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บทค ัด ย ่อ ภาษา ไทย 
 กมลวรรณ สัมพันธกลุ : การพัฒนารูปแบบการใหบ้รกิารภาครัฐผา่นระบบ  e-Service 

: กรณีศึกษาส านักงานประกันสังคม. ( Development of government's e-Service 
system :A Case Study of Social Security Office) อ.ที่ปรึกษาหลัก : อ. ดร.วงอร 
พัวพันสวัสดิ์ 

  
การศึกษาครั้งนี้ม ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนารูปแบบการใหบ้รกิาร

ผ่านระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคม  รวมทั้งปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการ
พัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ  e-Service ของส านักงานประกันสังคม  โดยใช้วิธ ีการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และเก็บข้อมูลจากหนังสือ วารสารวิชาการ และเวบ็ไซตท์ี่
เกี่ยวข้อง ผลการศึกษา พบว่า การพัฒนาระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคมในปัจจุบนั 
มีความส าเร็จในการให้บริการนายจ้างในการขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน  การน าส่งข้อมูลเงินสมทบ 
และการช าระเงินสมทบผ่านระบบ e-Payment ส่วนในส่วนผู้ประกันตนสามารถตรวจสอบขอ้มลู
ส่วนบุคคล และขึ้นทะเบียนผู้ประกันตนมาตรา 40 แต่ยังไม ่สามารถพัฒนาในสว่นของการยืน่ขอรบั
สิทธ ิประโยชน์ได้ ส าหรับปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ  e-Service 
ของส านักงานประกันสังคม  ประกอบด้วยหลายปัจจัย โดยปัจจัยที่ส าคัญที่สุด คือ การมีนโยบายที่
ชัดเจนของรัฐบาลในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมโดยใช้เทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร 
ปัจจัยรองลงมา ได้แก่ ภาวะผู้น า งบประมาณ ความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก และการบรหิาร
จัดการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศภายในส านักงานประกันสังคม  โดยการพัฒนาระบบอยู่จะบน
พื้นฐานของการใช้งานง่าย การเข้าถึงง่าย มีความเสถียร มีความน่าเชื่อถือ และมีข้อมูลที่เป็น
ปัจจุบัน ปัญหาและอุปสรรคต่อการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ  e-Service ของ
ส านักงานประกันสังคม  ได้แก่ ความต่อเนื่องของผู้บริหารงานด้านดิจิทัล การบริหารจัดการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศภายในองค์กร  ความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก และการยอมรับจาก
ผู้ใ ช้บริการ  ข้อเ สนอแนะจากการศึกษา  คือ  ผู้รับบริการของส านักงานประกันทุกคน  ใ น
ชีวิตประจ าวันไม่จ าเป็นต้องรู้เรื่องงานประกันสังคม  สิทธ ิประโยชน์ของตนเอง แต่เม ื่อใดก็ตามที่
ผู้รับบริการต้องการจะรับรู้ ต้องสามารถตอบโจทย์ความต้องของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วและ
ตรงประเด็น 

 

สาขาวิชา รัฐประศาสนศาสตร์ ลายมือชื่อนิสิต ................................................ 
ปีการศึกษา 2563 ลายมือชื่อ อ.ที่ปรึกษาหลกั .............................. 
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บทค ัด ย ่อ ภาษา อ ัง กฤ ษ 
# # 6181041824 : MAJOR PUBLIC ADMINISTRATION 
KEYWORD: Factors affecting development, E-Service, Government services 
 Kamonwan Sumpanthakul : Development of government's e-Service system 

:A Case Study of Social Security Office. Advisor: VONG-ON 
PHUAPHANSAWAT, Ph.D. 

