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บทคัดย่อ
	 บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่ออธิบายแนวคิดรัฐบาลดิจิทัล และการขับเคลื่อนรัฐบาลดิจิทัล
ในบริการสาธารณะของไทย รัฐบาลดิจิทัลคือการบริหารงานของหน่วยงานภาครัฐบนฐานของข้อมูล
เทคโนโลยีสารสนเทศและเชื่อมโยงการปฏิบัติงานไว้บนระบบอินเทอร์เน็ต รัฐบาลไทยมีการดำ�เนินงาน
อย่างชัดเจนภายใต้พระราชบญัญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 
โดยเทคโนโลยีดิจิทัลที่นำ�มาใช้ในหน่วยงานภาครัฐ เช่น Mobile Application, Cloud Computing, Big 
Data ประโยชน์ของเทคโนโลยีดิจิทัลทำ�ให้ภาครัฐเพิ่มขีดความสามารถในการทำ�งาน ยกระดับการ 
ให้บริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว ทันสมัยมากข้ึน ทั้งนี้การพัฒนาการให้บริการ 
ภายใตแ้นวทางรฐับาลดจิทิลัตอ้งทำ�ควบคูก่บัการยกระดบัโครงสร้างดจิทิลั วฒันธรรมดจิทิลั และทีส่ำ�คญั
คอืรฐัตอ้งระวงัการเกิดช่องว่างดจิทิลั ทัง้หมดล้วนสำ�คญัในการพฒันารัฐบาลดจิทิลัเพือ่นำ�ไปสูก่ารทำ�งาน
บริการสาธารณะสมัยใหม่ที่มีศักยภาพ สามารถยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนและพัฒนาประเทศ
ให้เจริญก้าวหน้า
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Abstract
	 This article aims to describe the concept of digital government and the control of Digital 
Government in Thai public services. Digital government is the administration of government 
agencies based on information technology and linking operations on the Internet. The Thai 
Government clearly operates under the Digital Government Administration and Services Act in 
2019s. Digital technology applied in government agency includes Mobile Applications, Cloud 
Computing, and Big Data. The benefits of digital technology not only enhance the capacity of 
Government but also upgrade public services to be more efficient, convenient, faster and more 
modern. The development of public services through the digital government concept must be 
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done in parallel with the upgrade of the digital structure and digital culture. Most importantly, 
the state must be aware of the digital divide. All of them are essential in the development of 
digital government to bring about the potential of New Public Service which improve the quality 
of people life and progress of the country.
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บทนำ� 
	 รัฐบาลดิจิทัล เป็นเครื่องมือสำ�คัญในการ
ทำ�งานและกลายเปน็ภาวะปกตใิหมใ่นการบรหิาร
ราชการของรัฐบาลในศตวรรษที่ 21 บทความ
วิชาการนี้มีวัตถุประสงค์เพื่ออธิบายหลักการของ
รัฐบาลดิจิทัลและแนวทางในการนำ�เทคโนโลยี
ดจิิทัลมาให้บรกิารสาธารณะภายใตแ้นวคดิรฐับาล
ดิจิทัลของประเทศไทย ซึ่งมีการขับเคลื่อนอย่าง
เป็นรูปธรรมมากขึ้นในปัจจุบันและมุ่งหวังให้เกิด
การยกระดับการทำ�งานของระบบราชการไทย 

	 คำ�จำ�กัดความ “รัฐบาลดิจิทัล” (Digital 
Government) คือการบริหารงานของหน่วยงาน
ภาครัฐบนฐานของข้อมูลเทคโนโลยีสารสนเทศ
และ เชื่ อม โยงการปฏิบั ติ ง านไ ว้บนระบบ
อินเทอร์เน็ต (OECD, 2014) ซึ่งรัฐบาลดิจิทัล
ของทั่วโลกเกิดข้ึนและเติบโตอย่างรวดเร็วตั้งแต่
ศตวรรษที่ 21 เป็นต้นมา  จนได้กลายเป็นเครื่อง
มือสำ�คัญท่ีรัฐบาลทั่วโลกนำ�มาใช้ในการบริหาร
เพราะก่อให้เกิดผลลัพธ์ที่พึงประสงค์ให้ระบบ
ราชการทำ�งานอย่างมี “ประสิทธิภาพ” ลดเวลา 
ลดแรงงาน สะดวกรวดเร็ว ประหยัดทรัพยากร  
ทันสมัย อีกทั้งยังมีความแม่นยำ�และสามารถ
ทำ�งานแทนที่มนุษย์ เทคโนโลยีสารสนเทศจึง
กลายเป็นเครื่องมือที่หน่วยงานภาครัฐใช้ในการ
ทำ�งานในระบบราชการตัง้แตร่ะดบันโยบาย ระดบั
บริหาร ไปจนถึงระดับปฏิบัติการ รวมถึง “การให้
บริการประชาชน” 

	 รัฐบาลดิจิทัลของไทยมีพัฒนาการระยะ
เร่ิมแรกตั้งแต่ช่วงปี พ.ศ. 2540 ตั้งแต่เร่ิมมีการ
ปฏิรูประบบราชการ ซึ่งขณะนั้นยังเป็นเพียง 
การนำ�เทคโนโลยีมาใช้ในการทำ�งานภายใน
ระบบราชการเอง เช่น การนำ�คอมพิวเตอร์ใน
การทำ�งานและเป็นแหล่งเก็บข้อมูลของระบบ
ราชการ มีการเชื่อมโยงสัญญาณอินเทอร์เน็ต
และอินทรา เน็ต เข้ ากับสารสนเทศในการ
ทำ�งาน มาจนกระทั่งถึงปัจจุบันมีแนวปฏิบัติ 
ที่ชัดเจนโดยการตราพระราชบัญญัติการบริหาร
งานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล  
พ.ศ.2562 มีการกำ�หนดหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
แนวปฏิบัติในการนำ�ระบบปฏิบัติการ ปัญญา
ประดิษฐ์ ระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่ของรัฐหรือ
แอปพลิเคชันต่างๆ มาใช้งานในการให้บริการ
ประชาชน (พระราชบัญญัติการบริหารงาน
และการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 
2562, 2562) จนกลายเป็นพัฒนาการสำ�คัญใน
การทำ�งานภาครัฐที่มุ่งเป้าไปสู่ระบบราชการที่มี
ประสิทธิภาพ และยกระดับความสามารถในการ
ให้บริการประชาชนสอดคล้องกับการให้บริการ
ภาครัฐสมัยใหม่

ความสำ�คัญของเทคโนโลยีดิจิทัลกับ
การทำ�งานของภาครัฐสมัยใหม่
	 ห ลั ง จ า ก ม นุ ษ ย์ ป ร ะ ดิ ษ ฐ์ คิ ด ค้ น
คอมพิวเตอร์ และพัฒนามาสู่ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศจนเข้าถึงเทคโนโลยีดิจิทัลนั้น หน่วย



วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 85 ปีที่ 41 ฉบับที่ 5 กันยายน-ตุลาคม 2565

การผลิตทั้งภาครัฐและเอกชนไม่สามารถปฏิเสธ
การมีอยู่และเจริญเติบโตของเทคโนโลยีที่เข้า
มามีอิทธิพลและแทนที่การทำ�งานของมนุษย์ได้  
มูลเหตุความก้าวหน้าของเทคโนโลยีนี้เองที่ได้ 
เข้ามาเปลี่ยนวิถีชีวิตและระบบการผลิต เพราะ
ความเฉลยีวฉลาด ความสามารถและศกัยภาพใน
การทำ�งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถสร้าง
และผลติสนิคา้และบรกิารตอบสนองความตอ้งการ
ของมนุษย์ได้อย่างทรงพลังมากกว่ายุคสมัยใด 
ท่ีเคยปรากฏของมนษุยชาต ิซ้ำ�ยงัมคีวามผดิพลาด 
น้อยกว่ามนุษย์ ซึ่งคุณสมบัติดังกล่าวนี้กลายเป็น 
แรงผลักดันให้ภาครัฐและประชาชนต้องปรับตัว 
และเรียกร้องให้นำ�เทคโนโลยีมาใช้ในการให้
บริการของรัฐ 

