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บทคัดย่อ 

บทความนี้มุง่เน้นการศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนในหน่วยงาน

ภาครัฐ โดยเฉพาะในบริบทของยุคดิจิทัลที่ เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญต่อการเปลี่ยนแปลง

กระบวนการบริการ ภาครัฐจ าเป็นต้องปรับตัวจากการบริการแบบดั้งเดิมสู่ระบบดิจิทัลที่เน้นความ

สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างมีประสทิธิภาพ 

การน าเทคโนโลยีดิจิทัล เช่น ระบบ e-Government, Big Data, Cloud Computing และ Automation 

มาใช้ในการให้บริการ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ ลดต้นทุน และเพ่ิมความพึงพอใจของประชาชนได้

อย่างมาก อย่างไรก็ตาม การเปลี่ยนผ่านดังกล่าวยังเผชิญกับความท้าทายหลายด้าน เช่น ช่องว่าง

ทางดิจทิัล ปัญหาความปลอดภัยของข้อมูล การขาดทักษะของบุคลากร และข้อจ ากัดด้านกฎหมาย 

บทความเสนอให้ภาครัฐพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยี เสริมทักษะบุคลากร และส่งเสริม

การมีส่วนร่วมของประชาชน เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการและตอบโจทย์สังคมยุคใหม่ได้อย่าง

ย่ังยืน 

ค าส าคัญ. การบรกิารประชาชน, ยุคดิจทิัล, การปรับตัวของหน่วยงานภาครัฐ 

Abstract  

This article focuses on exploring approaches to enhance the quality of public service 

delivery in government agencies, particularly in the context of the digital era where technology 
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plays a crucial role in transforming service processes. Government agencies must transition from 

traditional service models to digital systems that emphasize convenience, speed, transparency, 

and the ability to effectively meet the needs of the public. The adoption of digital technologies 

such as e-Government systems, Big Data, Cloud Computing, and Automation can significantly 

improve efficiency, reduce operational costs, and enhance citizen satisfaction. However, this 

transition also faces several challenges, including the digital divide, data security concerns, lack 

of digital skills among personnel, and legal limitations. The article proposes that the government 

should develop robust technological infrastructure, enhance the digital competencies of its 

workforce, and encourage citizen participation to sustainably improve service quality and meet 

the evolving expectations of modern society.  

Keywords. Public Service, Digital Age, Adaptation of Government Agencies 

บทน า 

ในยุคที่เทคโนโลยีดิจิทัลมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว การเปลี่ยนแปลงในหลายๆ ด้านของ

ชีวิตประจ าวันและการท างานได้แสดงให้เห็นถึงความส าคัญของการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการ

พัฒนาการบริการของหน่วยงานภาครัฐ หน่วยงานภาครัฐที่เคยใช้ระบบการบริการแบบดัง้เดมิที่เน้น

การติดต่อสื่อสารระหว่างเจ้าหน้าที่กับประชาชนแบบทางการในลักษณะเอกสารและกระบวนการที่

มีความซับซ้อน ก าลังเผชิญกับความท้าทายในการปรับตัวให้เข้ากับยุคดิจิทัล การบริการประชาชน

ในปัจจุบันจึงต้องตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย ดว้ย

ความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ โดยการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาเป็นเคร่ืองมือในการ

ให้บรกิาร 

การบริการประชาชนในยุคดิจิทัล ไม่ได้หมายถึงเพียงแค่การใช้เทคโนโลยีในการจัดการ

เอกสารหรอืข้อมูลต่างๆ เท่านัน้ แตยั่งรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในวิธีการให้บรกิารที่สามารถเข้าถึงได้

ง่ายผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน และระบบอัตโนมัติ (Automation) ซึ่งสามารถ

ให้บริการได้ตลอด 24 ช่ัวโมง ตลอดจนการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ในการวิเคราะห์และ

ปรับปรุงการให้บริการให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนในแต่ละกลุ่ม (UN, 2020) และ

การน าเทคโนโลยีดิจทิัล เข้ามาใช้ในการบรกิารประชาชนไมเ่พียงแต่ช่วยให้การบรกิารมีความสะดวก

รวดเร็วขึ้นเท่าน้ัน หากแต่ยังช่วยเพ่ิมความโปร่งใสและความประสิทธิภาพของระบบการจัดการ

ภาครัฐ ซึ่งสามารถลดภาระงานด้านเอกสาร การติดต่อระหว่างบุคคลและช่วยลดค่าใช้จ่ายในการ

ด าเนินงาน (OECD, 2019) หน่วยงานภาครัฐที่สามารถปรับตัวและน าเทคโนโลยีมาใช้ได้อย่างมี
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ประสิทธิภาพจะได้รับความไว้วางใจจากประชาชน และช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจต่อการบรกิาร

ได้อยา่งมาก 

บทความน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอการบริการประชาชนในยุคดิจิทัล : การปรับตัวของ

หน่วยงานภาครัฐสู่ความทันสมัย เพ่ือเป็นแนวทางการบริการภาครัฐแก่ประชาชน ใช้วิธีศึกษาโดย

การทบทวนวรรณกรรม ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีกับเทคโนโลยีดิจิทัลที่ใช้ในการให้บริการประชาชน 

และน าเสนอโดยการอธิบายและสรุปเชิงพรรณนา โดยมีสาระส าคัญของแตล่ะหัวข้อ ดังนี้ 

 

ภาครัฐกับการให้บริการประชาชนในยุคดจิิทัล 

 การให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล คือการน าเทคโนโลยีหรือการจัดการบริการภาครัฐ

ผ่านช่องทางออนไลน์ เพ่ือตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมของประชาชนและภาคส่วนที่

เกี่ยวข้องได้อย่างก้าวทันสถานการณ์ โดยรัฐบาลหลายๆ ประเทศทั่วโลกรวมถึงประเทศไทย มุ่งใช้