  
This study aims to study the factors affecting the development of e -Service 

service system of the Social Security Office. Including problems obstacles and 
recommendations for the development of service models through the Social 
Security Office's e-Service system by using in-depth interviews and collecting 
information from books, academic journals and related websites.The results of the 
study showed that the development of e-Service At present, the Social Security 
Office has been successful in providing employers for insurers registration submitting 
contributions and making contributions through e-Payment system. As for the 
insured person can check personal information and register the insured Section 
40 but still cannot develop in the part of the application for benefits. For factors 
affecting the development of service models through the Social Security Office's e -
Service system It consists of many factors, the most important of which 
are The policy of the government to drive the economy and society using 
information and communication technology. Including leadership budget 
cooperation with external agencies and management of information technology 
within the Social Security Office.The development of the system is based on ease 
of use easy access stable reliable and up-to-dateProblems and obstacles to the 
development of e-service systems of the Social Security Office are continuity of the 
digital executive management of information technology within the organization 
cooperation with external agencies and acceptance from users. The 
recommendation of the study is that all insurance office recipients. In everyday life, 
there is no need to know about social security, their own benefits, but whenever 
the client wants to be aware, they must be able to respond quickly and to the point 
of their needs. 
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การพัฒนาร ูปแบบการให ้บร ิการภาคร ัฐผ่านระบบ e-Service :  

กรณีศ ึกษาส าน ักงานประก ันสังคม  

บทที่ 1  
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปญัหา 

ส านักงานประกันสังคม เป็นหน่วยงานที่ม ีภารกิจในการดูแลผู้ประกันตน และลกูจ้างให้

ได้รับความคุ้มครองในเรื่องการประสบอันตรายหรือเจ็บป่วยทุพพลภาพและเสียชีวิต เนื่องมาจาก         

การท างานและไม่เนื่องจากการท างานรวมทั้งการคลอดบุตร สงเ คราะห์บุตร ชราภาพและการวา่งงาน 

อย่างไ รก็ตามการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมยังต้องเผชิญการความท้าทายจากสภาพ

เศรษฐกิจ สังคม ทั้งจากในประเทศและต่างประเทศ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ  

หน่วยงานภาครัฐของไทย เริ่มให้ความส าคัญกับการเ ข้ามาของเทคโนโลยีดว้ยการสรา้ง

ค าศัพท์ที่เ กี่ยวข้องขึ้นมาใหม่โดยการน า “การสื่อสาร” และ “ไอที” เ ข้ามาผนวกรวมกันเรียกว่า 

“เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร” และประเทศไทยได้จัดล าดับความส าคัญของเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารขึ้นมาเป็นวาระแห่งชาติเป็นครั้งแรก พร้อมกับเล็งเห็นถึงการพัฒนาทีไ่ด้

จากการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยการระบุเรื่องการพัฒนาประเทศดว้ย

เทคโนโลยีไว้ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 8 พ.ศ. 2540 – 2544 เป็นครั้งแรก    

โดยในแผนฉบับดังกล่าวมีการกล่าวถึงการพัฒนายุทธศาสตร์การพัฒนาสมรรถนะทางเศรษฐกิจ     

ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศ (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2549) 

ส านักงานประกันสังคมได้พัฒนานวัตกรรมการให้บริการในระดับรายบุคคลด้วยตนเอง            

ทั้งผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้างในลักษณะ 24/7 ด้วยการพัฒนารูปแบบการบริการที่รองรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศเพิ่มขึ้น เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการได้โดยไม่จ าเป็นต้องตดิตอ่

ส านักงานประกันสังคม โดยตรง รวมถึงการให้บริการข้อมูลส าหรับนายจ้างและผู้ประกันตน          

ผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่  

1) e-Service  

2) เว็บไซต์ส านักงานประกันสังคม  

3) Mobile Application : SSO Connect  

4) Call Center 1506     
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ทั้งนี้ช่องทางการให้บริการยังม ีข้อจ ากัดหลายประเด็น ได้แก่ ระบบ  e-Service ซึ่งเป็น

ระบบสารสนเทศบนเว็บไซต์ส านักงานประกันสังคม โดยได้ขยายความสามารถในการใหบ้รกิารไดค้รบ

เกือบทุกด้าน เหมือนกับการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่/จังหวัด/

สาขา แต่ยังไม ่สามารถให้บริการเรื่องการยื่นขอรับสิทธ ิประโยชน์  

SSO Connect ผู้ประกันตนสามารถตรวจสอบข้อมูลส่วนตัว เช่น ข้อมูลเงินสมทบ 

ข้อมูลสถานพยาบาล ข้อมูลการเบิกสิทธ ิประโยชน์ และเปลี่ยนสถานพยาบาลประจ าปีได้เท่านั้น                                   

ซึ่งการตรวจสอบข้อมูลส่วนบุคคลไม่จ าเป็นต้องใช้เป็นประจ า จึงยังไม ่ดงึดดูใหผู้ป้ระกนัตนเพิม่ความถี่

