารณะผ่านระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของภาครัฐมากขึน้ เนือ่งด้วยเหตผุล 3 ประการ

หลัก ๆ เรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ (1) ความสะดวกสบายและลดเวลาในการติดต่อ คิดเป็น 38% (2) ความง่าย

ในการใช้งาน คิดเป็น 34% และ (3) สามารถใช้งานระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐบนโทรศัพท์มือถือได้ คิดเป็น 

23% โดยความกระตอืรือร้นของประชาชนในการรบับรกิารสาธารณะต่าง ๆ ผ่านระบบบริการอเิล็กทรอนกิส์ของภาครฐันี้ 

ถอืว่ามคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อการพัฒนากระบวนการการมีส่วนร่วมของภาคพลเมืองทีส่อดคล้องกบัเป้าหมายการด�ำเนนิ

งานภาครัฐ ทั้งในแง่ของการให้บริการดิจิทัลที่จะช่วยสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ประชาชน และการใช้งบประมาณของ

ประเทศชาติอย่างประหยัดและคุ้มค่า

4 What citizens really want: a digital-savvy nation: https://www.the-future-of-commerce.com/2019/09/20/government-cx/
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ภาพที่ 2 แนวทางการปรับปรุงประสบการณ์ของประชาชนที่ดีขึ้น โดยการใช้ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ

	 การให้บริการภาครัฐผ่านระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ สามารถช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์ระหว่างพลเมือง 

และรัฐให้มีความใกล้ชิด และสามารถตอบสนองซึ่งกันและกันได้มากยิ่งขึ้น ในอีกด้านหนึ่ง หน่วยงานภาครัฐก็จ�ำเป็น 

ต้องให้ความส�ำคัญกับประสบการณ์ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการผ่านระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ 

มากข้ึนด้วยเช่นเดียวกัน เนื่องจากระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์คือช่องทางการติดต่อสื่อสารด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลบน 

เครือข่ายออนไลน์ ซึ่งเป็นสื่อกลางท่ีช่วยเชื่อมโยงปฏิสัมพันธ์อันดีระหว่างภาครัฐและประชาชน โดยหน่วยงานภาครัฐ

สามารถส่งมอบบรกิารสาธารณะต่าง ๆ  พร้อมกบัการเปิดรับฟังความคิดเห็นและข้อมูลป้อนกลบัท่ีเก่ียวข้องจากประชาชน

ได้ในวงกว้าง อกีทัง้ ระบบบริการอเิลก็ทรอนกิส์ของภาครฐัยงัเป็นวธิกีารทีม่ปีระสทิธภิาพอย่างมากทีจ่ะช่วยให้การถ่ายโอน

ข้อมลูภาครฐัทีมี่หน่วยงานภาครัฐสามารถอาศัยการวิเคราะห์ข้อมูลในระบบบรกิารอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ แล้วน�ำเข้าสู่

ขั้นตอนการจัดล�ำดับความส�ำคั ญและการตัดสินใจเลือกส่งมอบบริการสาธารณะที่เหมาะสมและสอดคล้องกับ 

ความต้องการของประชาชนมากที่สุดกลับไปยังประชาชนด้วยความรวดเร็ว ซึ่งแน่นอนว่าการด�ำเนินงานภาครัฐผ่าน

ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีความชัดเจน ใช้ระยะเวลาน้อย และสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้

อย่างรวดเร็วนั้น ย่อมเสริมสร้างความพึงพอใจและประสบการณ์ของประชาชนที่มีต่อระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ

ภาครัฐที่ดียิ่งขึ้น
	

	 แนวทางการพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐเพื่อสร้างประสบการณ์ของประชาชนที่ดีขึ้น  

สรุปได้ 4 ขั้นตอน ซึ่งมีความเชื่อมโยงเป็นวงจร ดังแสดงในภาพที่ 2

ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐสามารถพัฒนา
ประสบการณ์ของประชาชนได้อย่างไร

 ใช้ระบบบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ 

เพิ่มความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน

    เชื่อมโยงความร่วมมือ
กับประชาชนและเอกชนเพื่อ

เสริมพลังการดำ�เนินงาน
ภาครัฐ

2

3

1   ระบุสิ่งที่ประชาชน

ต้องการให้ชัดเจน

 สร้างระบบการกำ�กับ
ดูแล พร้อมกำ�หนดดัชนีชี้วัด 

เพื่อให้ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์
ของภาครัฐมีการควบคุมคุณภาพ

อย่างต่อเนื่อง และสามารถ
วัดผลสำ�เร็จได้

4
ระบบบริการ
อิเล็กทรอนิกส์
ของภาครัฐ
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	 1) ระบุสิ่งท่ีประชาชนต้องการให้ชัดเจน เพื่อที่จะน�ำเข้าสู่กระบวนการสร้างประสบการณ์ของประชาชนท่ีดี 

โดยเริ่มจากการค้นหาความต้องการของประชาชน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการก�ำหนดกลยุทธ์การปฏิบัติงานที่มุ่งสู่ความ

ส�ำเร็จ ยกตัวอย่างเช่น (1) กรณีที่หน่วยงานยังไม่มีระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ อาจตั้งค�ำถามว่าอะไรคือสิ่งที่หน่วยงาน