เทคโนโลยีดิจทิัลเพ่ือบรรลุเป้าหมายการให้บริการที่รวดเร็ว ก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมของภาคประชา

สังคม ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดีย่ิงขึ้น ท าให้มีการใช้ทรัพยากรอย่างประหยัด เกิดความ

คล่องตัวในการบรหิารงาน และสามารถน าข้อมูลต่างๆ ไปใช้ประกอบการตัดสินใจเชิงนโยบาย 

 การปรับตัวของหน่วยงานภาครัฐสู่การบรกิารที่ทันสมัย 

การที่หน่วยงานภาครัฐจะสามารถปรับตัวสู่การบริการประชาชนในยุคดิจิทัลได้อย่างมี

ประสิทธิภาพน้ัน จ าเป็นต้องมีการเตรียมความพร้อมทั้งในด้านของเทคโนโลยีและบุคลากร 

หน่วยงานภาครัฐต้องเร่ิมจากการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยี เ ช่น การพัฒนาระบบ

ข้อมูลและการจัดการข้อมูลที่มีประสิทธิภาพ การใช้งานคลาวด์ (Cloud Computing) เพ่ือให้สามารถ

เข้าถงึข้อมูลไดง้่ายและรวดเร็ว การใช้เทคโนโลยีในการประมวลผลขอ้มูลขนาดใหญ ่(Big Data) เพ่ือ

วิเคราะห์พฤติกรรมและความต้องการของประชาชน รวมไปถึงการพัฒนาระบบการปกป้องข้อมูล

ส่วนบุคคล (Cybersecurity) เพ่ือให้การบริการมีความปลอดภัยและมั่นใจ ในส่วนของบุคลากร การ

พัฒนาทักษะทางดิจิทัล (Digital Skills) ของเจ้าหน้าที่ภาครัฐเป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างย่ิง เน่ืองจากการ

บริการประชาชนในยุคปัจจุบัน ต้องการบุคลากรที่สามารถใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ ได้อย่างคล่องแคล่ว 

และสามารถช่วยให้ประชาชนเข้าใจการใช้งานระบบต่างๆ ได้อย่างง่ายดาย (Parycek et al., 2020) 

นอกจากน้ี การฝึกอบรมและส่งเสริมการเรียนรู้ทางดิจิทัลส าหรับเจ้าหน้าที่ภาครัฐจะช่วยเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการให้บริการและลดความผิดพลาดในการท างาน โดยข้าราชการและเจ้าหน้าที่รัฐ

ต้องได้รับการปรับเปลี่ยนกระบวนการทางความคิด (Mindset) ให้ตนเองมีความเป็นผู้ประกอบการ

สาธารณะ (Public Entreneurship) เพ่ิมทักษะ สมรรถนะที่จ าเป็นและเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมซึ่งจะ

ส่งผลต่อการแสดงบทบาทของการเป็นผู้น าการเปลี่ยนแปลง (Change Leader) เพ่ือสร้างคุณค่า 
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(Public Value) และประโยชน์สุขแก่ประชาชน (ส านักวิจัยและพัฒนาระบบงานบุคคล ส านักงาน ก.พ.

,2559) 

 การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจทิัลในการบริการภาครัฐ 

 ในปัจจุบัน หลายประเทศทั่วโลกได้เร่ิมใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการปรับปรุงการบริการ

ประชาชนในหน่วยงานภาครัฐ โดยมีการใช้เทคโนโลยีในรูปแบบต่างๆ เช่น ระบบบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) ระบบบัตรประชาชนดิจิทัล ระบบการช าระเงินออนไลน์ และแอป

พลิเคชันมือถือส าหรับการท าธุรกรรมต่างๆ การให้บริการเหล่านี้สามารถตอบสนองต่อความ

ต้องการของประชาชนในยุคปัจจุบันได้ดี และท าให้หน่วยงานภาครัฐสามารถให้บริการได้อย่าง

รวดเร็วและมปีระสิทธิภาพมากขึ้น การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการให้บริการประชาชนจึงเป็นแนวทาง

ที่ส าคัญในการพัฒนาการบริการภาครัฐให้ทันสมัย และสามารถตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนในยุคสมัยใหม่ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 ความส าคญัของการบรกิารประชาชนในยุคดิจิทัล 

 การบริการประชาชนที่ดีถือเป็นรากฐานส าคัญของการบริหารประเทศที่มีประสิทธิภาพ 

เน่ืองจากเป็นการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างภาครัฐและประชาชน (Verschuur, 2021) ในยุค

ที่เทคโนโลยีดิจิทัลเติบโตอย่างรวดเร็ว ความคาดหวังของประชาชนต่อการบริการที่มีคุณภาพได้

เปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก การบรกิารที่สามารถให้บริการได้ทุกที่ ทุกเวลา และในรูปแบบที่เข้าใจง่าย

ได้กลายเป็นส่ิงที่ประชาชนคาดหวังจากหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งการให้บริการดังกล่าวไม่เพียงแตช่่วยให้

การบริหารงานมีประสิทธิภาพ แต่ยังช่วยเพ่ิมความพึงพอใจและลดความไม่พอใจที่เกิดขึ้นจากการ

บรกิารที่ล่าช้าและซับซ้อน การใช้เทคโนโลยีดิจทิัลในการให้บรกิารประชาชนสามารถช่วยลดขั้นตอน

ในการด าเนินงานที่ยุ่งยากและซับซ้อน และสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการตอบสนองต่อความ

ต้องการของประชาชนได้ดีย่ิงขึ้น เช่น การให้บริการข้อมูลผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันที่สามารถ

เข้าถงึได้ตลอดเวลา การจองคิวออนไลน์ การย่ืนเอกสารหรือการช าระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์