	 สำ�หรบัการทำ�งานของ “ราชการสมยัใหม่
มคีวามจำ�เปน็ตอ้งใชเ้ทคโนโลยมีากนอ้ยแคไ่หน? 
สามารถพิจารณาได้ในมิติของการก้าวสู่การเป็น 
ภาครัฐสมัยใหม่ของประเทศต่างๆ ทั่วโลกที่มี 
จุดตั้งต้นราวปี ค.ศ. 1980 ที่หน่วยงานภาครัฐ
เริ่มมีการปฏิรูปโครงสร้างและระบบการบริหาร 
สมัยน้ันภาครัฐค้นหาเทคนิคหรือเครื่องมือที่จะ
มาจัดการทำ�งานให้มีประสิทธิภาพที่สุด ทางหนึ่ง
คอืการนำ�แนวคดิการจดัการจากภาคธรุกจิเอกชน
มาประยุกต์ใช้เพ่ือให้ภาครัฐมีการบริหารงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

	 จนกระทัง่เมือ่เขา้สูศ่ตวรรษที ่21 อนัเปน็
ช่วงเวลาท่ีท่ัวโลกได้ก้าวเข้าสู่การเปล่ียนแปลง 
ครั้ งสำ � คัญที่ เ รี ยก ว่าการปฏิ วัติทางข้ อมู ล
ข่าวสารและเทคโนโลยี อันมีพื้นฐานมาจาก
การต่อยอดการใช้งานคอมพิวเตอร์ควบคู่กับ
เทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการสื่อสารผ่าน
อินเทอร์เน็ต ซ่ึงในยุคนี้เทคโนโลยีสารเทศและ
อินเทอร์เน็ตได้กลายเป็นปัจจัยสภาพแวดล้อม
สำ�คัญท่ีเข้ามามีอิทธิพลต่อระบบการผลิต โดย
เริ่มจากภาคธุรกิจเอกชน และในที่สุดในช่วงเวลา 

ดังกล่าวนี้เองที่เทคโนโลยีได้ขยายผลเข้ามาสู่ 
การทำ�งานของภาครัฐทั่วโลก ตามที่ OECD  
(OECD, 2014, p.6) เรียกวา่รัฐบาลอเิลก็ทรอนกิส ์
(Electronics Government) หรือรัฐบาลดิจิทัล  
(Digital Government) อันหมายถึง ภาครัฐที่นำ�
เทคโนโลยีสารสนเทศ อันรวมถึงอินเทอร์เน็ต  
มาใช้เป็นเครื่องมือในการทำ�งานเพื่อส่งเสริม 
ให้ประสิทธิภาพการทำ�งานของภาครัฐให้ดีขึ้น

	 โดยพบวา่สถติ ิตัง้แตป่ ีค.ศ. 1980 (Yildiz, 
2004, p. 28) เป็นต้นมาเมื่อมีการนำ�คอมพิวเตอร์
มาใชใ้นการทำ�งาน ทำ�ใหร้ะบบราชการลดปริมาณ
งานกระดาษลง การใชเ้ทคโนโลยสีามารถยกระดบั
และสง่เสรมิใหเ้กดิการแบง่ปนัการใชข้อ้มลูรว่มกนั
ระหวา่งหนว่ยงาน มกีารบนัทกึขอ้มลูทีส่ำ�คญัของ
ประชาชนในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น มีการ
ทำ�สัญญาตกลงทำ�งานระหว่างหน่วยงานต่างๆ 
ในรูปแบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น รวมทั้ง 
ในหน่วยงานราชการต่างๆ มีการตั้งส่วนงาน
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ข้ึน มีตำ�แหน่งหัวหน้าด้าน
สารสนเทศ (Chief Information Officer: CIO) ขึ้น
ในทกุหนว่ยงานราชการ รวมถงึการนำ�เทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในการส่งมอบการให้บริการแก่
ประชาชน เป็นการยกระดับการทำ�งานของภาค
รฐัใหเ้กดิประสทิธภิาพโดยการสรา้งการมสีว่นรว่ม
และการมีปฏิสัมพันธ์ อีกทั้งยังเป็นช่องทางการ
นำ�ข้อมูลข่าวสารจากภาคสาธารณะมาสู่ภาครัฐ
และยกระดบัการบรูณาการการทำ�งานร่วมกนัของ
สังคม ในเมืองใหญ่หลายเมืองพบว่านวัตกรรม 
เกิดขึ้นได้จากการแลกเปลี่ยนความคิดในการ
ทำ�งานผ่านทางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (Limba, 
2007)

	 ตัวอย่างการนำ�เทคโนโลยีมาใช้ในการ
ปฏิรูประบบราชการในสหรัฐอเมริกาภายใต้
นโยบายของ Bill Clinton และ Algore ในปี 
ค.ศ. 1992   (National Performance Review,  
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1993, p.1) ได้ปรบัรูปแบบ ยกระดบัและคุณสมบตัิ
ในการทำ�งานของข้าราชการ โดยได้เขียนเป็น
ข้อปฏิญาณในการปฏิรูประบบราชการให้นำ�
เทคโนโลยีมาใช้ โดยระบุใจความสำ�คัญคือ 
“ทา่มกลางการเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็นี ้ภาครฐั 
ท่ีเคยทำ�งานแบบระบบราชการที่สั่งการจาก
บนลงล่างนั้นจะต้องเปลี่ยนไปสู่รัฐที่คิดแบบ 
ผู้ประกอบการไปสู่การพัฒนาประเทศจากล่างขึ้น
บน” และเน้นย้ำ�ถึงการให้ความสำ�คัญกับการนำ�
เทคโนโลยีมาใชใ้นการปฏริปูการทำ�งานของระบบ
ราชการโดยเฉพาะในคณะกรรมการทำ�งานเพ่ือ
การปรับปรุงและทบทวนระบบราชการแห่งชาติ 
ของสหรัฐอเมริกา  และใช้สัญลักษณ์แทนการ
เป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ คือ “@” (National  
Performance Review, 1993)  

สถานการณ์รัฐบาลดิจิทัลในปัจจุบัน
	 หลงัจากการเตบิโตอย่างรวดเรว็ของการ
ใช้งานคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลตั้งแต่ปี ค.ศ. 1980 
เป็นต้นมา  ทำ�ให้คนส่วนใหญ่เข้าถึงการใช้งาน
คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีได้มากขึ้น และมีผล
ในการนำ�มาสู่การนำ�คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
มาใชใ้นระบบราชการและการใหบ้รกิารประชาชน
ในเวลาต่อมา  จนเข้าสู่ช่วงปี ค.ศ. 2000 มีการ 
บรูณาการการใชง้านเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้กบั 
ระบบอินเทอร์เน็ต และนำ�มาใช้ในกิจกรรมใน
ชีวิตประจำ�วัน และระบบการผลิตขององค์การ  
จนเทคโนโลยีได้เข้ามามีอิทธิพลและใช้เป็น 
เครื่องมือแทนท่ีการทำ�งานในแบบเดิมๆ ทั้ง 
ภาครัฐและเอกชน (Mowat, 2022, p. 22)

	 จนกระทั่งยุคการปฏิรูประบบราชการ 
เครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศได้กลายเป็น 
เครื่องมือสำ�คัญ หน่วยงานราชการทั่วโลกได้
ยอมรับเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาเป็น
ส่วนหนึ่งของกระบวนการในการบริหารราชการ
และการให้บริการประชาชน ทั้งน้ีเพ่ือก่อให้เกิด

