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Abstract 
Today, advances in technology are rapidly changing economies and societies. Naturally, 

government needs to adopt digital technology to ensure that socio-economic transformations and the 
dividends thereof are efficiently managed. Over the past years, digital technology has been 
considered as one of the essential features of the Thai national strategy in enhancing modernisation. 
However, the Thai government has faced many challenges in achieving inclusive digital 
transformation. A qualitative approach was employed in this study to examine how digital adoption 
has been used in public e-Services, particularly e-Tax Invoice and e-Filing (the Revenue Department), 
e-Registration (Department of Business Development), e-Customs (the Customs Department), and e-
Payment (Social Security Office) to gain insights into the dynamics of digital era governance. The 
study examined their impacts and the success factors in the implementation of public e-Services and 
offered comprehensive recommendation to related line agencies to facilitate business operations. 
This study found that narrowing the digital divide, strengthening digital literacy, and designing 
government architecture have significant impacts upon shaping digital adoption to respond to public 
needs and expectations. 
Keywords:  digital government, digital era governance, digital adoption, digital divide, public  
e-Services, Thailand 
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ระบบดจิทิลัภาครัฐเพ ื่อการอาํนวยความสะดวกในการประกอบธุรกจิ: การประเมนิผลเชงิคุณภาพใน

กรณีประเทศไทย*** 
                     ธนาพร เตง็รัตนประเสริฐ* 
                                      ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์** 
บทคัดย่อ  

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีดิจิทัลได้ส่งผลกระทบอย่างรวดเร็วและรุนแรงต่อระบบเศรษฐกิจและ
สงัคมในปัจจบุนั ภาครัฐจึงจําเป็นต้องปรับตวัเพ่ือให้มัน่ใจว่าการเปลี่ยนผ่านในทางเศรษฐกิจและสงัคม และ
การจดัสรรผลประโยชน์จากเทคโนโลยีได้รับการจดัการอย่างมีประสิทธิภาพ ที่ผ่านมา แม้ประเทศไทยจะมีการ
กําหนดยทุธศาสตร์การพฒันาเทคโนโลยีดิจิทลั แต่การเปลี่ยนผ่านสูส่งัคมดิจิทลัท่ีเท่าเทียมกนัยงัคงเป็นความ
ท้าทาย งานวิจยันีใ้ช้แนวทางเชิงคณุภาพ ศกึษาการดําเนินงานด้านเทคโนโลยีดิจิทลัของภาครัฐในปัจจบุนั ผา่น
ระบบการให้บริการในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ ประกอบด้วยระบบการออกใบกํากบัภาษีอิเลก็ทรอนิกส์และระบบ
ให้บริการรับคําร้องขอหนังสือเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ของกรมสรรพากร ระบบการจดทะเบียนนิติบุคคลทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ กรมพฒันาธุรกิจการค้า ระบบพิธีการศลุกากรอิเล็กทรอนิกส์ กรมศลุกากร และระบบการชําระ
ค่าธรรมเนียมทางอิเล็กทรอนิกส์ สํานักงานประกันสงัคม รวมทัง้ศึกษาองค์ประกอบความสําเร็จการใช้งาน
ระบบดังกล่าว ผลการศึกษาพบว่าองค์ประกอบความสําเร็จของการปรับใช้ภาครัฐดิจิทัลอยู่ท่ีการลดความ
เหลือ่มลํา้ด้านดิจิทลั การสง่เสริมทกัษะด้านดิจิทลั และการออกแบบสถาปัตยกรรมของภาครัฐเพ่ือให้ตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวงัของประชาชนได้ดีย่ิงขึน้  
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บทนํา 
ในช่วงกว่าทศวรรษที่ผ่านมา การเปลี่ยนฉับพลนัทางดิจิทัล (digital disruption) หรือความป่ันป่วน 

(turbulence) อนัเกิดจากการท่ีนวตักรรมดิจิทลั (digital innovation) ได้ทําลายกรอบและแนวทางเดิม ๆ ในทาง
เศรษฐกิจและสงัคม (socioeconomic) (Skog, Wimelius and Sandberg 2018, 431) ได้กลายเป็นโจทย์ใหญ่ใน
เชิงการพฒันาในหลายประเทศทัว่โลก เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนฉบัพลนัทางดิจิทลัในมมุของภาครัฐ อาจกลา่ว
ได้ว่าปรากฏการณ์ดังกล่าวเสมือนเป็น “ตัวเร่งปฏิกิริยา” (catalyst) ให้รัฐบาลจําต้องเร่งปฏิรูปการบริหาร
จดัการระบบราชการเพื่อให้สามารถตอบสนองตอ่สถานการณ์ในด้านเศรษฐกิจและสงัคมในยคุดิจิทลัท่ีมีพลวตั
สงู (highly dynamic) (West 2005, 1-10) ด้วยเหตนีุ ้รัฐบาลในหลายประเทศทัว่โลกรวมทัง้ประเทศไทยจึงได้
นําเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้กับการบริหารจัดการภาครัฐในปัจจุบนั เพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพในการ
ทํางานให้สงูขึน้ 

สําหรับการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการบริหารราชการและการให้บริการสาธารณะ 
ของประเทศไทยนัน้ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 กําหนดให้มีการนําเทคโนโลยี 
ท่ีเหมาะสมมาประยกุต์ใช้ในการบริหารราชการแผ่นดิน เพ่ือประโยชน์ในการบริหารราชการแผ่นดินและเพ่ือ
อํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน (มาตรา 258 ข.) ในขณะที่ยทุธศาสตร์ชาติ (พ.ศ. 2561-2580) ในประเดน็
ยทุธศาสตร์ที่ 6 ด้านการปรับสมดลุและพฒันาระบบการบริหารจดัการภาครัฐ มีเป้าหมายการพฒันาท่ีสําคญั
เพ่ือปรับเปลีย่นภาครัฐท่ียดึหลกั “ภาครัฐของประชาชน เพ่ือประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม” โดยเฉพาะอย่าง
ย่ิงการนําระบบการทํางานท่ีเป็นดิจิทลัเข้ามาประยุกต์ใช้อย่างคุ้มค่า และเปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วนเข้ามามี
สว่นร่วม เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อยา่งสะดวก รวดเร็ว และโปร่งใส  

ช่องทาง (platform) สําคญัประการหนึ่งในการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในภาครัฐเพ่ืออํานวย
ความสะดวกแกป่ระชาชนคือการใช้ระบบการให้บริการรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Service) ในการสนบัสนนุการ
บริหารจดัการและการให้บริการสาธารณะ การให้บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยให้
การบริหารจดัการภาครัฐเกิดความคลอ่งตวั ลดความซํา้ซ้อนในการดําเนินงาน และยงัเป็นการสร้างฐานข้อมลู
ขนาดใหญ่ให้แก่ภาครัฐเพ่ือใช้ประโยชน์ในด้านการวิเคราะห์สภาพ และแนวโน้มทางเศรษฐกิจของประเทศ 
นอกจากนีร้ะบบท่ีมีประสิทธิภาพยังช่วยอํานวยความสะดวกให้กับผู้ประกอบการในการดําเนินธุรกิจและ
สะท้อนภาพลกัษณ์ความสะดวกในการประกอบธุรกิจของประเทศไทยในสายตาของนักธุรกิจทั่วโลกด้วย



โดยเฉพาะอย่างย่ิงภายใต้บริบทในปัจจบุนัซึง่มีการจดัทํารายงานผลความสะดวกในการประกอบธุรกิจ (Ease 
of Doing Business Report) โดยธนาคารโลก (The World Bank)1 

แม้การให้บริการสาธารณะบางประเภทมีการดําเนินการผ่านระบบ e-Service มาเป็นระยะเวลาเกือบ 
2 ทศวรรษแล้วก็ตาม (ดรูายละเอียดเพิ่มเติมในข้อ 4) การปรับใช้เทคโนโลยีดิจิทลัอย่างเต็มท่ีของรัฐบาลในช่วง
ระยะเวลา 4-5 ปีท่ีผ่านมา รวมถึงการจดัตัง้หน่วยงานเฉพาะด้าน เช่น สํานกังานพฒันารัฐบาลดิจิทลั (สพร.) 
ในปี พ.ศ. 2554 เพื่อทําหน้าท่ีเป็นแกนกลางประสานการทํางานของระบบดิจิทัลภาครัฐ (Thanadol 
Thongprakob 2019, 109) ทําให้เกิดคําถามสําคัญว่าการดําเนินงานด้านเทคโนโลยีดิจิทัลของภาครัฐใน
ปัจจุบันเป็นอย่างไร และความสําเร็จในการใช้งานระบบดิจิทัลภาครัฐเพ่ือเพ่ิมศักยภาพการแข่งขันในการ
ประกอบธุรกิจของประเทศไทยมีองค์ประกอบใดบ้าง การศึกษาวิจยันีมุ้่งตอบคําถามข้างต้นด้วยการแสวงหา
ข้อมลูเชิงลกึ (insight) จากประสบการณ์ ความคิดเห็น และความรู้สกึของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย (stakeholders) 
ในเร่ืองดงักลา่วทัง้จากภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน 
  
วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. ศกึษาการดําเนินงานด้านเทคโนโลยีดิจิทลัของภาครัฐในปัจจบุนั 
2. ศึกษาองค์ประกอบความสําเร็จการใช้งานระบบดิจิทลัภาครัฐเพ่ือเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัในการ

ประกอบธรุกิจของประเทศไทย 
 
ขอบเขตการวจิัย 

การวิจยันีศ้ึกษาค้นคว้าการดําเนินการภาครัฐดิจิทลัผ่านระบบ e-Services ดงัต่อไปนี ้ระบบการออก
ใบกํากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ (e-Tax Invoice) และระบบจัดทําเอกสารภาษีอิเล็กทรอนิกส์ (e-Filing) ของ
กรมสรรพากร ระบบการจดทะเบียนนิติบคุคลทางอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Registration) ของกรมพฒันาธุรกิจการค้า 
ระบบพิธีการศุลกากรอิเล็กทรอนิกส์ (e-Customs) ของกรมศุลกากร และระบบการชําระค่าธรรมเนียมทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ (e-Payment) ของสาํนกังานประกนัสงัคม เหตผุลสาํคญัของการศกึษาระบบทัง้ 5 ข้างต้น เพราะ
เป็นระบบ e-Service ท่ีมีส่วนสําคัญในการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ และมีการดําเนินงานมาแล้วเป็น
ระยะเวลาพอสมควร จงึมีข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศกึษาค้นคว้าตามกรอบวตัถปุระสงค์ของการวิจยันีม้าก
เพียงพอ  

 

                                                 
     1 ในรายงาน Doing Business 2019 (พ.ศ. 2561) ประเทศไทยอยู่ในลําดบัท่ี 27 จาก 190 ประเทศ (Top 30) โดยมีคะแนน
ภาพรวมอยูท่ี่ 78.4 คะแนน 



ทบทวนวรรณกรรม 
1. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่กับรัฐบาลอ ิเลก็ทรอนิกส์ 