ที่ท าให้ประชาชนสามารถท าธุรกรรมได้โดยไมต้่องเดนิทางไปที่หน่วยงานภาครัฐ 

ดังน้ัน การปรับตัวของหน่วยงานภาครัฐสูก่ารให้บรกิารประชาชนในยุคดิจิทัลไมใ่ช่แค่การน า

เทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนาระบบการบริการ แต่ยังเป็นการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างและ

กระบวนการท างานภายในหน่วยงานให้สามารถตอบสนองความคาดหวังของประชาชนได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ การบริการที่ทันสมัยในยุคดิจิทัลจึงเป็นก้าวส าคัญที่จะท าให้ภาครัฐสามารถ

ด าเนนิงานไดอ้ย่างโปรง่ใส รวดเร็ว และตรงตามความต้องการของประชาชนในปัจจุบัน 

 

 

 



 

ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 1 (มกราคม-มิถุนายน) 2568 

30 วารสารนวัตกรรมการบริหารรัฐกิจและท้องถิ่น มหาวทิยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ 

ความจ าเป็นในการน าเทคโนโลยีดิจทิัลมาใช้ในการบริการประชาชน 

การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการประชาชนเป็นสิ่งที่มีความจ าเป็นและมีผลกระทบ

ส าคัญต่อการพัฒนาระบบการบริหารงานภาครัฐและการให้บริการประชาชนในยุคปัจจุบัน 

เน่ืองจากเทคโนโลยีสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ลดภาระการท างานของเจ้าหน้าที่ 

และท าให้การบริการประชาชนสามารถเข้าถึงได้ง่ายและรวดเร็วขึ้น ในบทนี้จะกล่าวถึง ความ

จ าเป็นของการน าเทคโนโลยีดิจทิัลมาใช้ในการบรกิารประชาชนในภาครัฐ มีดังนี้ 

1. การเพ่ิมประสทิธิภาพในการให้บรกิาร 

การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการบริการประชาชนช่วยให้การท างานของหน่วยงานภาครัฐมี

ประสิทธิภาพมากขึน้ เน่ืองจากระบบอัตโนมัติสามารถช่วยลดข้ันตอนการท างานที่ซับซ้อนและท าให้

การท างานเร็วขึ้น เช่น ระบบการช าระเงินออนไลน์ ระบบการจองคิวออนไลน์ หรือการให้บริการ

ข้อมูลผ่านเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน (UN, 2020) ด้วยระบบที่มีความรวดเร็วและแม่นย า จะช่วยให้

ประชาชนได้รับบริการที่ตรงเวลาและไม่ต้องรอนาน 

2. การเพ่ิมความสะดวกและเข้าถงึได้งา่ย 

การบริการประชาชนในรูปแบบดิจิทัลช่วยให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการภาครัฐได้

สะดวกย่ิงขึ้น โดยไม่ต้องเดินทางไปยังส านักงานของหน่วยงานต่างๆ ซึ่งอาจเป็นการเสียเวลาและ

ค่าใช้จ่ายในหลายๆ กรณี เช่น การย่ืนค าร้องออนไลน์ การช าระค่าธรรมเนียมต่างๆ ผ่านระบบ

ออนไลน์ หรือการตรวจสอบข้อมูลที่ต้องการในเวลาที่สะดวก (OECD, 2019) โดยเฉพาะส าหรับ

ประชาชนที่อาศัยอยู่ในพ้ืนที่ห่างไกลหรือคนที่มีเวลาจ ากัด เทคโนโลยีดิจทิัลสามารถท าให้การเข้าถึง

บรกิารเหลา่นี้งา่ยขึน้และไมจ่ ากัดสถานที่และเวลา 

3. การลดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสทิธิภาพ 

การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลช่วยให้หน่วยงานภาครัฐสามารถลดต้นทุนการด าเนินงานและใช้

ทรัพยากรต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น การลดต้นทุนในการจัดเก็บเอกสาร การพิมพ์

เอกสาร การเดินทาง หรือการจัดการประชุมที่สามารถท าได้ผ่านช่องทางออนไลน์ ซึ่งช่วยประหยัด

ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน (Parycek et al., 2020) นอกจากนี้ยังสามารถลดความผิดพลาดจาก

กระบวนการที่ต้องท าดว้ยมอืและสามารถบริหารจัดการข้อมูลไดง้่ายขึน้ 

4. การเสริมสร้างความโปร่งใสและความน่าเชื่อถอื 

การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการให้บริการประชาชนยังช่วยเพ่ิมความโปร่งใสในการ

ด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ โดยสามารถติดตามสถานะของค าร้องหรือค าขอของประชาชนได้

แบบเรียลไทม์ (Verschuur, 2021) เช่น ระบบการติดตามความคืบหน้าของค าขอออนไลน์หรือการให้

ข้อมูลเกี่ยวกับบริการผ่านเว็บไซต์ที่เปิดเผยข้อมูลให้ประชาชนสามารถตรวจสอบได้ง่าย ท าให้เกิด

ความเช่ือมั่นและความไว้วางใจในกระบวนการของภาครัฐ 
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5. การเพ่ิมความสามารถในการตอบสนองต่อประชาชน 

การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการประชาชนช่วยให้หน่วยงานภาครัฐสามารถ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้เร็วขึ้นและตรงจุดมากขึ้น เน่ืองจากเทคโนโลยีดิจิทัล

สามารถจัดการข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) และวิเคราะห์พฤติกรรมของประชาชนเพ่ือเสนอข้อมูล

หรือบริการที่ตรงกับความต้องการได้อย่างแม่นย า ตัวอย่างเช่น ระบบการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่เพ่ือ

วิเคราะห์แนวโน้มและความต้องการของประชาชนในการปรับปรุงนโยบายหรือบริการ (OECD, 

2020) 

