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The Power and Development 
of Government e-Services

Key Takeaways 

  การให้บริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (Government e-Services) คือการจัดการบริการภาครัฐ 

   ผ่านช่องทางออนไลน์ เพื่อตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมของประชาชนและภาคส่วนที่เก่ียวข้อง 

    ได้อย่างก้าวทันสถานการณ์

    รฐับาลหลาย ๆ  ประเทศทัว่โลก รวมถึงประเทศไทย มุง่ใช้ e-Services เพือ่บรรลเุป้าหมายการให้บรกิารสาธารณะ 

   ท่ีสะดวกและรวดเร็ว ก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมของภาคประชาสังคม ปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดีขึ้น ท�าให ้

   มีการใช้ทรัพยากรอย่างประหยัด เกิดความคล่องตัวในการบริหารงาน และสามารถน�าข้อมูลต่าง ๆ ไปใช้ 

    ประกอบการตัดสินใจเชิงนโยบายได้

  ความท้าทายในการให้บริการภาครัฐผ่าน e-Services ได้แก่ 

    1) การปรับบทบาทภาครัฐเป็นผู้อ�านวยความสะดวกทางด้านดิจิทัลแบบครบวงจร

    2) การยกระดับขีดความสามารถทางดิจิทัลของบุคลากรภาครัฐ

    3) แม้การลงทุนทางเทคโนโลยีดิจิทัลจะค่อนข้างสูง แต่ประชาชนจะได้รับประโยชน์ในระยะยาว

    4) การสร้างการรับรู้และความเชื่อมั่นของภาคประชาชนต่อระบบ e-Services ของภาครัฐ
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2The drivers for Digital Government reflect internal and external pressures on governments to Transform: http://documents1.worldbank.org/

curated/en/562371467117654718/pdf/105318-WP-PUBLIC-Digital-Government-2020.pdf

 ในยคุดจิทิลัเช่นนี ้หลายประเทศได้ให้ความส�าคญักับการให้บริการภาครัฐผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์ (Government 

e-Services) ซึ่งหมายถึง การจัดการบริการต่าง ๆ ของภาครัฐให้กับประชาชนผ่านช่องทางออนไลน์ เพื่อเป็นการเพิ่ม 

ช่องทางให้กับประชาชนในการติดต่อและขอรับบริการจากภาครัฐ ซึ่งช่องทางดังกล่าวสามารถตอบสนองต่อ 

ความต้องการของประชาชนได้อย่างสะดวกรวดเร็วและประหยัด เนื่องจากผู้ใช้สามารถรับบริการต่าง ๆ ผ่านช่องทาง

ออนไลน์ แทนการเดินทางมาติดต่อที่หน่วยงานหรือส�านักงาน รวมถึงช่วยลดช่องว่างและความเหลื่อมล�้าในการเข้าถึง

ข้อมูลและบริการภาครัฐต่าง ๆ ได้ นอกจากนี้ ภาครัฐก็สามารถชี้แจงและเผยแพร่ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการเข้ารับ

บรกิารแก่ประชาชนได้อย่างท่ัวถึง ซึง่เมือ่ใดก็ตามทีผู่ใ้ช้งานท�ารายการผ่าน e-Services ระบบจะบนัทกึรายละเอยีดทัง้หมด

เก็บไว้ในรูปแบบออนไลน์ที่ช่วยลดการตรวจสอบและประหยัดเวลาในการจัดท�าเอกสารของเจ้าหน้าที่รัฐได้

 ปัจจุบัน ความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภคมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะเมื่อผู้บริโภค

หนัมาใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ต่าง ๆ ในชวีติประจ�าวนัเพ่ิมมากขึน้ ทัง้ทางด้านเศรษฐกจิและสงัคม ไม่ว่าจะเป็น การซ้ือขาย

สินค้าและบริการ การศึกษา การติดต่อส่ือสาร การท�างาน และอื่น ๆ ดังนั้น ช่องทางออนไลน์จึงสามารถตอบโจทย์ 

ความต้องการของผูบ้รโิภคและมอีตัราการเตบิโตสงูขึน้อย่างต่อเนือ่ง1  และในขณะเดยีวกนั ผูบ้รโิภคกค็าดหวงัว่าบรกิาร

ต่าง ๆ เหล่านัน้ จะตอบโจทย์ทัง้ความต้องการส่วนบคุคล (Personalization) และความคาดหวงัในการเข้าถงึข้อมลูต่าง ๆ 