ในการเข้ามาใช้บริการ โดยผู้ประกันตนบางส่วนติดตั้งแอพพลิเคชั่น เพื่อตรวจสอบข้อมูล และลบ     

การติดตั้งแอพพลิเคชั่นเม ื่อตรวจสอบข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ซึ่งควรเร่งพัฒนาฟังก์ชันการ ท างานตา่ง  ๆ

เพื่อเป็นช่องทางการติดต่อผู้ประกันตนได้โดยตรงในระดับรายบุคคลต่อไป  

ซึ่งหากส านักงานประกันสังคมไม่สามารถยกระดับระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใหท้นัสมยั

เพื่อรองรับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ รวมถึงบริบทแวดล้อม สภาพเศรษฐกจิ

และสังคมที่ม ีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วมากขึ้นในอนาคต ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใชง้าน   

จะไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ระบบ เช่น ผู้ประกันตน ลูกจ้าง นายจ้าง และเจ้าหนา้ที่

ผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น ได้อย่างครบถ้วน ภาระงานดังกล่าวจะกลายเป็นของบุคลากรแทน ตลอดจนตอ้ง

มีการบริหารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และวิเคราะห์ระบบงานที่ม ีความจ าเปน็ตอ่การเปลีย่นแปลง

เพื่อรองรับต่อภารกิจของหน่วยงานที่เพิ่มขึ้น    

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ e-Service 

ของส านักงานประกันสังคม  

1.2.2 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ          

e-Service ของส านักงานประกันสังคม  

1.3 ค าถามการวิจัย 

1.3.1 ปัจจัยใดที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ e-Service ของส านักงาน

ประกันสังคม 

1.3.2  การพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคมมี

ปัญหาและอุปสรรคใดบ้าง 
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1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

1.4.1 ศึกษาแนวคิดในการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ e-Service ของ

ส านักงานประกันสังคม ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการที่ผ่านมา เพื่อหาแนวทางใน

การพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ e-Service ที่เหมาะสมกับบริบทของส านักงานประกันสังคม  

1.4.2 เลือกกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 10 คน โดยใช้วิธ ีการสัมภาษณ์เ ชิงลึก ( In-depth 

Interview) จากผู้ปฏิบัติงานในหน่วยงานที่เ กี่ยวข้องต่าง ๆ ทั้งระดับผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานใน

ส่วนกลาง และผู้ปฏิบัติงานในส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ จังหวัด/สาขา รวมทั้ง

ผู้ใช้บริการของส านักงานประกันสังคม ได้แก่ นายจ้าง ลูกจ้าง และผู้ประกันตน 

1.4.3 ระยะเวลาในการเก็บข้อมลูและวเิคราะห์ผล ตั้งแต่เดือนตุลาคม – ธ ันวาคม 2563 

1.5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะไดร้ับ 

1.5.1 ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ e-Service 

ของส านักงานประกันสังคม  

1.5.2 ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ            

e-Service ของส านักงานประกันสังคม  

1.5.3  สามารถหาแนวทางใ นพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ e-Service              

ที่เหมาะสมกับบริบทของส านักงานประกันสังคม  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 2  
การทบทวนวรรณกรรม แนวค ิดทฤษฎ ี และงานวิจ ัยท ี่เ ก ี่ยวข้อง   
การพัฒนารูปแบบการให้บริการภาครัฐผ่านระบบ : กรณีศึกษาส านักงานประกันสังคม 

ได้น าแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาใช้ประกอบการศึกษา มีรายละเอียดดังนี้  

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับรัฐบาลดิจิทัล 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับ e-Service 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยความส าเร็จในการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย  

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี (Theory of Acceptance Model: TAM) 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับธรรมาภิบาลดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2.6 ส านักงานประกันสังคม 
2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง 
2.8 กรอบแนวคิดในการวจัิย 

2.1 แนวคดิเก ีย่วกบัรฐับาลดจิทิลั 

พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562     

ตามมาตรา 3 ได้ให้ความหมายรัฐบาลดิจิทัล ไว้ดังนี้ รัฐบาลดิจิทัล หมายความว่า การน าเทคโนโลยี

ดิจิทัลมาใช้เป็นเครื่องมือในการบริหารงานภาครัฐและการบริการสาธารณะ โดยปรบัปรงุการบรหิาร