6. การปรับปรุงคุณภาพชีวิตของประชาชน 

การให้บริการในรูปแบบดิจิทัลสามารถช่วยยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนได้อย่างเห็น

ได้ชัด โดยการลดข้อจ ากัดในการเข้าถึงบริการและท าให้ประชาชนสามารถใช้บริการไดทุ้กที่ทุกเวลา 

เช่น ระบบ e-Government ที่ให้บริการข้อมูลและการท าธุรกรรมต่างๆ ผ่านทางอินเทอร์เน็ต ท าให้

ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลที่ส าคัญในการตัดสินใจและด าเนินกิจกรรมต่างๆ ได้สะดวกและ

รวดเร็ว (UN, 2020) 

7. การสง่เสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการบรหิาร 

เทคโนโลยีดิจิทัลยังช่วยส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการตัดสินใจหรือกระบวน

การบรหิารต่างๆ โดยผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น การท าประชาพิจารณ์ออนไลน์ การลงคะแนนเสียง

ออนไลน์ หรือการให้ขอ้เสนอแนะผ่านแพลตฟอร์มดจิิทัล (Parycek et al., 2020) การมีส่วนร่วมของ

ประชาชนช่วยให้หน่วยงานภาครัฐสามารถรับข้อมูลย้อนกลับที่เป็นประโยชน์และปรับปรุงการ

ให้บรกิารให้ตรงกับความต้องการของประชาชนมากขึน้ 

8. การเตรียมความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 

การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการประชาชนไม่เพียงแต่ตอบสนองความต้องการใน

ปัจจุบัน แตยั่งเป็นการเตรียมความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต ทั้งในดา้นความก้าวหน้า

ของเทคโนโลยีและการปรับตัวตามความคาดหวังของประชาชนในอนาคต เทคโนโลยีดิจิทัลช่วยให้

หน่วยงานภาครัฐสามารถพัฒนาระบบที่ยืดหยุ่นและสามารถปรับปรุงได้ตามความต้องการที่

เปลี่ยนแปลง (OECD, 2020) 

สรุปได้ว่า การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการประชาชนเป็นสิ่งจ าเป็นในยุคที่

เทคโนโลยีและการเช่ือมต่อดิจิทัลมีบทบาทส าคัญในการด าเนินชีวิตประจ าวัน ทั้งในด้านการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการให้บริการ การเพ่ิมความสะดวกในการเข้าถึงบริการ การลดต้นทุน การเสริมสร้าง

ความโปร่งใส และการตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว เทคโนโลยีดิจิทัลจึง

เป็นเคร่ืองมือส าคัญในการพัฒนาภาครัฐให้สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงในสังคมและการ

พัฒนาในอนาคต 
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ข้อจ ากัดการน าเทคโนโลยีดิจทิัลมาใช้ในการบริการประชาชน 

การใช้เทคโนโลยีดจิิทัลในการให้บริการประชาชนโดยหน่วยงานภาครัฐมีขอ้ดหีลายประการ 

เช่น การเพ่ิมความสะดวกในการเข้าถึงบริการ การลดขั้นตอนการท างาน และการเพ่ิมประสทิธิภาพ

ในการให้บริการ อย่างไรก็ตาม ยังมีข้อจ ากัดหรือความท้าทายหลายด้านที่หน่วยงานภาครัฐต้อง

เผชญิเมื่อพยายามน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการให้บรกิารประชาชน ดังนี้ 

1. ช่องว่างด้านดิจิทัล (Digital Divide) 

การเข้าถงึเทคโนโลยีดจิิทัลไมเ่ท่าเทียมกันในทุกกลุ่มประชาชน โดยเฉพาะในกลุม่ประชาชน

ที่มีรายได้น้อยหรืออยู่ในพ้ืนที่ห่างไกล ซึ่งอาจขาดโอกาสในการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตหรืออุปกรณ์

ดจิิทัล เช่น สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ หรือการเชื่อมตอ่อินเทอร์เน็ตที่ไม่เสถียร การให้บรกิารดิจิทัล

จึงอาจท าให้กลุม่ประชาชนดังกล่าวไม่สามารถเข้าถึงการให้บริการได้ และเกิดช่องว่างในการเข้าถงึ

บรกิารภาครัฐ 

2. ปัญหาด้านความปลอดภัยของข้อมูล (Data Security and Privacy) 

การจัดการข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนเป็นเร่ืองที่ต้องให้ความส าคัญสูงสุด เน่ืองจาก

ข้อมูลเหล่าน้ีอาจมีความละเอียดอ่อน เช่น ข้อมูลการเงิน ประวัติการท าธุรกรรม หรือข้อมูลส่วน

บุคคลอื่นๆ ที่ต้องได้รับการปกป้องจากการถูกโจรกรรมหรือการร่ัวไหล การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลใน

การบริการประชาชนอาจน ามาซึ่งความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยของข้อมูล ซึ่งหน่วยงาน

ภาครัฐต้องมีมาตรการที่ชัดเจนในการจัดการกับข้อมูลเพ่ือให้มั่นใจว่าไม่เกิดการละเมิดสิทธิส่วน

บุคคล  

3. ความท้าทายด้านเทคโนโลยีและโครงสร้างพื้นฐาน (Technological and 

Infrastructure Challenges) 

การเปลี่ยนแปลงระบบการให้บริการจากรูปแบบดัง้เดมิ มาเป็นดิจทิัลน้ัน ต้องมีการลงทุนใน

การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี เช่น การสร้างระบบฐานข้อมูลที่มีประสทิธิภาพ ระบบ

คลาวด์ส าหรับการเก็บข้อมูล การสร้างเครือข่ายที่ปลอดภัย และการพัฒนาซอฟต์แวร์หรือแอป

พลเิคชันที่เหมาะสม ซึ่งการลงทุนในดา้นน้ีอาจเป็นภาระทางการเงินที่ใหญ่ส าหรับรัฐบาล นอกจากน้ี