อย่างครบถ้วน เพราะเหตุนี้ การเปลี่ยนแปลงความต้องการและพฤติกรรมผู้บริโภคข้างต้น จึงไม่ได้ส่งผลกระทบเฉพาะ

ภาคเอกชนในเชิงเศรษฐกิจเท่าน้ัน แต่ยังส่งผลท�าให้ประชาชนมีความคาดหวังต่อการบริการภาครัฐสูงข้ึนตามไปด้วย  

ดงันัน้ การประยกุต์ใช้เทคโนโลยดิีจทิลัและการพัฒนาการจัดบรกิารสาธารณะผ่านระบบอิเลก็ทรอนกิส์ จงึเป็นมติทิีภ่าครฐั

ต้องปรบัตวัและให้ความส�าคัญ เพือ่ทีจ่ะตอบสนองต่อความต้องการและพฤตกิรรมของประชาชนและภาคส่วนทีเ่กีย่วข้อง

ได้อย่างก้าวทันสถานการณ์

	 ปัจจัยเร่งที่ท�ำให้เกิดกำรขยำยตัวของ	e-Services	ภำครัฐ2 มีดังนี้ 

 1) ความคาดหวังของประชาชนและภาคธุรกิจที่ต้องการได้รับบริการผ่านช่องทางที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน

 2) การบรรลเุป้าหมายการคลงัของประเทศ ด้วยการปรบัปรงุประสทิธิภาพ ประสทิธิผล และลดต้นทุนต่อหน่วย

ของการส่งมอบบริการสาธารณะ

 3) การแข่งขันความเป็นเมืองอัจฉริยะ (Smart Nation) ผ่านการให้บริการสาธารณะของรัฐ รวมถึงความพร้อม

ด้านโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีดิจิทัลของประเทศ ยังเอื้อให้เกิดการลงทุนจากต่างประเทศสูงขึ้นอีกด้วย

 4) ภาครัฐเล็งเห็นประโยชน์ในเชิงกลยุทธ์จากการใช้ข้อมูลในระบบ e-Services เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิผลของ 

การด�าเนินนโยบาย โดยเฉพาะการตัดสินใจเชิงนโยบายที่ถูกต้องและการมีส่วนร่วมทั้งจากภาคประชาชนและภาคธุรกิจ

 5) รัฐบาลไม่อาจหลีกหนีการด�าเนินนโยบายโดยไม่อาศัยเทคโนโลยีดิจิทัลได้ เพราะย่ิงระดับการยอมรับของ 

ภาคประชาสังคมที่มีต่อรัฐบาลดิจิทัลสูงข้ึนเท่าไร ยิ่งกระตุ้นให้รัฐบาลต้องเร่งขับเคลื่อนระบบ e-Services ให้เร็วขึ้น

เท่านั้น

การให้บริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
(Government e-Services): มิติใหม่ของการให้บริการภาครัฐเพื่อประชาชน 

(Key Factors)

1Key trends shaping the digital economy: https://ecommerceiq.asia/wp-content/uploads/2016/05/ASEAN-Digital-Revolution-AT-Kearney.pdf
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3Principles of Digital Government Services: http://documents1.worldbank.org/curated/en/562371467117654718/pdf/105318-WP-PUBLIC-

Digital-Government-2020.pdf

 ทั้งนี้ ธนาคารโลกได้ให้ค�าแนะน�าว่าภาครัฐควรมีหลักการและองค์ประกอบในการออกแบบระบบ e-Services  

ที่ครอบคลุม 5  ลักษณะ3 (Principles and Components) ดังนี้ 

1. Digital by 
Default 

2. Device-
Agnostic and 

Mobile-Centric 

3. User-
Centered 

Service Design 

e-Services

5. Government 
as a Platform

4. Digital from 
End to End 

	 1)	Digital	by	Default:	การออกแบบระบบการให้บริการสาธารณะด้วยช่องทางดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบและ

มีประสิทธิภาพ ซึ่งไม่ใช่เพียงการเชื่อมต่อทุกอย่างผ่านระบบดิจิทัลที่ค�านึงถึงทักษะและค่าใช้จ่ายของประชาชนเท่านั้น 

แต่ยังรวมถึงการก้าวไปข้างหน้าด้วยความคาดหวังว่าการจัดบริการสาธารณะในอนาคตจะถูกส่งผ่านระบบ e-Services 

อย่างครอบคลุมมากขึ้น แม้กระทั่งผู้ที่ไม่สามารถเข้าถึงบริการ หรือผู้ที่ไม่สามารถใช้งานได้ด้วยตนเองก็ตาม ดังนั้น  