การนําเทคโนโลยีมาปรับใช้กบัการบริหารจดัการภาครัฐในชว่งต้นนัน้ ได้รับอิทธิพลจากแนวคิดการ
บริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) โดยแนวคิดนีใ้ห้ความสําคัญกับการ
บริหารงานเพื่อผลลพัธ์ (managing for results) ด้วยการนําเอาแนวทางการบริหารในภาคเอกชนมาประยกุต์ใช้
กบัการบริหารจดัการภาครัฐ เน้นการแก้ไขปัญหาความเทอะทะของระบบราชการ และการใช้จา่ยงบประมาณท่ี
หวงัประสิทธิผลมากขึน้ (Prakorn Siriprakob 2016, 43-46) NPM เป็นแนวคิดสําคญัที่ชกันําให้ภาครัฐได้นํา
เทคโนโลยีเข้ามาปรับใช้กับการบริหารจัดการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ต่อมาภายหลังเมื่อภาครัฐมีการใช้
เทคโนโลยีมากขึน้ แนวคิดรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (electronic government: e-Government) จงึเติบโตขึน้ และ
มีอิทธิพลต่อการปรับปรุงระบบราชการในหลายประเทศ รวมทัง้ในประเทศไทย (Ruengwit Ketsuwan 2013, 
287-292) 

Adams and Smith (2008, 24) อธิบายว่าแนวคิด  e-Government ส่งเสริมให้  “ . . . รัฐบาลใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศแลกเปล่ียนข้อมูลและการบริการประชาชน กลุ่มธุรกิจ และกลุ่มอ่ืน  ๆในสังคมผ่าน
เทคโนโลยีท่ีอาศยัโครงค่ายอินเทอร์เน็ตในการดําเนินการ... อย่างไรก็ตามเทคโนโลยีท่ีมิได้อาศัยอินเทอร์เน็ต 
(non-internet technologies) ก็รวมอยู่ในรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ได้ด้วยเช่นกัน เช่น โทรศัพท์ โทรสาร ฯลฯ” 
ในขณะที่ Tippawan Lorsuwannarat (2016, 53) กลา่ววา่ e-Government คือ “การให้บริการของภาครัฐผ่าน
เครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ เพ่ิมการเข้าถึงบริการภาครัฐ เสริมสร้างความโปร่งใสของการ
ดําเนินงานของภาครัฐ สนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชน และทําให้หน่วยงานของรัฐรับผิดชอบต่อ
ประชาชนมากข้ึน” 

แนวคิด e-Government เข้ามามีอิทธิพลต่อการบริหารราชการในประเทศไทย เม่ือรัฐบาล 
ได้ตกลงดําเนินการด้านอิเล็กทรอนิกส์ในระดับภูมิภาคผ่านกลไกของอาเซียน หรือท่ีเรียกว่า e-ASEAN 
Initiative ในช่วงปี พ.ศ. 2543 ภายหลงัจากนัน้ มีการจดัทําและเปิดดําเนินการระบบ e-Service เพ่ือให้บริการ
สาธารณะ โดยระบบแรก ๆ คือ ระบบของกรมศลุกากร ระบบของกรมทะเบียนการค้า (กรมพฒันาธุรกิจการค้า
ในปัจจบุนั) เป็นต้น ซึง่ในช่วงเวลาต่อมา หน่วยงานภาครัฐหลายหน่วยงานก็เร่ิมพฒันาระบบ e-Service ของ
ตนเองขึน้เพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงไปของสภาพเศรษฐกิจและสงัคมซึง่ได้รับอิทธิพลจากเทคโนโลยี 
(Thanaporn Tengratanaprasert and Dhiyathad Prateeppornnarong 2020, 68-69)     

 
 
 



2. การกาํกับดแูลในยุคดจิทิลั 
 แม้การพฒันาและสง่เสริมการใช้งานระบบ e-Service ในประเทศไทยจะขยายตวัมากขึน้ตามลาํดบั
ในระยะหลงั แตห่ากมิใชป่รากฏการณ์การเปล่ียนแปลงอย่างฉบัพลนัทางดิจิทลัแล้ว การปรับปรุงเปลีย่นแปลง
ระบบ e-Service ก็คงเป็นเพียงงานกิจวัตรประจํา (routine) และคงจะไม่ได้รับการพัฒนาอย่างรวดเร็วจน
กลายเป็นระบบดิจิทลัเชน่ในปัจจบุนั อย่างไรก็ดี ก่อนท่ีจะอธิบายถงึแนวคิดการกํากบัดแูลในยคุดิจิทลั (Digital 
Era Governance: DEG) นัน้ ผู้ เขียนขออธิบายคําวา่ “เทคโนโลยีดิจิทลั” (digital technology) เสยีกอ่น เพ่ือให้
ผู้อา่นได้เห็นภาพการเปลีย่นผา่นจากความเป็นอิเลก็ทรอนิกส์สูค่วามเป็นดิจิทลั 
 องค์การเพ่ือความร่วมมือและการพัฒนาทางเศรษฐกิจ  (Organisation for Economic Co-
operation and Development: OECD) (Organisation for Economic Co-operation and Development 
(OECD) 2014, 6) อธิบายว่าเทคโนโลยีดิจิทลั หมายความถึง “เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีรวมถึง
อินเทอร์เน็ต เทคโนโลยีและอุปกรณ์เคล่ือนท่ี (mobile technologies and devices) ศาสตร์แห่งการวิเคราะห์
ข้อมูล (data analytics) ท่ีใช้ในการพัฒนาการสร้าง การจัดเก็บ การแลกเปล่ียน การรวบรวม การผสมผสาน 
การวิเคราะห์ การเข้าถึง ความสามารถค้นหาได้ (searchability) และการนําเสนอเน้ือหาดิจิทัล [นอกจากน้ียงั] 
รวมถึงการพัฒนาระบบ และโปรแกรมการใช้งานผ่านอุปกรณ์เคล่ือนท่ี (mobile application)” 

 จากคําอธิบายข้างต้น จะเห็นได้ว่าการจัดการภาครัฐด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลมีนัยและแนวทางท่ี
มากกว่าแนวทางของ e-Government เพราะในยุคดิจิทัลนัน้ แม้ระบบ e-Service จะยงัเป็นฐานสําคญั การ
ดําเนินการภาครัฐดิจิทลัมิใช่เพียงแค่การนําระบบ e-Service มาเป็นกลไกในการบริหารจดัการและให้บริการ
สาธารณะ เพือ่อํานวยความสะดวกแก่ภาคธุรกิจและภาคประชาชนเทา่นัน้ แต ่“ระบบงานหลงับ้าน” หรือ back 
office ต้องมีการปรับเปลี่ยนด้วยเช่นกนั ไม่ว่าจะเป็นการปรับโครงสร้างการบริหารให้มีความคลอ่งตวั (agile) 
รวมทัง้การปรับเปลีย่นวฒันธรรมการทํางานของบคุลากรในภาครัฐด้วยเชน่กนั  

 การบริหารจัดการภาครัฐในยุคดิจิทัลพึงจะต้องพิจารณาแนวคิด DEG อันประกอบด้วย 3 
องค์ประกอบหลกั (ดภูาพที่ 1) กลา่วคือ 

 
 
 
 
 

 
 



 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1 องค์ประกอบแนวคิด DEG 
   

องค์ประกอบแรก คือ reintegration ซึ่งหมายความถึงการบรูณาการร่วมกนัอีกครัง้ องค์ประกอบ
ทางแนวคิดนี ้มองว่างานในภาครัฐบางส่วนซึ่งเดิมอาจจะกระจัดกระจายอยู่นัน้ หากนํากลบัมาบูรณาการ
ร่วมกนัอีกครัง้ผ่านการนําเทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใช้ ย่อมทําให้การบริหารจดัการมีประสิทธิภาพมากขึน้ และ
ยงัชว่ยประหยดังบประมาณอีกด้วย อยา่งไรก็ตาม reintegration มิได้หมายความถงึการสนบัสนนุให้กลบัมาใช้
วิธีการรวมศนูย์ (centralisation) ในการบริหารจดัการแตอ่ยา่งใด needs-based holism เป็นองค์ประกอบทาง
แนวคิดท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งของ DEG โดยเน้นเร่ืองการให้บริการสาธารณะมีความสะดวก และเน้น
ประชาชนเป็นศนูย์กลางมากขึน้ และยงัให้ความสําคญักบัการตดัขัน้ตอนกระบวนงานที่ไม่จําเป็น เช่น การลด
งานเอกสาร (paperwork) องค์ประกอบทางแนวคิดของ DEG ประการสุดท้าย คือ digitization changes ซึ่ง
หมายความถึงกระบวนการแปลงสภาพข้อมูลสารสนเทศจากรูปแบบแอนะล็อก (analogue) ให้อยู่ในรูปแบบ
ดิจิทลั (Dunleavy, Margetts, Bastow and Tinkler  2006, 480-481) 

ดงัท่ีได้อธิบายไว้แล้วในบทนํา สํานกังานพฒันารัฐบาลดิจิทลั (สพร.) เป็นหน่วยงานแกนกลางที่มี
บทบาทในด้านการกํากบัดแูลระบบดิจิทลัภาครัฐของประเทศไทยในปัจจบุนั การทําหน้าท่ีของ สพร. มิใช่การ
เป็นผู้ ดําเนินการหรือเป็นผู้ดูแลระบบอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอยู่แล้วในปัจจบุนั หากแต่เป็นการกํากับดูแลในภาพ
กว้าง กลา่วคือการสร้างมาตรฐานทางเทคโนโลยีดิจิทลั การจดัทําแนวทางการสง่เสริม และการประสานการบรู
ณาการระบบดิจิทลัภาครัฐระหว่างหน่วยงาน เพ่ือให้สามารถดําเนินการเช่ือมโยงกนัได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนได้ดีย่ิงขึน้ (Thanadol Thongprakob 2019, 121-124) เมื่อพิจารณา
บทบาทของ สพร. แล้ว จะเห็นได้ว่ามีความสอดคล้องกับแนวคิด DEG เป็นอย่างดี เพราะสะท้อนให้เห็นถึง
องค์ประกอบทัง้ในด้าน reintegration, needs-based holism และ digitization changes  

 
 



3. ความเหลื่อมลํา้ด้านดจิทิลั 
การดําเนินการตามแนวทาง DEG เพื่อให้การขบัเคลื่อนภาครัฐดิจิทลัเกิดผลสมัฤทธ์ิคงจะเป็นไปได้

ยาก หากประเทศยังเผชิญกับปัญหาความเหลื่อมลํา้ด้านดิจิทัล (digital divide) จากคําอธิบายของ OECD 
(Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD) 2001, 5) ความเหลือ่มลํา้ด้านดิจิทลั 
หมายความถึง “ช่องว่างในทางโอกาสของบุคคล ครัวเรือน ธุรกิจ และพ้ืนท่ีทางภูมิศาสตร์ซ่ึงมีความแตกต่าง