ยังต้องมีการบ ารุงรักษาและการอัพเกรดเทคโนโลยีอยา่งตอ่เน่ือง 

4. การฝึกอบรมและพัฒนาทักษะของบุคลากร (Training and Skill Development) 

บุคลากรภาครัฐที่ยังไม่คุ้นเคยกับการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล อาจพบว่าการใช้งานซอฟต์แวร์

หรือระบบใหม่ๆ เป็นเร่ืองยุ่งยาก การขาดทักษะในการใช้เทคโนโลยีอาจท าให้เกิดปัญหาในการ

ให้บริการประชาชน เช่น การให้ข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง การใช้ระบบที่มีข้อผิดพลาด หรือการไม่สามารถ
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ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ดังน้ัน การฝึกอบรมและการพัฒนาทักษะ

ดจิิทัลให้กับเจ้าหน้าที่ภาครัฐจึงเป็นสิ่งส าคัญในการปรับตัวเข้าสู่ยุคดิจทิัล 

5. การเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างาน (Process Transformation) 

การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการประชาชน ไมเ่พียงแค่การน าระบบใหม่เข้ามา แต่

ยังต้องมีการปรับกระบวนการท างานภายในหน่วยงานให้สอดคล้องกับการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ การ

ปรับเปลี่ยนน้ีอาจก่อให้เกิดการต่อตา้นจากบุคลากรที่คุ้นเคยกับกระบวนการท างานแบบดัง้เดมิ หรือ

การขาดความเข้าใจในประโยชน์ของการปรับปรุงกระบวนการท างาน ท าให้การด าเนินการพัฒนา

อาจเกิดความล่าช้า 

6. ความทา้ทายดา้นการเข้าถึงบรกิาร (Accessibility Challenges) 

แม้ว่าการบริการผ่านช่องทางดิจิทัลจะสะดวกส าหรับบางคน แต่ส าหรับประชาชนที่ไม่

คุ้นเคยกับเทคโนโลยีหรือไม่สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ ก็อาจพบว่าไม่สามารถใช้บริการไดอ้ย่าง

เต็มที่ หน่วยงานภาครัฐจะต้องพิจารณาวิธีการที่จะท าให้ทุกคนสามารถเข้าถึงบริการได้ เช่น การมี

ช่องทางบริการทางเลอืกหรือการให้บริการผ่านสาขาหรือศูนย์บริการที่สะดวกและมีความเหมาะสม

กับผู้ใช้ 

7. ความยืดหยุ่นและความสามารถในการปรับตัว (Flexibility and Adaptability) 

เทคโนโลยีดิจทิัลมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ซึ่งอาจท าให้หน่วยงานภาครัฐที่

มีงบประมาณจ ากัดไม่สามารถตามทันการเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ได้ หรือหากหน่วยงานมีการใช้

เทคโนโลยีที่ล้าสมัย ก็อาจท าให้ระบบบริการประชาชนเกิดปัญหาหรือข้อผิดพลาดได้ การรักษา

ความยืดหยุ่นในการปรับตัวให้ทันกับเทคโนโลยีใหม่ๆ เป็นความท้าทายที่ส าคัญส าหรับหน่วยงาน

ภาครัฐ 

8. ความท้าทายทางกฎหมายและข้อบังคับ (Legal and Regulatory Challenges) 

การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการให้บริการประชาชนต้องสอดคล้องกับกฎหมายและขอ้บังคับที่

เกี่ยวข้อง เช่น การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล การจัดการเร่ืองความปลอดภัยไซเบอร์ การยืนยัน

ตัวตนออนไลน์ หรือการใช้งานบริการสาธารณะในลักษณะดิจิทัล ซึ่งการสร้างกรอบกฎหมายที่

เหมาะสมและครอบคลุมส าหรับการให้บริการดิจิทัลเหล่านี้ยังคงเป็นความท้าทายส าหรับหลาย

ประเทศ 

 ดังน้ัน แม้ว่าการใช้เทคโนโลยีดิจทิัลในการบรกิารประชาชนจะมีขอ้ดมีากมาย แตก่็ยังมีความ

ท้าทายที่ต้องพิจารณาและจัดการอย่างรอบคอบ การลดช่องว่างดิจิทัล ปรับปรุงโครงสร้างพืน้ฐาน 

เพ่ิมทักษะบุคลากร และค านึงถึงความปลอดภัยของข้อมูล รวมถึงการรักษาความยืดหยุ่นในการ

ปรับตัวกับเทคโนโลยีใหม่ๆ เป็นสิ่งส าคัญในการพัฒนาการบริการภาครัฐให้ทันสมัยและสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
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34 วารสารนวัตกรรมการบริหารรัฐกิจและท้องถิ่น มหาวทิยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ 

ตัวอย่างหน่วยงานภาครัฐท่ีน าระบบดิจิทัลมาใช้ในการบริการประชาชน 

 กรณศีึกษาจากต่างประเทศ 

1. เอสโตเนีย (Estonia) เป็นผู้บุกเบิกด้านรัฐบาลดิจิทัล (e-Estonia) โดยพัฒนาระบบ

โครงสร้างพ้ืนฐานช่ือว่า X-Road ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มกลางที่เช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานรัฐและ

เอกชนอย่างปลอดภัย และใช้หลักการ “Only Once” ที่ให้ข้อมูลของประชาชนถูกบันทึกเพียงคร้ัง

เดียวและสามารถน าไปใช้ข้ามหน่วยงานได้โดยไม่ต้องกรอกข้อมูลซ้ า ช่วยให้สามารถให้บริการ

ประชาชนแบบอัตโนมัติ เช่น การจดทะเบียนธุรกิจ การเสียภาษี การใช้เวชระเบียน การเลือกต้ัง