การออกแบบระบบ e-Services ในบรบิทนีจ้งึต้องค�านงึถงึบรกิารทีใ่ห้ความช่วยเหลอืประชาชนทกุกลุม่ให้สามารถเข้าถงึ

บริการภาครัฐต่าง ๆ ที่ส่งผ่านด้วยระบบดิจิทัลหรือออนไลน์อย่างเท่าเทียมและทั่วถึง

	 2)	Device-Agnostic	and	Mobile-Centric:	การออกแบบให้ประชาชนสามารถเข้าใช้งานผ่านมือถือและ

อุปกรณ์เทคโนโลยีต่าง ๆ ได้อย่างสะดวก ซ่ึงภาครัฐจ�าเป็นจะต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบและวิธีการเข้าถึงบริการ

สาธารณะจากแบบดั้งเดิม ณ ส�านักงาน ให้กลายเป็นระบบดิจิทัลที่ใช้งานได้อย่างราบรื่น

	 3)	User-Centered	Service	Design: การออกแบบทีค่�านงึถงึความต้องการของผูใ้ช้งานเป็นหลกั โดยพจิารณาว่า

เมือ่เข้าสูร่ะบบ e-Services แล้ว พวกเขาต้องการเห็นหรอืได้รบับรกิารอะไร ซึง่หน่วยงานต่าง ๆ  ในภาครฐั ต้องเชือ่มผสาน

ข้อมลูระหว่างกนั เพือ่ช่วยให้ผูใ้ช้งานสามารถด�าเนนิการเรือ่งใด ๆ ให้เสรจ็สมบูรณ์ได้ในคราวเดยีว ตลอดจนหากภาครัฐ

สามารถพัฒนาระบบ e-Services ให้ก้าวไกลไปอีกขั้นหนึ่งในลักษณะของการบริการเฉพาะบุคคลได้ โดยภาครัฐอาจจะ

ไม่จ�าเป็นจะต้องด�าเนินการให้บริการเองหรือเข้าไปแทรกแซงการให้บริการดังกล่าว ก็จะย่ิงตอบโจทย์ความต้องการ 

ของประชาชนและยงัช่วยลดภาระการบริหารจัดการภาครฐัลงได้ ยกตัวอย่างเช่น ระบบภาษขีองประเทศนอร์เวย์ ทีค่�านวณ

และจัดเก็บอัตโนมัติผ่านนายจ้างและสถาบันกองทุนแทนการรับบริการผ่านกรมสรรพากร

	 4)	Digital	from	End	to	End: การออกแบบและปรับเปลี่ยนกระบวนการรับบริการภาครัฐให้อยู่ในรูปของ 

e-Services ตั้งแต่ต้นจนจบ ซึ่งไม่ใช่เพียงการดาวน์โหลดแบบฟอร์มมากรอกข้อมูล แล้วส่งกลับเข้าสู่ระบบเท่านั้น แต่ยัง

รวมถึงกรณีที่ผู้ใช้งานต้องการยื่นใบรับรองหรือเอกสารยืนยันคุณสมบัติจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น จึงควรจัดให้มี
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แหล่งที่มำ: UN e-Government Knowledgebase (2020)4

4UN E-Government Knowledgebase: https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Compare-Countries

 ปัจจุบัน รัฐบาลของหลาย ๆ  ประเทศทั่วโลก ต่างมุ่งใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสมัยใหม่ เพื่อการบริหารจัดการ

ข้อมลูจ�านวนมหาศาลด้วยระบบ e-Government หรอื e-Services โดยเฉพาะการจดับรกิารสาธารณะแล้วส่งมอบให้แก่

ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น ดังจะเห็นได้จากผลการส�ารวจของ UN e-Government 

Knowledgebase ที่ส�ารวจข้อมูลจาก 193 ประเทศทั่วโลก ในปี 2020 พบว่าประเทศที่มีค่าดัชนีการพัฒนา  

e-Government สูงสุด 5 อันดับแรก ได้แก่ ประเทศเดนมาร์ก เกาหลีใต้ เอสโตเนีย ฟินแลนด์ และออสเตรเลีย คิดเป็น 

0.9758, 0.9560, 0.9473, 0.9452 และ 0.9432 ตามล�าดับ ส่วนประเทศไทยนั้น มีการพัฒนา e-Government  

อยู่ในล�าดับที่ 57 ของโลก โดยมีค่าดัชนีเท่ากับ 0.7565 (ดัชนีมีค่าระหว่าง 0.00-1.00) ซึ่งถือว่าสูงกว่าค่าเฉลี่ยที่ 0.6

