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แด่่ครอบครััวที่่�รััก... 

“ขอบคุุณสำำ�หรัับความเข้้าใจ

และการสนัับสนุุนในทุุกย่่างก้้าวของการเดิินทางในชีีวิิต”

   

 



   



ก

คำำ�นิิยม

ในยุุคที่่�โลกกำลัังเผชิิญความเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว ไม่่ว่่าจะเป็็นผล

จากเทคโนโลยีีดิิจิิทััลท่ี่�ก้้าวกระโดด ความคาดหวัังของประชาชน 

ที่่�ซัับซ้้อนขึ้้�น หรืือความท้้าทายของสัังคมโลกยุุค BANI ตำราเล่่มนี้้� 

ถืือเป็็นหมุุดหมายสำคััญที่่�ช่่วยพาการบริิหารจััดการภาครััฐเข้้าสู่่� 

การปฏิิรููปเชิิงระบบ ด้้วยแนวคิิด Digital-by-Design ซึ่่�งไม่่ได้้หมายถึึง

การนำเทคโนโลยีีมาเสริิมในภายหลััง แต่่คืือการออกแบบกระบวนการ

บริิการสาธารณะใหม่่ตั้้�งแต่่ต้้น โดยมีี “ประชาชนเป็็นศููนย์์กลาง”

 	คุ ุณค่่าของตำราเล่่มนี้้�อยู่่�ที่่�การผสานทั้้�งหลัักการทฤษฎีี กรอบกฎหมาย เครื่่�องมืือวิิเคราะห์์ 

และกรณีีศึึกษา เข้้าไว้้ด้้วยกัันอย่่างเป็็นระบบ เป็็นการให้้ภาพของบริิบทของการจััดบริิการสาธารณะ

ตั้้�งแต่่อดีีต ตลอดจนพััฒนาการและความคลี่่�คลายตามบริิบทมาสู่่�การเชื่่�อมโยงเข้้ากัับ เป้้าหมาย 

การพััฒนาท่ี่�ยั่่�งยืืน (SDGs) โดยเฉพาะ SDG ข้้อท่ี่� 16 ว่่าด้้วย “สถาบัันท่ี่�มีีประสิิทธิภาพ โปร่่งใส  

และไม่่ทิ้้�งใครไว้้ข้า้งหลััง”  ซ่ึ่�งผมว่่าการเชื่่�อมโยงกัับสิ่่�งเหล่่านี้้�จะช่่วยให้้ท่่านผู้้�อ่า่นเข้้าใจว่าการยกระดัับ

บริิการสาธารณะไม่่ใช่่เพีียงงานเชิิงเทคนิิค แต่่ยัังเป็็นการสร้้างความเป็็นธรรมและความเสมอภาค 

ในสัังคม อีีกส่่วนหนึ่่�งที่่�สำหรัับผมถืือเป็็นความโดดเด่่นของตำราเล่่มนี้้� คืือ การนำเสนอเครื่่�องมืือ

วิิเคราะห์์และการออกแบบ เช่่น แผนภาพการไหล (Flow Chart) การทำ Process Mining การคิิด

เชิิงออกแบบ (Design Thinking) และแนวคิิด Lean ที่่�ช่่วยลดความสููญเปล่่าในระบบราชการ  

อัันทำให้้นอกเหนืือจากท่ี่�ท่่านผู้้�อ่่านได้้รัับเพีียงความรู้้�เชิิงแนวคิิด แต่่ยัังได้้แนวทางปฏิิบััติิที่่�สามารถ 

นำไปใช้้จริงในองค์์กรของท่่านอีีกด้้วย 

	 ประสบการณ์ท์ี่่�หลากหลาย จากกรณีศีึึกษาทั้้�งจากต่่างประเทศ เช่น่ เอสโตเนียี สิงิคโปร์ ์และ

ฟิินแลนด์์ ซ่ึ่�งประสบความสำเร็็จในการสร้้างรััฐบาลดิิจิิทััล ไปจนถึึงกรณีีในประเทศไทย เช่่น ระบบ 

“Local Gov Digital” ท่ี่�ช่่วยให้้องค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นทำงานได้้คล่่องตััวมากขึ้้�น และตััวอย่่าง

การยกระดัับบริิการเทศบาลนครขอนแก่่นและเทศบาลเมืืองศิิลา ท่ี่�สามารถลดขั้้�นตอนบริิการลง 

จาก 17 ขั้้�นตอนเหลืือเพีียง 4 ขั้้�นตอน ตััวอย่่างเหล่่านี้้�ล้้วนสะท้้อนให้้เห็็นว่่าการปรัับปรุุงกระบวนการ

ด้ว้ยดิจิิทิัลัไม่ใ่ช่เ่รื่่�องไกลตััว แต่เ่กิิดขึ้้�นจริงิและวััดผลได้จ้ริง ตำราเล่่มนี้้�จึึงเหมาะอย่่างยิ่่�งสำหรัับ ผู้้�บริหิาร 

ข้้าราชการ นัักวิิชาการ นัักศึึกษา ตลอดจนผู้้�สนใจทั่่�วไป ที่่�ต้้องการเข้้าใจความท้้าทายและอนาคต 

ของบริิการสาธารณะ ท่่านผู้้�อ่่านจะได้้ทั้้�งกรอบคิิดที่่�ก้้าวทัันสมััย ข้้อมููลที่่�ถููกต้้องครบถ้้วน และ 

แรงบัันดาลใจที่่�จะนำไปสู่่�การเปลี่่�ยนแปลง

คํานิยม 
 

ในยุคท่ีโลกกําลังเผชิญความเปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ ไม่ว่าจะ
เป�นผลจากเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีก้าวกระโดด ความคาดหวังของ
ประชาชนท่ีซับซ้อนขึ้น หรอืความท้าทายของสังคมโลกยุค BANI 
ตําราเล่มน้ีถือเป�นหมุดหมายสําคัญท่ีช่วยพาการบรหิารจัดการ
ภาครัฐเข้า สู่การปฏิรูปเชิงระบบ ด้วยแนวคิด Digital-by-
Design ซึ่งไม่ได้หมายถึงการนําเทคโนโลยีมาเสรมิในภายหลัง แต่

คือการออกแบบกระบวนการบรกิารสาธารณะใหม่ต้ังแต่ต้น โดยมี “ประชาชนเป�นศูนย์กลาง” 

  คุณค่าของตําราเล่มน้ีอยู่ท่ีการผสานท้ังหลักการทฤษฎี กรอบกฎหมาย เครือ่งมือ
วิเคราะห์ และกรณีศึกษา เข้าไว้ด้วยกันอย่างเป�นระบบ เป�นการให้ภาพของบรบิทของการ
จดับรกิารสาธารณะต้ังแต่อดีต ตลอดจนพัฒนาการและความคล่ีคลายตามบรบิทมาสู่การ
เชื่อมโยงเข้ากับ เป�าหมายการพัฒนาท่ีย่ังยืน (SDGs) โดยเฉพาะ SDG ข้อท่ี 16 ว่าด้วย 
“สถาบันท่ีมีประสิทธิภาพ โปรง่ใส และไม่ท้ิงใครไว้ข้างหลัง”  ซึ่งผมว่าการเชื่อมโยงกับส่ิง
เหล่าน้ีจะช่วยใหท่้านผู้อา่นเข้าใจวา่การยกระดับบรกิารสาธารณะไม่ใช่เพียงงานเชิงเทคนิค แต่
ยังเป�นการสรา้งความเป�นธรรมและความเสมอภาคในสังคม  อกีส่วนหน่ึงท่ีสําหรบัผมถือเป�น
ความโดดเด่นของตําราเล่มน้ี คือ การนําเสนอเครื่องมือวิเคราะห์และการออกแบบ เช่น 
แผนภาพการไหล (Flow Chart) การทํา Process Mining การคิดเชิงออกแบบ (Design 
Thinking) แ ละ แ นวคิด Lean ท่ีช่วยลดความสูญเปล่า ในร ะ บบร าช การ  อันทํา ใ ห้
นอกเหนือจากท่ีท่านผู้อ่านได้รบัเพียงความรูเ้ชิงแนวคิด แต่ยังได้แนวทางปฏิบัติท่ีสามารถ
นําไปใช้จรงิในองค์กรของท่านอกีด้วย  

 ประสบการณ์ท่ีหลากหลาย จากกรณีศึกษาท้ังจากต่างประเทศ เช่น เอสโตเนีย 
สิงคโปร ์และฟินแลนด์ ซึ่งประสบความสําเร็จในการสร้างรัฐบาลดิจิทัล ไปจนถึงกรณีใน
ประเทศไทย เช่น ระบบ “Local Gov Digital” ท่ีช่วยใหอ้งค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทํางาน
ได้คล่องตัวมากขึ้น และตัวอย่างการยกระดับบรกิารเทศบาลนครขอนแก่นและเทศบาลเมือง
ศิลา ท่ีสามารถลดขั้นตอนบรกิารลงจาก 17 ขั้นตอนเหลือเพียง 4 ขั้นตอน ตัวอย่างเหล่าน้ี
ล้วนสะท้อนใหเ้หน็วา่การปรบัปรงุกระบวนการด้วยดิจทัิลไม่ใช่เรือ่งไกลตัว แต่เกิดขึ้นจรงิและ
วดัผลได้จรงิ  ตําราเล่มน้ีจงึเหมาะอย่างย่ิงสําหรบั ผู้บรหิาร ข้าราชการ นักวชิาการ นักศึกษา 
ตลอดจนผู้สนใจท่ัวไป ท่ีต้องการเข้าใจความท้าทายและอนาคตของบรกิารสาธารณะ ท่าน
ผู้อา่นจะได้ท้ังกรอบคิดท่ีก้าวทันสมัย ข้อมูลท่ีถูกต้องครบถ้วน และแรงบันดาลใจท่ีจะนําไปสู่
การเปล่ียนแปลง 