กันในเชิงเศรษฐกิจและสังคมในการเข้าถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ และการใช้สัญญาณอินเทอร์เน็ตในการทํา
กิจกรรมท้ังหลาย” การสาํรวจของธนาคารโลก พบวา่ประชากรโลกถงึร้อยละ 60 ไม่สามารถเข้าถงึอินเทอร์เน็ต
ได้ ผลการสํารวจยงัชีใ้ห้เห็นว่าผู้หญิงมีโอกาสในการครอบครองมือถือน้อยกวา่ผู้ชาย ซึง่ถือเป็นประเด็นความ
เหลือ่มลํา้ท่ีเดน่ชดัประการหนึง่เชน่กนั (The World Bank Group 2016, 9) 

ก า ร ศึ ก ษ า ข อ ง  Settapong Malisuwan, Wassana Kaewphanuekrungsi, and Dithdanai 
Milindavanij (2016, 43) เก่ียวกบัความเหลื่อมลํา้ด้านดิจิทลัในประเทศไทย พบว่าประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขต
เมืองมีสดัสว่นของผู้ที่เข้าถึงและใช้สญัญาณอินเทอร์เน็ตเพ่ิมขึน้จากร้อยละ 32.5 ในปี พ.ศ. 2547 และร้อยละ 
47.8 ในปี พ.ศ. 2557 ในขณะที่ประชาชนที่อาศยัอยู่ในเขตชนบทสามารถเข้าถึงและใช้สญัญาณอินเทอร์เน็ต
ในปี พ.ศ. 2547 เป็นจํานวนร้อยละ 19.7 และเพ่ิมขึน้เป็นร้อยละ 30.4 ในปี พ.ศ. 2557 แม้ในภาพรวมประชาชน
ชาวไทยจะสามารถเข้าถึงสญัญาณอินเทอร์เน็ตได้มากขึน้ แตผ่ลการศกึษาก็ชีใ้ห้เห็นถึงความเหลื่อมลํา้ในการ
เข้าถึงอินเทอร์เน็ตระหว่างประชาชนท่ีอยู่ในเขตเมืองและประชาชนท่ีอยู่ในเขตชนบท ผลการค้นพบจาก
การศกึษานีส้อดคล้องกบัผลการค้นพบจากการศกึษาของ Danuvasin Charoen (2018, 5-6) ซึง่ยงัคงแสดงให้
เหน็ถงึประเด็นความเหลือ่มลํา้เชน่เดียวกนั 

ความเหลือ่มลํา้ด้านดิจิทลัยงันําไปสูค่วามเหลือ่มลํา้ในมิติของความรู้และทกัษะด้านดิจิทลั (digital 
literacy and skill) ด้วย แน่นอนว่าประชาชนท่ีไม่สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตย่อมขาดโอกาสในการฝึกฝนการ
ใช้อินเทอร์เน็ตในการทํากิจกรรมต่าง ๆ นอกจากนีก้ารไม่สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ยงัสร้างความเหลื่อมลํา้
ระหวา่งประชาชนในแง่การรับรู้ขา่วสารอย่างทนัทว่งที และการเข้าถงึการบริการสาธารณะ รวมทัง้โครงการต่าง 
ๆ  ของภาครัฐอีกด้วย  ซึ่ งผลที่ ตามมาคือการตกอยู่ ในสถานภาพท่ี เสีย เป รียบในสังคม  (socially 
disadvantaged) นัน่เอง ในประเทศไทย ภาพสะท้อนปัญหาความเหลื่อมลํา้ในแง่ความรู้และทกัษะด้านดิจิทลั
ชดัเจนมากย่ิงขึน้ในช่วงการแพร่ระบาดของโรคติดเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) เน่ืองจากมีประชาชน
จํานวนไม่น้อยท่ีไม่สามารถเข้าถึงสิทธิหรือพลาดการใช้สิทธิตามมาตรการเยียวยาทางเศรษฐกิจของรัฐบาล
ผ่านระบบดิจิทัล (โครงการเราชนะ โครงการคนละคร่ึง เป็นต้น) เพียงเพราะประชาชนเหล่านัน้ไม่มี 
smartphone ในครอบครอง รวมทัง้ความไมเ่ข้าใจวิธีการใช้ smartphone ด้วย 

 



4. การให้บริการในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส์ 
หวัข้อนีนํ้าเสนอวตัถปุระสงค์ของการจดัตัง้ระบบ e-Service แต่ละระบบที่อยู่ภายในขอบเขตของ

การศกึษาวิจยันีแ้ละอธิบายถึงการดําเนินงานของระบบดงักลา่วโดยสงัเขป 
ระบบ e-Tax Invoice 
ระบบ e-Tax Invoice หรือ การออกใบกํากบัภาษีอิเลก็ทรอนิกส์ ดําเนินการโดยกรมสรรพากร ตาม

ประมวลรัษฎากร มาตรา 3 โสฬส เพ่ืออํานวยความสะดวกให้ผู้ประกอบการสามารถจัดทําใบกํากับภาษี 
ใบเสร็จรับเงิน ใบเพ่ิมหนี  ้หรือใบลดหนีใ้นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งใช้การลงลายมือช่ือดิจิทัล (digital 
signature) กํากับ และส่งมอบให้กับลกูค้าหรือผู้ รับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ จากนัน้ผู้ประกอบการมีหน้าท่ี
นําส่งข้อมูลดังกล่าวข้างต้นให้กรมสรรพากรรับทราบ อย่างไรก็ตามในกรณีผู้ ประกอบการจดทะเบียน
ภาษีมลูคา่เพ่ิมท่ีมีรายได้ไมเ่กิน 30 ล้านบาทตอ่ปี e-Tax Invoice อาจดําเนินการสง่ผา่นจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ 
(e-mail) โดยแนบไฟล์ PDF/A-3 ส่งผ่าน e-mail ให้ผู้ ซือ้และสําเนาให้ระบบ e-Tax Invoice by E-mail เพื่อ
ประทับรับรองเวลา (time stamp) และระบบจะส่งไฟล์ข้อมูลท่ีประทบัรับรองเวลาแล้วให้กับผู้ซือ้สินค้าหรือ
ผู้ รับบริการและผู้ ออกใบกํากับภาษีเพ่ือใช้เป็นหลกัฐานในการทําธุรกรรม ระบบ e-Tax Invoice by E-mail 
เหมาะสําหรับการออกใบกํากบัภาษีจํานวนไม่มาก ไม่มีการบริหารจดัการด้านเอกสารท่ีเป็นระบบขนาดใหญ่ 
และอาจจะยงัไม่พร้อมจะออกใบกํากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างสมบูรณ์ตามท่ีกรมสรรพากรกําหนดผ่าน
ระบบกลางของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.) (The Revenue Department 2017) 
ผู้ประกอบการต้องเก็บรักษาข้อมลูอิเล็กทรอนิกส์ให้ถกูต้อง ปลอดภยัตาม พระราชบญัญัติวา่ด้วยธุรกรรมทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ พ.ศ. 2544  

ระบบ e-Filing 
ระบบ e-Filing หรือ การจดัทําเอกสารภาษีอิเล็กทรอนิกส์ พฒันาโดยกรมสรรพากร เพ่ืออํานวย

ความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการแก่ประชาชนในการให้บริการรับคําร้องขอหนงัสือ เอกสาร รวมทัง้การ
จดัเก็บเอกสารในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ ระบบ e-Filing สามารถให้บริการแบบ real time ผา่นหน้าเวบ็ไซต์ของ
กรมสรรพากร และยงัเป็นระบบท่ีสามารถประมวลผลเช่ือมโยงข้อมลูระหว่างหน่วยงานท่ีมีความร่วมมือได้อีก
ด้วย 

ระบบ e-Registration 
ระบบ e-Registration หรือการจดทะเบียนนิติบคุคลทางอิเล็กทรอนิกส์ ดําเนินการโดยกรมพฒันา

ธรุกิจการค้าเพ่ืออํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนธรุกิจ รองรับการดําเนินการได้ครบถ้วนทกุกระบวนการ
ของการจดทะเบียน ได้แก่ ขัน้ตอนการจองช่ือนิติบคุคล การกรอกข้อมลูประกอบการจดทะเบียน การย่ืนคําขอ
จดทะเบียน การรับจดทะเบียน การชําระค่าธรรมเนียม และการรับหนงัสือรับรองนิติบคุคล  นอกจากนีร้ะบบ



ดงักลา่วยงัดําเนินงานควบคู่กบัการจดทะเบียนแบบปกติเพ่ือให้ผู้ขอจดทะเบียนมีทางเลือกในการขอใช้บริการ
ภาครัฐได้อย่างสะดวกและมีประสิทธิภาพ (Thailand. Ministry of Commerce, Department of Business 
Development 2017) 

ระบบ e-Customs 
ระบบ e-Customs หรือ ระบบพิธีการศลุกากรอิเลก็ทรอนิกส์ คือ การให้บริการด้านการจดัเก็บภาษี

อากรสิ่งของนําเข้ามาในและสง่ออกไปนอกราชอาณาจกัรด้วยวิธีทางอิเลก็ทรอนิกส์ ซึง่พฒันาโดยกรมศลุกากร 
ระบบดงักลา่วถกูนํามาใช้ในการผ่านพิธีการศลุกากรนําเข้า-สง่ออกทางอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้เป็นไปตามพระ
ราชกําหนดพิกัดอัตราศุลกากร พ.ศ. 2530 แก้ไขเพิ่มเติม โดยพระราชกําหนดอตัราศุลกากรฉบับท่ี 4 พ.ศ. 
2549 บงัคบัใช้พิกดัศุลกากรฮาโมไนซ์ ฉบบัปี 2007 และเพ่ือเป็นการอํานวยความสะดวกทางการค้า (trade 
facilitation) ด้วยการทําให้การปฏิบัติพิธีการศุลกากรสะดวก รวดเร็ว และโปร่งใสย่ิงขึน้  ในส่วนของ
ผู้ประกอบการสามารถจดัทําข้อมลูด้วยระบบเคร่ืองของผู้ นําเข้า/ส่งออกเองและส่งข้อมลูเข้าสู่ระบบของกรม
ศลุกากรได้ทัว่ประเทศ ตลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่มีวนัหยดุ ทัง้ยงัมีการรับข้อมลูบญัชีสินค้าทางเรือ/อากาศยาน
ทางอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการตรวจปล่อยสินค้า จะช่วยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรมและเวลาการจดัเก็บ
สนิค้าในโรงพกัสนิค้า ซึง่เป็นการลดต้นทนุในการเชา่โรงพกัสนิค้า  