ภาครัฐเร่งด�ำเนนิการให้เกิดการเปลีย่นแปลงในระยะเวลาอนัสัน้ และ (2) กรณทีีห่น่วยงานมรีะบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์แล้ว 

อาจตั้งค�ำถามว่าอะไรคือสิ่งที่ต้องปรับปรุงจากการด�ำเนินการที่ผ่านมา เพื่อน�ำมาพัฒนาประสบการณ์ของประชาชน  

และเพื่อให้ประชาชนมีความพึงพอใจในการใช้บริการภาครัฐมากขึ้น ซึ่งเป้าหมายของการตั้งค�ำถามทั้งสองกรณีข้างต้น

ก็เพื่อพัฒนาประสบการณ์ของประชาชน และเพื่อให้ประชาชนมีความพึงพอใจในการใช้บริการภาครัฐมากขึ้น นั่นเอง

	 อย่างไรก็ดี หน่วยงานภาครัฐต้องก�ำหนดสิ่งที่มุ่งเน้นส�ำหรับการสร้างประสบการณ์ของประชาชนให้ชัดเจน  

โดยอาศัยข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการเข้ารบับรกิารของประชาชนทีเ่กบ็รวบรวมไว้มาพัฒนา และปรบัปรงุการให้บรกิาร 

เพื่อท่ีจะท�ำให้ประชาชนมีความพึงพอใจ ซ่ึงในแต่ละบริการอาจมุ่งเน้นการบรรลุเป้าหมายที่ไม่เท่ากัน เช่น เป้าหมาย 

ด้านความเร็ว ความสะดวกสบาย ความราบรื่น และความปลอดภัย เพราะการให้บริการระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ

แต่ละหน่วยงานอาจมีขอบเขตภารกิจที่แตกต่างกัน ดังนั้น การจัดล�ำดับความส�ำคัญในการบรรลุเป้าหมายจึงไม่เท่ากัน 

อกีทัง้ความต้องการของประชาชนก็มคีวามซับซ้อน และเปลีย่นแปลงได้ตลอดเวลา นอกจากนี ้หน่วยงานต่าง ๆ  ของภาครฐั

จ�ำเป็นต้องมกีารพฒันาความเข้าใจเชงิลกึเกีย่วกบัสิง่ทีจ่ะท�ำให้ประชาชนมปีระสบการณ์ทีด่ต่ีอระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์

ของภาครัฐ ซ่ึงนอกเหนือจากหน่วยงานจะต้องเก็บรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของประชาชนและจ�ำแนก 

กลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจนแล้ว หน่วยงานยังต้องทราบถึงปัจจัยท่ีจะสามารถกระตุ้นให้ประชาชนเกิดประสบการณ์ที่ดี  

และจะมีแนวทางหรือกลยุทธ์ใดท่ีจะท�ำให้บรรลุเป้าหมายดังกล่าวได้ รวมถึงอะไรคือสาเหตุพื้นฐานที่ส่งผลต่อความ 

พงึพอใจของประชาชน ซึง่การทีจ่ะตอบค�ำถามเหล่านีไ้ด้ ล้วนต้องอาศยัการวิเคราะห์ข้อมลูในเชงิลกึทัง้สิน้ แต่อย่างไรกด็ี 

หน่วยงานอาจเร่ิมต้นสร้างประสบการณ์ของประชาชนที่ดีด้วยภารกิจที่ง่ายและไม่ซับซ้อนก่อน แต่ยังคงสามารถบรรลุ

เป้าหมายเรื่องประสิทธิภาพของการให้บริการได้ หลังจากนั้นจึงค่อย ๆ ขยายขอบเขตภารกิจที่ต้องอาศัยการวิเคราะห์

ข้อมลูเชงิลกึมากขึน้เร่ือย ๆ ตามล�ำดบั นอกจากนี ้ แต่ละหน่วยงานอาจมกีารประเมนิความพร้อมเก่ียวกบัการด�ำเนนิงาน

ด้านประสบการณ์ของประชาชนทีผ่่านมาร่วมด้วย เพือ่ทีจ่ะได้วางแนวทางการสร้างประสบการณ์ของประชาชนต่อไปได้

อย่างชดัเจนยิง่ขึน้ และควรพจิารณาข้อมลูทัง้จากประชาชน ในฐานะผูใ้ช้บรกิาร และพิจารณาความพร้อมของหน่วยงาน 

ในฐานะผู้ให้บริการ แล้วน�ำเข้าสู่กระบวนการวางแผนพัฒนาประสบการณ์ของประชาชนที่มุ่งบรรลุความส�ำเร็จต่อไป 

เช่น การประเมินความพร้อมของทีมงานที่ดูแลเรื่องประสบการณ์ของประชาชน การมีกลยุทธ์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

ป้อนกลบัจากประชาชน การมีแผนงานหรือกจิกรรมด้านการปรบัปรงุประสบการณ์ของประชาชน และการแบ่งปันข้อมลู

องค์ความรู้ภายในหน่วยงาน เป็นต้น

	 2) ใช้ระบบบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ของภาครฐัเพิม่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของประชาชน 

ซึ่งหน่วยงานภาครัฐสามารถออกแบบล�ำดับการโต้ตอบของระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐที่สร้างประสบการณ์

เชิงบวกแก่ประชาชนโดยการผสานขั้นตอนต่าง ๆ ของการโต้ตอบในระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐให้เห็น 