 	ผ มชื่่�นชมตำราเล่่มนี้้�ท่ี่�สามารถถ่่ายทอดองค์์ความรู้้�ท่ี่�ลึึกซ้ึ้�งอย่่างเข้้าใจง่าย พร้้อมยกตััวอย่่าง

และเครื่่�องมืือที่่�จัับต้้องได้้ เชื่่�อมั่่�นว่่าตำราเล่่มนี้้�จะกลายเป็็นคู่่�มืือสำคััญในการขัับเคลื่่�อนภาครััฐไทยสู่่� 

“รััฐบาลดิิจิิทััล” ที่่�มีีประสิิทธิิภาพ โปร่่งใส และยั่่�งยืืน เพื่่�อประชาชนอย่่างแท้้จริง

ศาสตราจารย์์วุุฒิิสาร ตัันไชย

ที่่�ปรึึกษาของนายกรััฐมนตรีี คำสั่่�งนายกรััฐมนตรีีที่่� 312/2568 สั่่�ง ณ วัันที่่� 1 ตุุลาคม 2568

นายกสภามหาวิิทยาลััยราชภััฏนครปฐม

อุุปนายกสภามหาวิิทยาลััยธรรมศาสตร์์

อดีีตเลขาธิิการสถาบัันพระปกเกล้้า

อดีีตสมาชิิกสภาร่่างรััฐธรรมนููญ และกรรมาธิิการยกร่่างรััฐธรรมนููญ
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คำำ�นิิยม

		  หนัังสืือ “การปรัับปรุุงกระบวนการด้้วยแนวคิิดการออกแบบ 

โดยใช้้ดิิจิิทััลเป็็นฐานสำหรัับบริิการสาธารณะ” เล่่มนี้้� เป็็นผลงานทาง

วิชิาการท่ี่�ทรงคุุณค่่าและสะท้้อนพลังแห่่งการคิิดเชิิงระบบในยุุคเปลี่่�ยนผ่่าน

ของการบริิหารภาครััฐไทย ยุุคที่่�เทคโนโลยีีมิิได้้เป็็นเพีียงเครื่่�องมืือของ 

ความสะดวก แต่่เป็็นพลัังในการกำหนดรููปแบบใหม่่ของความสััมพัันธ์์

ระหว่่างรััฐกัับประชาชน ผู้้�เขีียนมองเห็็นพลังนี้้�อย่่างลึึกซ้ึ้�งและตีีความ 

อย่่างเป็็นระบบ ผ่่านกรอบความคิิด Digital-by-Design ซึ่่�งยกระดัับแนวคิิดด้้านเทคโนโลยีี 

ให้้กลายเป็็นปรััชญาแห่่งการออกแบบบริิการสาธารณะที่่�ยึึดประชาชนเป็็นศููนย์์กลาง

	 ความโดดเด่่นของหนัังสือืเล่่มนี้้�อยู่่�ที่่�การผสมผสานศาสตร์ต่า่งแขนงอย่่างกลมกลืืน ผู้้�เขียีนมิไิด้้

จำกััดตนอยู่่�ในขอบเขตเดิิมของวิิศวกรรมไฟฟ้้าและเทคโนโลยีีดิิจิิทััล หากได้้ก้้าวออกมาสู่่�พื้้�นที่่� 

อันัละเอีียดอ่อนของ “รัฐัประศาสนศาสตร์”์ ที่่�ว่า่ด้ว้ยความเป็น็ธรรมาภิบิาล การบริหิารเพื่่�อประโยชน์์

สาธารณะ และความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม ความกล้้าเช่่นนี้้�คืือสิ่่�งท่ี่�หาได้้ยากในวงวิิชาการ เพราะต้้อง

อาศััยทั้้�งความเข้้าใจในเชิิงเทคนิิคและความละเอีียดอ่่อนของศาสตร์์มนุุษย์์ การก้้าวข้้ามพรมแดน 

ดัังกล่่าวทำให้้หนัังสืือเล่่มนี้้�มีีเอกลัักษณ์์เฉพาะ เป็็นเสมืือนการเชื่่�อมโยง “โลกของเทคโนโลยีี” เข้้ากัับ 

“โลกของคุุณค่่าทางสัังคม” อย่่างงดงามและทรงพลััง

	 ภายในเล่่ม ผู้้�เขีียนได้้ร้้อยเรีียงความคิิดจากทฤษฎีีสู่่�การปฏิิบััติิอย่่างเป็็นลำดัับ จากการ 

วางรากฐาน แนวคิิดและกรอบทฤษฎีี สู่่�กระบวนการลงมืือทำและขยายผลในอนาคต โครงสร้้าง 

ที่่�ครอบคลุุมทั้้�งสามส่่วนนี้้�ทำให้้ผู้้�อ่่านเข้้าใจว่่า การออกแบบโดยใช้้ดิิจิิทััลเป็็นฐาน มิิได้้หมายถึึง 

การนำเทคโนโลยีีมาใส่่ในโครงสร้้างและระบบงานเดิิม แต่่คืือการ “ออกแบบใหม่่ทั้้�งระบบ”  

โดยให้้ข้้อมููล ความโปร่่งใส และประชาชน เป็็นหััวใจของการบริิหาร

	 หนัังสืือเล่่มนี้้�ยัังมีีคุุณููปการสำคััญในเชิิงพััฒนาการทางความคิิดของวงวิิชาการไทย  

เพราะได้้แสดงให้้เห็็นว่่า “ความเป็็นดิิจิิทััล” จะต้้องสามารถผสานเข้้ากัับ “ความเป็็นมนุุษย์์” ได้้อย่่าง

กลมกลืืนและมีีความหมาย ผู้้�เขีียนได้้แสดงให้้เห็็นว่่า เทคโนโลยีีไม่่ควรถููกใช้้เพีียงเพื่่�อความรวดเร็็ว 

และประสิิทธิภาพ แต่่ควรถููกออกแบบให้้ยกระดัับศัักดิ์์�ศรีของความเป็็นมนุุษย์์ และเปิิดโอกาส 

ให้้ประชาชนมีีส่่วนร่่วมในกระบวนการให้้บริิการของรััฐอย่่างแท้้จริง

	 ด้้วยภาษาท่ี่�เรีียบแต่่มีีพลัง หนัังสืือเล่่มนี้้�จึึงมิิใช่่เป็็นเพีียงตำราเรีียนหรืือคู่่�มืือเชิิงเทคนิิค 

หากแต่่เป็็นผลงานที่่�สะท้้อนความตระหนัักรู้้�ในบทบาทของข้้าราชการและผู้้�บริิหารในยุุคใหม่่  

ว่่าหน้้าที่่�ของตนคืือการสร้้างระบบที่่�โปร่่งใส ยืืดหยุ่่�น และเป็็นธรรม เพื่่�อให้้การปฏิิรููประบบราชการ

ไทยก้้าวไปพร้้อมกัับจิิตสำนึึกของความเป็็นธรรมาภิิบาล

คํานิยม 
 

หนังสือ “การปรบัปรงุกระบวนการด้วยแนวคิดการออกแบบโดยใช้
ดิจิทัลเป�นฐานสําหรับบริการสาธารณะ” เล่มน้ี เป�นผลงานทาง
วิชาการท่ีทรงคุณค่าและสะท้อนพลังแห่งการคิดเชิงระบบในยุค
เปล่ียนผ่านของการบริหารภาครัฐไทย ยุคท่ีเทคโนโลยีมิได้เป�น
เพียงเครือ่งมือของความสะดวก แต่เป�นพลังในการกําหนดรปูแบบ
ใหม่ของความสัมพันธร์ะหวา่งรฐักับประชาชน ผู้เขียนมองเหน็พลัง

น้ีอย่างลึกซึ้งและตีความอย่างเป�นระบบ ผ่านกรอบความคิด Digital-by-Design ซึ่ง
ยกระดับแนวคิดด้านเทคโนโลยีใหก้ลายเป�นปรชัญาแหง่การออกแบบบรกิารสาธารณะท่ียึด
ประชาชนเป�นศูนย์กลาง 

ความโดดเด่นของหนังสือเล่มน้ีอยู่ท่ีการผสมผสานศาสตรต่์างแขนงอย่างกลมกลืน 
ผู้เขียนมิได้จาํกัดตนอยู่ในขอบเขตเดิมของวิศวกรรมไฟฟ�าและเทคโนโลยีดิจิทัล หากได้ก้าว
ออกมาสู่พ้ืนท่ีอันละเอียดอ่อนของ “รฐัประศาสนศาสตร”์ ท่ีว่าด้วยความเป�นธรรมาภิบาล 
การบรหิารเพ่ือประโยชน์สาธารณะ และความรบัผิดชอบต่อสังคม ความกล้าเช่นน้ีคือส่ิงท่ีหา
ได้ยากในวงวชิาการ เพราะต้องอาศัยท้ังความเข้าใจในเชิงเทคนิคและความละเอยีดออ่นของ
ศาสตร์มนุษย์ การก้าวข้ามพรมแดนดังกล่าวทําให้หนังสือเล่มน้ีมีเอกลักษณ์เฉพาะ เป�น
เสมือนการเชื่อมโยง “โลกของเทคโนโลยี” เข้ากับ “โลกของคุณค่าทางสังคม” อย่างงดงาม
และทรงพลัง 

ภายในเล่ม ผู้เขียนได้รอ้ยเรยีงความคิดจากทฤษฎีสู่การปฏิบัติอย่างเป�นลําดับ จาก
การวางรากฐานแนวคิดและกรอบทฤษฎี สู่กระบวนการลงมือทําและขยายผลในอนาคต 
โครงสรา้งท่ีครอบคลุมท้ังสามส่วนน้ีทําใหผู้้อ่านเข้าใจว่า การออกแบบโดยใช้ดิจทัิลเป�นฐาน 
มิได้หมายถึงการนําเทคโนโลยีมาใส่ในโครงสรา้งและระบบงานเดิม แต่คือการ “ออกแบบใหม่
ท้ังระบบ” โดยใหข้้อมูล ความโปรง่ใส และประชาชน เป�นหวัใจของการบรหิาร 