ประสิทธิภาพ ความรวดเร็วในการทำ�งานและ 
ตอบสนองการให้บริการประชาชน สามารถยก
ระดับการทำ�งานให้เกิดความรวดเร็ว มีความ
ยืดหยุ่น เป้าหมายเพื่อความ สะดวก รวดเร็ว และ 
ให้บริการที่ดีขึ้น(Isaac-Henry et al., 1997, 
pp.131-132)

	 เป้าหมายของการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 
มีทั้งเป้าประสงค์ที่ต้องการให้เกิดทั้งภายในและ
นอกระบบราชการ กล่าวคือเป้าหมายภายใน
ระบบราชการ คือต้องการให้เกิดระบบการทำ�งาน
ที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดการทำ�งานที่ซ้ำ�ซ้อน 
ลดค่าใช้จ่ายในการทำ�งาน และสร้างกระบวนการ
ทำ�งานที่เรียบง่ายมากขึ้น เกิดการประสานงาน
และสื่อสารที่ดีขึ้น มีความโปร่งใสมากขึ้น เกิด
การใช้ข้อมูลข่าวสารร่วมกันระหว่างหน่วยงาน  
มีความปลอดภัยมากขึ้น ส่วนเป้าหมายภายนอก
ทีค่าดหวงัใหเ้กดิขึน้ในระดบัสงัคมและประเทศคอื 
การส่งมอบสินค้าและบริการสู่ประชาชนที่สะดวก 
รวดเร็ว เกิดประสิทธิภาพและผลงานมากขึ้น  
เกิดการบริการที่รวดเร็วยืดหยุ่น เกิดนวัตกรรม 
ในการสง่มอบบริการ สง่เสริมการทำ�งานในรูปแบบ 
เครือข่าย และยกระดับการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน รวมถึงสามารถเสริมสร้างศักยภาพ 
การแข่งขันในระดับประเทศด้วย (UN, 2008, pp. 
6-7)

	 เครือ่งมอืดจิทิลั ทีน่ำ�มาประยกุตใ์ชใ้นการ
ทำ�งานของรัฐบาลดิจิทัล มีอย่างหลากหลาย และ 
มีการพัฒนาขึ้นอย่างรวดเร็ว แบบก้าวกระโดด 
โดยเครื่องมือที่มีความโดดเด่นเป็นที่รู้จัก ดังนี้ 
(Olnes S. & J. Janssen, 2017, p. 355-356; 
Willmer, et.al, 2017, pp.3-7)

	 1) Mobile Application คือระบบปฏิบัติ
การที่ผูกติดการใช้งานไว้บนอุปกรณ์เคลื่อนที่ 
เช่น โทรศัพท์เคลื่อนที่ มีการคิดค้นประดิษฐ์ 
แ อปพลิ เ คชั่ นที่ มี ป ร ะ โ ยชน์ ก า ร ใ ช้ ง านที่  
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หลากหลายและเชื่อมโยงกับกับเทคโนโลยีดิจิทัล
หลายระบบตามวัตถุประสงค์การใช้งาน เช่น  
เชือ่มโยงกับระบบดาวเทยีมเคล่ือนทีเ่พือ่ระบพุกิดั
สถานทีแ่ละการเดินทาง เช่ือมระบบการเงนิดจิทิลั
เพื่อการทำ�ธุรกรรมทางการเงินหรือที่รู้จักในนาม
ของ Fin-Tech (Financial Technology) หรือ
เชื่อมระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่เพื่อการเข้าถึง
และใชง้านขอ้มลูขา่วสาร เปน็ตน้ วัตถปุระสงค์ของ  
Mobile Application คือสร้างทางเลือกการรับ
บริการ ประหยัด สะดวก รวดเร็วในการเข้าถึงใน
การใช้งาน และรับบริการต่างๆ ของหน่วยงานรัฐ 

	 2) Artificial Intelligence: AI คือเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์ ที่ใช้เทคโนโลยีอัลกอริทึมใน
การรวมรวบและสั่งสมข้อมูลจากสภาพแวดล้อม
ตลอดเวลา  และสามารถวิเคราะห์ประมวลผล
ขอ้มูลไปจนถงึการทำ�นายขอ้มลูอตัโนมตั ิสามารถ
ทำ�งานแทนมนษุย์ ตัง้แตร่ะดบัพืน้ฐานถงึระดบัสงู 
ปัจจุบันปัญญาประดิษฐ์ได้นำ�มาใช้ในทุกมิติของ
กจิกรรมภาครฐัมากขึน้ เช่น การแพทย ์การรกัษา
ความสงบเรียบร้อย ยานยนต์และการคมนาคม
ขนส่ง เป็นต้น

	 3) Cloud Computing คือระบบการ
จัดเก็บข้อมูลอัจฉริยะที่จัดเก็บข้อมูลทั้งหมดใน 
รูปแบบไฟล์เอกสาร ในพ้ืนที่ เสมือนจริงใน
สัญญาณอินเทอร์เน็ต เพิ่มขีดความสามารถและ
ส่งเสริมให้การจัดเก็บข้อมูลได้อย่างประสิทธิภาพ 
ลดพื้นที่การจัดเก็บข้อมูลที่เป็นเอกสาร ประหยัด 
และสะดวกในการเข้าถึงและใช้งานข้อมูล

	 4) Internet of Thing: IoT เปน็การทำ�งาน
ในลักษณะโครงข่าย มีการทำ�งานที่อยู่บนฐาน
ของอินเทอร์เน็ต โดยมีเครื่องมือหรือเทคโนโลยี
ในการตรวจจับข้อมูล มีการป้อนการเคลื่อนไหว
ของข้อมูลในลักษณะปัจจุบัน (real time) หัวใจ
สำ�คญัของ IoT เปน็การประสานการทำ�งานรว่มกัน
ระหวา่งอปุกรณเ์คลือ่นทีแ่ละระบบการประมวลผล

ข้อมูลอตัโนมัตมิาใชใ้นการทำ�งาน ปัจจบุนันำ�มาใช้
ในหลากหลายกจิกรรมของรัฐ เชน่ ภาคการเกษตร 
การจราจร การพัฒนาเมืองอัจฉริยะ การรักษา
ความปลอดภัยฯ

	 5) Big Data ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ คือ
เทคโนโลยีดิจิทัลที่ใช้บรรจุกลุ่มข้อมูลหรือข้อมูล
ขนาดใหญ่ที่ซับซ้อน โดยเช่ือมโยงข้อมูลไว้ใน
ระบบอินเทอร์เน็ต สามารถนำ�มาประมวลผล 
วเิคราะหป์ระเมนิ และคาดการณ ์ฐานขอ้มลูขนาด
ใหญ่จะสามารถทำ�งานอย่างทันท่วงทีตอบสนอง
ผู้รับบริการแบบปัจจุบัน สามารถนำ�ฐานข้อมูล 
มาใชส้นบัสนนุการทำ�งาน วางแผน หรือสร้างสรรค์
การบริการหรือการทำ�งานใหม่ๆ 

	 6) Blockchain ใช้เรียกกระบวนการใน
การแลกเปลี่ยนข้อมูล สารสนเทศและสินทรัพย์
ดิจิทัลที่เกิดขึ้นภายในเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซึ่ง
ในเครือข่ายจะเกิดการป้อนข้อมูลและอนุญาตให้
มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลและการทำ�ธุรกรรมดิจิทัล 
เกิดขึ้นโดยอัตโนมัติ หัวใจสำ�คัญของ Blockchain 
คือการสร้างความไว้วางใจและความโปร่งใสที่จะ
เกิดข้ึนอย่างอัตโนมัติในการแลกเปล่ียนข้อมูล 
ในเครือข่าย 