จัดการและบูรณาการข้อมูลภาครัฐและการท างานให้ม ีความสอดคล้องและเชื่อมโยงเขา้ดว้ยกนัอยา่ง

มั่นคงปลอดภัยและมีธรรมาภิบาล เพื่อเพิ่มประสิทธ ิภาพและอ านวยความสะดวกในการให้บริการ

ประชาชนในการเปิดเผยข้อมูลภาครัฐต่อสาธารณชนและสร้างการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน  และ

ตามมาตรา 5 ได้ม ีการก าหนดให้หน่วยงานของรัฐจัดให้ม ีการบริหารงานและการจัดท าบริการ

สาธารณะในรูปแบบและช่องทางดิจิทัล  

โดยมีการบริหารจัดการและการบูรณาการข้อมูลภาครัฐ และการท างานให้ม ีความ

สอดคล้องกันและเชื่อมโยงเข้าด้วยกันอย่างมั่นคงปลอดภัยและมีธรรมาภิบาลเพื่อวัตถุประสงค์ 

ดังต่อไปนี้ 

1) การน าระบบดิจิทัลที่เหมาะสมมาใช้ในการบริหารและการให้บริการของหน่วยงาน

ของรัฐทุกแห่งเพื่อเพิ่มประสิทธ ิภาพและให้ม ีการใช้ระบบดิจิทัลอย่างคุ้มค่าและเต็มศักยภาพ  

2) การพัฒนามาตรฐ าน หลักเ กณฑ์ และวิธ ีการเกี่ยวกับระบบดิจิทัล และพัฒนา

โครงสร้างพื้นฐานด้านดิจิทัลที่จ าเป็น ให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล เพื่อสร้างและพฒันากระบวนการ
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ท างานของหน่วยงานของรัฐให้ม ีความสอดคล้องและมีการเชื่อมโยงและแลกเปลีย่นขอ้มลูระหวา่งกนั 

รวมทั้งม ีความมั่นคงปลอดภัยและน่าเชื่อถือ โดยมีการบูรณาการและสามารถท างานรว่มกนัอยา่งเปน็

เอกภาพเกิดการพัฒนาการบริการภาครัฐที่ม ีประสิทธ ิภาพและน าไปสู่การบริหารราชการและ        

การบริการประชาชนแบบบูรณาการรวมทั้งให้ประชาชนเข้าถึงได้โดยสะดวก  

3) การสร้างและพัฒนาระบบความมั่นคงปลอดภัยในการใช้ระบบดิจิทัลและมาตรการ

ปกป้องคุ้มครองข้อมูลที่อาจกระทบถึงความมั่นคงหรือความเป็นส่วนตัวของประชาชนทีม่คีวามพรอ้ม

ใช้และน่าเชื่อถือ 

4) การเปิดเ ผยข้อมูลหรือข่าวสารสาธารณะที่หน่วยงานของรัฐจัดท าและครอบครอง    

ในรูปแบบและช่องทางดิจิทัล เพื่อให้ประชาชนเข้าถึงได้โดยสะดวก มีส่วนร่วมและตรวจสอบการ

ด าเนินงาน ของรัฐ และสามารถน าข้อมูลไปพัฒนาบริการและนวัตกรรมทีจ่ะเปน็ประโยชนต์อ่ประเทศ

ในด้านต่าง ๆ 

5) การรักษาวินัยการเงินการคลังภาครัฐและเพิ่มประสิทธ ิภาพในการใชจ่้ายงบประมาณ 

ให้เกิดความคุ้มค่าและเป็นไปตามเป้าหมาย โดยมีการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินความคุ้มค่า    

ในการด าเนินงานเพื่อให้เป็นไปตามการบริหารงานภาครัฐและการจัดท าบริการสาธารณะผา่นระบบ

ดิจิทัล รวมทั้งพัฒนาให้ม ีกลไกการใช้ข้อมูลเพื่อลดความซ้ าซ้อนและเกิดความสอดคล้องกบัแผนงาน

และโครงการต่าง ๆ ของหน่วยงานของรัฐ  ("ราชกิจจานุเบกษา," 2562, 22 พฤษภาคม) 

แนวคิดรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) เป็นการออกแบบและปรบัเปลีย่นรปูแบบ