หนังสือเล่มน้ียังมีคุณูปการสําคัญในเชิงพัฒนาการทางความคิดของวงวชิาการไทย 
เพราะได้แสดงใหเ้หน็วา่ “ความเป�นดิจทัิล” จะต้องสามารถผสานเข้ากับ “ความเป�นมนุษย์” ได้
อย่างกลมกลืนและมีความหมาย ผู้เขียนได้แสดงให้เห็นว่า เทคโนโลยีไม่ควรถูกใช้เพียงเพ่ือ
ความรวดเรว็และประสิทธภิาพ แต่ควรถูกออกแบบใหย้กระดับศักด์ิศรขีองความเป�นมนุษย์ 
และเป�ดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนรว่มในกระบวนการใหบ้รกิารของรฐัอย่างแท้จรงิ 

ด้วยภาษาท่ีเรียบแต่มีพลัง หนังสือเล่มน้ีจึงมิใช่เป�นเพียงตําราเรียนหรือคู่มือเชิง
เทคนิค หากแต่เป�นผลงานท่ีสะท้อนความตระหนักรู �ในบทบาทของข้าราชการและผู้บรหิารใน

ค



	ข้ า้พเจ้า้ขอแสดงความชื่่�นชมในความมุ่่�งมั่่�นและวิสิัยัทัศัน์ข์อง ผู้้�ช่ว่ยศาสตราจารย์์ ดร.กฤษดา 

ประชุมุราศี ีที่่�ใช้ค้วามเชี่่�ยวชาญเดิมิในสาขาวิศิวกรรมไฟฟ้า้และเทคโนโลยีดีิจิิทิัลั มาสร้า้งสรรค์ผ์ลงาน

ที่่�มีีคุุณค่่าต่่อวงวิิชาการด้้านรััฐประศาสนศาสตร์์และการบริิหารกิิจการสาธารณะ

 	 หนัังสืือเล่่มนี้้�นอกจากจะได้้เติิมเต็็มช่่องว่่างขององค์์ความรู้้�ทางด้้านการบริิหารกิิจการ

สาธารณะในยุุคใหม่่แล้้ว หนัังสืือเล่่มนี้้�ยัังเป็็นตััวอย่่างที่่�ดีีของการบููรณาการศาสตร์์ด้้านเทคโนโลยีี 

และด้้านสัังคมศาสตร์์ เพื่่�อมุ่่�งสู่่�การบริิหารภาครััฐที่่�จะนำพาประเทศไปสู่่�ความผาสุุกของประชาชน

รองศาสตราจารย์์ ดร.พีีรสิิทธิ์์�  คำนวณศิิลป์์

ผู้้�ก่่อตั้้�งและอดีีตคณบดีีวิิทยาลััยการปกครองท้้องถิ่่�น  มหาวิิทยาลััยขอนแก่่น

อดีีตคณบดีีคณะมนุุษยศาสตร์และสัังคมศาสตร์ มหาวิิทยาลััยขอนแก่่น

อดีีตคณบดีีคณะนิิติิศาสตร์  มหาวิิทยาลััยขอนแก่่น
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คำำ�นิิยม

		  หนัังสืือ “การปรัับปรุุงกระบวนการด้้วยแนวคิิดการออกแบบ 

โดยใช้้ดิิจิิทััลเป็็นฐานสำหรัับบริิการสาธารณะ (Process Improvement 

via Digital-by-Design for Public Services)” ถืือเป็็นคู่่�มืือที่่�สำคััญ 

และมีีคุุณค่่ายิ่่�งสำหรัับหน่่วยงานภาครััฐที่่�ต้้องการยกระดัับการทำงาน 

ให้ท้ันัสมัยั ตอบสนองต่่อความต้้องการของประชาชนได้้อย่่างมีปีระสิทิธิภิาพ

และโปร่่งใสยิ่่�งข้ึ้�น

	 เนื้้�อหาในหนัังสืือเล่่มนี้้�ได้้รวบรวมแนวคิิด หลัักการ และขั้้�นตอนท่ี่�เป็็นระบบสำหรัับ 

การปรัับปรุุงกระบวนการทำงานของภาครััฐ โดยยึึดหลัักการออกแบบจากมุุมมองของประชาชน 

เป็็นศููนย์์กลาง ใช้้ข้้อมููลเป็็นฐานในการตััดสินใจหรืือดำเนิินการในเรื่่�องต่่าง ๆ  โดยอาศััยเทคโนโลยีี

ดิจิิทิัลัเป็น็เครื่่�องมือืในการขับัเคลื่่�อน ซึ่่�งสอดคล้อ้งกับัแนวทางการพัฒันารัฐับาลดิจิิทิัลัของประเทศไทย

อย่่างยิ่่�ง

	 ด้้วยภาษาท่ี่�อ่่านเข้้าใจง่่าย กรณีีศึึกษาท่ี่�หลากหลาย และเครื่่�องมืือที่่�นำไปใช้้ได้้จริิง  

หนัังสืือเล่่มนี้้�จึึงเหมาะสำหรัับทั้้�งผู้้�บริิหาร ข้้าราชการทั้้�งส่่วนกลาง ส่่วนภููมิิภาคและท้้องถิ่่�น  

และนัักพััฒนา นัักวิิชาการ นัักศึึกษา รวมถึึงผู้้�สนใจทั่่�วไปที่่�ต้้องการมีีส่่วนร่่วมในการสร้้างการ

เปลี่่�ยนแปลงภาครััฐให้้ทัันสมััยและตอบโจทย์์ความต้้องการของประชาชนมากยิ่่�งขึ้้�น

	 ขอชื่่�นชมผู้้�จััดทำท่ี่�ได้้จััดทำหนัังสืือเล่่มนี้้�ข้ึ้�น และหวัังเป็็นอย่่างยิ่่�งว่่าเนื้้�อหาในหนัังสืือเล่่มนี้้� 

จะเป็็นแหล่่งการเรีียนรู้้� และเป็็นแนวทางปฎิิบััติิในการขัับเคลื่่�อนภาครััฐไทยให้้ก้้าวสู่่�รััฐบาลดิิจิิทััล 

อย่่างเป็็นรููปธรรมและยั่่�งยืืน

                                                                            ไอรดา  เหลืืองวิิไล
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คํานิยม 
 

หนังสือการปรบัปรุงกระบวนการด้วยแนวคิดการออกแบบโดยใช้
ดิจทัิลเป�นฐานสําหรบับรกิารสาธารณะ (Process Improvement 
via Digital-by-Design for Public Services) ถือ เป�น คู่ มือ ท่ี
สําคัญและมีคุณค่าย่ิงสําหรบัหน่วยงานภาครฐัท่ีต้องการยกระดับ
การทํางานใหทั้นสมัย ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้
อย่างมีประสิทธภิาพและโปรง่ใสย่ิงขึ้น 

เน้ือหาในหนังสือเล่มน้ีได้รวบรวมแนวคิด หลักการ และขั้นตอนท่ีเป�นระบบสําหรบัการ
ปรบัปรุงกระบวนการทํางานของภาครฐั โดยยึดหลักการออกแบบจากมุมมองของประชาชน
เป�นศูนย์กลาง ใช้ข้อมูลเป�นฐานในการตัดสินใจหรือดําเนินการในเรื่องต่าง ๆ  โดยอาศัย
เทคโนโลยีดิจทัิลเป�นเครือ่งมือในการขับเคล่ือน ซึ่งสอดคล้องกับแนวทางการพัฒนารฐับาล
ดิจทัิลของประเทศไทยอย่างย่ิง 

ด้วยภาษาท่ีอ่านเข้าใจง่าย กรณีศึกษาท่ีหลากหลาย และเครือ่งมือท่ีนําไปใช �ได้จรงิ 
หนังสือเล่มน้ีจงึเหมาะสําหรบัท้ังผู้บรหิาร ข้าราชการท้ังส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและท้องถ่ิน 
และนักพัฒนา นักวิชาการ นักศึกษา รวมถึงผู้สนใจท่ัวไปท่ีต้องการมีส่วนรว่มในการสรา้ง
การเปล่ียนแปลงภาครฐัใหทั้นสมัยและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชนมากย่ิงขึ้น 

ขอชื่นชมผู้จดัทําท่ีได้จดัทําหนังสือเล่มน้ีขึ้น และหวงัเป�นอย่างย่ิงวา่เน้ือหาในหนังสือ
เล่มน้ีจะเป�นแหล่งการเรยีนรู้ และเป�นแนวทางปฎิบัติในการขับเคล่ือนภาครฐัไทยให้ก้าวสู่
รฐับาลดิจทัิลอย่างเป�นรปูธรรมและย่ังยืน 
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คำำ�นำำ�

	ภููมิ ิทััศน์์ทางสัังคมและเทคโนโลยีีแห่่งศตวรรษที่่� 21 โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในยุุคหลัังการ 

ระบาดใหญ่่ (Post-Pandemic Era) มีีลัักษณะเฉพาะคืือความผัันผวนและความซัับซ้้อนในระดัับ 

ที่่�ไม่่เคยปรากฏมาก่่อน สภาวะแวดล้อมดัังกล่่าวซ่ึ่�งอธิิบายได้้อย่่างแม่่นยำผ่่านกรอบแนวคิิด BANI 

(Brittle, Anxious, Nonlinear, Incomprehensible) ได้้ท้้าทายกระบวนทััศน์์ดั้้�งเดิิมของการ 

บริิหารงานภาครััฐอย่่างถึึงรากถึึงโคน ในขณะเดีียวกััน ความคาดหวัังของพลเมืืองซึ่่�งหล่่อหลอม 

จากประสบการณ์ท่์ี่�ราบรื่่�นในภาคเอกชนดิจิิทิัลั ได้เ้ปลี่่�ยนแปลงไปอย่า่งสิ้้�นเชิงิและเรียีกร้อ้งให้ส้ถาบันั

ภาครััฐต้้องมีีความคล่่องแคล่่ว (Agility) ความโปร่่งใส (Transparency) และความสามารถในการ 