พระราชบัญญัติการบริหารงานและ
การให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล 
พ.ศ. 2562
	 ประเทศไทยได้ประกาศใช้พระราช
บัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐ
ผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 เมื่อ 19 พฤษภาคม 
พ.ศ. 2562 โดยได้ระบุเหตุผลในการประกาศใช้
พระราชบัญญัติฉบับนี้ สืบเนื่องจากบทบัญญัติ
ภายใต้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 
2560 บัญญัติให้มีการปฏิรูปประเทศด้านการ
บริหารราชการแผน่ดนิ โดยใหม้กีารนำ�เทคโนโลยี
ที่เหมาะสมมาประยุกต์ใช้ในการบริหารราชการ
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และการจัดทำ�บริการสาธารณะ และให้มีการ 
บูรณาการฐานข้อมูลของหน่วยงานของรัฐทุก
หน่วยงานเข้าด้วยกันเป็นระบบข้อมูล เพื่อ
ประโยชน์ในการบริหารราชการแผ่นดินและเพื่อ
อำ�นวยความสะดวกให้แก่ประชาชน บวกกับ
สาเหตุสำ�คัญอีกประการคือ ความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยีที่ได้เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในวิถีชีวิตและ
การประกอบกิจกรรมทางธุรกิจของประชาชน
และภาคเอกชน ซึ่งในอดีตที่ผ่านมาภาคราชการ 
ยังมิ ได้นำ�เทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนาให้
เกิดประสิทธิภาพและอำ�นวยความสะดวกแก่
ประชาชนอย่างเต็มที่ จึงนำ�มาสู่การพัฒนาสู่การ
เป็นรัฐบาลดิจิทัลที่มีระบบการทำ�งานและข้อมูล
เชื่อมโยงกันระหว่างหน่วยงานของรัฐอย่างมั่นคง
ปลอดภัย มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว เปิดเผยและ
โปร่งใส รวมทั้งประชาชนได้รับความสะดวกใน
การรับบริการและสามารถ ตรวจสอบการดำ�เนิน
งานของหน่วยงานของรัฐได้ (พระราชบัญญัติการ
บริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบ
ดิจิทัล พ.ศ. 2562, 2562)

	 เป้าหมายการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ของ
ไทยน้ัน ปรากฏในสาระบัญญัติภายใต้ พระราช
บัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐ
ผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 มาตรา 4 (พระราช
บัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐ
ผา่นระบบดจิทิลั พ.ศ. 2562, 2562, หนา้ 58) ระบุ
เป้าหมายสำ�คัญของรัฐในการจัดให้มีการบริหาร
งานและการจัดทำ�บริการสาธารณะในรูปแบบ
และช่องทางดิจิทัล เพื่อให้การบริหารงานภาครัฐ
และการจัดทำ�บริการสาธารณะบรรลุเป้าหมายที่
สำ�คัญคือ 1) บริการสาธารณะเป็นไปด้วยความ
สะดวก รวดเรว็ มีประสทิธภิาพ 2) เพือ่การบรกิาร
ท่ีตอบสนองตอ่การใหบ้รกิารและการอำ�นวยความ
สะดวกและการเข้าถึงของประชาชน 3) เชื่อมโยง 
ระบบข้อมูลเข้าด้วยกันอย่างมั่นคงปลอดภัย  
4) ธรรมาภิบาลและเปิดเผยข้อมูลภาครัฐต่อ

สาธารณะ และ 5) สร้างการมีส่วนร่วมของทุก
ภาคส่วน

การพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของไทย 
	 ปัจจุบันประเทศไทยมีการดำ�เนินงาน
รัฐบาลดิจิทัลอย่างเป็นรูปธรรม โดยมีการจัดตั้ง 
หน่วยงานหลักขึ้นมาเพื่อเป็นเจ้าภาพในการ 
ขับเคลื่อนการทำ�งาน ได้แก่ สำ�นักงานคณะ
กรรมการพัฒนาระบบราชการ และสำ�นักงาน
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ผลักดันให้ 
หน่วยงานราชการได้นำ�เคร่ืองมือและมาตรการ
ดิจิทัลมาลงมือปฏิบัติ ซึ่งพบการขับเคลื่อนการ
ดำ�เนนิงานทีส่ำ�คญั ดงันี ้(สำ�นกังานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ, 2556; สำ�นักงานพัฒนา
รัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน), 2562, หน้า 
12-18)

	 1) พัฒนาระบบการเช่ือมโยงงานบริการ
ซึ่งกันและกัน และวางรูปแบบการให้บริการ
ประชาชนที่สามารถขอรับบริการจากภาครัฐได้ 
ทุกเรื่อง โดยไม่คำ�นึงว่าผู้รับบริการจะมาขอรับ
บริการ ณ ที่ใด (No Wrong Door)

	 2) ยกระดับการดำ�เนินงานของศูนย์
บรกิารรวม (One Stop Service) ดว้ยการเชือ่มโยง
และบูรณาการ กระบวนงานบริการที่หลากหลาย
จากส่วนราชการต่างๆ มาไว้ด้วยกัน ณ สถานที่
เดียวกัน เพื่อให้ประชาชนสามารถรับบริการได้
สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับคำ�ขอ
อนญุาต ศนูยช์ว่ยเหลอืเดก็และสตรใีนภาวะวกิฤต 
(One Stop Crisis Center: OSCC)  

	 3) ส่วนราชการนำ�เทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสือ่สารเขา้มาใชใ้นการใหบ้รกิารประชาชน 
เพือ่ใหส้ามารถเขา้ถงึบรกิารของรฐัไดง้า่ยขึน้ เชน่ 
การพัฒนาเว็บไซต์หลักของหน่วยงานราชการ 
ทุกหน่วยงานเพื่อใช้เป็นช่องทางในการสื่อสาร 
ข้อมูลและประชาสัมพันธ์ข่าวสารของหน่วยงาน  
การสร้างแอปพลิเคชันของหน่วยงานรัฐ รวมทั้ง 
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พัฒนารูปแบบการบริการที่ เปิด โอกาสให้  
ประชาชนเป็นผู้เลือกรูปแบบการรับบริการที่
เหมาะสมกับความต้องการของตนเอง โดยนำ�
เทคโนโลยีสมัยใหมเ่ขา้มาใช่ เช่น m-Government 
ซึ่งให้บริการผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ (Mobile 
G2C Service) ที่ส่งข้อมูลข่าวสารและบริการถึง
ประชาชน แจ้งข่าวภยัธรรมชาต ิขอ้มลูการเกษตร 
ราคาพืชผล หรือการติดต่อ แจ้งข้อมูลข่าวสาร 
ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

	 4) มเีวบ็กลางของภาครฐัเพือ่เปน็ชอ่งทาง 
ของบริการภาครัฐทุกประเภท โดยให้เช่ือมโยง
กับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงาน
ของภาครัฐ รวมถึงข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้  
ซึ่งประชาชนสามารถเข้าถึงได้ 

	 5 )  พัฒนาประสิทธิภาพของระบบ
บริการภาครัฐโดยใช้ประโยชน์จากบัตรประจำ�
ตัวประชาชน ในการเช่ือมโยงและบูรณาการ
ข้อมูลของหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้
บริการประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้
ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด 

	 6) นำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในองค์การ 
เพ่ือปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ  
มีการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลในหลากหลายรูปแบบ 
มาประยกุตใ์นการทำ�งาน เช่นในระบบงบประมาณ 
การเงินการคลงั การทำ�สญัญาจดัซือ้จดัจา้ง ระบบ
บรหิารบคุลากร รวมทัง้สง่เสรมิใหม้กีารปฏบิตังิาน
แบบเสมือนจริง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติ
ราชการ และ ประหยัดค่าใช้จ่าย 

	 7) ปรบัปรงุและพฒันาเว็บไซตข์องหนว่ย
งานให้เป็นไปตามมาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ เป็น
แหล่งในการประกาศ เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
และการทำ�งานของหน่วยงานให้แก่ประชาชนได้ 
รบัทราบ และสามารถบรูณาการเช่ือมโยงเวบ็ไซต์
หน่วยงานของรัฐเข้าด้วยกันที่สมบูรณ์แบบเพ่ือ
ก้าวไปสู่ระดับมาตรฐานสากล