กรมศลุกากรได้มีการใช้ระบบบริหารความเสี่ยงในการเลือกตรวจสินค้า ทัง้นีใ้นปัจจบุนั สินค้ากว่า
ร้อยละ 80 ไม่จําต้องผ่านการตรวจสอบโดยเจ้าหน้าท่ีศุลกากร ระบบ e-Customs เป็นกระบวนการทาง
ศุลกากร ทัง้สําหรับการนําเข้าสิ่งของผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Import) การส่งออกสิ่งของผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Export) การรับชําระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  (e-Payment) และการโอนย้าย
ภายในประเทศ โดยผู้ประกอบการค้าจดัทําเอกสารการผ่านพิธีการในรูปของข้อมลูอิเลก็ทรอนิกส์และมีการนํา
เทคโนโลยี PKI (public key infrastructure) พร้อมการลงลายมือช่ือดิจิทัลมาใช้ในการรับส่งข้อมูลกับกรม
ศุลกากร โดยใช้มาตรฐานสากล (ebXML) ในการแลกเปลี่ยนข้อมูล และมีการนําเทคโนโลยี RFID (radio-
frequency identification) มาใช้ในการควบคมุการขนย้ายสินค้าจากต้นทางไปยงัปลายทาง เช่น ต้นทางจาก
ทา่ท่ีนําเข้าไปยงัเขตปลอดอากรต้นทางจากคลงัสนิค้าทณัฑ์บนไปยงัทา่ท่ีสง่ออก เป็นต้น (Chanid Sudhayalai 
2012)  ทัง้นีผู้้ประกอบการค้าสามารถดําเนินการในขัน้ตอนการใช้สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ได้ครบวงจร เช่น การ
คืนอากรตามพระราชบญัญติัศลุกากร 

ระบบ e-Payment 
สํานกังานประกันสงัคมได้นําระบบ e-Payment หรือ ระบบการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์มาใช้

ให้บริการเพ่ือเพ่ิมความสะดวกให้กบัผู้ประกอบการ ซึง่เป็นนายจ้างและเป็นผู้ มีหน้าท่ีนําส่งเงินประกนัสงัคม 
ทัง้นีเ้พ่ือให้การประกอบธุรกิจง่ายและรวดเร็วขึน้ อนึ่ง e-Payment สามารถทําได้โดยนายจ้างย่ืนแบบคําขอทํา



ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (ดูเพิ่มเติมข้อ 3 และข้อ 4 จาก “Prakat Samnakngan Prakan Sangkhom...” 
2018) ผู้ประกอบการซึ่งเป็นนายจ้างและมีลูกจ้างตัง้แต่ 1 คนขึน้ไป ต้องขึน้ทะเบียนนายจ้างพร้อมกับขึน้
ทะเบียนลกูจ้าง เป็นผู้ประกนัตน ภายใน 30 วนั และเม่ือมีการรับลกูจ้างใหม่เพ่ิมขึน้ต้องแจ้งขึน้ทะเบียนลกูจ้าง
ใหม่ภายใน 30 วนัเชน่กนั นายจ้างต้องจดัทําเอกสารตามแบบที่สํานกังานประกนัสงัคมกําหนด จากนัน้ให้ย่ืน
แบบผ่านเว็บไซต์ของสํานักงานประกันสงัคม และนําส่งเงินสมทบด้วยวิธีทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านสาขาของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากดั (มหาชน) หรือธนาคารธนชาตในจงัหวดัท่ีสถาน
ประกอบการนัน้ตัง้อยู่ จะสังเกตเห็นได้ว่าระบบ e-Payment ของสํานักงานประกันสังคมนัน้ยังต้องอาศัย
ช่องทางของธนาคารพาณิชย์อยู่ แม้กระนัน้ก็ตาม ผู้ประกอบการซึ่งเป็นนายจ้างก็ได้รับความสะดวกและมี
ชอ่งทางการนําสง่เงินสมทบมากกวา่การนําเงินสดหรือเช็คไปชําระที่สาํนกังานประกนัสงัคมเพียงสถานที่เดียว 

อนึ่ง เม่ือปี พ.ศ. 2561 สํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ร่วมกบั สพร. จดัตัง้
ศนูย์รับขอคําอนญุาตผา่นระบบ Biz Portal อํานวยความสะดวกในการทําธุรกิจในด้านการให้ข้อมลู และรับคํา
ขออนญุาตท่ีเก่ียวข้องกบัธุรกิจ 10 ประเภท เช่น ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจสปา ธุรกิจโรงแรม ฯลฯ เพ่ือนําร่องใน
การยกระดบัความสะดวกในการประกอบธุรกิจ อยา่งไรก็ดี ในปัจจบุนั ระบบ Biz Portal ยงัไมไ่ด้ดําเนินงานเต็ม
ศกัยภาพ กล่าวคือแม้ผู้ประกอบการสามารถย่ืนคําขอผ่านระบบได้ก็ตาม ก็ยงัต้องประสานการดําเนินการ
ขัน้ตอนอ่ืนๆ ท่ีสําคญั เช่น การรับใบอนุญาต จากทางหน่วยงานผู้ กํากับดูแลธุรกิจประเภทท่ีขอ (ดูเพ่ิมเติม 
bizportal.go.th) (Thanaporn Tengratanaprasert and Dhiyathad Prateeppornnarong 2020, 93-95) ด้วย
เหตนีุ ้ระบบ e-Service ท่ีอธิบายมาทัง้หมดข้างต้น จงึยงัคงมีบทบาทสําคญัในการอํานวยความสะดวกในการ
ประกอบธรุกิจในด้านท่ีเก่ียวข้องกบัพนัธกิจของหน่วยงานต้นสงักดัอยูน่ัน่เอง    

5. คุณภาพระบบบริการในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส์ 
ความสําเร็จของการดําเนินงานดิจิทลัของภาครัฐอนัจะทําให้การให้บริการสาธารณะและสง่เสริม

การแข่งขนัในด้านการประกอบธุรกิจเกิดประสิทธิภาพสงูสดุต้องอาศยัระบบ e-Service ท่ีมีคุณภาพ เพราะ
ระบบที่มีคุณภาพจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของประชาชนได้ การศึกษา
เก่ียวกบัประเด็นคณุภาพของระบบ e-Service นัน้ พบวา่องค์ประกอบสาํคญัท่ีสะท้อนถงึคณุภาพของระบบ e-
Service ประกอบด้วยการโต้ตอบกับผู้ รับบริการ ความง่ายในการใช้สืบค้น ความไว้ใจ การตอบสนอง
วตัถุประสงค์ในการรับบริการ และความมีประสิทธิภาพของเว็บไซต์ (Voss 2003, 96-97) ซึ่งมีรายละเอียด 
ดงัตอ่ไปนี ้

 
 
 



การโต้ตอบกับผู้ร ับบริการ  (responsiveness) 
การโต้ตอบระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการเป็นตวับ่งชีค้ณุภาพการบริการอย่างหนึ่ง เพราะการ

ให้บริการนัน้ ผู้ รับบริการย่อมต้องอาศัยความช่วยเหลือจากตัวแทนผู้ ให้บริการในด้านข้อมูล หรือความ
ช่วยเหลือทางเทคนิค อย่างไรก็ดี เม่ือพิจารณาวิธีการให้บริการของ e-Service แล้ว จะเห็นว่ารูปแบบการ
โต้ตอบระหวา่งผู้ให้บริการ และผู้ รับบริการย่อมต้องแตกตา่งจากการให้บริการแบบดัง้เดิม ในระบบ e-Service 
ผู้ รับบริการจําต้องเร่ิมการใช้บริการด้วยตนเอง โดยการเข้าเว็บไซต์ของหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง หากผู้ใช้งานระบบ
ขาดความรู้ ความเข้าใจ และไม่มีความเช่ียวชาญในการใช้งานระบบ และผู้ดแูลระบบไม่มีกลไกการโต้ตอบกบั
ผู้ รับบริการ ก็สะท้อนให้เห็นถงึปัญหาด้านคณุภาพการให้บริการได้ เพราะขาดการโต้ตอบกบัผู้ รับบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ ด้วยเหตทุี่กลา่วมาข้างต้น จะเห็นว่าระบบ e-Service บางระบบในปัจจบุนั เช่น ระบบ e-Filing 
ของกรมสรรพากร เร่ิมนําเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (artificial intelligence: AI) chatbot ท่ีช่ือ “น้องอารี” มา
ใช้ในการตอบข้อสงสยัให้กบัผู้ รับบริการ เพ่ือทําให้เกิดการโต้ตอบอยา่งรวดเร็วย่ิงขึน้ จากท่ีกลา่วมานีจ้ะเห็นว่า
กลไกท่ีช่วยให้เกิดการสื่อสารสองทาง (two-way communication) จะช่วยให้การโต้ตอบระหว่างผู้ ให้บริการ
และผู้ รับบริการมีประสทิธิภาพ และยกระดบัคณุภาพของการบริการสาธารณะผา่นระบบ e-Service ให้ดีขึน้ได้
ด้วยเชน่กนั 

ความง่ายในการใช้สืบค้น  (ease of navigation) 
ในการใช้งานระบบ e-Service นัน้ การสืบค้นท่ีง่ายต่อผู้ ใช้งานทัง้ผู้ รับบริการ หรือแม้กระทั่ง 

ง่ายตอ่ตวัผู้ ให้บริการเอง สะท้อนคณุภาพของระบบโดยรวมได้เชน่กนั สาเหตสํุาคญั หากระบบมีความซบัซ้อน
สงูหรือยากต่อการใช้งานแล้ว ความซบัซ้อนดงักล่าวก็จะกลายเป็นแรงผลกัให้ผู้ รับบริการไม่ประสงค์ท่ีจะใช้
บริการระบบอีก การใช้งานระบบ e-Service หลายระบบในปัจจบุนัจงึมีการปรับปรุงให้เวบ็ไซต์สบืค้นได้งา่ยขึน้ 
เช่น การปรับเนือ้หาสําคญัให้อยู่ในตําแหน่งท่ีโดดเด่น ง่ายต่อการสงัเกต ในกรณีท่ีเว็บไซต์จําเป็นต้องบรรจุ
ข้อมลูจํานวนมาก และอาจมีการจดัแบง่ในหลายประเภทข้อมลู ขัน้ตอนการเข้าสบืค้นก็ไม่ควรมีจํานวนชัน้หรือ
ขัน้มากจนเกินไป การออกแบบเว็บไซต์อาจกําหนดการสืบค้นไว้ไม่เกิน 3 ชัน้ หรือ 3 คลิก (click) นอกจาก
ประเด็นท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้พฒันาและผู้ดแูลเว็บไซต์ของระบบ e-Service อาจพิจารณาประเด็นต่าง ๆ ดงันี ้
ด้วย บรรจขุ้อมลูในเร่ืองเดียวกนัให้อยู่ภายในหน้าเดียว การพฒันาการบรรจลุงข้อมลู (download) ให้มีความ
รวดเร็ว  

ความไว้ใจ (trust) 
ประเด็นสําคญัประการหนึ่งในการบรรลคุวามสําเร็จในการปรับตวัด้านดิจิทลัคือผู้ มีสว่นเก่ียวข้อง

ทุกฝ่ายต้องรู้สกึถึงความเปิดเผยและความปลอดภัยในการใช้งาน องค์กรประกอบทัง้สองเองก็เป็นบ่อเกิดของ
ความไว้ใจ และเป็นสิง่ท่ีสะท้อนคณุภาพของการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีสาํคญัอีกประการหนึง่ (Mou, Shin and 