ออนไลน์ และบรกิารภาครัฐอื่น ๆ ผ่านระบบออนไลน์เกอืบทั้งหมด เอสโตเนียยังมี e-Residency ซึ่ง

เปิดให้ชาวต่างชาติสามารถสมัครเป็นพลเมืองดิจิทัลเพ่ือด าเนินธุรกิจจากทั่วโลกได้ ทั้งยังได้รับการ

ยอมรับในฐานะประเทศตัวอย่างด้านการบริการดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพ ความโปร่งใส และเป็นมิตร

กับผู้ใช้อยา่งแท้จริง (Margetts & Naumann, 2017) 

2. เกาหลีใต้: รัฐบาลเกาหลใีต้เปิดตัว Gov24 ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มการให้บริการภาครัฐแบบ

ดิจิทัลที่เช่ือมโยงข้อมูลและบริการจากหน่วยงานต่าง ๆ เข้าด้วยกันมีระบบบัตรประชาชนดิจิทัล 

(Digital Resident Registration Card) ที่เช่ือมโยงกับระบบฐานข้อมูลภาครัฐแบบรวมศูนย์ และพัฒนา 

Mobile Government Application ภายใต้ช่ือ "Government24" ซึ่งให้บริการออนไลน์แบบครบวงจร 

(One-stop Service) เช่น การออกเอกสารราชการ การย่ืนขอสิทธิ์สวัสดิการ การแจ้งเกิด แจ้ง

เสียชีวิต การช าระค่าธรรมเนียมต่าง ๆ และการตรวจสอบสถานะทางราชการผ่านแอปพลิเคชัน 

นอกจากน้ียังมีระบบอี-คอลเซ็นเตอร์ และการแจ้งเตือนผ่านแอปฯ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ให้บรกิารแบบเชิงรุก (Moon, 2021) 

3. สิงคโปร์: ใช้ระบบ SingPass (Singapore Personal Access) ซึ่งเป็นระบบยืนยันตัวตน

ดิจิทัลแบบรวมศูนย์ที่ประชาชนสามารถใช้ในการเข้าถึงบริการภาครัฐมากกว่า 2,000 รายการจาก

หน่วยงานต่าง ๆ ผ่านเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน เช่น การช าระเงินภาษี การขอใบอนุญาตต่าง ๆ และ

การเข้าถึงข้อมูลส่วนตัวจากหน่วยงานรัฐ โดย SingPass ยังเช่ือมโยงกับระบบ MyInfo ที่รวบรวม

ข้อมูลพ้ืนฐานของประชาชนไว้ในที่เดียว เพ่ือให้บริการแบบ One-stop service ได้อย่างสมบูรณ์ 

นอกจากน้ียังมีการใช้งาน SingPass Face Verification ซึ่งใช้เทคโนโลยีจดจ าใบหน้าในการยืนยัน

ตัวตน เพ่ิมความสะดวกและปลอดภัยในการเข้าถึงบริการส าคัญต่าง ๆ เช่น การเปิดบัญชีธนาคาร 

การลงทะเบียนเรียน หรือการเข้าถงึบรกิารสุขภาพ (European Commission, 2020) 

กรณศีึกษาประเทศไทย 

 การขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมให้มคีุณภาพ ให้ประเทศทะยานไปข้างหน้าด้วยศักยภาพที่

แข็งแกร่งและแข่งขันในตลาดนานาชาติยุคดิจิทัลได้ ย่อมเกิดจากความร่วมมือกันทุกภาคส่วน ทั้ง

ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน ที่จะต้องปรับตัวเพ่ือสร้าง Digital Framework ทั้งระบบการ
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ท างานและการเตรียมพร้อมให้คนไทยเติบโตไปพร้อมกัน ส าหรับ “ภาครัฐ” ที่นับเป็นภาคสว่นส าคัญ

ของประเทศ ต่างก็เร่งเปลี่ยนผ่านสู่หน่วยงานดิจิทัลเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของเจ้าหน้าที่

รัฐ ในการให้บริการและติดต่อสื่อสารแก่ผู้เข้ามาใช้บริการ ทั้งเอกชนประชาชนและหน่วยงานรัฐ

ด้วยกันเอง ส าหรับหน่วยงานรัฐของไทยที่น าเทคโนโลยีดิจิทัลมาให้บริการประชาชนมีดังน้ี 

(ส านักงานพัฒนาธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์, 2568 ) 

1. กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 

ให้บริการงานทะเบียนราษฎร เปิดให้บริการงานทะเบียนและบัตรประชาชนรูปแบบใหม่ 

“New Normal” มาอย่างต่อเน่ือง ต้ังแต่เกิดวิกฤตโควิด -19 โดยกรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย 

เปิดให้ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในพ้ืนที่ปริมณฑลและต่างจังหวัด สามารถจองคิวหรือนัดหมายเพ่ือ

เข้ารับบริการลว่งหน้าไดท้างออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ Q-online.bora.dopa.go.th  เพ่ือลดการแออัดและ

ประหยัดเวลาของประชาชนที่มาใช้บริการที่ส านักงาน โดยประชาชนสามารถจองวันที่และเวลา

ล่วงหน้าภายใน 15 วันที่ต้องการใช้บริการ ซึ่งระบบนัดหมายขอรับบริการล่วงหน้าผ่านเว็บไซต์น้ี

ให้บริการถึง 15 รายการ ที่เกี่ยวข้องกับงานทะเบียนราษฎร งานทะเบียนทั่วไป งานบัตรประจ าตัว

ประชาชน เช่น การขอมีบัตรประจ าตัวประชาชน การจดทะเบียนสมรส การจดทะเบียนหย่า และการ