ตอบสนอง (Responsiveness) ที่่�สููงข้ึ้�นอย่่างมีีนััยสำคััญ

	 ในบริบิทดังักล่า่วนี้้� การประยุุกต์ใ์ช้้เทคโนโลยีีในลักัษณะผิิวเผิิน เช่่น การแปลงเอกสารสู่่�ดิจิิิทัลั 

(Digitization) หรืือการนำระบบอััตโนมััติิมาใช้้กัับกระบวนการเดิิม (Digitalization) ได้รั้ับการพิิสููจน์์

แล้ว้ว่า่ไม่่เพียีงพอต่อ่การรับัมือืกับัความท้า้ทายเชิงิโครงสร้า้งเหล่า่นี้้� ดัังนั้้�น หนังัสือืเล่ม่นี้้�จึึงนำเสนอว่า่ 

“แนวคิิดการออกแบบโดยใช้้ดิิจิิทััลเป็็นฐาน” (Digital-by-Design) คืือกรอบแนวคิิดเชิิงปรััชญาและ

เชิิงปฏิบิััติิการท่ี่�จำเป็็นอย่่างยิ่่�งยวดต่่อการขัับเคลื่่�อนการเปลี่่�ยนผ่่าน (Transformation) ของภาครััฐ 

แนวทางนี้้�มิิได้้เป็็นเพีียงการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีี แต่่เป็็นการเสนอให้้มีีการ วิิศวกรรมกระบวนการ

ใหม่่ (Process Re-engineering) อย่่างเป็็นระบบ โดยยึึดหลััก พลเมืืองเป็็นศููนย์์กลาง (Citizen- 

Centricity) และผสานเทคโนโลยีีดิิจิิทััลเข้้าเป็็นองค์์ประกอบแกนกลางของบริิการตั้้�งแต่่ขั้้�นตอน 

การคิิดริเริ่่�ม ซ่ึ่�งสอดคล้้องโดยตรงกัับเป้้าหมายการพััฒนาท่ี่�ยั่่�งยืืนของสหประชาชาติิ (SDGs)  

โดยเฉพาะเป้้าหมายท่ี่� 16 ว่่าด้้วยการส่่งเสริิมสัังคมท่ี่�สงบสุุข ยุุติิธรรม และสร้้างสถาบัันที่่�มี ี

ประสิิทธิิผลและโปร่่งใส

	 โครงสร้้างของหนัังสืือเล่่มนี้้�แบ่่งออกเป็็น 3 ส่่วนหลัักเพื่่�อนำผู้้�อ่่านไปสู่่�ความเข้้าใจอย่่างเป็็น

ระบบ ส่่วนที่่� 1: การวางรากฐาน (Setting the Foundation) เป็็นการสร้้างพื้้�นฐานทางทฤษฎี ี

และแนวคิดิเกี่่�ยวกับัความท้า้ทายร่ว่มสมัยัและหลักัการของ Digital-by-Design ส่ว่นที่่� 2: กระบวนการ

ลงมืือทำ (The Implementation Journey) เป็็นการเปลี่่�ยนจากทฤษฎีีสู่่�การปฏิิบััติิ โดยนำเสนอ

เครื่่�องมืือและระเบีียบวิธิี ี(Methodology) ในการวิิเคราะห์์และออกแบบกระบวนการใหม่่ เช่่น การคิิด 

เชิิงออกแบบ (Design Thinking) และการทำเหมืืองกระบวนการ (Process Mining) และ ส่่วนที่่� 3: 

บทเรีียนและการมองไปข้้างหน้้า (Lesson and Future Outlook) เป็็นการสัังเคราะห์์องค์์ความรู้้� 

ผ่่านหลัักฐานเชิิงประจัักษ์์จากกรณีีศึึกษาระดัับนานาชาติิ (เช่่น เอสโตเนีีย, สิิงคโปร์์) และกรณีีศึึกษา

ในบริิบทขององค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นไทย ก่่อนจะสรุุปรวบยอดเป็็นเครื่่�องมืือเชิิงปฏิิบััติิการ  

นั่่�นคืือ “พิิมพ์์เขีียวบริิการสาธารณะดิิจิิทััล” (Public Service Digital-by-Design Canvas)  

ซึ่่�งออกแบบมาเพื่่�อการประยุุกต์์ใช้้ในสถานการณ์์จริง

ฉ



	 หนังัสือืเล่ม่นี้้�มุ่่�งหมายให้เ้ป็น็ประโยชน์ต่์่อผู้้�อ่า่นหลากหลายกลุ่่�ม ทั้้�งผู้้�บริหิารและผู้้�ปฏิิบัตัิงิาน

ในหน่่วยงานภาครััฐ นัักวิิชาการและนัักศึึกษาในสาขารััฐประศาสนศาสตร์และสาขาที่่�เกี่่�ยวข้้อง  

ตลอดจนผู้้�สนใจทั่่�วไปท่ี่�ต้้องการทำความเข้้าใจพลวััตของการปฏิิรููปภาคบริิการสาธารณะในยุุคดิิจิิทััล

	 ผู้้�เขีียนขอขอบคุุณครอบครััว วิิทยาลััยการปกครองท้้องถิ่่�น มหาวิิทยาลััยขอนแก่่น  

คณาจารย์์ และกััลยาณมิิตรทุุกท่่าน สำหรัับการสนัับสนุุนและสร้้างบรรยากาศท่ี่�เอื้้�อต่อ่การสร้้างสรรค์์

ผลงานทางวิิชาการชิ้้�นนี้้�

	 ผู้้�เขีียนหวัังเป็็นอย่่างยิ่่�งว่่าหนัังสืือเล่่มนี้้�จะสามารถทำหน้้าที่่�เป็็นแหล่่งอ้้างอิิงสำคััญและ 

เป็็นคู่่�มืือเชิิงปฏิิบััติิ ที่่�จะช่่วยเสริิมสร้้างศัักยภาพให้้แก่่บุุคลากรภาครััฐในการนำพาองค์์กรและ 

บริกิารสาธารณะให้้ก้้าวข้้ามความท้้าทายแห่่งยุคุสมัยัได้้สำเร็็จในที่่�สุุด เพราะอนาคตของบริิการสาธารณะ

ไม่่ได้้ถููกกำหนดโดยความก้้าวหน้้าของเทคโนโลยีีเพีียงอย่่างเดีียว แต่่ถููกนิิยามผ่่านการตััดสิินใจ 

เชิิงกลยุุทธ์์ที่่�ยึึดมั่่�นในประโยชน์์ของประชาชนเป็็นสำคััญ โดยผู้้�ท่ี่�มีีหน้้าที่่�รัับผิิดชอบในการนำและ 

บริิการสัังคมนั้้�นเอง

“   เมื่่�อโลกเปลี่่�ยน   หากเราเปลี่่�ยน   เราคืือผู้้�รอด  ”

กฤษดา ประชุุมราศีี
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ส่่วนที่่� 1: 

การวางรากฐาน (Setting the Foundation)



บทที ่1 การปรับปรุงกระบวนการในโลกยุคใหม ่

 
 

1.1 บทน า: ท าไมบริการสาธารณะต้องเปลี่ยน? 

การให้บริการสาธารณะ (Public Services) ถือเป็นภารกิจหลักของภาครัฐและเป็นหัวใจ
ส าคัญของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในรัฐชาติ (Nation-State) อย่างไรก็ตาม  
ในโลกปัจจุบันท่ีเต็มไปด้วยความผันผวน ไม่แน่นอน ซับซ้อน และคลุมเครือ หรือที่เรียกว่า โลกยุค 
BANI (Brittle, Anxious, Nonlinear, Incomprehensible) ดังภาพที่ 1.1ภารกิจของภาครัฐยิ่งทวี
ความท้าทายมากขึ้น การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของเทคโนโลยีอย่างปัญญาประดิษฐ์  (AI), ระบบ
คลาวด์ (Cloud Computing), และอินเทอร์เน็ตของสรรพสิ่ง (Internet of Things, IoT) ก าลัง
เปลี่ยนแปลงวิธีการให้บริการสาธารณะอย่างรวดเร็ว และพลิกโฉมความคาดหวังของประชาชน  
และรูปแบบการด าเนินชีวิตอย่างสิ้นเชิง 



บทที่ 1บทที่ 1

การปรัับปรุุงกระบวนการในโลกยุุคใหม่่การปรัับปรุุงกระบวนการในโลกยุุคใหม่่

บทท่ี 1 กำรปรบัปรงุกระบวนกำรในโลกยุคใหม่ 

 
 

1.1 บทน ำ: ท ำไมบรกิำรสำธำรณะต้องเปล่ียน? 
การใหบ้รกิารสาธารณะ (Public Services) ถือเป็นภารกิจหลักของภาครฐัและเป็นหวัใจ

ส าคัญของการพัฒนาคุณภาพชีวติของประชาชนในรฐัชาติ (Nation-State) อย่างไรก็ตาม 
ในโลกปัจจุบันท่ีเต็มไปด้วยความผันผวน, ไม่แน่นอน, ซับซ้อน และคลุมเครอื หรอืท่ีเรยีกว่า 

โลกยุค BANI (Brittle, Anxious, Nonlinear, Incomprehensible) ดังภาพท่ี 1.1ภารกิจ
ของภาครัฐยิ่งทวีความท้าทายมากขึ้น การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วของเทคโนโลยีอย่าง

ปัญญาประดิษฐ์ (AI), ระบบคลาวด์ (Cloud Computing), และอินเทอรเ์น็ตของสรรพส่ิง 
(Internet of Things, IoT) ก าลังเปล่ียนแปลงวธิกีารใหบ้รกิารสาธารณะอย่างรวดเรว็ และ

พลิกโฉมความคาดหวงัของประชาชนและรูปแบบการด าเนินชีวติอย่างส้ินเชิง 

เส้นทำงกำรเรยีนรูข้องบทท่ี 1 (Learning Path) 

 

บทที ่1 การปรับปรุงกระบวนการในโลกยุคใหม ่

 
 

1.1 บทน า: ท าไมบริการสาธารณะต้องเปลี่ยน? 