ความคืบหน้าของกระบวนการ แต่ใช้เวลาสั้นลง ด้วยการสร้างกรอบระยะเวลาในการให้บริการกับประชาชนให้ชัดเจน

เพื่อลดความคาดหวัง และระบุได้ว่าบริการนั้น ๆ ช้าหรือเร็วกว่ากรอบที่วางไว้ เพื่อเป็นการสื่อสารกับประชาชน อีกทั้ง

ภาครฐัยงัสามารถน�ำข้อมูลมาใช้ในการปรบัปรุงการให้บรกิารเพ่ือพฒันาประสบการณ์ของประชาชนให้ดขีึน้ต่อไป ตลอดจน

ท�ำให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองมีทางเลือกเข้าใจในเงื่อนไขของการให้บริการ สามารถควบคุม และบริหารจัดการเวลาใน

การเข้ารับบริการได้ ยกตัวอย่างเช่น ผู้เสียภาษีมีความคาดหวังว่าการขอคืนภาษีจะด�ำเนินการได้ภายใน 2 วัน แต่ใน

ความเป็นจรงิแล้ว เวลาทีใ่ช้โดยเฉลีย่คอืภายใน 6 วัน เมือ่เป็นเช่นนีจ้งึท�ำให้ประสบการณ์จรงิของประชาชนไม่สอดคล้องกบั

ความคาดหวัง และน�ำไปสู่การร้องเรียนเรื่องความล่าช้า ซึ่งในกรณีนี้หน่วยงานสามารถจัดการปัญหาดังกล่าวโดยอาศัย
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หลักจิตวิทยาพฤติกรรมด้วยวิธีการขยายภาพแต่ละขั้นตอนออกมา ตั้งแต่การแสดงค�ำแนะน�ำท่ัวไปในการด�ำเนินการ 

ระยะเวลาที่ใช้ และวิธีการตรวจสอบสถานะความก้าวหน้าว่าอยู่ระหว่างขั้นตอนใดแล้ว ซึ่งวิธีการต่าง ๆ เหล่านี้จะช่วย

ลดการร้องเรียนลงได้ ทว่ายังคงใช้ระยะเวลาในการด�ำเนินการ 6 วันเหมือนเดิม เช่นเดียวกับส�ำนักงานพัฒนาธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.) ที่พยายามขับเคลื่อนพันธกิจของหน่วยงานในเชิงรุกมากขึ้น โดยเฉพาะในเรื่องการส่งเสริม

และสนบัสนนุให้เกดิการท�ำธรุกรรมทางอเิล็กทรอนกิส์ เช่น บรกิาร Digital Signature ซ่ึงเป็นการลงลายมอืชือ่อเิลก็ทรอนิกส์

โดยใช้ใบรับรองอิเล็กทรอนิกส์ (Certificate) ที่ระบุตัวบุคคล หรือองค์กรผู้เป็นเจ้าของลายมือชื่อ เพ่ือแสดงว่าบุคคล 

หรือองค์กร ดังกล่าวยอมรับข้อความในข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์นั้น

	 3) เช่ือมโยงความร่วมมอืกบัประชาชนและเอกชนเพือ่เสรมิพลงัการด�ำเนนิงานภาครฐั โดยมุง่เน้นประชาชน 

เป็นศูนย์กลางในการปฏิบัติงานอย่างมีส่วนร่วม อาทิ การเปิดโอกาสให้ประชาชน และเอกชน ทั้งในระดับบุคคล กลุ่ม 

และองค์กร เข้าร่วมเป็นคณะกรรมการการขับเคลื่อน และพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยงานภาครัฐ  

ในขณะเดียวกันก็ส่งเสริมการพัฒนาทักษะทางเทคโนโลยีดิจิทัลให้แก่บุคลากรภาครัฐ โดยเริ่มต้นจากการปรับมุมมอง

และทศันคต ิแทนทีจ่ะเร่งปรบัความถนดัทีค่่อนข้างกดดนัเพยีงอย่างเดยีว ตลอดจนการสร้างวัฒนธรรมองค์กรทีส่นบัสนนุ

ให้บคุลากรทีท่�ำงานใกล้ชดิกบักลุม่เป้าหมาย สามารถใช้ความคดิเชงิสร้างสรรค์อย่างอสิระ โดยเฉพาะการค้นหาและน�ำเสนอ

วธีิการปรบัปรงุประสบการณ์ของประชาชนทีด่ขีึน้ ยกตวัอย่างเช่น หน่วยงานภาครฐัในประเทศสหรฐัอเมรกิา ได้มกีารใช้ 

Crowdsourcing เพื่อค้นหา และเก็บรวบรวมข้อมูลของประชาชน โดยให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการรายงาน

ปัญหาต่าง ๆ ผ่านแอปพลิเคชันที่ชื่อว่า ‘SeeClickFix’5  โดยส่วนใหญ่เป็นการรายงานปัญหาใกล้ตัวในชีวิตประจ�ำวัน 

แต่ไม่เร่งด่วนหรือฉุกเฉินจนต้องรีบแก้ไขให้ส�ำเร็จในทันที เช่น ปัญหาไฟสัญญาณจราจรขัดข้อง และถนนช�ำรุด เป็นต้น 