ย่ืนค าขอแจ้งการย้ายที่อยู่ปลายทาง เป็นต้น 

  2. กรมสรรพากร กระทรวงการคลัง 

ให้บริการย่ืนภาษีออนไลน์ โดยเร่ิมต้ังแต่ 6 ตุลาคม 2564 ที่ผ่านมา กรมสรรพากรเปิด

ให้บริการระบบย่ืนแบบและช าระภาษีออนไลน์ระบบใหม่หรือ New e- Filing ผ่านทางเว็บไซต์ 

efilding.rd.go.th ที่สามารถย่ืนภาษีได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ และท าได้ทุกที่ทุกเวลา ที่ส าคัญ รองรับ

การย่ืนภาษีทุกรูปแบบ เช่น ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ภาษีเงินได้นิติบุคคล ภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษีเงิน

ได้หัก ณ ที่จ่าย เป็นต้น 

  3 กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 

มีระบบการจองคิวท าพาสปอร์ตออนไลน์ ซึ่งมีความสะดวก และไม่ต้องกรอกเอกสาร

เพ่ิมเติม การท าพาสปอร์ตเพ่ือใช้ในการเดินทางระหว่างประเทศ  โดยกรมการกงสุล มีการน า

เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับรูปแบบการให้บริการท าพาสปอร์ตเพ่ือช่วยเพ่ิมความสะดวกและ

ประหยัดเวลาให้แก่ประชาชน 

  4 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ 

กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ เปลี่ยนเป็นการก้าวสู่โลกออนไลน์ ในการ

ให้บรกิารประชาชน โดยสามารถจดทะเบียนการค้าทางออนไลน์ดว้ยตนเอง เป็นการยกระดับการจด

ทะเบียนการค้าให้สะดวกรวดเร็วและจดทะเบียนได้ทันทีโดยไมต้่องผ่านตัวกลาง 
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36 วารสารนวัตกรรมการบริหารรัฐกิจและท้องถิ่น มหาวทิยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ 

  5 ไปรษณย์ีไทย 

ไปรษณีย์ไทยเป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวงดจิิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม เป็นผูเ้ช่ียวชาญ

การให้บริการจัดส่งเอกสารและสิ่งของจึงเปิดบริการใหม่อย่าง  e- Timestamp  ซึ่งเป็นบริการ

ประทับรับรองเวลาอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือการันตีรับรองความถูกต้องลงบนเอกสารอิเล็กทรอนิกส์

ส าคัญๆ ให้แก่หน่วยงานรัฐและเอกชน เช่น ใบก ากับภาษี ใบแจ้งหนี้ ใบแสดงผลการศึกษา ใบรับรอง

แพทย์ หรือเอกสารส าคัญต่างๆ ในรูปแบบดิจิทัล เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้ข้อมูลหรือเอกสาร

อิเล็กทรอนิกส์ ว่าเป็นเอกสารจากหน่วยงานน้ันๆ ในช่วงเวลาน้ันจริงๆ ซึ่งช่วยให้การท าธุรกรรมผ่าน

เอกสารดังกล่าวมีความปลอดภัยตลอดการใช้งานและมีผลทางกฎหมายไดด้ว้ย 

  6 กรมการขนส่งทางบก กระทรวงคมนาคม 

กรมการขนสง่ทางบก ให้บริการจองคิวออนไลน์ล่วงหน้าเพื่อท าใบขับขี่ผา่น Application DLT 

SMART QUEUE หรือเวบไซต์ https://secc.dlt.go.th/  ซึ่งผู้ใช้บริการ เมื่อลงทะเบียนแล้วสามารถ 

Login ด้วยหมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน พร้อมรหัสผ่านก็สามารถเข้าไปเลือกส านักงานที่

ต้องการเลอืกประเภทใบอนุญาตขับรถ ทั้งใบอนุญาตขับรถสว่นบุคคล ใบอนุญาตรถสาธารณะ และ

ใบอนุญาต พ.ร.บ.ขนส่ง พร้อมเลือกวันและเวลาที่สะดวกเข้าใช้บริการได้ตามความต้องการ 

นอกจากน้ี กรมการขนส่งทางบกยังสร้าง Application DLT QR License ที่น าใบขับขี่ของเราไปอยู่ใน

รูปแบบดิจิทัลบนสมาร์ทโฟน ที่สามารถใช้แสดงแทนบัตรใบขับขี่ต่อเจ้าหน้าที่ได้เลย และแอฟริก

เคชั่น DLT Vehicle Tax ส าหรับช าระภาษีรถยนต์ออนไลน์ ท าได้ทุกที่ทุกเวลาอีกด้วย 

จากตัวอย่างข้างต้น จะเห็นได้ชัดว่า ปัจจุบันหน่วยงานรัฐของไทยหลายแห่ง ได้มีการต่ืนตัว

ในการน าเทคโนโลยีดิจทิัลเข้ามาเปลี่ยนระบบการท างาน เปลี่ยนผ่านจากการให้บรกิารจากอนาล็อก

เป็นดิจิทอลกันมากขึ้น โดยหวังให้ประชาชนได้รับบริการและสามารถติดต่อสื่อสารกับหน่วยงานรัฐ

ได้สะดวกสบายและคล่องตัว อย่างไรก็ตามเมื่อมีการใช้ดิจิทัลกันมากขึ้น การสร้างความมั่นคงและ

ความปลอดภัยแก่ประชาชนผู้ใช้บริการ นับเป็นส่ิงส าคัญที่หนว่ยงาน ไมว่่าจะเป็นรัฐหรือเอกชน ต่าง

ต้องให้ความส าคัญไม่น้อยไปกว่าการพัฒนาเคร่ืองมือที่เข้ามาช่วยยกระดับการให้บริการ ให้มีความ

ทันสมัยอยู่ตลอดเวลาเพ่ือสร้างระบบนิเวศของการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในทุกกิจกรรม

ของชีวิตให้มั่นคงปลอดภัยน่าเชื่อถอืและมีคุณภาพ  

 