การให้บริการสาธารณะ (Public Services) ถือเป็นภารกิจหลักของภาครัฐและเป็นหัวใจ
ส าคัญของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในรัฐชาติ (Nation-State) อย่างไรก็ตาม  
ในโลกปัจจุบันท่ีเต็มไปด้วยความผันผวน ไม่แน่นอน ซับซ้อน และคลุมเครือ หรือที่เรียกว่า โลกยุค 
BANI (Brittle, Anxious, Nonlinear, Incomprehensible) ดังภาพที่ 1.1ภารกิจของภาครัฐยิ่งทวี
ความท้าทายมากขึ้น การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของเทคโนโลยีอย่างปัญญาประดิษฐ์  (AI), ระบบ
คลาวด์ (Cloud Computing), และอินเทอร์เน็ตของสรรพสิ่ง (Internet of Things, IoT) ก าลัง
เปลี่ยนแปลงวิธีการให้บริการสาธารณะอย่างรวดเร็ว และพลิกโฉมความคาดหวังของประชาชน  
และรูปแบบการด าเนินชีวิตอย่างสิ้นเชิง 



4 การปรัับปรุุงกระบวนการด้้วยแนวคิิดการออกแบบ

โดยใช้้ดิิจิิทััลเป็็นฐานสำำ�หรัับบริิการสาธารณะ

 
ภาพที่ 1.1 โลกยุค BANI 

แนวคิดการออกแบบโดยใช้ดิจิทัลเป็นฐาน (Digital-by-Design) จึงถูกน าเสนอในฐานะ
เครื่องมือส าคัญที่จะช่วยให้ภาครัฐสามารถปรับเปลี่ยนกระบวนการให้บริการสาธารณะได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนที่ซับซ้อน และเพิ่มความโปร่งใสในการด าเนินการ การออกแบบบริการ
สาธารณะที่ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นแกนกลางตั้งแต่ต้น ไม่เพียงช่วยลดขั้นตอนที่ซับซ้อน เพิ่มความ
โปร่งใส และจัดการทรัพยากรได้อย่างคุ้มค่า แต่ยังเป็นการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน
ในยุคที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วได้อย่างแท้จริง 

ในบทนี้เราจะส ารวจพื้นฐานของการปรับปรุงกระบวนการในงานบริการสาธารณะ โดยเชื่อมโยง
แนวคิดนี้เข้ากับ เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (Sustainable Development Goals - SDGs) ของ
องค์การสหประชาชาติ เพื่อวางกรอบแนวคิดให้เป็นสากลและชี้ให้เห็นว่าการยกระดับบริการ
สาธารณะด้วยดิจิทัลนั้น มีส่วนช่วยสร้างสังคมที่สงบสุข ยุติธรรม และไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง (SDG 16) 
ได้อย่างไร 
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1.2 ความส าคัญของงานบริการสาธารณะ  

1.2.1 จุดเริ่มต้นของการบริการสาธารณะ 

งานบริการสาธารณะ (Public Services) มีจุดก าเนิดที่สอดคล้องกับการพัฒนาของรัฐชาติ 
(Nation-State) และระบบการบริหารงานภาครัฐ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญของการสร้างความสงบสุข 
ในสังคมและการตอบสนองความต้องการพื้นฐานของประชาชน แนวคิดนี้มีรากฐานมาจากความ
จ าเป็นในการจัดการทรัพยากรสาธารณะ เช่น น้ า การคมนาคม และความปลอดภัย ซึ่งถือเป็น
บริการที่เริ่มต้นในยุคโบราณ (Kettl, 2015) 

 

 

 

 

 

 

 



6 การปรัับปรุุงกระบวนการด้้วยแนวคิิดการออกแบบ

โดยใช้้ดิิจิิทััลเป็็นฐานสำำ�หรัับบริิการสาธารณะ

1.2.1.1 ยุคโบราณ: จุดเริ่มต้นของบริการสาธารณะ 

1. จักรวรรดิโรมัน 

ในยุคโรมัน งานบริการสาธารณะเริ่มต้นจากการสร้าง
ระบบโครงสร้างพื้นฐาน เช่น ถนน ระบบทางส่งน้ าโรมัน 
(Aqueducts) (ภาคสุวรรณ, 2015) และระบบการจัดการน้ าเสีย 
เพื่อตอบสนองความต้องการของชุมชนเมือง การบริการดังกล่าวถือ
เป็นความรับผิดชอบของรัฐในการดูแลพลเมือง (Finer, 1997) การ
สร้างกฎหมาย เช่น The Twelve Tables ซึ่งเป็นกฎหมายโรมันที่
ก าหนดแนวทางการปฏิบัติในสังคม มีส่วนส าคัญในการวางรากฐาน
ส าหรับการบริหารงานบริการสาธารณะ 

 

2. ยุคกลางของยุคโบราณ 

ในช่วงยุคกลางของยุคโบราณ งานบริการสาธารณะเน้นที่การสนับสนุนศาสนาและการ
ช่วยเหลือผู้ยากไร้ เช่น การต้ังโรงพยาบาลโดยองค์กรศาสนา การสนับสนุนด้านการศึกษา และ  
การดูแลเด็กก าพร้า (Osborne, 2006) 

1.2.1.2 ยุคปฏิวัติอุตสาหกรรม: จุดเปลี่ยนของบริการสาธารณะ 

ในช่วงศตวรรษที่ 18-19 การปฏิวัติอุตสาหกรรมในยุโรป
ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสร้างในระบบเศรษฐกิจและ
สังคม มีการย้ายถิ่นฐานจากชนบทสู่เมือง ท าให้เกิดความต้องการ
บริการสาธารณะรูปแบบใหม่ เช่น ระบบบ าบัดน้ าเสีย การจัดการ
ขยะ และการควบคุมโรคระบาด (Pollitt & Bouckaert, 2017) 
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ภาพที่ 1.2 ระบบบ าบัดน้ าเสียในเมืองลอนดอน  
(ที่มา: BBC, ม.ป.ป.) 

 

ในยุคนี้เกิดความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี อย่างการพัฒนาทางเทคโนโลยีช่วยให้รัฐสามารถ
บริหารจัดการบริการสาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เช่น ระบบไฟฟ้าและระบบ
สาธารณสุขท่ีตอบสนองความต้องการของประชาชนในเขตเมือง มีการจัดตั้งองค์กรของรัฐเพื่อดูแล
บริการสาธารณะโดยเฉพาะ เช่น การต้ังกระทรวงและหน่วยงานเฉพาะด้าน เช่น การสาธารณสุข 
การศึกษา และการคมนาคม ดังภาพที่ 1.3  

 



8 การปรัับปรุุงกระบวนการด้้วยแนวคิิดการออกแบบ

โดยใช้้ดิิจิิทััลเป็็นฐานสำำ�หรัับบริิการสาธารณะ

 
ภาพที่ 1.3 บริการสาธารณะและวิถีชีวิตความเป็นอยู่ในยุคปฏิวัติอุตสาหกรรม  
(ที่มา OpenAI, 2025)  

1.2.1.3 ยุคสมัยใหม่: การเปลี่ยนแปลงในมุมมองของงานบริการสาธารณะ 

ในยุคปัจจุบัน งานบริการสาธารณะได้เปลี่ยนจากการให้บริการพ้ืนฐานไปสู่การพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชน เช่น การส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิต การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในงาน
บริการ และการสร้างความโปร่งใสในการบริหารงานภาครัฐ (Denhardt & Denhardt, 2015) ในยุค
นี้มีการเกิดขึ้นของแนวคิดหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) งานบริการสาธารณะได้รับการ
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ยกระดับให้เป็นส่วนส าคัญของธรรมาภิบาลโดยเน้นการมีส่วนร่วมของประชาชน ความโปร่งใส และ
ความรับผิดชอบของหน่วยงานภาครัฐ  

เกิดการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในบริการสาธารณะ โดยเป็นแนวคิดการน าเทคโนโลยีดิจิทัล  
เข้ามาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็นในงานบริการ เช่น การให้บริการผ่านระบบ
ออนไลน์และการใช้ปัญญาประดิษฐ์ ในการจัดการข้อมูลงานบริการสาธารณะถือเป็นหัวใจส าคัญ  
ของการบริหารประเทศ โดยมุ่งเน้นการส่งมอบบริการที่ตอบสนองความต้องการของประชาชน เช่น 
การศึกษา การสาธารณสุข และการขนส่ง โดยมีเป้าหมายเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน
และสร้างความเท่าเทียมในสังคม 

1.2.2 ความหมายของการบริการสาธารณะ 

บริการสาธารณะ (Public Services) มีความหมายหลากหลายขึ้นอยู่กับบริบทและแนวคิด
ทางการบริหารงานภาครัฐ อย่างไรก็ตาม แนวคิดหลักท่ีครอบคลุมคือ การให้บริการโดยหน่วยงาน
ของรัฐหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องเพื่อสนองความต้องการพื้นฐานและเพ่ิมคุณภาพชีวิตของประชาชน 

อรทัย ก๊กผล (2552) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่า การบริการหรือกิจกรรม
ที่รัฐจัดท าขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการ
ที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
สนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและ
สร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม 
 ซึ่งสอดคล้องกับ วุฒิสาร ตันไชย (2559) ที่ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า บริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมหรือการด าเนินงานที่ จัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือหน่วยงานของรัฐ  
เพื่อตอบสนองความต้องการและอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนส่วนรวมในพ้ืนท่ี โดยค านึงถึง
ประโยชน์สาธารณะ ความมีคุณภาพ การเข้าถึงได้ ความโปร่งใส และความรับผิดชอบต่อสังคม  