เมือ่หน่วยงานภาครัฐท่ีดแูลรบัผดิชอบในเรือ่งนัน้ ๆ  ได้รบัข้อมลูปัญหาป้อนกลบั (Feedback) จากประชาชนเข้าสูร่ะบบแล้ว 

ก็จะน�ำเข้าสู่ข้ันตอนของการปรับปรุงแก้ไขต่อไป ซึ่งจะเห็นได้ว่าช่องทางในการแสวงหาความร่วมมือจากประชาชนให้

ช่วยสอดส่องดแูลคณุภาพ และมาตรฐานของบรกิารสาธารณะต่าง ๆ  ผ่านระบบบรกิารอิเลก็ทรอนกิส์ของภาครฐั ดังตัวอย่าง

ที่ยกมาข้างต้น ล้วนเป็นการแปลงองค์ความรู้ไปสู่การปฏิบัติ เพื่อสร้างระบบการก�ำกับดูแลการให้บริการสาธารณะที่ให้

ความส�ำคัญกับการสื่อสารระหว่างภาครัฐและประชาชนทั้งสิ้น และในเวลาเดียวกันก็สามารถติดตามและตรวจสอบ

สมรรถนะของระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐในระหว่างที่ประชาชนก�ำลังใช้งานได้ เพื่อที่จะปรับปรุงระบบได้

อย่างต่อเนื่อง และมุ่งสู่ผลลัพธ์สุดท้ายที่พึงปรารถนา นั่นคือการบริหารงานภาครัฐและการส่งมอบบริการสาธารณะผ่าน

ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐที่เกิดจากพลังความร่วมมือจากทุกภาคส่วน และอยู่บนพื้นฐานของการใช้องค์

ความรู ้และการวเิคราะห์ข้อมลูประสบการณ์ของประชาชน เพือ่บรรลเุป้าหมายทีว่างไว้ ทัง้ในด้านประสทิธภิาพ ประสทิธผิล 

และการตอบสนองความต้องการของประชาชน 

  	 4) สร้างระบบการก�ำกับดูแล พร้อมก�ำหนดดัชนีชี้วัด เพื่อให้ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐมีการ

ควบคมุคุณภาพอย่างต่อเนือ่ง และสามารถวดัผลส�ำเรจ็ได้ กุญแจส�ำคัญในการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนไม่ใช่แค่

การวดัผลสิง่ทีเ่กิดขึน้เท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึการใช้ข้อมูลเพือ่ขบัเคลือ่นการด�ำเนนิงานท้ังหมดด้วย ซ่ึงหน่วยงานต่าง ๆ  ของ

ภาครัฐต้องมีข้อมูลเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐที่เริ่มต้น

ตัง้แต่จดุแรกของการให้บริการ แล้วเรียงล�ำดับไปจนสิน้สุดกระบวนการ เพือ่ใช้ส�ำหรับการออกแบบและพฒันาประสบการณ์

ของประชาชนในการใช้บริการ พร้อมก�ำหนดตัวชี้วัดด้านประสิทธิภาพของระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐในทุก

5 SeeClickFix คือแอปพลิเคชันที่ช่วยให้ประชาชนสามารถรายงานปัญหาที่ไม่เร่งด่วนไปยังหน่วยงานภาครัฐที่ดูแลรับผิดชอบ เพื่อให้ด�ำเนินการแก้ไขปรับปรุงต่อไป 
โดยแอปพลิเคชันนี้สามารถดาวน์โหลดฟรีบนสมาร์ทโฟน ส่วนการใช้งานแอปพลิเคชันจะมีการเชื่อมโยงแผนที่ไว้ ประชาชนจึงสามารถแสดงพิกัด ส่งข้อมูล แสดงความ
คิดเห็น แนะน�ำแนวทางปฏิบัติ พร้อมแนบเอกสาร วิดีโอ และรูปภาพประกอบได้ (เว็บไซต์: https://seeclickfix.com/)
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ท�ำไมประชาชนจึงต้องเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนา
ประสิทธิภาพระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐมากขึ้น

	 ในโลกที่มีการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลอย่างรวดเร็ว และมีประเด็นความท้าทายที่สลับซับซ้อนมากขึ้น เป็นสิ่งที่

กดดนัให้รฐับาลท่ัวโลกต้องมีการปรบัเปล่ียนรปูแบบการบรหิารงานภาครฐั และการส่งมอบบรกิารสาธารณะไปยงัพลเมอืง

ด้วยวิธีการใหม่ ๆ อย่างสร้างสรรค์ และสอดคล้องกับปัญหา และความต้องการของประชาชนมากขึ้น ด้วยเหตุนี้ ราว 

หนึง่ทศวรรษทีผ่่านมาจงึสงัเกตได้อย่างชดัเจนว่าได้เกดิแนวทางหนึง่ทีไ่ด้รบัการยอมรบัอย่างกว้างขวางทัง้ในโลกวชิาการ

และโลกการปฏิบัติจริง นั่นคือแนวคิดเรื่องการบริหารราชการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน (Collaborative Governance) 

ที่เน้นการท�ำงานร่วมกันของทุกภาคส่วน ทั้งในแนวดิ่ง คือการบูรณาการการท�ำงานกับหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องเพื่อ

เชือ่มโยงการท�ำงาน รวมถงึการสร้างเอกภาพของการบรหิารราชการบ้านเมอืง และในแนวระนาบ คอืการสร้างความร่วมมอื