Cohen 2017, 5-15) รวมทัง้การศึกษาของ Lee, Kim and Ahn (2011, 225) เก่ียวกับการยอมรับการใช้งาน
ระบบ e-Service ของกลุม่นกัธุรกิจในกรุงโซล (Seoul) พบวา่ความไว้ใจเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในยอมรับการใช้
ระบบบริการ  e-Service ภาครัฐมากกว่าประสบการณ์การใช้ระบบ  e-Service นอกจากนีท้ัศนคติของ
ผู้ รับบริการในสหรัฐอเมริกาท่ีมีต่อการใช้งานระบบ e-Service มีความเช่ือมโยงกับระดับความไว้ใจเช่นกัน  
(Obal and Kunz 2013, 53-57) นอกจากนีร้ะบบบริการท่ีเก่ียวข้องกบัธุรกรรมทางการเงิน ข้อมลูสว่นตวั หรือ
ความลบัทางการค้า ผู้พฒันาและผู้ดแูลระบบย่ิงจําเป็นอย่างย่ิงยวดในการให้ความสําคญักบัการสร้างความ
ไว้ใจให้กบัผู้ รับบริการ เช่น การใช้งานระบบ e-Payment และ e-Customs หากเกิดความผิดพลาดทางเทคนิค 
ทางผู้ดูแลระบบจะต้องรีบหาทางแก้ไขปัญหาโดยเร็ว มิฉะนัน้แล้ว ผู้ รับบริการจะมองว่าระบบไม่มีคุณภาพ
เพียงพอ 

การตอบสนองวตัถุประสงค์ในการรับบริการ  (fulfilment)  
การตอบสนองวตัถปุระสงค์ในการรับบริการของผู้ ใช้บริการนบัเป็นตวับ่งชีค้ณุภาพการ e-Service 

ท่ีสําคัญท่ีสุดประการหนึ่ง โดยเฉพาะหน่วยงานภาครัฐต้องให้ความสําคัญในประเด็นนี  ้หากผลการนํา
เทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใช้ไม่ตอบสนองต่อวตัถปุระสงค์ในการรับบริการของประชาชน ย่อมทําให้การจัดทํา
บริการสาธารณะขาดประสิทธิภาพ และการนําเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้อาจกลายเป็นภาระของประชาชนและ
ของภาครัฐเอง มากกว่าจะเป็นกลไกในการช่วยเหลือ การนําระบบ e-Service ตวัอย่างเช่น การนําระบบ e-
Payment มาใช้กับการชําระเงินสมทบเข้ากองทุนประกันสังคม  ก็เ พ่ืออํานวยความสะดวกและเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการการเงินของสํานักงานประกันสังคม อย่างไรก็ดี หากระบบไม่สามารถ
ตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ในการรับบริการของผู้ ประกันตนหรือผู้ ประกอบการนายจ้างของผู้ ประกันตน 
กล่าวคือระบบไม่สามารถทําให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการชําระเงินสมทบกองทุนประกนัสงัคมได้ ย่อม
สะท้อนให้เหน็ถงึความไมม่ีประสทิธิภาพของระบบนัน่เอง 

ความมีประสทิธ ิผลของเวบ็ไซต์ (website effectiveness)  
ความมีประสิทธิผลของเว็บไซต์ในภาพรวมนัน้  มีผลต่อคุณภาพของการให้บริการผ่าน 

ระบบ e-Service ตวัอยา่งเช่น กระบวนการค้นหาเว็บไซต์ของระบบท่ีประชาชนต้องการใช้บริการผา่นโปรแกรม
ค้นหา (search engine) เว็บไซต์ท่ีมีคณุภาพสงูมักจะปรากฏให้ผู้สืบค้นเห็นได้ง่ายด้วยการใช้คําค้นหาเพียง
ไม่ก่ีคําเท่านัน้ ประเด็นความมีประสิทธิภาพของเว็บไซต์จะต้องมีการประเมินผลความพงึพอใจจากผู้ ใช้บริการ
เพ่ือนําผลไปพฒันาเวบ็ไซต์ตอ่ไปด้วย  
 
 
 



วธิ ีการศกึษา 
การศึกษาวิจัยนีใ้ช้แนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative research) เน่ืองจากการศึกษาวิจัยนี ้

มุ่งเน้นท่ีจะศกึษาการดําเนินงานด้านเทคโนโลยีดิจิทลัของภาครัฐในปัจจบุนั และองค์ประกอบความสาํเร็จการ
ใช้งานระบบดิจิทลัภาครัฐเพื่อเพ่ิมศกัยภาพการแข่งขนัในการประกอบธรุกิจของประเทศไทย ซึง่ประเด็นตา่ง ๆ 
เหลา่นีจํ้าเป็นต้องอาศยัความเข้าใจเชิงลกึอนัเกิดจากประสบการณ์ ความคิดเห็น และความรู้สกึของผู้ มีสว่นได้
สว่นเสยีของระบบ e-Service ทัง้ในสว่นของเจ้าหน้าท่ีรัฐผู้ เก่ียวข้องกบัระบบในฐานะผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ
และประชาชนในฐานะผู้ รับบริการ รวมถงึผู้ เช่ียวชาญท่ีทําการศกึษาในด้านท่ีเก่ียวข้อง  

การสุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนีม้ีรูปแบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling) โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่าง
ออกเป็น 3 กลุม่ คือ 

กลุ่มบุคลากรภาครัฐ ประกอบด้วยผู้ แทนจากกรมสรรพากร กรมศุลกากร กรมพฒันาธุรกิจการค้า 
สํานักงานประกันสังคม สํานักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล และตัวแทนเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทรัพยากรบุคคลจาก
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ  

กลุ่มผู้ ประกอบการ ประกอบด้วยตัวแทนสภาอุตสาหกรรม สมาคมช่างไฟและเคร่ืองกลไทย 
ผู้ประกอบการการขนสง่สนิค้า บริษัทท่ีปรึกษากฎหมายและจดัตัง้ธรุกิจ เป็นต้น 

กลุ่มภาคประชาชน ประกอบด้วยตัวแทนประชาชนผู้ ใช้บริการระบบ e-Service ทัง้ 5 ระบบ และ
นกัวิชาการด้านรัฐประศาสนศาสตร์  

ผู้ วิจัยได้กําหนดคุณสมบัติของกลุ่มตัวอย่างบุคลากรภาครัฐและกลุ่มผู้ ประกอบการให้ต้องมี
ประสบการณ์ใช้งานระบบจริงอย่างน้อย 1 ปี ในส่วนของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ/นักวิชาการ ต้องเป็นผู้ ท่ีเคย
ศึกษาวิจยัในประเด็นท่ีเก่ียวข้องและมีความเช่ียวชาญด้านดิจิทัลภาครัฐเท่านัน้ การวิจยัเชิงคณุภาพนัน้ ไม่
จําต้องมีการกําหนดจํานวนของกลุ่มตวัอย่างที่ตายตวั (fixed number) แต่อาศยัหลกัความอ่ิมตวัของข้อมูล 
(saturation of information) กล่าวคือการเก็บข้อมูลเพ่ิมมากขึน้ไม่อาจนํามาซึ่งความเข้าใจเชิงลึกที่มีความ
แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัได้อีก (Bryman 2012, 426) ผู้ วิจยัจึงกําหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างไว้ท่ี 50 คน และใน
กรณีท่ีข้อมลูไมเ่พียงพอก็จะเพิ่มขนาดกลุม่ตวัอยา่งในภายหลงั 

ในขัน้ตอนการเก็บข้อมูล ผู้ วิจัยใช้การสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (semi-structured interview) เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมลู โดยสมัภาษณ์ภายในระยะเวลาประมาณ 60 นาทีต่อคน ก่อนดําเนินการเก็บข้อมลู
ผู้ วิจยัได้ขอการรับรองจริยธรรมการวิจยัจากศนูย์ประสานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนษุย์ สถาบนั
บณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ และผา่นการรับรองเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ดงันัน้ในการศกึษาวิจยันี ้ผู้ วิจยัได้คํานึงถึง
ประเด็นจริยธรรมการวิจัย โดยการแจ้งเก่ียวกบังานวิจยัและขอความยินยอม (informed consent) จากผู้ ให้
สมัภาษณ์ทกุคนก่อนการสมัภาษณ์ทกุครัง้ และแม้วา่การวิจยันีจ้ะมิได้มีระดบัความละเอียดออ่นสงู แตผู่้ วิจยัก็



ปกปิดนาม (anonymity) ผู้ให้สมัภาษณ์ทกุคน เพ่ือเป็นการรับประกนัวา่ทกุคนสามารถแสดงความเห็นได้อยา่ง
เต็มท่ี นอกจากประเด็นจริยธรรมทัง้สองแล้ว ผู้ วิจัยยังเก็บข้อมูลดิบเป็นความลับ (confidentiality) และไม่
แบง่ปันกบัผู้ใดอีกด้วย (Bryman 2012, 129-143) 

การวิเคราะห์ข้อมลู (data analysis) ตามโครงการวิจยันี ้ใช้แนวทางการวิเคราะห์เชิงเนือ้หา (content 
analysis) โดยมีขัน้ตอนสาํคญั คือ การถอดเทป การเรียบเรียงข้อมลูดิบ การลงรหสั (coding) เพ่ือจดัชดุข้อมลู
สําหรับการวิเคราะห์ และนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู (Thomas 2013, 235-237) อนึ่ง ในการนําเสนอผล
การศึกษา ผู้ วิจยัปกปิดนามผู้ ให้ข้อมลูโดยใช้รหสัลําดบัท่ีของการสมัภาษณ์ และแสดงหน่วยงานที่ผู้ ให้ข้อมลู
สงักดัอยูแ่ทน 

 
ผลการศกึษาและอภปิรายผล 

1. ผลการศกึษา 
จากการศึกษาวิจยันี ้พบว่าการดําเนินงานดิจิทลัของภาครัฐในปัจจบุนัมีความก้าวหน้าอย่างเป็น

ลําดบั ระบบ e-Service ท่ีศึกษาในงานวิจยันีมี้ส่วนสนับสนุนการดําเนินงานดิจิทลัของภาครัฐอย่างมาก ผล
การศึกษาวิจยันีแ้สดงให้เห็นว่าในความเห็นของผู้ประกอบการและประชาชนนัน้ การอํานวยความสะดวกใน
การประกอบธุรกิจและการทําธรุกรรมยงัคงเป็นประเด็นสําคญัที่สดุสําหรับระบบ e-Service ซึง่ผลการค้นพบนี ้
สอดคล้องกบัการศกึษาในเร่ืองคล้ายคลงึกนัในอดีต อย่างไรก็ดี การศึกษาวิจยันีย้งัพบประเด็นสําคญัเพิ่มเติม
ในด้านคณุูปการของระบบ e-Service ตวัอย่างเช่น ผู้ ให้ข้อมลูท่านหนึ่งแสดงทศันะว่า “ระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