ในมุมมองดั้งเดิม บริการสาธารณะถูกนิยามว่าเป็นบริการที่จัดโดยหน่วยงานของรัฐเพื่อ
สนองความต้องการพื้นฐานของประชาชน เช่น การศึกษา การสาธารณสุข และโครงสร้างพื้นฐาน 
(Hughes, 2012) บริการเหล่านี้ถูกมองว่าเป็นหน้าที่โดยตรงของรัฐในการจัดการทรัพยากรส่วนรวม 
และสร้างความเสมอภาคในสังคม (Rosenbloom, Kravchuk, & Clerkin, 2015) 
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ส าหรับแนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ หรือ New Public Management (NPM) 
ได้น าเสนอว่าบริการสาธารณะสามารถมองว่าเป็น "สินค้าและบริการ" ที่รัฐจัดให้ประชาชน โดยเน้น
ความคุ้มค่าและประสิทธิภาพในการให้บริการ (Hood, 1991) แนวคิดนี้มีจุดประสงค์เพื่อลดต้นทุน
การบริหารจัดการและเพ่ิมคุณภาพของบริการผ่านการน าเทคนิคจากภาคเอกชนเข้ามาใช้ 

อย่างไรก็ดีบริการสาธารณะในยุคปัจจุบันไม่ได้จ ากัดเพียงการให้บริการโดยรัฐ แต่ยังรวมถึง
ความร่วมมือระหว่างรัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน เพื่อร่วมกันพัฒนาคุณภ าพชีวิต 
ของประชาชน ตัวอย่างคือการจัดการผ่านแนวคิดความร่วมมือระหว่างภาครัฐและเอกชน  
(Public-Private Partnerships, PPPs) และการมีส่วนร่วมของชุมชน (Osborne, 2010) แนวคิด
เหล่านี้ตอกย้ าถึงความส าคัญของการมีส่วนร่วมและความยั่งยืนในกระบวนการบริการสาธารณะ  

บริการสาธารณะมีความหมายและบทบาทที่เปลี่ยนแปลงตามยุคสมัย ตั้งแต่การเป็นหน้าที่
โดยตรงของรัฐในยุคดั้งเดิม ไปจนถึงการพัฒนาที่ร่วมมือกับภาคส่วนอื่นในยุคสมัยใหม่ ทั้งนี้ บริการ
สาธารณะยังคงมีเป้าหมายหลักคือ เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการ  
ของท้องถิ่นมีความเสมอภาค ความต่อเน่ือง และความโปร่งใสในการให้บริการ  

1.3 จากบริการสาธารณะสู่เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) 

การปรับปรุงบริการสาธารณะด้วยแนวคิดการออกแบบโดยใช้ดิจิทัลเป็นฐาน ไม่ได้เป็นเพียง
เป้าหมายภายในประเทศเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพหรือลดต้นทุนเท่านั้น แต่ยังเป็นการขับเคลื่อนที่
สอดคล้องโดยตรงกับวาระระดับโลก นั่นคือ  เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (Sustainable 
Development Goals - SDGs) ขององค์การสหประชาชาติ ซึ่งเป็นกรอบการท างานท่ีทุกประเทศ
ทั่วโลกร่วมกันต้ังเป้าหมายจะบรรลุภายในปี ค.ศ. 2030 

แม้ว่ารัฐบาลดิจิทัลจะมีส่วนช่วยขับเคลื่อน SDGs ได้ในหลายมิติ เช่น SDG 3 ด้านสุขภาพ 
SDG 4 ด้านการศึกษา แต่เป้าหมายที่มีความเชื่อมโยงกับภารกิจหลักของหนังสือเล่มนี้มากที่สุด 
คือ SDG 16: สันติสุข ยุติธรรม และสถาบันที่เข้มแข็ง Peace, Justice, and Strong Institutions 
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การยกระดับบริการสาธารณะด้วยดิจิทัล ช่วยขับเคลื่ อน SDG 16 ได้หลายประเด็น 

ดังต่อไปนี ้

1. สร้างสถาบันที่มีประสิทธภิาพและโปร่งใส (SDG 16.6: Develop Effective, Accountable and 
Transparent Institutions) 

 แนวคิด Digital-by-Design: การออกแบบกระบวนการใหม่โดยใช้ดิจิทัลเป็นแกนกลาง 
ช่วยลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อน ลดการใช้ดุลยพินิจของเจ้าหน้าที่ และสร้างเสน้ทางการท างานที่
ตรวจสอบได้ (Audit Trail) ตั้งแต่ต้นจนจบ 

 ผลลัพธ์ต่อ SDG 16: เมื่อกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง การอนุมัติอนุญาต หรอืการให้
สวัสดิการ ถูกเปลี่ยนเป็นดิจิทัลที่โปร่งใส จะช่วยลดโอกาสในการทุจริตคอร์รัปชันได้อย่าง
มีนัยส าคัญ (สอดคล้องกับเป้าประสงค์ย่อย SDG 16.5 ทีมุ่่งลดการทุจริตและสินบน)  
ท าให้สถาบันภาครัฐได้รับความไว้วางใจจากประชาชนมากขึ้น 

2. ประกันการเข้าถึงข้อมูลของสาธารณชน (SDG 16.10: Ensure public access to 
information) 

 แนวคิด Digital-by-Design: การสร้างแพลตฟอร์มข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open 
Government Data) ที่ประชาชนสามารถเข้าถึง น าไปใช้ และตรวจสอบได้อย่างสะดวก 
ถือเป็นหัวใจส าคัญของการออกแบบบริการในยุคดิจิทัล 

 ผลลัพธ์ต่อ SDG 16: การเข้าถึงข้อมูลท าใหภ้าคประชาสังคมและสื่อมวลชนสามารถ
ตรวจสอบการท างานของภาครัฐได้ง่ายขึ้น ส่งเสริมวัฒนธรรมความรับผดิชอบ และสร้าง
การมีส่วนร่วมในการพัฒนานโยบายสาธารณะ 
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3. ส่งเสริมการเข้าถึงความยุติธรรมส าหรับทุกคน (SDG 16.3: Promote the rule of law and 
ensure equal access to justice for all) 

 แนวคิด Digital-by-Design: การพัฒนาระบบยุติธรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Justice) เช่น 
การยื่นฟ้องออนไลน์ ระบบไกล่เกลี่ยข้อพิพาทออนไลน์ (Online Dispute Resolution) 
หรือการให้ค าปรึกษาทางกฎหมายผ่านแพลตฟอร์มดิจิทัล 

 ผลลัพธ์ต่อ SDG 16: ช่วยลดอุปสรรคด้านเวลาและค่าใช้จ่ายในการเข้าถึงกระบวนการ
ยุติธรรม โดยเฉพาะส าหรับกลุ่มเปราะบางที่อยู่ห่างไกลหรือมีข้อจ ากัดทางกายภาพ ท าให้
ทุกคนสามารถเข้าถึงสิทธิของตนเองได้อย่างเท่าเทียม 

4. สร้างอัตลักษณ์ทางกฎหมายส าหรับทุกคน (SDG 16.9: Provide legal identity for all, 
including birth registration) 

 แนวคิด Digital-by-Design: การพัฒนาระบบการพิสูจน์และยืนยันตัวตนทางดิจิทัล 
(Digital ID) ที่มั่นคงปลอดภัยและครอบคลุมประชากรทุกคน 

 ผลลัพธ์ต่อ SDG 16: Digital ID เป็นโครงสร้างพื้นฐานส าคัญที่ช่วยให้ทุกคนสามารถเข้าถึง
สิทธิขั้นพื้นฐานและบริการสาธารณะได้ ไม่ว่าจะเป็นการศึกษา สวัสดิการ หรือบริการ
สุขภาพ เป็นการยืนยันตัวตนตามกฎหมายและป้องกันไม่ให้มีใคร "ถูกทิ้งไว้ข้างหลัง" 
(Leave No One Behind) ซึ่งเป็นหลักการส าคัญที่สุดของ SDGs 

 

 
ภาพที่ 1.4 การยกระดับบริการสาธารณะด้วยดิจิทัลช่วยขับเคลื่อน SDG 16 
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ดังนั้น การขับเคลื่อนการปฏิรูปบริการสาธารณะด้วยดิจิทัล จึงไม่ใช่แค่เร่ืองของเทคโนโลยี  
แต่เป็นภารกิจที่มีความหมายลึกซึ้งในระดับสากล และเป็นส่วนหนึ่งของการสร้างโลกที่ยั่งยืน  
เป็นธรรม และสงบสุขส าหรับคนรุ่นต่อไป 

1.4 ความท้าทายส าคัญของการบริการสาธารณะในยุคดิจิทัล 

1.4.1 การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 

ปัจจุบันเทคโนโลยีดิจิทัลได้พัฒนาอย่างรวดเร็วและส่งผลกระทบต่อการด าเนินชี วิตใน 
ทุกด้าน ตั้งแต่ภาคธุรกิจ การศึกษา ไปจนถึงการให้บริการภาครัฐ เทคโนโลยีส าคัญ เช่น 
ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence, AI ) อินเทอร์เน็ตของสรรพสิ่ง (loTs) บล็อกเชน 
(Blockchain), การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analytics) ระบบคลาวด์ (Cloud 
Computing) และปัญญาประดิษฐ์เชิงสร้างสรรค์ (Generative AI) ได้เข้ามามีบทบาทส าคัญในการ
ปรับปรุงกระบวนการและการด าเนินงานในภาคส่วนต่าง ๆ รวมถึงภาครัฐ (Mergel, 2016)  

เทคโนโลยีเหล่านี้ไม่เพียงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ แต่ยังช่วยลดขั้นตอน 
ที่ซับซ้อน สร้างความโปร่งใสในการด าเนินงาน และปรับปรุงการเข้าถึงข้อมูลของประชาชน  
อย่างไรก็ตาม ความเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ยังมาพร้อมกับความท้าทาย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่อง  
ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์และอาชญากรรมทางเทคโนโลยีที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ดงัภาพท่ี 1.5 