	 8) พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานหลักโดยการ
จัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส์ระบบการให้บริการ 
ภาครัฐ ระบบสารสนเทศบนโครงสร้างพื้นฐาน
หลักที่ภาครัฐพัฒนาขึ้น ได้แก่ ระบบเครือข่าย
สารสนเทศภาครัฐ (Government Information 
Network: GIN) และเคร่ืองแม่ข่าย พัฒนาระบบ
คลาวด์ของภาครัฐ (Government Cloud) เพื่อ
ลดค่าใช้จ่ายทรัพยากร และเพิ่มประสิทธิภาพ 
การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ

	 9) นำ�กรอบแนวทางมาตรฐานการ 
แลกเปลี่ยนข้อมูลแห่งชาติ มาใช้ในการพัฒนา
ระบบสารสนเทศภาครัฐ  เพื่ อ ให้สามารถ 
แลกเปล่ียน และเช่ือมโยงข้อมูลสารสนเทศ  
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีการจัดทำ�ระบบ
ศูนย์กลางการแลกเปลี่ยนข้อมูลภาครัฐ

	 10 )  พัฒนาทักษะด้ านเทคโนโลยี
สารสนเทศให้กับบุคลากรทุกระดับของหน่วย
งานของรัฐ เพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติงาน และ
การให้บริการประชาชน 

	 11) พัฒนาระบบบริหารจัดการองค์การ
ภาครัฐ ให้สามารถเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง 
ส่วนราชการด้วยกัน ในลักษณะโครงข่าย ข้อมูล
ที่เชื่อมต่อถึงกัน เพื่อให้กระบวนการทำ�งาน
มีประสิทธิภาพมากข้ึน  ในรูปแบบเทคโนโลยี  
Big Data, Blockchain เป็นต้น

	 12) การจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการในระดับ
ต่างๆ และเช่ือมโยงข้อมูลที่สำ�คัญต่อการบริหาร
ราชการและการตัดสินใจไปยังศูนย์ปฏิบัติการ
นายกรัฐมนตรี (PMOC) เพื่อให้เกิดการตัดสินใจ
บนพื้นฐานของข้อมูลที่มีความเป็นปัจจุบันและ 
ถูกต้อง

	 13) การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ใน
การทำ�งานท่ามกลางสถานการณ์แพร่ระบาด
ของโรคระบาดโคโรนาไวรัส-19 สืบเน่ืองจากการ
แพร่ระบาดที่เกิดข้ึนอย่างรวดเร็วรุนแรงตั้งแต่
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ปลายปี พ.ศ. 2563 เป็นต้นมาส่งผลต่อการเสีย
ชีวิต กระทบต่อปัญหาเศรษฐกิจและสังคมเป็น
วงจรต่อเน่ือง ทำ�ให้รัฐบาลไทยต้องประกาศ
สถานการณ์ฉุกเฉิน (ประกาศสถานการณ์ฉุกเฉิน
ในทุกเขตท้องท่ีทั่วราชอาณาจักร, 2563) และ
กำ�หนดนโยบายแก้ไขปัญหาการแพร่ระบาด โดย
การกำ�หนดมาตรการและข้อบังคับในการเว้น
ระยะห่างทางสังคม (social distancing) ออกมา
อย่างต่อเนื่อง เช่น หน่วยงานต่างๆ ให้บุคลากร
ทำ�งานจากบ้าน (work from home) งดการทำ�
กิจกรรมท่ีมีการรวมกลุ่ม งดการเดินทางข้าม
พืน้ที ่ในสถาบนัการศกึษาใหจ้ดัการเรยีนการสอน
ผ่านระบบออนไลน์ เป็นต้น ซึ่งท่ามกลางเงื่อนไข
และข้อกำ�หนดดังกล่าว พบว่า  เทคโนโลยีดิจิทัล
ได้กลายเป็นทางออกและเป็นตัวเร่งปฏิกิริยา 
ท่ีสำ�คัญทีเ่ข้ามาตอบโจทยแ์ละแกไ้ขปญัหาในการ
ทำ�งานและเปลี่ยนวิถีชีวิตไปสู่ความปกติใหม่ของ
ประชาชน โดยรัฐบาลได้นำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้
ในการทำ�งานและให้บริการประชาชน เช่น 

	 ใ น ร ะ ย ะ แ ร ก รั ฐ บ า ล ไ ด้ พั ฒ น า 
แอปพลิเคชั่นไทยชนะในการลงทะเบียนออนไลน์
เพือ่เก็บรวบรวมข้อมลูการเขา้และออกการใช้งาน
ในพื้นที่สาธารณะเพื่อประโยชน์ในการค้นหาและ
ประเมินกิจการ/กิจกรรมและนำ�ไปสู่การวิเคราะห์
ข้อมูลความเส่ียงและป้องกันการแพร่ระบาดของ
โรค (ศูนย์บริหารสถานการโควิด 19, 2563) ทั้งนี้
พบวา่ในระยะแรกการใช้งานแอปพลิเคช่ันดังกล่าว
จะมีข้อจำ�กัดและปญัหาในการใช้งานเกดิขึน้ ไมว่่า
จะเป็นการขาดความพร้อมของระบบการจัดการ
ข้อมูลและความไม่พร้อมของเครื่องมือ ที่สำ�คัญ
คือความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้งานแอปพลิเคช่ัน 
ท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของข้อมูล ซึ่งปัญหา
ดังกล่าวเป็นประสบการณ์ให้รัฐบาลต้องนำ�ไปสู่
การปรบัปรงุในอนาคต ตอ่มารฐับาลโดยกระทรวง
สาธารณสขุไดพ้ฒันาแอปพลิเคช่ันหมอพรอ้ม เพ่ือ

ใชส้ำ�หรับตรวจสอบประวตัวิคัซนีและผลการตรวจ
เชื้อโคโรนาไวรัส-19 สำ�หรับใช้ในประเทศไทย 
(สาธารณสุข, 2564) จนได้กลายเป็นฐานข้อมูล
ขนาดใหญ่ในการจัดการวัตซีนของประเทศไทย 
ทำ�ให้เห็นชัดเจนว่าเทคโนโลยีดิจิทัลได้เข้ามา 
มีบทบาทในการจัดการข้อมูลการแพร่ระบาด 
ของเชื้อโรคและจัดการกับระบบฐานข้อมูล 
การด้านการฉีดวัคซีนของคนไทย 

 	 ต่อมาหน่วยงานภาครัฐต่ าง เ ร่งหา
เทคโนโลยีดิจิทัลที่จะสามารถนำ�มาใช้ในการ
ทำ�งานและการให้บริการประชาชนเพื่อลดการ 
แพร่ระบาดของเชื้อโคโรนาไวรัส-19 ให้ได้  
มากที่สุด โดยพยายามให้มีการทำ�งานในช่องทาง 
ออนไลน์ ตัวอย่างเช่น ในสถาบันการศึกษา
ทั่วประเทศได้ประกาศให้โรงเรียน วิทยาลัย
มหาวิทยาลัย จัดการเรียนการสอนผ่านระบบ
ออนไลนเ์พือ่หลกีเลีย่งการแพรร่ะบาดของเชือ้โรค  
หรือในด้านสาธารณสุขก็เร่งพัฒนานวัตกรรม 
ที่สามารถให้คำ�ปรึกษาหรือรักษาพยาบาลอาการ
ป่วยเบื้องต้น เช่น แอปพลิเคชั่น Siriraj Connect  
ที่เปิดให้บริการในปี พ.ศ. 2563 โดยเป็นการ
ให้บริการการแพทย์ทางไกลหรือ โทรเวช  
(telemedicine) และคลินิกออนไลน์ ซึ่งทั้งนี้
มีแนวทางการดำ�เนินงานไปตามเกณฑ์ของ
แพทยสภา  (คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล, 
2563) ซึ่งแนวทางดังกล่าวนอกจากเป็นช่อง
ทางการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพใน
ชว่งเวลาของการแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา
ไวรัส -19 แล้วยังเป็นการยกระดับประสิทธิภาพ
การให้บริการผู้ป่วยให้สะดวก ประหยัด รวดเร็ว
และนำ�ไปสู่อนาคตของ telemedicine ในไทย 