มันเป็นกลไกหน่ึงท่ีจะนําไปสู่การพัฒนา e-commerce แพลตฟอร์มการค้าดิจิทัล โดยเฉพาะอย่างย่ิงการ
พัฒนาระบบเหล่าน้ีเพ่ือพัฒนาแพลตฟอร์มการค้าดิจิทัลในระดับภูมิภาค ในส่วนน้ีทาง สรท. เองก็มีบทบาทใน
การผลักดันผ่านคณะกรรมการ digital economy [เศรษฐกิจดิจิทัล]”2 

นอกจากด้านเศรษฐกิจดิ จิทัลแ ล้ว  ผู้ ใ ห้ ข้อมูลจากภาคเอกชนบางส่วนยังมอง อีกว่า 
การขบัเคลื่อนดิจิทลัของภาครัฐผ่านระบบ e-Service ยงัช่วยยกระดบัความรู้และทกัษะด้านดิจิทลั ผู้ ให้ข้อมลู
ท่านหนึ่งกลา่ววา่ “[มองว่าตนเอง] มีความเข้าใจระบบดิจิทัล [ระบบ e-Service] มากข้ึนจากการท่ีต้องใช้งาน

บ่อย ปัจจุบันสามารถท่ีจะใช้งานระบบได้เองโดยไม่ต้องอ่านคู่มือ นอกจากน้ี ประสบการณ์ทํางานเองก็มีส่วน
ช่วยให้เข้าใจเร่ืองน้ีเร็วข้ึนด้วยเช่นกัน”3 

                                                 
     2 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 5 ตวัแทนสภาผู้สง่สินค้าทางเรือแห่งประเทศไทย สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ โดย
ผู้เขียน (ธนาพร เต็งรัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์)  
     3 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 2 ตวัแทนผู้ประกอบการด้านการค้าระหว่างประเทศ สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ 
โดยผู้ เขียน (ธนาพร เตง็รัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์)  



จากข้อมลูท่ีนําเสนอข้างต้น จะเห็นได้ว่านอกจากความสะดวกรวดเร็วแล้ว การดําเนินงานดิจิทลั
ของภาครัฐผ่านระบบ e-Service ในปัจจบุนัยงัสร้างคณุปูการในหลายหลายมิติทัง้ในด้านเศรษฐกิจและสงัคม
อีกด้วย 

แม้การ ดํา เ นินงานด้าน เทคโนโลยี ดิ จิทัลของภาค รัฐใน ปัจจุบัน  โดยเฉพาะอย่ างยิ่ ง 
ในเขตกรุงเทพมหานครจะมีความรุดหน้าไปอย่างมากก็ตาม แต่การสง่เสริมการปรับตวัด้านดิจิทลัและการลด
ความเหลื่อมลํา้ในด้านนี  ้ยังเป็นโจทย์ท่ีท้าทาย ตัวแทนสภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยผู้ ให้ข้อมูลกับ
โครงการวิจยันี ้ได้นําเสนอมุมมองในประเด็นนีว้่า “ไม่ต้องมีเจ้าหน้าท่ีมารับท่ีออฟฟิศ  [สํานักงาน] ในเขต 

กทม. หรือ เมืองใหญ่ ให้ย้ายเจ้าหน้าท่ีเหล่าน้ันไปบริการคนรากหญ้า โดยไม่ต้องลดจํานวนเจ้าหน้าท่ีลงนะ
ครับ... คน กทม. รู้อิเล็กทรอนิกส์หมดแล้ว ไม่ต้องมีออฟฟิศสรรพากรพ้ืนท่ีเขต กทม. ด้วยซ้ํา เพราะว่ามี
หมดแล้ว [มีเยอะแล้ว] เหลืออยู่ท่ีเดียวพอ จาก 20-30 ออฟฟิศเน่ีย ยุบเหลือท่ีเดียวมาท่ีส่วนกลาง แล้วท่ีเหลือ
ไปพ้ืนท่ีต่างจังหวดัให้หมด ให้ไป support local economy [สนับสนุนเศรษฐกิจท้องถ่ิน]”4 

ผู้ให้ข้อมลูกบัโครงการวิจยันีห้ลายทา่นก็สะท้อนถงึปัญหาโครงสร้างพืน้ฐาน โดยทา่นหนึง่อธิบายใน
ประเด็นนีว้่า “ทุกอย่างถ้าทําในระบบผ่านดิจิทัลได้ ทุกคนจะเข้าถึงได้เท่ากัน แต่ก็จะไม่ดีกับคนท่ีไม่มี

อินเทอร์เน็ต หรือมีแต่ว่าช้า ถ้าภาครัฐอยากส่งเสริมการใช้งานผ่านดิจิทัล ภาครัฐต้องส่งเสริม infrastructure 
[โครงสร้างสาธารณูปโภคข้ันพ้ืนฐาน] ของระบบอินเทอร์เน็ตด้วย เช่น จะต้องมีระบบอินเทอร์เน็ตท่ีเร็วแล้วก็
เยอะพอ รวมท้ังท่ัวถึงและไม่แพง” 5 

จากข้อมลูจะเห็นวา่การพฒันาโครงสร้างพืน้ฐานเพื่อให้ประชาชน รวมทัง้ผู้ประกอบการในท้องถ่ิน
ได้เข้าถงึระบบ e-Service อยา่งทัว่ถงึ ยงัเป็นอปุสรรคสาํคญั 

ปัญหาสําคญัอีกประการท่ีพบจากการลงพืน้ที่ของผู้ วิจัยคือปัญหาด้านความรู้และทกัษะของผู้มี
สว่นได้สว่นเสียในการใช้งานระบบ ตวัแทนผู้ประกอบการสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความรู้และทกัษะดิจิทลัของ
เจ้าหน้าท่ีรัฐ ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้“เม่ือมีปัญหาในการกรอกเอกสารในระบบไม่สามารถติดต่อไปทาง staff IT 

[เจ้าหน้าท่ีระบบเทคโนโลยี] ของกระทรวงพาณิชย์ได้ ต้องติดต่อผ่านเจ้าหน้าท่ีอ่ืนในการพูดคุยเพ่ือหาทาง
แก้ปัญหา สุดท้ายแก้ปัญหาไม่ได้ อีกท้ังระบบของกระทรวงพาณิชย์ [e-Registration] ต้องผ่านเจ้าหน้าท่ี ซ่ึง

                                                 
     4 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 19 ตวัแทนสภาสภาอตุสาหกรรมแหง่ประเทศไทย สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ 
โดยผู้ เขียน (ธนาพร เตง็รัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์)  
     5 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 6 ตวัแทนผู้ประกอบการบริษัทขนสง่สนิค้า สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ โดยผู้ เขียน 
(ธนาพร เตง็รัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 



เป็นเจ้าหน้าท่ีรัฐจดทะเบียนไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําให้ไม่สามารถแก้ไขปัญหาเชิงเทคนิคได้”6 
“ถ้าเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานไม่เข้าใจกัน ในการท่ีจะส่ือสารกับประชาชนหรือผู้ใช้งานจะมีปัญหา ตัวอย่างเช่น 
เม่ือคุยกับคนแรกแล้วบอกแบบน้ี แต่พอคุยกับเจ้าหน้าท่ีอีกท่านหน่ึงก็บอกอีกอย่างหน่ึง ซ่ึงสุดท้ายทางบริษัท
จะต้องทําไหม หรือเอกสารใช้ได้หรือไม่ได้ เร่ืองความเข้าใจในหน่วยงาน ความรู้ของเจ้าหน้าท่ีก็เป็นส่วนสําคัญ
ในการส่ือสารกับคนภายนอก”7  

ในประเด็นท่ีเก่ียวข้องกบัทกัษะของเจ้าหน้าท่ีรัฐนัน้ นกัวิชาการรัฐประศาสนศาสตร์ผู้ ให้ข้อมูลกบั
โครงการวิจยันี ้แสดงทศันะดงันี ้ “ผมมองว่าเร่ืองดิจิทัลตอนน้ีเรา [รัฐบาล] พยายามขับเคล่ือนอย่างมาก แต่

ผลคืออะไร หน่วยงานยงัไม่พร้อมเต็มท่ี เจ้าหน้าท่ียงัขาดทักษะ หลายคนเคยชิน [วิธีการทํางาน] แบบเดิม  ๆ
ต้องต้ังคําถามว่าทําไม ในเม่ือเราพูดถึงเทคโนโลยีภาครัฐมานานพอควรแล้ว ตรงน้ีไง ความไม่พร้อมไง พอเรา
เอาดิจิทัลเข้ามา คนจํานวนไม่น้อยเลยย่อมรู้สึกว่าเป็นภาระมากกว่าจะมาช่วย ตรงน้ีมันเป็นเสียงสะท้อน
ค่อนข้างมากเลย แต่สุดท้ายต้องย้อนกลับไปตอบคําถามว่าทําไมไม่พร้อม ท่ีผ่านมาการนําอิเล็กทรอนิกส์มาใช้
มันยงัเป็นแบบมีอะไรก็ทําไป แต่ไม่ได้เตรียมการเปล่ียนแปลงอย่างจริง  ๆจัง  ๆใช่ไหม”8 

จากข้อมลูทัง้หมดนี ้ทําให้เห็นว่าความรู้และทกัษะของบคุลากรในภาครัฐ ยงัเป็นปัญหาสําคญัต่อ
การขบัเคลือ่นดิจิทลัของภาครัฐผา่นระบบ e-Service 

ปัญหาหลกัอีกประการ คือ วฒันธรรมการบริหารจดัการภาครัฐเอง เจ้าหน้าท่ีของรัฐผู้ให้ข้อมลูสว่น
หนึ่งสะท้อนภาพ ดงัตอ่ไปนี ้“การเช่ือมโยง [ข้อมูล] มันมีหลายแบบ ปัจจุบันเราจะไม่ได้ให้เขาเช่ือมตรง จะให้

เขาเช่ือมผ่านระบบ สํานักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (สพร.) แต่เจ้าตัวจะต้องมาขออนุญาต DBD [กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า] ก่อน ในทางปฏิบัติเท่าท่ีเห็น จะมาคุยกับไอทีก่อนว่าต้องการข้อมูลอะไรบ้าง การเช่ือมโยงเช่ือม
แบบไหน เป็น case by case [กรณี  ๆไป] พอคุยกันเสร็จก็ค่อยทําเป็นทางการ คือกระบวนการท่ีปฏิบัติจริง  ๆ
เท่าท่ีทราบทางกรมจะต้องดูอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานเขาด้วย หน่วยงานน้ีจะไปถึงช้ันความลับไหม หรือ
ข้อมูลท่ีเปิดท่ัวไป”9 “หน่วยงานภาครัฐบางส่วนยงัมีแนวคิดอนุรักษนิยมสูง ยังคงอยากจะทําตามแนวปฏิบัติท่ี

                                                 
     6 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 47 ตวัแทนผู้ประกอบการผู้ประกอบการด้านการค้าระหวา่งประเทศ สงิหาคม 
2563 กรุงเทพฯ โดยผู้ เขียน (ธนาพร เตง็รัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 
     7 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 3 ตวัแทนผู้ประกอบการบริษัทท่ีปรึกษากฎหมายและธุรกิจ สงิหาคม 2563 
กรุงเทพฯ โดยผู้ เขียน (ธนาพร เต็งรัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 
     8 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 25 ตวัแทนนกัวิชาการด้านรัฐประศาสนศาสตร์ สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ โดย
ผู้เขียน (ธนาพร เต็งรัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 
     9 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 9 ตวัแทนข้าราชการกรมพฒันาธุรกิจการค้า สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ โดย
ผู้เขียน (ธนาพร เต็งรัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 