 
ภาพที่ 1.5 สถิติจ านวนผลการจับกุมคดีอาชญากรรมทางเทคโนโลยีในประเทศไทยปี 2567 และ 2568  
(ที่มา ต ารวจไซเบอร์ – บช.สอท, 2568) 
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หนึ่งในเทคโนโลยีที่มีบทบาทส าคัญในการขับเคลื่อนบริการภาครัฐคือ ระบบคลาวด์ (Cloud 
Computing) ซึ่งช่วยให้หน่วยงานสามารถเก็บรักษาข้อมูลและประมวลผลได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น (Janssen & Kuk, 2016) ระบบคลาวด์ยังช่วยให้เกิดการพัฒนา Government Cloud  
(G-Cloud) ซึ่งท าให้หน่วยงานภาครัฐสามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้อย่างปลอดภัย ลดปัญหา 
การแยกส่วนของฐานข้อมูล ตัวอย่างที่ เห็นได้ชัดคือ ประเทศสิงคโปร์ที่พัฒนา " Singapore 
Government Technology Stack" ซึ่งเป็นโครงสร้างพื้นฐานกลางส าหรับการพัฒนาแอปพลิเคชัน
ภาครัฐ ท าให้การพัฒนาโซลูชันดิจิทัลเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและลดค่าใช้จ่าย (Government 
Technology Agency of Singapore (GovTech, 2025) ผลลัพธ์คือประชาชนสิงคโปร์มีทัศนคติ
เชิงบวกต่อบริการดิจิทัลของภาครัฐ โดยผลส ารวจล่าสุดสะท้อนให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจที่สูง 
ต่อบริการหลักของรัฐบาล (ภาพที่ 1.6)  

จากการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการดิจิทัลภาครัฐท่ีจัดท าข้ึนระหว่าง 
เดือนตุลาคม ปี ค.ศ. 2023 ถึงกุมภาพันธ์ ปี ค.ศ. 2024 เพื่อประเมินผลการให้บริการในปี ค.ศ. 
2023 และระบุจุดที่ควรปรับปรุงเพื่อยกระดับประสบการณ์ของประชาชน การส ารวจนี้ด าเนินการ
กับกลุ่มตัวอย่างประมาณ 1,500 คน ซ่ึงเป็นตัวแทนของประชากรในกลุ่มประชากรศาสตร์ทั้งหมด 
ข้อมูลถูกเก็บรวบรวมผ่านการสัมภาษณ์แบบพบหน้า (Face-to-Face Interviews) เพื่อให้ได้ข้อมูลที่
แม่นย าและสะท้อนความคิดเห็นของประชาชนได้อย่างครอบคลุม 
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ภาพที่ 1.6 ผลส ารวจความพึงพอใจต่อบริการดิจิทัลภาครัฐของประเทศสิงคโปร์  
(ดัดแปลงจาก Government Technology Agency of Singapore (GovTech), ม.ป.ป.) 

 

นอกจากนี้เทคโนโลยีบล็อกเชนเข้ามามีบทบาทในการเพิ่มความปลอดภัยและความโปร่งใส
ในการจัดเก็บข้อมูลและการท าธุรกรรมภาครัฐ เช่น การจัดการทะเบียนราษฎร์ การเก็บบันทึก  
เวชระเบียน และระบบการเลือกตั้งอิเล็กทรอนิกส์ (Zheng et al., 2018) ในหลายประเทศมีการ 
น าเทคโนโลยี Blockchain มาประยุกต์ใช้กับงานบริการภารัฐ ดังภาพที่ 1.7  
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อีกหนึ่งเทคโนโลยีที่ก าลังเปลี่ยนแปลงการด าเนินงานของภาครัฐ ปัญญาประดิษฐ์ถูก
น ามาใช้งานในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analytics) เพื่อช่วยให้หน่วยงานสามารถ
คาดการณ์แนวโน้มและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้ดีขึ้น ตัวอย่างเช่น การใช้
ปัญญาประดิษฐ์ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนผ่านเครื่องมือรับฟังเสียงผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ (Social Listening Tools) ดังภาพที่ 1.8 และ ภาพที่ 1.9 และการใช้ปัญญาประดิษฐ์เป็น
แชทบอท (Chatbots) ในการให้บริการภาครัฐแบบอัตโนมัติ (Guo, 2025) 

 

 
ภาพที่ 1.8 กระบวนการรับฟังเสียงของประชาชนด้วยเครื่องมือรับฟังเสียงผ่านสื่อสังคมออนไลน์  
(ที่มา กฤชวรรธ์ โล่ห์วัชรินทร์ และคณะ, 2566 ) 
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ภาพที่ 1.9 ตัวอย่างแดชบอร์ดเครื่องมือรับฟังเสียงผ่านสื่อสังคมออนไลน์  
(ที่มา กฤชวรรธ์ โล่ห์วัชรินทร์ และคณะ, 2566) 
 

ยิ่งไปกว่านั้นในช่วงไม่กี่ปีที่ผ่านมาปัญญาประดิษฐ์เชิงสร้างสรรค์ได้เข้ามามีบทบาทส าคัญ
มากขึ้น โดยเฉพาะในการสนับสนุนการตัดสินใจของหน่วยงานรัฐ เช่น การสรุปข้อกฎหมาย  
การวิเคราะห์นโยบาย และการสร้างรายงานเชิงวิเคราะห์โดยอัตโนมัติ (Zhang et al., 2023) 
อย่างไรก็ตามปัญญาประดิษฐ์ เชิงสร้างสรรค์ยังมีความเสี่ยงด้านข้อมูลเท็จและบิดเบือน 
(Misinformation and Disinformation) ซึ่งอาจถูกใช้ในการสร้างข้อมูลเท็จหรือปลอมแปลงข้อมูล
ส าคัญของภาครัฐ  
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จากผลส ารวจของ World Economic Forum ประเด็นด้าน Global Risks Perception 
Survey 2023-2024 มีการจัดอันดับความเสี่ยงระดับโลกตามความรุนแรงในช่วงระยะสั้น (2 ปี) 
และระยะยาว (10 ปี) (ภาพที่ 1.10) พบว่าความเสี่ยงด้าน ข้อมูลเท็จและบิดเบือนกลายเป็นประเด็น
ที่น่ากังวลที่สุดในระยะเวลา 2 ปีข้างหน้า อันเนื่องมาจากการเติบโตของปัญญาประดิษฐ์เชิง
สร้างสรรค์ ส่งผลให้เกิดการแพร่กระจายของข้อมูลปลอม1 (Fake News) เนื้อหาข้อมูลที่ผิดพลาด
และบิดเบือนข้อเท็จจริงในวงกว้าง เทคโนโลยีดังกล่าวท าให้ประชาชนเกิดความสับสนในการ
แยกแยะข้อมูลที่ถูกต้อง อาจก่อให้เกิดความแตกแยกทางสังคม (Societal Polarization)  
การแทรกแซงการเลือกต้ัง และการลดลงของความไว้วางใจในสถาบันต่าง ๆ  

 

 
ภาพที่ 1.10 อันดับความเสี่ยงระดับโลกในระยะสั้นและระยะยาว  
(ดัดแปลงจาก World Economic Forum Global Risks Perception Survey, 2023-2024) 
 

1 Fake News หมายถึง ข้อมูลข่าวสารที่ถูกสร้างขึ้นหรือเผยแพร่โดยมีเจตนาบิดเบือนข้อเท็จจริง หรือให้ข้อมูลที่ไม่
ถูกต้องเพื่อชักจูงความคิดของประชาชน ซ่ึงอาจมีเป้าหมายเพื่อผลประโยชน์ทางการเมือง เศรษฐกิจ หรือเพื่อสร้าง
ความสับสนในสังคม ข่าวปลอมสามารถเผยแพร่ผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ เช่น โซเชียลมีเดีย เว็บไซต์ข่าวเทียม 
หรือแอปพลิเคชันส่งข้อความ และมักใช้เทคนิคที่ท าให้เนื้อหาดูเหมือนเป็นข่าวจริง เช่น การใช้แหล่งข่าวปลอม 
หรือการตัดต่อภาพและวิดีโอเพื่อสร้างความน่าเชื่อถือ (Allcott & Gentzkow, 2017) 
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46   |   การปรบัปรงุกระบวนการในโลกยุคใหม่ 

ในระยะยาว (10 ป) ขอมูลเท็จและบิดเบือน ยังคงเปนหน่ึงในความเสี่ยงสําคัญ โดยอยูใน

อันดับที่ 5 แมวาจะถูกแทนที่ดวยความเสี่ยงดานสิ่งแวดลอมที่มีความสําคัญเพ่ิมขึ้น อยางไรก็ตาม  

การพัฒนาเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ ทําใหการผลิตขอมูลปลอมมีความซับซอนและแนบเนียนยิ่งขึ้น 

เชน เน้ือหาสังเคราะห (Synthetic Media) การใชปญญาประดิษฐในการสรางขาวปลอมโดยอัตโนมัติ 

และการขยายขอบเขตของการหลอกลวงทางดิจิทัลในระดับที่กวางขึ้น ซึ่งอาจสงผลกระทบตอ

เศรษฐกิจ ความมั่นคงของประเทศ และสรางความขัดแยงในระดับนานาชาติ 

นอกจากน้ี รายงานยังระบุวา "ผลกระทบดานลบจากเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ" (Adverse 

Outcomes of AI Technologies) เปนอีกหน่ึงความเสี่ยงสําคัญที่ถูกจัดใหอยูในอันดับที่ 6 ของ

ระยะเวลา 10 ปขางหนา ซึ่งเช่ือมโยงโดยตรงกับความเสี่ยงดานขอมูลบิดเบือนจากปญญาประดิษฐ

เชิงสรางสรรค การพัฒนาปญญาประดิษฐอยางตอเน่ืองอาจนําไปสู การเผยแพรขอมูลปลอมที่มี

ความซับซอนสูง การใชปญญาประดิษฐในการปนกระแสทางสังคม และการโจมตีทางไซเบอรที่มี

ความแมนยําย่ิงขึ้น หากไมมีมาตรการกํากับดูแลที่เหมาะสม ปญหาดังกลาวอาจทวีความรุนแรงขึ้น