	 ในหลายหน่วยงานราชการนั้นการ 
แพร่ระบาดของเชื้อโคโรนาไวรัส-19 ได้ส่งผลให้ 
การให้บริการประชาชนทางออนไลน์ขยาย
ตัวอย่างก้าวกระโดด จนกลายเป็นช่องทางหลัก
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และเปน็วถิใีหม ่(new normal) ในการบรกิารของรฐั 
เช่น การจองคิวและกำ�หนดคิวการรับบริการของ
ประชาชนผา่นชอ่งทางออนไลน์ เช่น แอปพลิเคช่ัน  
BMAQ ของกรุงเทพมหานคร หรือ แอปพลิเคชั่น  
DLT Smart Queue ของกรมการขนส่งทางบก 
เป็นต้น นอกจากนี้ยังรวมไปถึงระบบการชำ�ระ
เงินดิจิทัล ที่เกิดการขยายตัวการใช้งานและ
เข้าสู่บริการเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วในช่วงระยะ
เวลาดังกล่าว ทั้งนี้เพื่ออำ�นวยความสะดวกแก่
ประชาชนและลดความเสี่ยงในการสัมผัสและ 
ติดเชื้อ โดยหลักฐานเชิงประจักษ์ที่สำ�คัญ คือ 
แอปพลเิคชัน่ “เปา๋ตงัค”์ ทีพ่ฒันาขึน้มาโดยรฐับาล 
และธนาคารกรุ ง ไทย ให้ เป็นกระเป๋ า เงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (G-Wallet) ซึ่งรัฐได้ออกแบบมา 
รองรับการจัดมาตรการช่วยเหลือเยียวยา
ประชาชน ตลอดจนเป็นเครื่องมือในการดำ�เนิน
นโยบายด้านเศรษฐกจิโดยเฉพาะช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19  จนปัจจุบัน 
แอปพลิเคชั่นดังกล่าวได้พัฒาไปไกลจนมีการ 
เชื่อมโยงกับฐานข้อมูลอื่นที่สำ�คัญ เช่น กองทุน 
เงนิใหกู้้ยมืเพือ่การศกึษา สทิธกิารรกัษาพยาบาลฯ  
(กรุงไทย, 2564) มีจำ�นวนผู้ใช้งานเฉพาะฐาน
ข้อมูลนโยบายกระตุ้นเศรษฐกิจคนละครึ่งของ
ภาครฐัระยะที ่3 ในชว่งเดอืนมถินุายน พ.ศ. 2564 
กว่า  31 ล้านคน (สำ�นักงานปลัดกระทรวงการ
คลัง, 2564) จงึสามารถกลา่วไดว้า่การระบาดของ
เชื้อโคโรนาไวรัส -19 ได้กลายเป็นตัวเร่งปฏิกิริยา
ให้หน่วยงานราชการเร่งพัฒนาและยกระดับ
ให้บริการประชาชนผ่านช่องทางดิจิทัลเพิ่มขึ้น 
อย่างรวดเร็ว 

รัฐบาลดิจิทัลสามารถยกระดับการให้
บริการของภาครัฐสมัยใหม่อย่างไร
	 การนำ�แนวคิดรัฐบาลดิจิทัลมาใช้ใน
ทำ�งานและให้บริการสาธารณะ นอกเหนือจาก
จะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการทำ�งานของ 

หน่วยงานราชการแล้ว ยังสามารถยกระดับ
คุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดียิ่งขึ้น ทั้งนี้  
เมื่อวิ เคราะห์จะพบว่าการนำ�เครื่องมือจาก
เทคโนโลยีดิจิทัลต่างๆ มาประยุกต์ใช้ในการให้
บริการประชาชนสามารถยกระดับการให้บริการ
ของรัฐที่สอดคล้องตามแนวคิดการบริการภาครัฐ
แนวใหม่ที่พึงประสงค์ (Denhardt, 2008, p. 174 
-185) ดังนี้ 

	 1) สร้างทางเลือกในการส่งมอบสินค้า
และบรกิารแกป่ระชาชน การใหบ้รกิารของภาครฐั 
ผ่านช่องทางดิจิทัล เช่น การทำ�ธุรกรรมทาง 
การเงินออนไลน์ การรับข้อมูลข่าวสารออนไลน์  
การจองคิวเพื่อรับบริการออนไลน์ ซึ่งการเพิ่ม
ช่องทางเหล่านี้ทำ�ให้ประชาชนมีทางเลือกในการ 
รบับรกิารของภาครฐัมากขึน้ ประชาชนมสีทิธเิลอืก 
ในการรับบริการได้ตามความสะดวกและ 
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง โดยเฉพาะการ
ให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลถือว่าสอดคล้องกับ 
วิถีชีวิตของประชาชนในยุคสมัยดิจิทัล 

	 2) ยกระดับการส่งมอบสินค้าและบริการ
ที่ดีขึ้น เทคโนโลยีดิจิทัลที่นำ�มาใช้ในการส่งมอบ
สินค้าและบริการให้แก่ประชาชน เช่น ระบบการ
ทำ�ธรุกรรมทางการเงนิออนไลน ์การจองควิบรกิาร 
หรือการขอใบอนุญาตจากหน่วยงานราชการผ่าน
ทางออนไลน์ ทำ�ให้การเข้าถึงบริการภาครัฐมี
ประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการได้รวดเร็ว
มากข้ึน สามารถลดข้อจำ�กัดเกี่ยวกับ ระยะทาง 
ระยะเวลา และขอบเขตด้านพื้นที่ในการให้บริการ 
ประชาชนสามารถรับบริการได้จากทุกพื้นที่ใน 
ทุกเวลา  มีความสะดวก รวดเร็ว ส่งผลให้เกิด 
พึงพอใจในการทำ�งานของรัฐ 

	 3) สร้างความเช่ือม่ันให้แก่ประชาชน 
และภาคประชาสังคม การกำ�หนดนโยบายหรือ
ดำ�เนินงานของรัฐบาลที่นำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้
ในการรวบรวมฐานข้อมูลที่มาจากความเป็นจริง
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และผ่านการสั่งสมข้อมูลอย่างละเอียดและเป็น
ปัจจุบัน และประมวลผลข้อมูลด้วยเทคโนโลยี
ระดับสูงจะส่งเสริมให้การตัดสินใจหรือการปฏิบัติ
งานของเจ้าหน้าที่มีความแม่นยำ�สูงขึ้น สร้าง
ความเชือ่มัน่ใหก้บัประชาชนและภาคธรุกิจเอกชน  
รวมถึงการส่งมอบบริการของรัฐบาลดิจิทัล 
ส่งผลให้การทำ�งานมีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ  
มีความสม่ำ�เสมอและลดความผิดพลาดที่อาจ 
จะเกิดจากมนุษย์ได้

	 4) สร้างความโปร่งใส พร้อมตรวจสอบ
ได้ นำ�ไปสู่การสร้างความชอบธรรมในการทำ�งาน
ของรัฐบาล โดยเฉพาะในระบอบประชาธิปไตย 
เทคโนโลยีดิจิทัลจะมีส่วนในการเปิดโอกาสให้ 
ภาคประชาสังคม มีส่วนร่วมในรูปแบบเครือข่าย  
มกีารแลกเปลีย่นขอ้มลู ความคิดเหน็ ขอ้เสนอแนะ 
ตลอดจนการตรวจสอบข้อมูลร่วมกันระหว่าง
สมาชิกในเครือข่าย 

