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ใน
การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารขององค์การ
ส่วนใหญ่ มักประสบกับปัญหาในการน�ำไปใช้ให้เกิดประโยชน์

ทีเ่ป็นรปูธรรม ดงันัน้การพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสือ่สาร
คงไม่ใช่เพียงการให้ความส�ำคัญกับตัวของเทคโนโลยีเป็นหลักเพียง
อย่างเดียว หรือมองในมุมของความทันยุคทันสมัย เป็นสิ่งที่ดี และมี
ประสิทธิภาพสูงสุด หากแต่ต้องค�ำนึงถึงการตอบโจทย์ของปัญหา
อุปสรรค หรือทิศทางในการพัฒนา ผลักดันให้องค์การสามารถก้าว
เดินไปได้อย่างมั่นคง ซึ่งอาจไม่ได้จ�ำเป็นต้องใช้เทคโนโลยีที่ล�้ำสมัย 
ราคาแพง แต่เป็นการเลือกใช้ให้เหมาะสมกับองค์การ

และไม่ใช่การอาศัยเพียงมุมมองของผู้บริหาร ผู้ที่มีอ�ำนาจ
ตดัสนิใจ ในการก�ำหนดขอบเขตของการพฒันาทีเ่ป็นเพยีงกลุม่บคุคล
กลุ่มหนึ่งซึ่งมีบทบาท และอ�ำนาจในการก�ำหนดนโยบาย แต่ควรต้อง
ขยายขอบเขตของบทบาท และการตอบโจทย์ปัญหาอุปสรรคไปสู่ผู้ที่
เกี่ยวข้องโดยเฉพาะที่เป็นผู ้ปฏิบัติ ผู ้ใช้งาน และรับบริการจาก
เทคโนโลยีสารสนเทศดังกล่าว ซึ่งในความเป็นจริงแล้วเป็นสิ่งที่เป็น
พืน้ฐานทีค่วรค�ำนึงถงึ และใครๆ กท็�ำความเข้าใจได้ แต่ในทางปฏบิตัิ
กลับด�ำเนินการได้อย่างตรงกันข้าง อาทิ เมื่อองค์การต้องการพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นมาสัก 1 ระบบ แทนที่จะมองที่ผล
ประโยชน์ทีไ่ด้รับ และผลกระทบทีเ่กดิจากระบบในมมุของผูท้ีเ่ก่ียวข้อง 
กลับไปมองที่ความต้องการของกลุ่มบุคคล ที่เป็นคนก�ำหนดแนวคิด 
ก�ำหนดนโยบาย หรือแม้แต่เฉพาะในมุมมองของฝ่ายสารสนเทศเอง 
ทั้งน้ีเพื่อสนองตอบต่อแนวทางในการพัฒนาองค์การที่กลุ ่มคน 

เหล่านัน้คาดว่าน่าจะใช่ และเหมาะสม ซึง่เมือ่มกีารด�ำเนนิการแล้วจงึ
ส่งผลกระทบต่อการด�ำเนนิงานเพือ่น�ำเอาเทคโนโลยสีารสนเทศนัน้ไป
สนบัสนนุ ในบรบิททีส่�ำเรจ็ก็มพีอสมควรเนือ่งด้วยการก�ำหนดนโยบาย
ที่เข้มแข็งของฝ่ายบริหาร มีที่ปรึกษาในด้านดังกล่าวที่มีความ
เชี่ยวชาญ และมีประสบการณ์ที่สามารถวางกรอบการพัฒนาได้ถูก
จุดซึ่งก็ถือว่ามีความเส่ียงหากไม่ค�ำนึงถึงวัฒนธรรมองค์การ เพราะ
ส่วนใหญ่จะเกิดแรงต้าน ทั้งที่เห็นชัดเจน และแบบคลื่นใต้น�้ำ โดยจะ
ส่งผลในระยะถดัไปจนกระทัง่น�ำไปสูก่ารทีต้่องปรบัเปลีย่นระบบใหม่
ในหลายกรณี