ปัจจัยสู่ความส าเร็จในการน าเทคโนโลยีดิจทิัลมาใช้ในการให้บรกิารประชาชน 

ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ก าหนดปัจจัยความส าคัญอย่างน้อย 3 ประการต่อความส าเร็จในการ

น าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการให้บริการประชาชนคือ (ส านักวิจัยและพัฒนาระบบงานบุคคล

ส านักงาน ก.พ., 2559) 

https://secc.dlt.go.th/
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1. การผสมผสานพลังระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอื่นๆ (Collaboration) เป็นการยกระดับ

จากการประสานงานกัน (Coordination) หรือท างานด้วยกัน (Cooperation) ไปสู่การร่วมมือกัน 

(Collaboration) เป็นการบริหารกิจการบ้านเมืองในรูปแบบ “ประชารัฐ” 

  2. การสร้างนวัตกรรม (Innovation) เป็นการคิดค้นและหาวิธีการหรือศึกษาเร่ืองใหม่ๆ 

เพ่ือให้เกิดผลกระทบขนาดใหญท่ี่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 

โดยให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม เพ่ือสร้างความเข้าใจและการเข้าถึงความรูส้กึนึกคิดของทุกฝ่าย 

  3. การปรับเข้าสู่ความเป็นดิจิทัล (Digitalization) เป็นการผสมผสาน การจัดเก็บและ

ประมวลผลข้อมูล ผ่านระบบคลาวด์ อุปกรณ์สมารทโฟน และเคร่ืองมือสื่อสารที่ใช้ในการท างาน

ร่วมกัน เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับการด าเนินการการให้บริการของราชการ สามารถตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนได้ในทุกเวลา ทุกสถานที่ ทุกอุปกรณ์และทุกช่องทาง ได้อย่างมั่นคง 

ปลอดภัยและประหยัด  

 นอกจากนี้ Wirtz (Wirtz et al., 2019) ยังเสนอว่า ผู้บริหารระดับสูงต้องเข้าใจเทคโนโลยี

และมีวิสัยทัศน์ที่สนับสนุนการเปลี่ยนแปลง และสร้างวัฒนธรรมองค์กรแบบเปิดรับนวัตกรรม 

(Innovation-Friendly Culture) โดยสง่เสริมให้บุคลากรกล้าคิด กล้าทดลอง และเรียนรู้จากความ

ผิดพลาด สว่น Misuraca (Misuraca et al., 2020) ได้เสนอถึงรูปแบบระบบเทคโนโลยีที่เหมาะสม

โดยการพัฒนาแพลตฟอร์มที่ยืดหยุ่นและใช้งานง่าย (User-Centered Platform Design) ซึ่ง

ระบบตอ้งออกแบบจากมุมมองผู้ใช้ (Citizen-centric design) เพ่ือรองรับกลุ่มเป้าหมายที่หลากหลาย 

ทั้งนี้การพัฒนาเทคโนโลยีมาใช้บริการประชาชนนั้นยังรวมถึงความต่อเนื่องของนโยบาย 

(Policy Continuity) ซึ่งต้องมีการวางแผนระยะยาวโดยไมผู่กติดกับวาระของรัฐบาลใดรัฐบาลหนึ่ง 

 

สรุปส่งท้าย 

ในยุคดิจิทัลที่เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการเปลี่ยนแปลงทุกมิติของการด ารงชีวิต 

หน่วยงานภาครัฐจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนแนวทางการให้บริการแก่ประชาชนให้สอดคล้องกับบริบท

ของโลกยุคใหม่ บทความน้ีจึงเป็นการน าเสนอแนวทาง แนวคิด และความท้าทายของการยกระดับ

คุณภาพการบริการภาครัฐ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในแง่มุมของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือให้

เกิดความสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส และมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น  จากเดิมที่การบริการภาครัฐเน้น

กระบวนการแบบดัง้เดมิ อิงเอกสารและการติดต่อแบบเป็นทางการ การเปลี่ยนผ่านสูก่ารให้บริการ

แบบดจิิทัลเป็นส่ิงจ าเป็น ดว้ยความคาดหวังที่สูงขึ้นของประชาชน และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี

ที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว การใช้ช่องทางออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน รวมถึงระบบอัตโนมัติ 

(Automation) จึงกลายเป็นเคร่ืองมือส าคัญที่ช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนได้ตลอด 24 



 

ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 1 (มกราคม-มิถุนายน) 2568 

38 วารสารนวัตกรรมการบริหารรัฐกิจและท้องถิ่น มหาวทิยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ 

ช่ัวโมง การใช้ Big Data ยังมีบทบาทในการวิเคราะห์ความต้องการของประชาชนในแต่ละกลุ่ม ซึ่ง

เอือ้ต่อการออกแบบบริการแบบเฉพาะบุคคล สง่ผลให้การบรกิารมีคุณภาพมากย่ิงขึ้น ขณะเดยีวกัน

ยังช่วยลดขั้นตอน ลดเวลา ลดความซ้ าซ้อน และเพ่ิมความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน

ภาครัฐ 

ทั้งน้ี การพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชน ไมใ่ช่เพียงการปรับปรุงกระบวนการหรือการ

น าเทคโนโลยีมาใช้เท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงการเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสร้าง การปรับทัศนคติของ

เจ้าหน้าที่ และการสร้างวัฒนธรรมการบริการที่เน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง ความส าเร็จของการ

พัฒนาในระยะยาวขึ้นอยู่กับความพร้อมของเทคโนโลยี ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ และความร่วมมือ

จากประชาชน หากภาครัฐสามารถบูรณาการองค์ประกอบเหล่านี้ได้อย่างสมดุล จะสามารถ

ยกระดับคุณภาพการบริการให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงของโลก และตอบสนองความต้องการ

ของสังคมได้อยา่งแท้จริงและย่ังยืน 
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