	 5) ส่งเสริมกระบวนการประชาธิปไตย 
และเปดิโอกาสใหป้ระชาชนมสีว่นรว่มในการแสดง
ความคิดเห็นผ่านช่องทางดิจิทัลต่างๆ อย่างเปิด
เผยทำ�ให้รัฐได้รับข้อมูล ปัญหาข้อเรียกร้อง ทำ�ให้
รฐัเข้าใจประชาชนไดม้ากยิง่ขึน้ รวมทัง้เทคโนโลยี
ทำ�ให้สามารถรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมาย
ท่ีครอบคลุมมากขึ้นทำ�ให้แหล่งข้อมูลที่ได้รับ
สามารถสะท้อนปัญหาจากแหล่งกำ�เนิดแท้จริง  

มีการจัดเก็บและสั่งสมข้อมูลอย่างเป็นระบบ  
รวมทั้งการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคโนโลยีที่มี
ความฉลาด ซึ่งจะนำ�ไปสู่การวิเคราะห์ผลที่มี 
ความแม่นยำ� ก่อให้เกิดความน่าเชื่อถือมากขึ้น  
ส่งเสริมให้รัฐบาลสามารถกำ�หนดนโยบายที่ดีขึ้น 
ทั้งในเชิงความมีประสิทธิภาพ ประหยัดต้นทุน 
การสะท้อนปัญหาจากกลุ่มเป้าหมาย 

	 6) หาทางออกที่ท้าทายให้กับนโยบาย
และมแีนวทางการกำ�หนดนโยบายทีฉ่ลาดมากขึน้  
เพราะเทคโนโลยีดิจิทัลบางระบบ เช่น ระบบ
เหมืองข้อมูล (Data Mining) หรือปัญญาประดิษฐ์ 
มีความสามารถในการสั่งสมข้อมูล และประมวล
ผลข้อมูลได้อย่างเป็นปัจจุบัน พร้อมนำ�เสนอ
ข้อมูลในรูปแบบตัวเลข สถิติ สามารถคาดการณ์
และทำ�นายผลหรือแนวโน้มของปรากฏการณ์ได้  
เสนอทางเลือกในการตัดสินใจภายใต้เงื่อนไขที่ 
แตกต่างกันออกไป ทำ�ให้ผู้นำ�หรือผู้กำ�หนด
นโยบายมีสารสนเทศที่ทำ�ให้การตัดสินใจใน
การกำ�หนดนโยบายแม่นยำ�ขึ้น หรือในบาง
สถานการณ์สามารถสร้างนโยบายในรูปแบบใหม่
ที่แตกต่างไปจากของเดิม

	 ตัวอย่างการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ 
ในการทำ�งานเพื่อยกระดับการให้บริการของ 
หน่วยงานราชการไทย ดังนี้
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Mobile Application 

ระบบปฏิบัติการ Mobile Application หน่วยงานรัฐ 
เชน่ BMAQ ของกรงุเทพมหานคร, DLTSmartQueue 
ของกรมการขนส่งทางบก, ไทยชนะและหมอพร้อม 
สำ�หรับจัดการฐานข้อมูลการแพร่ระบาดของเชื้อ
โคโรนาไวรัส -19 และการบริหารจัดการวัคซีนของ
ประเทศไทยฯ

สร้างทางเลือกและยกระดับการให้บริการประชาชน 
การบริการมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว ง่ายใน
การเข้าถึงบริการ สร้างความพึงพอใจ

Artificial Intelligence: AI
ระบบการถามตอบข้อมูลอัตโนมัติบนเว็บไซต์ของ
หน่วยงานรฐั,ระบบการประมวลผลขอ้มลูดา้นสขุภาพ

การทำ�งานมีประสิทธิภาพ การวิเคราะห์ข้อมูลมี
ความแม่นยำ� ตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว ลดการใช้
ทรัพยากรในระยะยาว ลดภาระการทำ�งานมนุษย์ 
ลดความผิดพลาด
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ความทา้ทายและขอ้พงึระวงัในการให้
บริการดิจิทัลของรัฐบาลสมัยใหม่
	 แม้รัฐบาลรัฐบาลไทยได้พัฒนาตนเอง 
เพื่อก้าวสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล นำ�เทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช้ในการส่งมอบบริการสาธารณะอย่าง
เป็นรูปธรรมมากขึ้นในปัจจุบัน แต่ประเด็นที่ 
ผู้เขียนเห็นว่ามีความท้าทายการทำ�งานที่จำ�เป็น
ต้องพิจารณาอย่างรอบด้าน มีดังนี้

	 ด้ านโครงสร้างพื้นฐานดิจิทัล ต้อง
พิจารณาให้ครอบคลุมตั้งแต่ อุปกรณ์เครื่องมือ 
ที่ รองรับการใช้ งานดิจิทัล  ระบบสัญญาณ
อินเทอร์ เน็ต กฎหมายและระเบียบปฏิบัติ  
ระบบและกลไกท่ีจะลดความเสี่ยงอาชญากรรม
คอมพิวเตอร์ ระบบการรักษาความปลอดภัย
ของข้อมูล ไปจนถึงการพิทักษ์สิทธิส่วนบุคคล 
และประการสำ�คัญคือ ทักษะความสามารถของ
ทรัพยากรมนุษย์ที่จะมาใช้งานเทคโนโลยีดิจิทัล
ทั้งระบบ ตั้งแต่ ข้าราชการผู้ใช้งานดิจิทัล ผู้ดูแล
และพัฒนาและซ่อมบำ�รุงรักษาระบบปฏิบัติการ 
ไปจนถึงประชาชนผู้มีส่วนร่วมในการรับบริการ
ของรัฐบาลดิจิทัล

	 ดา้นวฒันธรรมดิจทิลั ค่านิยมทีส่อดคล้อง
กับวัฒนธรรมดิจิทัล คือ ค่านิยมที่อยู่บนพื้นฐาน

ความเป็นประชาธิปไตย ต้องปลูกฝังการยอมรับ
และเคารพสิทธิของสมาชิกในสังคม รวมทั้ง
ต้องเปิดกว้างในเรื่องการมีส่วนร่วม โดยเฉพาะ
ปัจจุบันรัฐจะต้องเปิดกว้างให้ประชาชนเน่ืองจาก
ประชาชนมีการตระหนักรู้ถึงภาวะปัจเจกบุคคล
ที่สูงขึ้น จากระดับการศึกษาที่สูงขึ้น มีการครอบ
ครองโทรศพัทเ์คลือ่นทีแ่ละการเขา้ถึงแหลง่ขอ้มลู
บนชอ่งทางอนิเทอร์เนต็ทำ�ไดอ้ยา่งสะดวกมากขึน้  
ส่งผลให้บุคคลรับทราบในสิทธิและหน้าที่ของ
พลเมืองและมีความคาดหวังต่อภาครัฐสูงข้ึน 
ย่อมต้องการความโปร่งใสและการมีส่วนร่วมใน
การทำ�งานของภาครัฐ รัฐต้องสร้างวัฒนธรรม
ทางความคิดที่เปิดกว้าง ปลูกฝังการเคารพสิทธิ
ของตนเองและผู้อื่นของคนในสังคม และต้องเปิด
โอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม โดยใช้ช่องทาง
ดิจิทัลให้เกิดประโยชน์มากที่สุด

	 ด้านความเหล่ือมล้ำ�ทางดิจิทัล ประเด็น
สำ�คัญที่รัฐพึงระวังคือปรากฏการณ์ที่ประชาชน
บางกลุม่ในสงัคมเขา้ไมถ่งึการใหบ้รกิารดจิทิลัของ
ภาครัฐ หรืออาจเรียกวา่กลุม่คนชายขอบนโนบาย 
รัฐบาลดิจิทัล เช่น กลุ่มเปราะบางที่มีข้อจำ�กัด 
ในการใช้เทคโนโลยี กลุ่มผู้พิการที่มีข้อจำ�กัด
ด้านร่างกาย เช่น พิการทางสายตา แขนขา หรือ 
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Cloud Computing G-Cloud ของรัฐบาล
การจัดเกบ็ขอ้มูลมีประสทิธภิาพ ประหยดั ลดตน้ทนุ
ระยะยาว ง่ายในการจัดเก็บข้อมูลขนาดใหญ่