จริงอยู่ที่ว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสารนั้น มี
ช่วงอายุการใช้งานที่ไม่ยาวนักเนื่องจากการเติบโต และเปลี่ยนแปลง
ของเทคโนโลย ีเมือ่พฒันา และน�ำไปใช้งานไม่นานนกักต้็องมีการปรบั
เปลี่ยน หลายคนมีมุมมองเช่นนั้น แต่หากมองมาที่การด�ำเนินงาน
องค์การในส่วนกระบวนงานทีเ่ป็นแกนหลกัซึง่ไม่ได้มกีารเปลีย่นแปลง
ไปมากนกัมเีพยีงส่วนน้อยทีม่กีารขยบัขยายปรบัเปลีย่นตามนโยบาย
ของผูบ้รหิารในแต่ละชดุ แต่ทีม่อีทิธพิลจรงิๆ กลบักลายเป็นบุคคลากร 
ผู้ที่เกี่ยวข้อง โดยการบริหารจัดการในเรื่องดังกล่าวในภาคเอกชนเอง
ส่วนใหญ่ใช้วธิกี�ำหนดนโยบายในการใช้งานเทคโนโลยสีารสนเทศใน
เชิงบังคับใช้ ที่บุคลากรต้องเรียนรู้ และปฏิบัติตาม ซึ่งบางครั้งทั้งที่ไม่
ตอบสนอง หรือสนับสนุนต่อการปฏิบัติงานก็ไม่มีการแจ้งถึงปัญหา
อปุสรรคในบรบิทดังกล่าว และปล่อยให้ผ่านเลยไปเพราะไม่อยากค้าน
กับนโยบายที่มีการก�ำหนดไว้ ท�ำให้ในระยะถัดมาเกิดผลกระทบที่
ปลายน�้ำนั่นคือ ผลลัพธ์จากการใช้งานระบบ ข้อมูลสารสนเทศต่างๆ 
จะสะท้อนถงึการไม่สนบัสนนุการด�ำเนนิงานด้วยตวัมนัเอง ในบางครัง้
กล่็าช้าเกนิกว่าจะปรบัตวัแก้ไขได้ทนั จนต้องมกีารปรบัหรอืรือ้ใหม่ใน
บางกรณี

การพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศนัน้ หลายคนอาจคดิเพยีงว่า 
วิเคราะห์ปัญหา ตอบโจทย์การพัฒนา มองที่การแข่งขันที่ต้องก้าวไป
ให้ถึง แล้วจึงก�ำหนดกรอบการพัฒนา ก�ำหนดความต้องการในมุมที่
คิดว่าใช่ของบางคนบางกลุ่ม ด�ำเนินการจัดซื้อหรือจัดจ้าง พัฒนาจน
ส�ำเร็จ และน�ำไปบังคับใช้ก็คิดว่าน่าจะจบกระบวนการ หากเพียงแต่
ลืมไปว่าที่ด�ำเนินการไป ลงทุนไปนั้น ยังไม่สามารถวัดผลสะท้อนที่
ตอบแทนกลับมาในมมุของประโยชน์ทีไ่ด้รบั ก็อาจมบ้ีางแต่ไม่ชดัเจน 
ไม่เป็นรูปธรรม ซึ่งในทางปฏิบัติแล้วกระบวนการที่ต่อเนื่องจากการ

วิชญ์ศุทธ์ เมาระพงษ์

ที่ปรึกษาโครงการสารสนเทศของหน่วยงานภาครัฐ 

สังกัดสถาบันวิจัยและให้คำ�ปรึกษาแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

สร้างกลไกการยอมรับ ICTด้วย Stakeholder Analysis
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ต่อฉบับหน้าอ่าน

บงัคบัให้น�ำไปใช้หรอืจะไม่บงัคบัให้ใช้กต็ามนัน้ ต้องผ่านกระบวนการ
ยอมรับจากผู ้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ายเพื่อปรับตัว และน�ำเทคโนโลยี
สารสนเทศที่พัฒนาขึ้นมานั้น ไปใช้ในการสนับสนุนการปฏิบัติงาน
จริง จึงจะได้ผลลัพธ์ท่ีสะท้อนประโยชน์ที่พึงจะได้รับจากระบบกลับ
มา และไม่ใช่มองดูกันประเมินกันเพียงในช่วงเวลาสั้นๆ ต้องมองใน
ระยะยาวบางกรณีก็ต้องใช้เวลานับเดือน หรือเป็นปีกว่าจะมองเห็น
ผลลัพธ์ที่น่าพอใจได้ชัดเจน 