จากประชาชน เอกชน นักวิชาการ สื่อสารมวลชน และอื่น ๆ ซึ่งเมื่อใดก็ตามที่ทุกภาคส่วน โดยเฉพาะประชาชนได้มี

ความร่วมมอืกบัการบรหิารงานภาครฐัมากข้ึน ย่อมท�ำให้เกิดกระบวนการแก้ไขปัญหาทีซั่บซ้อนโดยต้องอาศยัความร่วมมือ

เป็นส�ำคัญ และในเรื่องของการพัฒนารูปแบบการบริหารงานภาครัฐ และการส่งมอบบริการสาธารณะผ่านระบบบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐนี้ก็เช่นเดียวกัน จ�ำเป็นอย่างยิ่งที่ภาคประชาสังคมต้องเข้ามามีส่วนร่วม ทั้งในส่วนที่ประชาชน

มีความพร้อมและยินยอมแบ่งปันข้อมูลส่วนบุคคลให้แก่รัฐ และส่วนที่ประชาชนสามารถสะท้อนหรือแนะน�ำภาครัฐ 

ในสิ่งที่ประชาชนต้องการ ซึ่งถือเป็นปัจจัยท่ีสนับสนุนให้ภาครัฐมีการพัฒนา และปรับปรุงรูปแบบการบริหารงานและ

การส่งมอบบริการสาธารณะผ่านระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐที่ดียิ่งขึ้น โดยในท้ายที่สุดแล้ว ก็จะช่วยให้

ประชาชนมีประสบการณ์ที่ดีต่อระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ และยินดีมีส่วนร่วมในกระบวนการความร่วมมือ

เพื่อพัฒนาการด�ำเนินงานภาครัฐในส่วนที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ ให้ดีขึ้นต่อไป

ขั้นตอนการพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ โดยอาศัยความร่วมมือจากประชาชน มีดังนี้

	 1) ก�ำหนดกลุ่มเป้าหมายของผู้ใช้บริการ โดยท�ำความเข้าใจกลุ่มเป้าหมายของหน่วยงาน และระบุขอบเขต

หรือคุณลักษณะของกลุ่มเป้าหมายหลักของหน่วยงานให้ชัดเจน ซ่ึงกลุ่มเป้าหมายของหน่วยงานภาครัฐก็คือประชาชน

ทุกคน แต่ทั้งนี้ ในความเข้าใจที่ว่าภาครัฐต้องจัดสรรบริการสาธารณะที่มีคุณลักษณะเหมือน ๆ กัน ผ่านระบบบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการโดยเฉลี่ยของประชาชนในภาพรวม อาจจะไม่ใช่หลักการที่

ถูกต้อง และเหมาะสมเสมอไป เพราะในท่ีสุดแล้วบริการสาธารณะที่เหมือน ๆ กัน และภาครัฐมองว่าเหมาะสมกับ

ประชาชนทกุกลุม่นัน้ อาจลงเอยด้วยความไม่สอดคล้องกบัความต้องการทีแ่ท้จรงิของประชาชนกลุม่ใดเลย เพราะฉะนัน้

ขั้นตอนการก�ำหนดกลุ่มเป้าหมายของผู้ใช้บริการนี้ นอกจากจะมุ่งเน้นการวิเคราะห์ข้อมูลระดับมหภาคเกี่ยวกับความ

ต้องการของประชาชน ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของหน่วยงานภาครัฐแล้ว ยังจ�ำเป็นต้องวิเคราะห์ข้อมูลระดับจุลภาค

ขั้นตอนด้วย แต่ทั้งนี้ กระบวนการแปลงองค์ความรู้ไปสู่การปฏิบัติผ่านการสร้างระบบการก�ำกับดูแลและดัชนีชี้วัดเพื่อ

ให้เกิดการปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่งนัน้ ผูบ้รหิารของหน่วยงานภาครัฐต้องมีวสัิยทัศน์ มีภาวะผู้น�ำและเป็นแบบอย่างในการ

ปฏิบัติงานที่ดีแก่สมาชิก มีการด�ำเนินงานตามแผนกลยุทธ์ที่มีการก�ำหนดค่าเป้าหมายทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

มีการส่งเสริมการติดต่อสื่อสารที่จ�ำเป็นอย่างต่อเน่ือง มีระบบการก�ำกับดูแลท่ีเหมาะสม มีกลไกในการเสริมพลัง 

และสร้างแรงจงูใจในการท�ำงานแก่บคุลากร มีกจิกรรมเสรมิสร้างทกัษะเกีย่วกบัเทคโนโลยดีจิทิลัให้แก่บคุลากรทกุระดบั 

รวมถึงมีเวทีส�ำหรับแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับการสร้างประสบการณ์ของประชาชนที่ดี จากผู้ที่มีประสบการณ์โดยตรง
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ที่บ่งชี้ถึงความเชื่อและความต้องการของตัวแทนประชาชนในกลุ่มย่อยต่าง ๆ ด้วย โดยการแบ่งกลุ่มเป้าหมายดังกล่าว

ไม่ใช่การเลอืกปฏบิตั ิแต่เป็นการท�ำความเข้าใจว่าประชาชนกลุม่ต่าง ๆ  มคีวามต้องการทีแ่ตกต่างกนั ดงันัน้จงึต้องอาศยั