Internet of Thing: IoT
การนำ�ระบบอินเทอร์เน็ตเชื่อมโยงกับระบบควบคุม
สัญญาไฟจราจร และสัญญาณตรวจจับความเร็วของ
รถบนถนนของกรมการขนส่งทางบก

เกิดประสิทธิภาพในการทำ�งาน สะดวก รวดเร็ว  
ลดขั้นตอน ลดทรัพยากร และเกิดผลการปฏิบัติงาน
ที่แม่นยำ� เชื่อถือได้ ลดความผิดพลาด

Big Data 
ฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์  กรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย 

หน่วยงานราชการสามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์
จากฐานข้อมูล ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 

Blockchain

ระบบบรกิารขอหนงัสอืค้ำ�ประกนัอเิล็กทรอนิกส์ผา่น
เทคโนโลย ีBlockchain ของกรมบญัชกีลาง ทีผ่กูฐาน
ขอ้มลูของสถาบนัการเงนิ กรมบญัชกีลาง หนว่ยงาน
ภาครฐั และสถานประกอบการ เขา้ไวใ้นฐานขอ้มลูให้
เป็นเครือข่ายเดียวกัน

มีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว และลดขั้นตอนการ
ทำ�งานระหว่างหน่วยงานที่อยู่ในเครือข่ายข้อมูล 
ป้องกันการทุจริต สร้างความโปร่งใส เป็นธรรม 
ข้อมูลมีความปลอดภัย 
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การได้ยิน ทำ�ให้มีข้อจำ�กัดในการใช้งาน หรือกลุ่ม 
ดอ้ยโอกาส เชน่ ผูด้อ้ยการศึกษาอา่นไมอ่อกเขยีน
ไม่ได้ กลุ่มรายได้น้อย คนเร่ร่อน ขอทาน เป็นต้น 
กลุ่มคนชายขอบเหล่านี้สามารถพบได้ทั่วไปใน
สังคม ซ่ึงแน่นอนว่าคนกลุ่มนี้ย่อมขาดโอกาสใน
การเข้าถงึการให้บรกิารดจิทิลัของรฐั สว่นอกีกลุ่ม
คือคนชายขอบเชิงพื้นที่ของรัฐบาลดิจิทัล คือผู้ที่
เข้าไม่ถึงการให้บริการดิจิทัลของรัฐด้วยสาเหตุ
ดา้นความห่างไกลของพืน้ที ่ภมูปิระเทศทีห่า่งไกล 
ทรุกนัดาร ไมม่สีญัญาณอนิเทอรเ์นต็ ยอ่มเขา้ไมถ่งึ 
การให้บรกิารดจิทิลัของภาครฐั ทัง้หมดทีก่ลา่วมานี ้ 
รัฐต้องตระหนักและควรจัดการให้คนทุกกลุ่ม 
เข้าถึงการให้บริการรัฐบาลดิจิทัลได้อย่างทั่วถึง
เท่าเทียม รัฐต้องลดโอกาสการเกิดช่องว่างหรือ
ลดความเหลื่อมล้ำ�ดิจิทัล

สรุป
	 การให้บริการสาธารณะภายใต้แนวคิด
รัฐบาลดิจิทัล คือ แนวทางการบริหาร และจัดการ
ของหน่วยงานภาครัฐ ที่มีการปฏิบัติการบนฐาน
ของข้อมูลเทคโนโลยีสารสนเทศและเชื่อมโยง
การปฏิบัติงานไว้บนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
สำ�หรับรัฐบาลไทยได้เริ่มขึ้นอย่างเป็นทางการ
ตั้งแต่รัฐบาลไทยได้ประกาศใช้ภายใต้พระราช
บัญญัติการให้บริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล พ.ศ. 
2562 โดยระยะเวลากว่า  3 ปี รัฐบาลไทยได้นำ�
เอาเทคโนโลยีดิจิทัลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น Mobile 
Application, AI, Cloud Computing, Internet of 
Thing: IoT, Big Data, Blockchain เขา้มาใช้ในการ
ทำ�งานและการให้บริการประชาชนมากขึ้น ทั้งนี้
การแพร่ระบาดของเช้ือโคโรนาไวรัส-19 ตั้งแต่ 
พ.ศ. 2563 ได้เป็นตัวเร่งปฏิกิริยาสำ�คัญที่ทำ�ให้
รฐับาลตอ้งเรง่พฒันาและนำ�เทคโนโลยดีจิทิลัมาใช้
ในการทำ�งานและใหบ้รกิารประชาชนมากขึน้ เช่น 
การเรง่พฒันาการใหบ้รกิารประชาชนผา่นช่องทาง
ออนไลน์ของหน่วยงานราชการ 

	 อย่างไรก็ตามการให้บริการสาธารณะ 
บนช่องทางดิจิทัลของหน่วยงานราชการไทย
ปัจจุบันมีความท้าทายที่เกิดจากข้อจำ�กัดและ 
จุดอ่อนจากภายในที่สำ�คัญ เช่น การขาดความ
พร้อมของเครื่องมืออุปกรณ์เทคโนโลยีดิจิทัล
สมัยใหม่  บุคลากรยังขาดทักษะและความ
เช่ียวชาญในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการให้
บริการประชาชนไปจนถึงวัฒนธรรมการทำ�งาน
หรือการให้บริการของบุคลากรยังติดในรูป
แบบการให้บริการแบบเดิมไม่ได้ปรับเปลี่ยน
ให้เป็นวัฒนธรรมการทำ�งานแบบดิจิทัลที่ต้อง
มีความยืดหยุ่นและรวดเร็วสูงกว่าการทำ�งาน
ในรูปแบบปกติ และที่สำ�คัญคือกฎระเบียบ
ราชการบางประการยังเป็นข้อจำ�กัดให้หน่วยงาน
ราชการไม่สามารถทำ�งานผ่านระบบดิจิทัลได้  
ซึ่ งข้อจำ �กัดดั งกล่าวนี้ รั ฐต้องหาทางแก้ ไข 
โดยเร่งด่วน รวมถึงสิ่งที่พึงระวังคือ ปัญหา
อาชญากรรมไซเบอร์ ซึง่รัฐบาลจำ�เปน็ตอ้งพฒันา
ระบบและกลไกในการรับมือกับปัญหาดังกล่าว
ด้วย ไม่ว่าจะเป็น กฎหมาย ระบบการรักษาความ
ปลอดภัย การป้องกันข้อมูลและสิทธิส่วนบุคคล

	 สดุทา้ยความทา้ทายของรัฐบาลดจิทิลันัน้  
ไม่เพียงแต่การพัฒนาที่มุ่งเน้นการแข่งขันมองไป 
ข้างหน้าและพยายามยกระดับการให้บริการ 
ภาครัฐโดยการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ใน 
การทำ�งานให้มีความทันสมัยเท่าน้ัน แต่ความ
ท้าทายประการสำ�คัญคือ รัฐต้องพิจารณา 
องค์ประกอบอย่างรอบด้าน และที่สำ�คัญคือ
สร้างความเสมอภาค เท่าเทียมในการให้บริการ 
สาธารณะในรูปแบบดิจิทัลภายในประเทศด้วย 
ต้องพยายามส่งเสริมให้พลเมืองทุกกลุ่มสามารถ
เข้าถึงและใช้งาน และไม่เกิดช่องว่างทางดิจิทัล 
เพื่อนำ�ไปสู่การพัฒนาคุณภาพบริการภาครัฐ 
สมัย ใหม่ที่ ส ามารถยกระดับคุณภาพชี วิ ต
ประชาชนได้แท้จริง
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