หากวิเคราะห์ให้ดีส่ิงท่ีต้องเกิดอยู่แล้วคือความยอมรับ และ
น�ำไปใช้งานอย่างเต็มใจ และเห็นคุณค่าความส�ำคัญของระบบของ 
ผู้ที่เกี่ยวข้อง โดยหากขาดระบบดังกล่าวจะส่งผลต่อผลผลิตในภาพ
รวมของงานนั้นๆ ไปอย่างเลี่ยงไม่ได้ ซึง่การท�ำให้เกิดสิง่ดงักล่าวเป็น
เรื่องที่ยากแต่ส�ำคัญยิ่ง เพราะจะสร้างให้เกิดบรรทัดฐานของการ
ท�ำงานร่วม อาทิ ระหว่างบุคลากรผู ้ปฏิบัติ และใช้งานระบบ
สารสนเทศ กับฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ กับผู้บริหารที่ก�ำหนด
นโยบายในบริบทของการที่มีความเห็น และความเข้าใจที่ตรงกันลด
ความขัดแย้งและแรงต่อต้าน และน�ำไปสู่ทัศนคติท่ีเปล่ียนไป เกิด

ความยั่งยืนในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การในภาพ
รวมได้ในที่สุด หากยังคงไว้ซึ่งวัฒนธรรมการด�ำเนินการเช่นนี้ 

จากกระบวนการพฒันาขององค์การส่วนใหญ่ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ สิง่ทีข่าดไปกค็อื การด�ำเนนิการในเรือ่งการบรหิารจดัการ 
สร้างการยอมรับในสิ่งที่จะท�ำ หรือก�ำลังด�ำเนินการต้ังแต่ระยะของ
ต้นน�้ำ การสอบทาน และฟังความเห็นที่มีต่อการด�ำเนินงานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศจากผู้ที่เก่ียวข้อง ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และร่วม
กันก�ำหนดตัวชี้วัดที่เหมาะสมเพื่อวัดผลลัพธ์ที่คาดว่าน่าจะเกิดตอน
ระยะปลายน�้ำ ซึ่งในความเป็นจริงไม่จ�ำเป็นต้องเสียเวลาด�ำเนินการ
มากนัก เนื่องจากมีกลไกต่างๆ ที่จะช่วยเก็บรวบรวมความต้องการ 
ความเห็นความคาดหวังที่ต้องการจะได้รับจากสิ่งที่พัฒนาขึ้น หลาก
หลายรปูแบบ อาท ิการจดัท�ำแบบสอบถาม การสมัภาษณ์ การประชุม
กลุ่มย่อยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียซัก 2-3 ชั่วโมง เพียงเท่านั้นก็ท�ำให้เกิด
กลไกการมีส่วนร่วมที่จะน�ำสู่การสร้างการยอมรับในระยะถัดไปโดย
ปริยาย 

เหตุเพราะสิ่งที่ต้องการ แนวทาง หรือแนวคิดในการพัฒนา
เทคโนโลยสีารสนเทศทีก่�ำลงัด�ำเนนิการ มนัสะท้อนมากจากเค้าเหล่า
นั้นเอง การด�ำเนินการเหล่านี้หากเกิดผลสัมฤทธิ์ตามที่วางกรอบไว้ก็
จะช่วยร่นระยะเวลาในการสะท้อนกลับของประโยชน์ที่ได้จากระบบ
สารสนเทศให้เกดิเรว็ขึน้ สิง่ทีเ่ป็นผลลพัธ์ทีร่ะยะปลายน�้ำนัน้จะได้รบั
แรงกระตุ้นจากสิ่งที่ด�ำเนินการซึ่งเกี่ยวข้องที่ระยะต้นน�้ำ เหมือนกับ
การท�ำให้ปริมาณ และกระแสน�้ำที่ต้นน�้ำรวมตัวกันจากทางน�้ำเส้น
ย่อยๆ หลายสายได้เป็นจ�ำนวนมากไหลแรง และเร็ว ปลายน�้ำก็จะมี
น�้ำไหลมาถึงเร็วขึ้น