เคยเป็นมา เขาอาจจะไม่ค่อยได้สัมผัสงานท่ีเป็นดิจิทัล จะคุยยากหน่อย แล้วก็จะติดเร่ืองการแชร์ [แบ่งปัน] 
ข้อมูล คือเขาจะไม่ให้ ประมาณน้ีครับท่ีเราเจอหนัก  ๆนอกจากน้ีหลายหน่วยงานยังแยกไม่ออกว่า
อิเล็กทรอนิกส์กับดิจิทัลต่างกันหรือไม่ อย่างไร ความพร้อมในด้านน้ีของระบบราชการไทยจึงยงัต้องสร้างเสริม
กันอีกเยอะ”10  

ข้อมลูข้างต้นสะท้อนให้เห็นความขดัแย้งกนัระหว่างแนวทางของรัฐบาลท่ีมุ่งสง่เสริมดิจิทลัในการ
บริหารงานภาครัฐกบัความพร้อมของหน่วยงานภาครัฐท่ีจะพฒันาไปสูค่วามเป็นภาครัฐดิจิทลั 

ปัญหาความท้าทายประการสุดท้ายคือคุณภาพของระบบ e-Service โดยผู้ ให้ข้อมูลจาก
ภาคเอกชนท่ีต้องใช้ระบบเป็นกิจวตัรได้แสดงความเห็นเก่ียวกบัปัญหาด้านคณุภาพของระบบต่าง ๆ วา่ “เร่ือง
ของการแก้ปัญหาเม่ือผู้รับบริการประสานงานทางระบบในส่วนของเจ้าหน้าท่ีอยากให้แก้ปัญหาให้รวดเร็วมาก
ข้ึน เน่ืองจากต้องรอระบบการประมวลผลหรือรอให้เจ้าหน้าท่ีเช็คระบบอีกทีจึงกลายเป็นจุดด้อยเวลาท่ีเจอ
ปัญหา”11 “เร่ืองสอบถามข้อมูลน่ะได้ แต่เร่ือง แก้ปัญหาน่ะยาก อย่างพวกพ่ีมีการจ่ายค่าภาษีออนไลน์เพ่ือ

ประหยดั เพ่ือความรวดเร็ว ดีมาก รวดเร็ว แต่ถ้าจ่ายผิดแล้ว กว่าจะได้เงินคืน ต้องรอ 6 เดือน...พนักงาน คลิก
จ่ายค่าภาษีผิด 250,000 กว่าจะได้คืนค่าภาษี 6 เดือน สรุปว่าระบบน้ีก็ไม่ได้ใช้ เราไม่อยากใช้”12 “ในระบบไม่
มีช่องให้กรอกแสดงความคิดเห็น แต่ทาง BOI [สํานักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน] มีลิงก์ให้แสดง
ความคิดเห็นว่าจาก 6 เดือนท่ีผ่านมาผลการใช้ระบบเป็นอย่างไร...ถ้าหากมีการเปิดโอกาสให้ comment 
[แสดงความคิดเห็น] หลังจากท่ีใช้ระบบในทุก  ๆคร้ัง จะทําให้ได้ข้อมูลท่ีเท่ียงตรง เพราะในทุก  ๆคร้ังท่ีเข้า
ระบบอาจจะเจอปัญหาได้ในทุกคร้ังและเจอปัญหาหลากหลายรูปแบบ ว่าดีไม่ดี หรือเจอปัญหาก็จะสามารถ
แจ้งให้ทางผู้ดูแลระบบได้จัดการในทันที จะดีกว่าถ้าหากปล่อยให้ 6 เดือนแล้วค่อยมาประเมิน”13 

จะเห็นได้ว่าปัญหาด้านคุณภาพของระบบต่าง ๆ ส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของการตอบโต้ระหว่าง
ผู้ดแูลระบบและผู้ รับบริการ และการขาดชอ่งทางการแสดงความคิดเห็นและประเมินผล 

 

                                                 
      10 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 26 ตวัแทนของสํานกังานพฒันารัฐบาลดจิิทลั สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ โดย
ผู้เขียน (ธนาพร เต็งรัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 
     11 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี  2 ตวัแทนผู้ประกอบการบริษัทท่ีปรึกษากฎหมายและธุรกิจ สงิหาคม 2563 
กรุงเทพฯ โดยผู้ เขียน (ธนาพร เต็งรัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 
     12 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 6 ตวัแทนผู้ประกอบการบริษัทบริการขนสง่บริการนําเข้าสง่ออกสนิค้า 
สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ โดยผู้ เขียน (ธนาพร เต็งรัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 
     13 ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลู รายท่ี 48 ตวัแทนผู้ประกอบการบริษัทท่ีปรึกษากฎหมาย สงิหาคม 2563 กรุงเทพฯ 
โดยผู้ เขียน (ธนาพร เตง็รัตนประเสริฐ และ ติญทรรศน์ ประทีปพรณรงค์) 



2. อภปิรายผล 
จากผลการศึกษาพบว่าการดําเนินงานด้านดิจิทัลของประเทศไทยนัน้ ยังมีความท้าทายในการ

ดําเนินการด้วยเหตผุลหลายประการ 
ประการแรก คือ ความเหลื่อมลํา้ด้านดิจิทัล ส่งผลให้การแบ่งสรรผลประโยชน์จากดิจิทัลกลบัไม่

เป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือมีการพฒันาท่ีกระจกุตวัอยูใ่นเมืองใหญ่เท่านัน้ ทําให้ผู้ใช้บริการบางสว่นไม่
สามารถเข้ามามีสว่นร่วมในเศรษฐกิจดิจิทลั 

ประการท่ีสอง คือ การขาดทกัษะและความเช่ียวชาญด้านดิจิทลัสําหรับเจ้าหน้าท่ีและผู้ มีส่วนได้
สว่นเสีย ทําให้บริการสาธารณะขาดประสิทธิภาพ และการนําเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้อาจกลายเป็นภาระของ
ประชาชนและของภาครัฐเอง มากกวา่จะเป็นกลไกในการช่วยเหลอื 

ประการท่ีสาม คือ ผลการศึกษานีส้ะท้อนให้เห็นถึงประเด็นวัฒนธรรมการบริหารภาครัฐท่ีเป็น
อปุสรรคต่อการดําเนินการดิจิทลัภาครัฐ โดยเฉพาะอย่างย่ิงการบริหารงานแบบแยกส่วน (silo culture) สว่น
ราชการมกัจะปฏิบติัราชการตามอํานาจหน้าท่ีโดยไม่ต้องมีปฏิสมัพนัธ์กบัหน่วยงานอ่ืน (Picazo-Vela et al. 
2018, 693-705) ขาดความเช่ือมโยงระหว่างหน่วยงานอย่างแท้จริง อย่างไรก็ตามระบบการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์นัน้ มุ่งเน้นการเข้าถึงสิทธิและหน้าท่ีของรัฐซึ่งมักเก่ียวข้องกับหลายหน่วยงาน จึงจําเป็นท่ี
หน่วยงานดังกล่าวต้องมีการประสานงานและแบ่งปันข้อมูล เพื่อให้เกิดการทํางานร่วมกันในรูปแบบใหม่ 
(Dawes, Cresswell and Pardo 2009, 395-399) รวมทัง้ต้องมีการเปลีย่นแปลงทางวฒันธรรมภายในองค์การ 
(Deloitte Access Economics 2015, 40-41) ส่วนหนึ่งสะท้อนให้เห็นถึงระยะห่างทางอํานาจ  (power 
distance) ในวฒันธรรมไทย ท่ีมุง่เน้นการปฏิบติัตามสายการบงัคบับญัชา ความชดัเจนของหน่วยงานท่ีกําหนด
นโยบาย และความชดัเจนของระเบียบข้อบงัคบัทัง้หลาย ทําให้ปัญหาดงักลา่วไม่ได้รับการแก้ไขอยา่งทนัท่วงที 
ประเด็นสําคญัในการมุ่งสูรั่ฐบาลดิจิทลัคือการเปลี่ยนวฒันธรรมการบริหารราชการ ซึง่มีความจําเป็นเร่งด่วน
กวา่การใช้เทคโนโลยี ภาครัฐจะต้องสร้างวฒันธรรมท่ีสามารถรองรับการเปลีย่นผา่นทัง้กระบวนการและระบบ
ทํางาน เพ่ือสง่มอบบริการท่ีดีและชีวิตท่ีงา่ยขึน้ของประชาชน หากไมมี่การเปลีย่นวฒันธรรมการบริหารราชการ 
รัฐบาลดิจิทลัก็ไร้ความหมาย เป็นเพยีงการประยกุต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทลัผา่นกระบวนการดัง้เดิมและโครงสร้างท่ี
ซบัซ้อน สร้างความสบัสนให้กบัผู้ รับบริการ ระบบการให้บริการยงัมีการแยกสว่น สิ่งเหลา่นีล้้วนแต่ไม่ใช่นิยาม
ของ DEG ตามท่ีกลา่วไว้ข้างต้น 

แม้ สพร. จะมีบทบาทในการประสานการบูรณาการข้อมูลระหว่างหน่วยงานผู้ ดูแลระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ก็ตาม การศึกษาของ Thanadol Thongprakob (2019, 121-122) ชีใ้ห้เห็นว่า สพร. เองก็กําลงั
เผชิญกับปัญหาหลายด้านท่ีทําให้การดําเนินงานตามพนัธกิจของตนเองไม่อาจลลุ่วงได้อย่างเป็นมรรคผล 
ตวัอย่างเช่น ปัญหาการขาดความชดัเจนในเร่ืองการนํานโยบายด้านดิจิทลัไปปฏิบติั ปัญหานีเ้องทําให้หลาย



หน่วยงานท่ีมีวฒันธรรมการทํางานแบบแยกส่วนและและขาดการแบ่งปันข้อมูลและประเด็นอ่ืนๆ เช่น ชัน้
ความลบัของข้อมลู (ดหูวัข้อผลการศกึษา – คําให้สมัภาษณ์ของผู้ให้สมัภาษณ์ที่ 9) เป็นเหตใุนการปฏิเสธท่ีจะ
ให้ความร่วมมืออยา่งเตม็ท่ีกบั สพร.  