การแบ่งกลุ่มเพื่อพิจารณาคุณลักษณะทางประชากร เพื่อช่วยให้หน่วยงานมีการจัดสรรบริการเพื่อส่งมอบแก่ประชาชน

ได้ดีขึ้น และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนแต่ละกลุ่มมากขึ้น ยกตัวอย่างเช่น การแบ่งกลุ่มเป้าหมายตาม

ระดับความจ�ำเป็นในการให้ความช่วยเหลือ อาทิ คนพิการ ผู้สูงอายุ เด็กและเยาวชน ผู้ด้อยโอกาส และกลุ่มเปราะบาง

อื่น ๆ  หรือในกรณีของหน่วยงานที่มีหน้าที่ดูแลรักษาความปลอดภัยด้านการขนส่ง อาจจ�ำแนกกลุ่มผู้โดยสารที่พิจารณา

ตามระดับความเสี่ยง ซึ่งการแบ่งกลุ่มดังกล่าวนี้จะช่วยให้กระบวนการและระยะเวลาในการตรวจสอบความปลอดภัย

ทางอเิลก็ทรอนกิส์มคีวามสอดคล้องเหมาะสมกบักลุม่เป้าหมายแต่ละกลุม่มากขึน้ อกีทัง้ยังช่วยให้การด�ำเนินงานในภาพ

รวมมีประสิทธิภาพมากขึ้นด้วย

	 2) วิเคราะห์ความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย โดยวิเคราะห์กิจกรรมของกลุ่มเป้าหมายท่ีคาดว่าจะเกิดขึ้น

ทั้งหมดขณะใช้งานระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ บนพื้นฐานหลักการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking)  

ซึ่งหน่วยงานอาจมีการสร้างระบบโต้ตอบของระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ ให้ครอบคลุมรายการกิจกรรมย่อย

ทั้งหมดของหน่วยงาน รวมถึงวิเคราะห์ว่ากิจกรรมใดคือกิจกรรมหลักที่ประชาชนคาดหวัง เพื่อที่จะสร้างความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการใช้งานระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ ที่สามารถด�ำเนินงานให้แล้วเสร็จได้ภายในครั้งเดียว 

และทีส่�ำคญัอย่างยิง่คอืเพือ่ปรบัปรงุประสบการณ์ของประชาชนให้ดขีึน้ ซึง่การวเิคราะห์รายการกจิกรรมทีก่ลุม่เป้าหมาย

คาดหวงันี ้สามารถช่วยให้หน่วยงานจัดล�ำดบัความส�ำคญัได้ว่าควรมุ่งไปทีก่จิกรรมการให้บริการใดเป็นหลกั แล้วจงึจดัสรร

ทรัพยากรและรูปแบบการบริการผ่านระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ ที่เอื้อต่อการปรับปรุงประสบการณ์ของ

ประชาชนที่ดีขึ้น ทั้งโดยตรงและโดยอ้อม

	 3) ปรับปรุงการให้บริการจากปัญหาที่พบบ่อย โดยท�ำการวิเคราะห์ช่วงเวลาที่กลุ่มเป้าหมายนิยมเข้าใช้งาน

ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ และปัญหาที่มักจะเกิดขึ้นบ่อย ๆ  ขณะใช้งาน ทั้งนี้เพราะประสบการณ์ที่เลวร้าย

เพยีงไม่ก่ีครัง้มกัจะถกูจดจ�ำได้ดกีว่าประสบการณ์ธรรมดาทัว่ไป ทัง้น้ี สามารถสะท้อนได้จากคะแนนความพงึพอใจเก่ียวกบั

การใช้งานระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของภาครฐั ว่าช่วงเวลาใดทีผู่ใ้ช้งานมปีระสบการณ์เชงิลบมากทีส่ดุ ซึง่มาจากกลุม่

ผูใ้ช้งานทีไ่ม่พงึพอใจจะมแีนวโน้มการร้องเรยีน การฟ้องร้อง หรือการเรียกร้องให้หน่วยงานเร่งแก้ไขปัญหา ทัง้ในระยะส้ัน

และระยะยาว ยิง่ไปกว่านัน้จากผลการศกึษาผลกระทบของประสบการณ์ของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บริการของหน่วยงาน

ภาครัฐ ในประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งครอบคลุมภารกิจ 27 รายการ ระหว่างเดือนพฤศจิกายน ถึง ธันวาคม ในปี 20166 

พบว่าประชาชนทีเ่คยมปีระสบการณ์เชงิลบต่อการใช้งานระบบบรกิารอิเลก็ทรอนกิส์ของภาครฐั แต่ต่อมาภายหลังได้รบั

การตอบสนองจากหน่วยงานภาครัฐที่รับผิดชอบ โดยมีการปรับปรุงแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้นให้หมดไป กลับมีความ

พึงพอใจต่อการให้บริการภาครัฐสูงกว่าประชาชนที่ไม่เคยมีประสบการณ์เชิงลบใด ๆ เลย ซ่ึงผลการศึกษาดังกล่าวได้

สะท้อนให้เหน็ว่า การปรบัปรงุประสบการณ์ของประชาชนเป็นสิง่ทีห่น่วยงานภาครฐัควรให้ความส�ำคัญ เพือ่ทีจ่ะปรบัปรงุ