2020 e-Government Development Index

ความก้าวหน้าของ e-Services ภาครัฐทั่วโลก 
และองค์ประกอบส�าคัญในการพัฒนา (Development Issues)

ระบบเชื่อมต่อข้อมูลกลาง เพื่อขอรับและส่งใบรับรองหรือเอกสารท่ีสามารถยืนยันภายในระบบได้ทันที ยกตัวอย่าง 

เช่น e-Visa ในหลาย ๆ ประเทศ อาทิ ตุรกี และสหรัฐอเมริกา ที่สามารถท�าเรื่องขอวีซ่าและช�าระเงินด้วยระบบดิจิทัล

ทั้งหมด โดยไม่จ�าเป็นจะต้องมีตราประทับบนหนังสือเดินทางแบบเดิม ๆ อีกต่อไป 

	 5)	Government	as	a	Platform: รฐับาลจะเป็นช่องทางเช่ือมผสานความร่วมมอืของภาคส่วนต่าง ๆ  ให้เข้ามา

ร่วมกันพฒันาระบบ e-Services ให้มคีวามหลากหลายและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนมากขึน้ โดยมุ่งเน้น

การเพ่ิมผลลัพธ์ของบริการท่ีประชาชนจะได้รับเป็นหลัก เช่น การสร้างความร่วมมือกับภาคเอกชนที่มีศักยภาพสูง  

เพื่อพัฒนานวัตกรรม แอปพลิเคชัน หรือโมเดลการโต้ตอบของระบบ e-Services
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5Citizen survey: User satisfaction across digital services and countries: https://www.bcg.com/industries/public-sector/digital-government

 การทีห่ลากหลายประเทศทัว่โลกมค่ีาดชันกีารพฒันา e-Government สงู ส่วนหน่ึงอาจจะเป็นผลมาจากการที่

รัฐบาลหันมาใช้เทคโนโลยีเพื่อจัดบริการสาธารณะผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น ดังนั้น ในอีกด้านหนึ่งก็อาจจะเกิด 

ข้อค�าถามต่อผลการด�าเนินงานของ Government e-Services ว่าช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการด�าเนินงานให้ดีขึ้นจริง

หรือไม่ ด้วยเหตุนี้เอง The Boston Consulting Group ซึ่งเป็นบริษัทที่ปรึกษาด้านการจัดการและการเป็นผู้น�าเชิง 

กลยุทธ์ของธุรกิจ จึงได้ด�าเนินการส�ารวจความพึงพอใจของประชาชนทั่วโลกที่มีต่อการให้บริการภาครัฐผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (Government e-Services) ขึ้น ซึ่งจากผลการส�ารวจล่าสุดในปี 2018 พบว่า โดยภาพรวม คิดเป็น 78% 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม หรือมากกว่า 14,000 คน เห็นว่าการให้บริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งครอบคลุม

ภารกจิ 26 ด้าน มกีารปรับปรงุทีดี่ขึน้ เม่ือเปรยีบเทยีบกบั ปี 2016 ยกตัวอย่างเช่น ด้านการให้บริการสารสนเทศภาครัฐท่ี

เป็นปัจจุบัน (Real-Time Information) พบว่า ประเทศที่มีค่าคะแนนความพึงพอใจสูงสุด 5 อันดับแรก ได้แก่ ประเทศ

เนเธอร์แลนด์ รัสเซีย สหราชอาณาจักร นิวซีแลนด์ และสวิตเซอร์แลนด์ คิดเป็น 79.0%, 78.4%, 77.6%, 76.7% และ 

75.9% ตามล�าดับ

แหล่งที่มำ: BCG’s Center for Digital Government (2018)5 



6

The Power and Development of Government e-Services

	 โดยท่ัวไปแล้ว	กระบวนกำรพัฒนำควำมเป็นดจิทิลัของภำครฐั	มอีงค์ประกอบ	4	ส่วนหลกั	ๆ6 ดังนี้ 

	 1)	ยุทธศำสตร์/กลยทุธ	์คือการจัดล�าดับความส�าคัญของยุทธศาสตร์/กลยุทธ์ให้สอดคล้องกบัการปรับใช้ระบบ

เทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อที่จะท�าให้การด�าเนินงานรวดเร็วขึ้น และสามารถบรรลุเป้าหมายการลดต้นทุนในภารกิจหลัก 