และกลายเปนอุปสรรคสําคัญตอการบริหารจัดการภาครัฐและภาคธุรกิจ 

อินเทอรเน็ตของสรรพสิ่ง (Internet of Things-IOTs)  เปนอีกหน่ึงเทคโนโลยีที่มีบทบาท

สําคัญในการบริหารจัดการทรัพยากรในเมืองอัจฉริยะ (Smart Cities) โดยมีการนําเซ็นเซอร 

และระบบอัจฉริยะมาใชในการ ควบคุมการจราจรอัจฉริยะ (Smart Traffic Systems), การจัด

การพลังงาน และการบริหารจัดการขยะเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ (Gubbi et al., 2013) 

ตัวอยางที่เห็นไดชัดคือ ระบบขนสงอัจฉริยะ (Smart Transportation) ที่ใชเซ็นเซอรเพ่ือตรวจจับ

ปริมาณการจราจรแบบเรียลไทมและปรับเปลี่ยนสัญญาณไฟจราจรโดยอัตโนมัติ หรือ Smart 

Healthcare ที่นําอินเตอรเน็ตของสรรพสิ่งมาใชในการติดตามสุขภาพของผูสูงอายุผานอุปกรณ 

สวมใส (Wearable Devices) เพ่ือใหแพทยสามารถเฝาระวังอาการและใหคําแนะนําไดอยางรวดเร็ว 

แมวาเทคโนโลยีดิจิทัลจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการภาครัฐ แตความทาทาย 

ดานอาชญากรรมทางเทคโนโลยียังคงเปนประเด็นสําคัญที่ตองไดรับการแกไข 

• การโจมตีทางไซเบอร (Cyber Attacks) หนวยงานภาครัฐที่มีฐานขอมูลประชาชน 

ขนาดใหญเปนเปาหมายหลักของแฮ็กเกอร ซึ่งอาจนําไปสูการรั่วไหลของขอมูลสวนบุคคล

และการโจรกรรมขอมูล (von Solms & van Niekerk, 2013) 
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 Ransomware และการเรียกค่าไถ่ข้อมูล การโจมตีด้วยมัลแวร์ที่เข้ารหัสข้อมูลและ
เรียกร้องค่าไถ่เพื่อปลดล็อกข้อมูล ส่งผลกระทบต่อระบบราชการที่พึ่งพาเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Bannister & Connolly, 2011) ซึ่งในประเทศไทยเองก็มีการโจมตีโรงพยาบาลสระบุรี
เมื่อปี 2563 เป็นข่าวโด่งดังในช่วงเวลานั้น (พัสวีพิชญ์ หีบจินดา, 2567; Thai PBS, 2563) 

 การใช้ปัญญาประดิษฐ์และดีปเฟก2 (Deepfake) ในอาชญากรรมทางเทคโนโลยี ดีปเฟก
สามารถใช้ปลอมแปลงเอกสารส าคัญ หรือสร้างข่าวปลอมที่ส่งผลกระทบต่อความมั่นคง
ของรัฐบาล (Zhang et al., 2023)   

ดังนั้นเพื่อให้ภาครัฐสามารถให้บริการที่มีประสิทธิภาพ ปลอดภัย และทันสมัยมากขึ้น 
แนวคิดการออกแบบโดยใช้ดิจิทัลเป็นฐานจึงเป็นสิ่งจ าเป็นที่ต้องน ามาปรับใช้ การออกแบบบริการ
สาธารณะที่ใช้เทคโนโลยีเป็นศูนย์กลางจะช่วยให้สามารถปรับปรุงกระบวนการท างาน ลดความ
ซับซ้อนของระบบราชการ และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนได้อย่างยั่งยืน   

1.4.2 พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไป 

ในช่วงสองทศวรรษที่ผ่านมา พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีและอินเทอร์เน็ตของประชาชนได้
เปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก โดยเฉพาะหลังการระบาดของโควิด-19 ซึ่งท าให้การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
กลายเป็นหัวใจส าคัญของการด าเนินชีวิต การท างานจากที่บ้าน (Work from Home) และการเรียน
ออนไลน์กลายเป็นเร่ืองปกติ ขณะที่บริการภาครัฐเองต้องปรับตัวเพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนที่เปลี่ยนไป (Barrero et al., 2020) อย่างไรก็ตาม การเปลี่ยนผ่านไปสู่บริการดิจิทัล

2 ดีปเฟก (Deepfake) เป็นเทคโนโลยีที่ใช้ปัญญาประดิษฐ์เชิงสร้างสรรค์ (Generative AI) เพื่อสร้างภาพ วิดีโอ 
หรือเสียงที่ถูกปรับแต่งให้เสมือนจริง โดยสามารถใช้เทคนิค Deep Learning ในการเรียนรู้และเลียนแบบใบหน้า 
น้ าเสียง และการเคลื่อนไหวของบุคคลเป้าหมาย เทคโนโลยีนี้สามารถน าไปใช้ในทางที่เป็นประโยชน์ เช่น การสร้าง
เนื้อหาในอุตสาหกรรมภาพยนตร์ หรือการจ าลองเสียงส าหรับบุคคลที่สูญเสียความสามารถในการพูด อย่างไรก็ตาม 
Deepfake ยังถูกใช้ในทางที่ก่อให้เกิดอันตราย เช่น การปลอมแปลงค าพูดของบุคคลส าคัญเพื่อเผยแพร่ข้อมูลเท็จ 
การสร้างวิดีโอละเมิดสิทธิส่วนบุคคล และการใช้ในอาชญากรรมไซเบอร์ ซ่ึงส่งผลต่อความเช่ือม่ันของประชาชน
และสร้างความท้าทายด้านความมั่นคงของข้อมูลในยุคดิจิทัล (Chesney & Citron, 2019) 
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ภาพที่ 1.11 แสดงขอมูลจํานวนประชากรไทยที่ใชอินเตอรเน็ต  

(ที่มา Simon Kemp, 2024) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ไม่ได้เกิดขึ้นอย่างราบรื่น เนื่องจากการบริการสาธารณะแบบเดิมเผชิญกับความท้าทายหลาย
ประการ 

หนึ่งในอุปสรรคหลักของการบริการสาธารณะแบบเดิมคือความไม่เท่าเทียมกันในการเข้าถึง
เทคโนโลยีดิจิทัล ข้อมูลจากส านักงานสถิติแห่งชาติ (2566) ระบุว่าประชากรไทยมีการใช้
โทรศัพท์มือถือและอินเทอร์เน็ตเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในกลุ่มเยาวชนและวัยท างานที่มี
การใช้เทคโนโลยีเพื่อการสื่อสารและการเข้าถึงข้อมูลมากที่สุด อย่างไรก็ตาม กลุ่มประชากรสูงวัย
และผู้ที่อยู่ในพื้นที่ชนบทยังคงประสบปัญหาในการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตและบริการดิจิทัล อันเป็น
อุปสรรคต่อการให้บริการภาครัฐที่มุ่งไปสู่แพลตฟอร์มออนไลน ์

ข้อมูลจาก Simon Kemp (2024) แสดงให้เห็นว่าคนไทยกว่า 88% หรือประมาณ 63.21 
ล้านคน ใช้อินเทอร์เน็ตเป็นประจ า และอัตราการใช้งานโซเชียลมีเดียสูงถึง 68.3% ของประชากร
ทั้งหมด อย่างไรก็ตาม แม้ว่าการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตจะเพิ่มขึ้นอย่างมาก แต่ยังมีประชากรอีกจ านวน
ไม่น้อยที่ยังขาดโอกาสในการเข้าถึงโครงสร้างพื้นฐานทางดิจิทัล เช่น อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง  
หรือสมาร์ทโฟนที่สามารถรองรับแอปพลิเคชันของภาครัฐได้  ส่งผลให้เกิดความเหลื่อมล้ าในการ
เข้าถึงบริการสาธารณะ (ภาพที่ 1.11) 
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โดยใช้้ดิิจิิทััลเป็็นฐานสำำ�หรัับบริิการสาธารณะ

 
ภาพที่ 1.14 ระยะเวลาการใช้งานอินเตอร์เน็ตโดยเฉลี่ยจ าแนกตามภูมิภาคของประเทศไทย  
(ที่มา ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2565) 
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ภาพที่ 1.12 ระยะเวลาการใชอินเตอรเน็ตโดยเฉลีย่ในแตละวัน  

(ที่มา Simon Kemp, 2024) 

 

 Kemp (2024) ช้ีใหเห็นอีกวาคนไทยใชเวลาบนอินเทอรเน็ตเฉลี่ย 7 ช่ัวโมง 58 นาทีตอวัน 

โดยในจํานวนน้ี 5 ช่ัวโมง 2 นาที ถูกใชบนโทรศัพทมือถือ และอีก 2 ช่ัวโมง 56 นาที ใชงาน 

ผานคอมพิวเตอรและแท็บเล็ต สะทอนใหเห็นถึงความสําคัญของอุปกรณพกพาในการเช่ือมตอขอมูล

และการทํางานในชีวิตประจําวัน นอกจากน้ี การใชสมารทโฟนยังเปนชองทางหลักในการเขาถึง

โซเชียลมีเดีย สงเสริมการสื่อสารดิจิทัลและเศรษฐกิจออนไลนใหเติบโตอยางตอเน่ือง (ภาพที่ 1.12) 

ซึ่งสอดคลองกับรายงานของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (2565) ที่มีการรายงานวา

การใชงานอินเทอรเน็ตในกลุมขาราชการและเจาหนาที่รัฐเฉลี่ยอยูที่ 11 ช่ัวโมง 37 นาทีตอวัน ซึ่งสูง

กวากลุมอ่ืน ๆ เชน นักเรียน/นักศึกษา (8 ช่ัวโมง 57 นาที) และพนักงานเอกชน (7 ช่ัวโมง 10 นาที) 

ขอมูลน้ีสะทอนใหเห็นวาหนวยงานภาครัฐมีการใชเทคโนโลยีในการทํางานสูง แตยังคงตองพัฒนา

ความสามารถในการใหบริการประชาชนในรูปแบบดิจิทัลใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ดังภาพที่ 1.13  

 