และพัฒนาระบบการให้บรกิารภาครฐัผ่านระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของภาครฐัทีด่ยีิง่ขึน้ และเพือ่ทีจ่ะตอบสนองความ

พึงพอใจของประชาชน ทั้งในแง่ของคุณภาพการให้บริการ ความโปร่งใส ความคุ้มค่า ความสะดวกสบายในการเข้าถึง 

และความน่าเชื่อถือของระบบ

6 McKinsey Public Sector Journey Pulse Survey, Nov-Dec 2016: https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-insights/
understanding-the-customer-experience-with-government#
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	 การส่งมอบบรกิารสาธารณะทีบ่รรลเุป้าหมาย และท�ำให้ประชาชนมมีมุมองเชงิบวกต่อระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์

ของภาครัฐนั้น ขึ้นอยู่กับความสามารถของหน่วยงานภาครัฐทั้งหลาย ที่จะต้องจัดบริการต่าง ๆ ด้วยความโปร่งใสตอบ

โจทย์ความต้องการของประชาชน เพื่อท�ำให้ประชาชนมีประสบการณ์ที่ดี มีความเชื่อมั่นสาธารณะ (Public Trust)  

และเข้ามามีส่วนร่วมกับการปรับปรุงบริการภาครัฐให้ดีขึ้นตามล�ำดับ

	 ทัง้นี ้ประเดน็ส�ำคญัประการแรก ได้แก่ การมุง่เน้นการมส่ีวนร่วมของประชาชน ตามแนวคดิการบริหารราชการ

บ้านเมืองแบบร่วมมือกัน (Collaborative Governance) โดยให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ไม่ใช่รัฐ ไม่ว่าจะเป็น ประชาชน 

เอกชน และหน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการตัดสินใจในรูปแบบของความร่วมมือ เพื่อที่จะ

ช่วยให้หน่วยงานภาครัฐสามารถส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้อง 

และส่งผลท�ำให้ประชาชนพึงพอใจสูงสุดได้

	 นอกจากนี้ ภาครัฐจะต้องมุ่งเน้นในการเปิดโอกาสให้ประชาชนที่เข้ามาใช้บริการจากหน่วยงาน สามารถแสดง

ความคดิเหน็และความพงึพอใจ เพือ่ก่อให้เกดิความโปร่งใสในการให้บริการทีม่ากขึน้กว่าในอดตี รวมถงึต้องให้ความส�ำคัญ

กบัข้อมลูป้อนกลบัจากประชาชน (Citizen Feedback) ทีเ่ข้ามาใช้บรกิารอย่างแท้จรงิ และเปิดโอกาสให้ประชาชนร่วมเสนอ

วธิกีารให้บริการใหม่ ๆ  ทีจ่ะช่วยให้สะดวกสบายมากยิง่ขึน้ ซึง่ภาครัฐสามารถน�ำข้อมูลดังกล่าวมาปรบัปรงุและพฒันาการ

ด�ำเนินงาน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการได้อย่างสร้างสรรค์ด้วย

	 ภาครัฐยังจ�ำเป็นต้องมุ่งเน้นการพัฒนารูปแบบภาครัฐที่เปิดกว้างและและเชื่อมโยงกันทั้งระบบ (Opened and 

Connected) อย่างจรงิจงั โดยภาครัฐจะต้องเปิดเผยข้อมลูในรปูแบบทีป่ระชาชนสามารถน�ำไปใช้ได้ในทนัทอีย่างไม่ต้อง

ร้องขอ และมุ่งเน้นการสร้างกระบวนการแลกเปลี่ยน และแบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงานภาครัฐและประชาชน ทั้งนี้

ภาครัฐจะต้องยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางในการให้บริการ และสามารถเข้าถึงความต้องการในระดับปัจเจก ที่ให้บริการ

ตามความต้องการเฉพาะบุคคลได้ โดยสามารถให้บริการข้อมูลหรือให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชนได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

และทีส่�ำคญักคื็อการบรกิารในเชงิรกุทีเ่ชือ่มโยงทกุส่วนของหน่วยงานภาครัฐ เพือ่ทีจ่ะส่งมอบบรกิารต่าง ๆ  แก่ประชาชน

ได้อย่างเท่าเทียม

	 การที่ภาครัฐจะต้องปรับตัวให้ทันกับเทคโนโลยีดิจิทัลที่ก�ำลังมีอิทธิพล และถูกพัฒนาอย่างต่อเนื่องในปัจจุบัน 

กถ็อืว่าเป็นหวัใจหลกัในการพฒันาเช่นเดียวกัน กล่าวคอืภาครฐัต้องจดัให้มีช่องทางใหม่ ๆ ในการรบัฟัง หรอืเข้าไปมส่ีวนร่วม

กับช่องทางท่ีประชาชนให้ความสนใจในขณะน้ัน ยกตัวอย่างเช่น คนไทยก�ำลังตื่นตัวกับปรากฏการณ์ฟีเวอร์คลับเฮาส์ 

(Clubhouse) แอปพลิเคชันตัวใหม่แห่งโลกโซเชียลมีเดียที่สามารถสนทนา แชทด้วยเสียงแบบเรียลไทม์ สามารถเลือก

เข้าห้องสนทนา พดูคุยหรอืรบัฟังตามความสนใจ รองรบัการใช้งานสูงสดุ 7 พนัคนต่อห้อง โดยภาครฐัควรให้ความส�ำคญั