ทีร่ฐับาลให้ความส�าคญัเป็นล�าดบัแรก หลงัจากนัน้จึงค่อยขยายขอบเขตการด�าเนนิการให้ครอบคลมุภารกจิอ่ืน ๆ  ทีเ่หลอื

ต่อไป ในขณะเดียวกัน รัฐบาลก็ต้องมีการประเมินผลการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลต่าง ๆ ด้วยว่ามีประโยชน์หรือ

ปัญหาอุปสรรคใดบ้าง ส่งผลให้ประชาชนสามารถเข้าถึงการให้บริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึนหรือ 

น้อยลงอย่างไร หรือมีสิ่งใดที่ควรจะต้องปรับปรุง

	 2)	หน่วยงำนและกำรก�ำกับดูแล เนือ่งจากรปูแบบการท�างานของภาครฐัแบบด้ังเดมินัน้ หน่วยงานต่าง ๆ  มักจะ

ท�างานแยกสว่นกัน โดยจะรบัผิดชอบไปตามภารกิจของหน่วยงาน แต่เมือ่มกีารพฒันาระบบ e-Services ขึ้น เพื่อใหเ้ปน็

เครือ่งมอืในการเชือ่มภารกจิของหน่วยงานต่าง ๆ ย่อมช่วยให้หน่วยงานเหล่าน้ันสามารถประสานการท�างานระหว่างกันได้ 

ตลอดจนสามารถเชื่อมการท�างานระหว่างฝ่ายหรือแผนกภายในหน่วยงานเดียวกันได้อีกด้วย

 3)	ผู้น�ำ	ควำมสำมำรถ	และวัฒนธรรมกำรท�ำงำน โดยผู้น�ารัฐบาลควรมีบทบาทในการริเริ่มขับเคลื่อนการให้

บริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ และต้องพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ เพื่อผลิตนักปฏิบัติการและผู้เชี่ยวชาญ 

เฉพาะด้านดิจิทัล

	 4)	ควำมรูแ้ละควำมร่วมมือทำงเทคโนโลย	ีนอกจากการพฒันาระบบ e-Services จะท�าให้เกิดการเปลีย่นแปลง

ระบบปฏบิตักิารทางดจิทัิลแล้ว ยงัน�าไปสูก่ารแบ่งปันความรูแ้ละเทคโนโลยรีะหว่างหน่วยงานภาครฐัระดบัประเทศอกีด้วย 

เช่น ประเทศฟินแลนด์ได้ร่วมทดลองใช้ระบบ X-Road กับประเทศเอสโตเนีย ซึ่งเป็นระบบเชื่อมโยงฐานข้อมูลระหว่าง

หน่วยงานของรฐัทกุแห่งเข้าด้วยกนั และสหราชอาณาจกัรมคีวามร่วมมอืทีเ่รยีกว่า TechLink ส�าหรบัแลกเปลีย่นความรู้

เกี่ยวกับความปลอดภัยทางไซเบอร์และเมืองอัจฉริยะ เป็นต้น

 ประโยชน์จากการใช้ e-Services ในการบริหารงานภาครัฐ มีดังนี้

	 1)	ด้ำนควำมสะดวกและรวดเร็ว เพราะระบบ e-Services ถูกสร้างขึ้นมาเพื่อการใช้งานที่ง่าย สะดวก และมี

การเชือ่มโยงภารกิจงานระหว่างหน่วยงานภาครฐัด้วยกนั ซึง่เป็นบริการทีเ่รยีกว่า “One Stop Service” ดงันัน้ ประชาชน

จงึสามารถเข้าถงึข้อมลูสารสนเทศต่าง ๆ ของภาครฐัได้อย่างเบ็ดเสรจ็ สะดวกและรวดเรว็ขึน้ อกีทัง้ช่วยลดเวลา ลดการใช้

กระดาษ ลดขัน้ตอนทียุ่ง่ยากต่าง ๆ ในระหว่างการตดิต่อ และทีส่�าคญัคอื จะไม่มข้ีอจ�ากัดด้านเวลาและสถานทีอ่กีต่อไป 

เพราะประชาชนสามารถเข้าใช้งานระบบ e-Services ในเวลาใดหรือสถานที่ห่างไกลแค่ไหนก็ได้

	 2)	ด้ำนกำรมส่ีวนร่วมและควำมโปร่งใสตรวจสอบได้ เพราะนอกจากประชาชนจะสามารถเข้าใช้งานในระบบ 

e-Services ของภาครฐัได้แล้ว ยงัสามารถตดิตามและตรวจสอบผลการด�าเนนิงานทีก่ฎหมายก�าหนดให้หน่วยงานของรัฐ 