ประการสดุท้าย คือ คณุภาพระบบ e-Service ซึ่งจะเห็นได้ว่าสิ่งที่ยงัขาดหายไปจากระบบต่าง ๆ 
คือ การโต้ตอบระหวา่งผู้ดแูลระบบและผู้ รับบริการอยา่งทนัทว่งที อนัที่จริงแล้วประเดน็การตอบโต้นัน้ สง่ผลต่อ
การสร้างแรงจงูใจให้ผู้ประกอบการและประชาชนเข้ามาใช้ระบบ e-Service มากขึน้ เพราะการที่ผู้ รับบริการ
ได้รับข้อมลูคําตอบและคําแนะนําอย่างรวดเร็วทําให้การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าดําเนินการไปได้และสร้างความ
ประทับใจให้กับผู้ รับบริการ นอกจากนีก้ารจัดทําช่องทางการแสดงความคิดเห็นและการประเมินผลท่ีมี
ประสิทธิภาพก็ยงัเป็นองค์ประกอบอีกประการที่สําคญั เพราะเป็นช่องทางท่ีผู้ รับบริการจะให้ความเห็นท่ีเป็น
ประโยชน์ตอ่การปรับปรุงและพฒันาระบบในอนาคตอีกด้วย 
 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

โดยสรุป ผลการศกึษาวิจยันีชี้ใ้ห้เห็นวา่ความสําเร็จในการดําเนินงานด้านเทคโนโลยีดิจิทลัของภาครัฐ
เพื่อส่งเสริมให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องสามารถพฒันาระบบการให้บริการดิจิทลัภาครัฐ และทําให้อนัดบัความ
สะดวกในการประกอบธรุกิจของประเทศไทยขยบัสงูขึน้ จะต้องเร่ิมจากการผลกัดนัประเดน็ตา่ง ๆ ดงัตอ่ไปนี ้ 

การลดความเหลื่อมลํา้ด้านดจิิทลั ภาครัฐควรสง่เสริมการเข้าถงึและความพร้อมใช้งานอินเทอร์เน็ต
ให้ครอบคลุมทุกพืน้ที่โดยเฉพาะอย่างย่ิงในเขตชนบท นอกจากนีย้ังควรกํากับดูแลราคาค่าใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตให้ประชาชนสามารถจ่ายได้ และเน้นความสําคญัของอินเทอร์เน็ตเปิดกว้างและปลอดภัยด้วย 
สํานกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) ใน
ฐานะหน่วยงานกํากับดูแลต้องส่งเสริมการแข่งขนัในหมู่ผู้ประกอบการกิจการโทรคมนาคม เพื่อผลกัดนัให้
ประชาชนที่มีรายได้น้อยถึงปานกลางมีโอกาสเข้าถึงอินเทอร์เน็ตท่ีมีคุณภาพสูงในราคาย่อมเยา (Chalita 
Srinuan 2012, 44)    

การเสริมสร้างความรู้ และทกัษะด้านดจิิทลัของเจ้าหน้าท ี่ผู้ ให้บริการ ผู้ กําหนดนโยบายท่ีจะต้อง
วางแผนและกําหนดนโยบายในการพฒันาทกัษะท่ีจําเป็นและเตรียมความพร้อมในการรองรับการให้บริการ
ดิจิทัลภาครัฐผ่านการฝึกอบรม ไม่ว่าจะเป็นทักษะการวิเคราะห์ข้อมูลทัง้ภายในและภายนอก เพ่ือปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินการต่าง ๆ ของภาครัฐ เช่น การมองภาพอนาคต การดําเนินการ
และการบริหารจดัการ แนวทางการเรียนรู้ตลอดชีวิต นอกจากนีใ้นทางปฏิบติัอาจมีการกําหนดให้มีเอกสาร
คู่ มือการปฏิบัติงาน  (standard operating procedure: SOP) เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกัน ผู้ปฏิบติังานสามารถใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการดําเนินงาน อนัจะนําไปสู่การลดความ



ซํา้ซ้อนและความผิดพลาดในการทํางาน ทําให้การปฏิบติังานสอดคล้องกบันโยบาย วิสยัทศัน์ ภารกิจ และ
บรรลเุปา้ประสงค์ขององค์การ  

การบรรจขุ้าราชการที่มีความเช่ียวชาญด้านนีห้รือการฝึกอบรมเสริมสร้างทกัษะดิจิทลัเป็นอีกแนวทาง
หนึ่งสําหรับหน่วยงานภาครัฐในการเตรียมความพร้อมในการเปลี่ยนผ่าน และใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีท่ี
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทักษะดิจิทัล digital complementary skills มีความสําคัญมากขึน้ เป็นการเสริม
ทกัษะดิจิทลับนพืน้ฐานของการตระหนกัรู้ความสําคญัของดิจิทลัและความเช่ียวชาญเป็นสิ่งสําคญั การสร้าง
วัฒนธรรมดังกล่าวเป็นความท้าทายอย่างเร่งด่วนสําหรับความเป็นผู้ นําขององค์การ ผู้บริหารระดับสูงไม่
จําเป็นต้องเป็นผู้ เช่ียวชาญด้านดิจิทลั แต่จะต้องมีทกัษะความเป็นผู้ นํา การปฏิบติัตามกฎหมาย และบริหาร
ราชการจะต้องมีการปรับปรุงในแง่ของดิจิทัล เพ่ือเสริมสร้างวัฒนธรรมแห่งนวัตกรรมและเพื่อนําไปสู่การ
เปลีย่นแปลงทางดิจิทลัท่ีประสบความสําเร็จ  

สหราชอาณาจกัรมีแนวทางในการเสริมสร้างทกัษะด้านดิจิทลัของบคุลากรในภาครัฐท่ีอาจนํามาเป็น
แนวทางในประเทศไทยได้ กลา่วคือการจดัตัง้ Digital, Data and Technology (DDaT) ขึน้เพ่ือการจดัทํากรอบ
ความสามารถด้านข้อมลูดิจิทลัและเทคโนโลยีท่ีมุ่งเน้นการสง่เสริมทกัษะดิจิทลัของข้าราชการพลเรือนและการ
สร้างความก้าวหน้าในอาชีพ นอกจากนีย้งัมี Government Digital Service (GDS) Academy ซึง่ถกูจดัตัง้ขึน้
เพื่อเป็นสถาบนัในการจดัทําหลกัสตูรทกัษะดิจิทลัสําหรับผู้ เช่ียวชาญเฉพาะและข้าราชการทัว่ไป มุ่งเน้นการ
ฝึกอบรม การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผู้ รับบริการ การออกแบบท่ีเน้นผู้ รับบริการเป็นหลกั และการตระหนักรู้เร่ือง
ดิจิทลั หลกัสตูรซึง่จดัทําโดย GDS นัน้ เปิดอบรมในสถาบนัการศกึษาสําหรับข้าราชการทัง้สว่นกลางและสว่น
ท้องถ่ิน GDS จึงกลายเป็นกลไกท่ีมีความสําคญัในการเผยแพร่ทกัษะดิจิทลั และอบรมบ่มเพาะแนวทางการ
สร้างเคร่ืองมือสําห รับการบริหารงานดิจิทัลภาครัฐ  (Organisation for Economic Co-operation and 
Development (OECD) 2018, 83)  

การส่งเสริมการดําเนินงานเช ิงบูรณาการ  ภาครัฐต้องเปลี่ยนจากหน่วยงานขบัเคล่ือน (agency-
driven) ไปสูก่ารสร้างกระบวนทศัน์ท่ีเป็นระบบ (systems-thinking mindset) ซึง่มุ่งเน้นการประสานงานข้าม
หน่วยงานทกุระดบั และประสานงานร่วมกบัภาคเอกชนและภาคประชาสงัคม กลไกการกําหนดนโยบายเชิง
บูรณาการมีความสําคัญต่อการเพิ่มประสิทธิภาพนโยบายรัฐบาลดิจิทัลให้มีความครอบคลมุและเท่าเทียม
ทั่วถึง มีกลไกการประสานเชิงนโยบายเพ่ือให้แน่ใจว่ามีการแลกเปลี่ยนข้อมูลเป็นประจํา และมีฉันทามติ
เก่ียวกบัลาํดบัความสําคญัของนโยบาย การเป็นเจ้าของร่วมกนัและความรับผิดชอบสาํหรับการดําเนินการตาม
ยทุธศาสตร์รัฐบาลดิจิทลั  

สพร. ในฐานะหน่วยงานแกนกลางควรจะต้องร่วมปรึกษาหารือกบัหนว่ยงานผู้ดแูลระบบอิเลก็ทรอนิกส์ 
เพื่อวางแนวทางในการแก้ไขปัญหาร่วมกัน เช่น การร่วมกันกําหนดแนวทางการส่งเสริมระบบเครือข่ายการ



แลกเปลี่ยนข้อมลูระหวา่งหน่วยงานท่ีมีประสทิธิภาพ และสามารถสง่เสริมการบรูณาการข้อมลูได้อย่างแท้จริง 
รัฐบาลเองก็พึงจะต้องส่งเสริมบทบาทของ สพร. และสนบัสนนุให้หน่วยงานผู้ดแูลระบบทํางานร่วมกบั สพร.
อย่างเข้มแข็งด้วยการวางแนวทางการนํานโยบายไปสู่การปฏิบัติให้ชัดเจน เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนการ
ทํางานร่วมกนัของหน่วยงานทัง้หลายเหลา่นี ้
 การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (citizen-centred approach) การนํานโยบายไปสูก่ารปฏิบติัควร
เปลี่ยนจดุศนูย์ถ่วงจากภาครัฐไปสู่ประชาชนมากขึน้ ผสมผสานแนวทางจากล่างขึน้บน (bottom-up) ให้มาก
ขึน้ ซึ่งจะทําให้เช่ือมโยงกับกรอบแนวคิด DEG ท่ีนําเสนอแนวทาง needs-based holism กล่าวคือการทําให้
ความสมัพนัธ์ระหว่างภาครัฐและภาคประชาชนในด้านการบริการสาธารณะง่ายและสะดวกขึน้ ดังนัน้การ
ดําเนินการดังกล่าวจึงมีจุดมุ่งหมายในการปรับโครงสร้างและออกแบบสถาปัตยกรรมของภาครัฐเพ่ือให้
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของประชาชนได้ดีย่ิงขึน้ ส่งเสริมให้ผู้ รับบริการเป็นผู้ขบัเคลื่อน
นโยบาย (user-driven administration) เพื่อก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าร่วมกันระหว่างภาครัฐและประชาชน 
(public value co-creation) สําหรับประเทศไทย กรมปศสุตัว์ กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ นบัเป็นหน่วยงาน
ซึ่งอาจเป็นกรณีศึกษาท่ีดีในด้านประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพราะทางกรมฯ ให้ความสําคญักับการนําข้อมูล
สารสนเทศจาก MAGDATA ซึง่เป็นกระบวนการจดัการและเปลี่ยนแปลงข้อมลูสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกบัการ
ปศุสัตว์นํามาวิเคราะห์ ออกแบบ เพ่ือส่งเสริมการให้บริการ ควบคู่กับระบบการตรวจจับความสนใจของ
ประชาชนผ่านระบบการค้นหาคําสําคัญที่เข้าถึงข้อมูลด้วยเคร่ืองมือท่ีหลากหลาย ทําให้สามารถตอบสนอง
ผู้ รับบริการได้อย่างตรงตามความต้องการ  ตัง้แต่ต้นจนจบกระบวนการ (Office of the Public Sector 
Development Commission (OPDC) 2020, 30) 
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