ในการเรยีนรูแ้ละเพิม่ช่องทางใหม่ ๆ น้ี ในการให้บรกิาร เพ่ือทีจ่ะแชร์ข้อมลูต่าง ๆ กับประชาชนได้อย่างทัว่ถงึมากยิง่ขึน้ 

นอกจากนี้ ภาครัฐอาจอาศัยช่องทางดังกล่าวในการให้ความรู้ สร้างความตระหนักต่อประเด็นสาธารณะที่ส�ำคัญ รวมถึง

สร้างกจิกรรมทีเ่ป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาบรกิารภาครฐั ทัง้การแสดงความคดิเหน็ 

และการถามตอบ (Q&A) แบบการสือ่สารสองทาง (Two Way Communication) เพือ่หนนุเสรมิกระบวนการความร่วมมอื 

ในการพัฒนาประเทศ และสร้างความใกล้ชิดระหว่างภาครัฐ และประชาชนให้มากยิ่งขึ้น และในเวลาเดียวกัน ภาครัฐ 

ก็ต้องมีความสามารถในการถ่ายโอนข้อมูลที่ได้จากระบบปฏิบัติการเหล่านั้นเพื่อน�ำไปใช้ในกระบวนการตัดสินใจ 

เชิงนโยบาย และจัดล�ำดับความส�ำคัญของแนวทางการพัฒนาในอนาคตต่อไป

จุดมุ่งเน้นและความท้าทายในการพัฒนาประสบการณ์
ของประชาชนผ่านระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ	
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Contact:
ศูนย์วเิคราะห์ข้อมลู สายยุทธศาสตร์ ส�ำนกังานพัฒนาธรุกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์
Call Center : 02 123 1234
e-Mail : info@etda.or.th

	 อย่างไรกต็าม การพฒันาระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของภาครฐัทีค่�ำนงึถงึประสบการณ์ของประชาชน ซึง่ตัง้อยู่

บนหลักคิดของการบริหารงานแบบความร่วมมือ การเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วม การเป็นภาครัฐ

แบบเปิดและเช่ือมโยงกัน รวมถึงการปรับตัวของภาครัฐให้เท่าทันกับเทคโนโลยี ดังที่กลาวไปข้างต้น ให้สัมฤทธ์ิผลได้

อย่างยั่งยืนนั้น ภาครัฐยังคงต้องเผชิญกับความท้าทายอย่างน้อย 4 ประการต่อไปนี้

	 ประการแรก ความพร้อมด้านโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology  

Infrastructure) ท้ังในระดับชาติ และระดับหน่วยงาน เพราะสิ่งเหล่านี้จะช่วยสนับสนุนการด�ำเนินงานของภาครัฐ 

ที่ต้องอาศัยระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐเป็นสื่อกลาง โดยเฉพาะในขั้นตอนการประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่

เกีย่วกบัการพฒันาคณุภาพชวีติของประชาชน เพือ่น�ำมาใช้ในกระบวนการตดัสนิใจเชงินโยบาย และจดับรกิารสาธารณะ

ที่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้อย่างตรงจุด รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ

	 ประการทีส่อง การสร้างระบบนเิวศดจิทิลั (Digital Ecosystem) ทีเ่ชือ่มต่อและแบ่งปันฐานข้อมลูโดยเชือ่มโยง

ช่องทางการให้บรกิารภาครัฐหลายระบบ และหลายบรกิารเข้าไว้ด้วยกนั เพือ่ให้การส่งมอบบรกิารสาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว 

คุ้มค่า ครบถ้วน และครอบคลุม อีกทั้งยังช่วยเสริมสร้างบรรยากาศการท�ำงานเชิงสร้างสรรค์ และมีความทันสมัยด้วย

	 ประการทีส่าม ทกัษะ ความเข้าใจ และการใช้เทคโนโลยดีจิทิลั7 (Digital Literacy) ของบคุลากรภาครฐั เพ่ือท่ีจะ

ประยกุต์ใช้เครือ่งมือ อปุกรณ์ เทคโนโลยดิีจทิลั และแพลตฟอร์มออนไลน์ต่าง ๆ  ในการปฏบิตังิานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

โดยเฉพาะในขั้นตอนของการออกแบบและพัฒนาการให้บริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของประชาชน 

และน�ำไปสู่การปรับปรุงประสบการณ์ของประชาชนให้ดีขึ้น

	 ประการสุดท้าย วิสัยทัศน์และทิศทางการพัฒนาภาครัฐแบบดิจิทัล (Digital Vision and Direction) ของ 

ผูบ้รหิารหน่วยงานภาครฐัทกุระดบั เพ่ือให้มองภาพการเปลีย่นแปลง และสามารถวเิคราะห์ปัญหาและความต้องการของ

ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว รวมท้ังสามารถขบัเคลือ่นการด�ำเนนิงานภาครฐัให้บรรลุเป้าหมายได้ตามภารกจิ สอดคล้องกับ

ความต้องการของประชาชน และช่วยพัฒนาประสบการณ์ของประชาชนที่ดี ซึ่งเป็นพื้นฐานส�ำคัญของการสร้างความไว้

วางใจให้กับประชาชนในระยะยาว 

7 ส�ำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน: https://rb.gy/c6axde