มีการเปิดเผยข้อมูล หรือเรียกว่า ข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open Government Data of Thailand) เพื่ออ�านวยความสะดวก

ให้ประชาชนเข้าถึงได้โดยง่าย ดงันัน้ ประชาชนจงึสามารถเข้าไปแสดงความคดิเหน็ ให้ข้อเสนอแนะ ร้องเรยีนการด�าเนนิงาน 

แจ้งข้อมูลข่าวสารในภาคประชาชน รวมถึงการน�าข้อมูลที่ภาครัฐเผยแพร่นั้นไปพัฒนาต่อยอดนวัตกรรมต่าง ๆ ของตน

หรือองค์กรของตนได้ ซึ่งอีกนัยหนึ่งยังแสดงให้เห็นว่า การใช้ระบบ e-Services นั้น จะช่วยให้ประชาชนเข้าถึงรัฐบาล 

6Enabling success in digital government:
Four enablers can accelerate digital transformation in government: https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-insights/

transforming-government-through-digitization#

   ถ้ารัฐบาลให้บริการผ่าน e-Services 
แล้วประเทศจะได้ประโยชน์อย่างไร (Benefits) 



7

The Power and Development of Government e-Services

ได้ง่ายขึ้นและมีความใกล้ชิดกันมากขึ้น ซึ่งนับว่าเป็นการทลายก�าแพงระหว่างกัน ทั้งระหว่างภาครัฐกับประชาชน หรือ

แม้กระทั่งระหว่างหน่วยงานภาครัฐด้วยกันเองก็ตาม

	 3)	 ด้ำนคณุภำพของบรกิำรสำธำรณะ	 เพราะเป้าหมายพ้ืนฐานของการให้บรกิารภาครฐัผ่านระบบ e-Services 

คอืการปรบัปรุงคณุภาพบรกิารสาธารณะส�าหรบัประชาชนทกุคน ซึง่ระบบ e-Services เปรียบเสมอืนเคร่ืองมอืสือ่กลาง

ทีร่ฐัใช้เพือ่จดัสรรบริการสาธารณะต่าง ๆ เพือ่ให้ประชาชนใช้บรกิารได้อย่างสะดวก ก่อให้เกดิความไว้วางใจซึง่กนัและกัน 

ช่วยลดภาระค่าใช้จ่ายของประชาชนลง เช่น ลดค่าธรรมเนียม ค่าบริการ ค่าปรับ หรือค่าใช้จ่ายอื่นใด ตลอดจนช่วยให้

ประชาชนได้รับการตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการได้อย่างตรงจุดและทันสถานการณ์

	 4)	ด้ำนทรพัยำกรและกระบวนกำรด�ำเนนิงำนภำครฐั	การใช้ระบบ e-Services ท�าให้การด�าเนนิงานของภาครฐั

มีความคล่องตัวมากขึ้น สามารถใช้เทคโนโลยีท�างานแทนมนุษย์ได้ โดยเฉพาะงานประจ�าลักษณะเดิม ๆ ช่วยท�าให้

ประหยัดงบประมาณและก่อให้เกิดความความคุ้มค่ามากขึ้น รวมถึงช่วยให้หน่วยงานภาครัฐบรรลุเป้าหมายตามภารกิจ

งานของตนได้รวดเร็วขึ้น เพราะระบบ e-Services ช่วยลดเวลา ขั้นตอน และรายละเอียดการประสานงานที่เกินความ

จ�าเป็นลงได้

	 5)	ด้ำนกระบวนกำรตดัสินใจเชงินโยบำย หน่วยงานภาครัฐสามารถน�าเอาข้อมูลขนาดใหญ่ในระบบ e-Services  

รวมทัง้การแบ่งปันข้อมลูระหว่างหน่วยงานในสงักดัไปใช้ส�าหรบัการวเิคราะห์และก�าหนดนโยบายทีเ่หมาะสม เพือ่ตอบสนอง

ต่อปัญหาและความต้องการของประชาชนได้อย่างถกูต้อง ดังนัน้ การใช้ e-Services ในการจัดบรกิารสาธารณะ จึงท�าให้

รัฐบาลมีข้อมูลและข้อเท็จจริงจากการด�าเนินการ เพื่อน�าไปสู่กระบวนการตัดสินใจเชิงนโยบาย พร้อมระบุแนวทาง 

การปรับปรุงหรือแก้ไขบริการสาธารณะต่าง ๆ ให้ดีขึ้นตามล�าดับ

 ในหลาย ๆ ประเทศทัว่โลกต่างก็มกีารปรับตวัเกีย่วกบัการให้บรกิารภาครฐัผ่านระบบอิเลก็ทรอนิกส์ในมติิต่าง ๆ 

โดยมุ่งใช้ระบบ e-Services เพิ่มมากขึ้น ทั้งนี้เพราะการน�าระบบ e-Services มาใช้ในการบริหารงานภาครัฐ นอกจาก 

จะช่วยให้บรรลุเป้าหมายด้านประสิทธิภาพและการสร้างสรรค์บริการท่ีตอบสนองความต้องการของประชาชนแล้ว  

ยังน�าไปสู่การจัดสรรผลประโยชน์ทางสังคมอย่างเท่าเทียมกันมากข้ึนอีกด้วย แต่อย่างไรก็ดี การให้บริการภาครัฐ 

ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ที่ประสบความส�าเร็จนั้น ภาครัฐยังคงต้องเผชิญกับความท้าทายนานัปการ

 การปรับบทบาทของภาครัฐให้เป็นผู้อ�านวยความสะดวกทางด้านดิจิทัลแบบครบวงจร นับว่าเป็นความท้าทาย

อย่างมาก ถึงแม้ว่าภารกิจบางประการของภาครัฐจะสามารถด�าเนินการได้ทันที แต่ในขณะเดียวกันก็ปฏิเสธไม่ได้ว่า  

ยังมีอีกหลายภารกิจท่ีมีข้อจ�ากัด ท�าให้ไม่สามารถปรับเปลี่ยนและด�าเนินการให้ส�าเร็จได้ภายในระยะเวลาอันสั้น  

โดยเฉพาะการลงทุนทางเทคโนโลยีดิจิทัลให้ครอบคลุมกิจกรรมทั้งหมดของภาครัฐ เนื่องจากต้องใช้งบประมาณจ�านวน

มหาศาล อย่างไรก็ดี แม้ว่าภาครัฐจะต้องลงทุนสูงมากในช่วงแรก แต่เมื่อเปรียบเทียบกับผลประโยชน์ท่ีประชาชน 

และประเทศชาติจะได้รับในระยะยาวแล้ว ก็ถือว่าคุ้มค่ากับการลงทุนเป็นอย่างยิ่ง 

 ประเด็นความท้าทายอีกประการ ได้แก่ ทักษะและความสามารถทางดิจิทัลของบุคลากรภาครัฐ ทั้งนี้บุคลากร

ภาครัฐโดยส่วนใหญ่ควรได้รับการพัฒนาทักษะด้านการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้ก้าวทันต่อการเปลี่ยนแปลง  

อนัจะส่งผลต่อประสิทธภิาพในการท�างานและความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนตามล�าดบั 

แต่เน่ืองด้วยบุคลากรภาครัฐที่มีจ�านวนมากนั้น ท�าให้การพัฒนาทักษะและการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมที่สอดคล้องกับ

แนวทางการพัฒนาประเทศบนฐานเทคโนโลยีดิจิทัล จึงเป็นอีกหน่ึงความท้าทายที่ไม่อาจท�าให้ส�าเร็จเป็นวงกว้างได ้

ในเวลาที่รวดเร็ว 

e-Services ภาครัฐกับความท้าทายที่ยังต้องเผชิญ (Challenges)
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 นอกจากนี้ การยกระดับขีดความสามารถทางดิจิทัลของประเทศ ก็จ�าเป็นจะต้องค�านึงถึงประเด็นส�าคัญด้าน

กฎหมายหรอืนโยบายสาธารณะ และเครือ่งมอืหรอืกลไกในการขบัเคล่ือนการให้บรกิารภาครฐัผ่านระบบ e-Services ด้วย 

โดยภาครัฐอาจจะมีการพิจารณาถึงการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารงานภาครัฐในมิติต่าง ๆ  ว่าจะส่งผลกระทบ

อะไรบ้าง และจะน�ามาปรับใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐได้อย่างไร เพื่อที่สุดท้ายแล้วแต่ละหน่วยงาน

จะสามารถพัฒนาและส่งมอบบริการสาธารณะที่ดีและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้อง 

และเหมาะสม

 การสร้างการรับรู้และความเชื่อม่ันให้กับประชาชนต่อการจัดบริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ถือเป็น

ประเด็นที่ท้าทายเช่นเดียวกัน โดยเฉพาะในเร่ืองของการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชน ซึ่งภาครัฐจะต้อง 

ให้ความมั่นใจว่าข้อมูลดังกล่าวจะถูกเก็บรักษาและมีการตรวจสอบท่ีดี รวมท้ังความรวดเร็วและความถูกต้องแม่นย�า 

ของข้อมูลที่ให้บริการก็เป็นส่ิงส�าคัญที่จะต้องมีการพัฒนาเทคโนโลยีเพื่อช่วยลดหรือจ�ากัดข้อผิดพลาดด้านการบริหาร

จดัการข้อมลูสารสนเทศอย่างสม�า่เสมอ จึงเป็นการเสรมิสร้างสมรรถนะทางเทคโนโลยแีละท�าให้ประชาชนมความเชือ่มัน่ 

ที่จะเข้าใช้บริการ e-Services ของภาครัฐเพิ่มมากขึ้น

 ความท้าทายท่ีกล่าวมาข้างต้น ถือเป็นความท้าทายที่ทั่วโลกต้องเตรียมรับมือ รวมถึงประเทศไทยด้วย และ

ท่ามกลางกระแสความท้าทายนั้นเอง หน่วยงานภาครัฐของไทยหลายแห่งต่างก็พยายามที่จะปรับตัวเพื่อให้สอดรับ 

กับความท้าทาย โดยได้พัฒนาและจัดท�าระบบ e-Services ของแต่ละหน่วยงานขึ้น เพื่อให้ประชาชนเข้าใช้บริการได้

อย่างสะดวกและรวดเรว็ และเพือ่เตรยีมความพร้อมส�าหรบัการเปลีย่นผ่านเข้าสูส่งัคมดจิทิลัอย่างเตม็รปูแบบในอนาคต  

ยกตวัอย่างเช่น กรมทีด่นิ ได้พัฒนาระบบบรกิาร “e-LandsAnnouncement” ซึง่เป็นระบบเผยแพร่ประกาศส�านกังาน

ที่ดินเพื่อการรักษาสิทธิ์ในที่ดินของประชาชนผ่านอินเทอร์เน็ต ที่ช่วยให้ประชาชนเข้าใช้งานได้อย่างสะดวกสบายและ

ประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทาง โดยเฉพาะในกรณทีีต้่องตดิต่อข้ามจังหวดั ในขณะทีก่ระทรวงการคลงั กไ็ด้จัดท�าระบบ

ระบบ e-Services ด้านภาษขีองกรมสรรพากร กรมสรรพสามติ และกรมศลุกากร ท่ีเรยีกว่า “Tax Single Sign On” ขึน้ 

โดยสามารถใช้ชื่อผู้ใช้งาน (Username) และรหัสผ่าน (Password) ชุดเดียวกันในการเข้าสู่บริการของ 3 กรมภาษี  

เพือ่ลดความยุง่ยากในการจดจ�ารหัส อกีทัง้มีระบบรกัษาความปลอดภยัด้วยการยืนยันตัวตนผูใ้ช้งานผ่านรหสั One Time 

Password (OTP) ทีส่่งไปยงัเบอร์โทรศพัท์มอืถอืและอเีมลของผูใ้ช้งาน นอกจากนี ้ส�านักงานประกนัสงัคม กม็กีารพฒันา

ระบบ e-Services ทีเ่รยีกว่า “SSO Connect” เช่นเดยีวกนั ซ่ึงจะใช้ส�าหรบัสร้างบตัรประกันสงัคมเสมอืน เพือ่ให้บรกิาร

เกีย่วกบัการตรวจสอบสิทธปิระโยชน์ต่าง ๆ อาท ิสถานะผูป้ระกนัตน ยอดเงนิสมทบ รายการส่งเงนิสมทบ การเบกิใช้สิทธิ

ต่าง ๆ ได้แก่ สิทธิทันตกรรม และสิทธิสถานพยาบาล ซึ่งในกรณีที่ต้องการเปลี่ยนสถานพยาบาล ผู้ประกันตนสามารถ

ด�าเนินการผ่านแอปพลิเคชัน SSO Connect หรือเว็บไซต์ www.sso.go.th โดยใช้เวลาเพียง 15-30 นาที เท่านั้น 

นอกจากนี้ ยังสามารถติดตามข่าวสารประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ จากส�านักงานประกันสังคม ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และ

ง่ายขึ้น ทุกที่ ทุกเวลา ตลอด 24 ชั่วโมง 

Contact:
ศนูย์วเิคราะห์ข้อมลู สายยุทธศาสตร์ ส�านกังานพัฒนาธรุกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์
Call Center : 02 123 1234
e-Mail : info@etda.or.th