บริการของรัฐโดยอาศัยข้อมูลดิจิทัลเพื่อสร้างบริการของรัฐในรูปแบบใหม่ ผ่านเทคโนโลยี Mobile 

Social Cloud Technology ยุคอินเทอร์เน็ต โดยมีลักษณะ 3 ประการ ได้แก่  

1) Reintegration เป็นการบูรณาการการท างานของหน่วยงานภาครัฐต่างๆ เ ข้าดว้ยกนั

เพื่อให้เกิดการก ากับควบคุมการบริหารภาครัฐที่ม ีประสิทธ ิภาพ  

2) Needs-based holism เป็นการปรับปรุงองค์กรภาครัฐเพื่อให้เกิดการให้บริการ

สาธารณะที่ให้ความส าคัญต่อการน าความต้องการของพลเมืองมาเป็นศูนย์กลาง สูป่ระชาชน ดว้ยการ

ท างานอย่างเป็นระบบและพึ่งพาทุกภาคส่วน ทั้งหน่วยงานภาครัฐหน่วยงานอิสระ ภาคธ ุรกิจ ภาค

ประชาชน และปัจเจกบุคคลที่ม ีบทบาทในฐ านะผู้ให้และผู้ใช้ข้อมูลรวมถึงร่วมสรรค์สร้างสาระที่

จ าเป็นและส าคัญต่อการให้บริการของภาครัฐ  
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3) Digitalization เป็นการใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่ในการน าระบบบรหิารสารสนเทศมาใช้ 

รวมถึงการให้ความส าคัญต่อการสื่อสารผ่านทางอินเทอร์เน็ตซึ่งจะเข้ามาแทนทีว่ธิกีารท างานแบบเดมิ

(ส านักงานเลขาธ ิการสภาผู้แทนราษฎร , 2558) 

รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) เป็นการน าเทคโนโ ลยีที่เหมาะสมมาใช้เพื่อ

ปรับปรุงกระบวนการท างานและการให้บริการประชาชนของภาครัฐเชน่เดยีวกบัรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส์

แล้ว ยังเป็นการน าดิจิทัลเทคโนโลยีมาใช้เป็นกลยุทธ ์ส าคัญในการยกระดับการท างานภาครัฐให้ม ี

ความทันสมัย เพื่อสร้างบริการที่ม ีคุณค่าสู่ประชาชน ด้วยการท างานอย่างเป็นระบบและพึง่พาทกุภาค

ส่วน ทั้งหน่วยงานภาครัฐหน่วยงานอิสระ ภาคธ ุรกิจ ภาคประชาชน และปัจเจกบุคคลที่ม ีบทบาทใน

ฐานะผู้ให้และผู้ใช้ข้อมูลรวมถึงร่วมสรรค์สร้างสาระที่จ าเป็นและส าคัญต่อการให้บริการของภาครฐั

(ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน), 2560) 

ปัจจ ัยความส าเ ร ็จในการพัฒนาร ัฐบาลดิจ ิท ัลของประเทศ ไทย  

การขับเคลื่อนรัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย มีความจ าเป็นที่ต้องค านึงถึงปัจจัย            

ที่หลากหลายประกอบการพัฒนา ซึ่งหากขาดมิติใดมิติหนึ่งไปย่อมส่งผลต่อการพัฒนารัฐบาลดิจิทลั  

ในภาพรวมและอาจก่อให้เกิดเป็นปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนาได้ ปัจจัยแห่งความส าเรจ็จึงเปน็

อีกประเด็นที่ภาครัฐควรน าไ ปพิจารณาประกอบอย่างถี่ถ้วนเพื่อใ ห้การพัฒนารัฐ บาลดิจิทัลของ

ประเทศไทยเป็นไปได้อย่างราบรื่นและยั่งยืน ซึ่งประกอบไปด้วยปัจจัยที่ส าคัญดังนี้ (ส านกังานพฒันา

รัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) (สพร.), 2563) 

1) การร่วมมือระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ 

การมีกรอบปฏิบัติงานร่วมกัน ท าให้การด าเนินงานเกิดประสิทธ ิภาพสูงสุด และลด      

การท างานที่ซ้ าซ้อน นอกจากนี้ จ าเป็นต้องมีการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานที่ใช้ร่วมกัน เพื่อเปน็กรอบ

ส าหรับหน่วยงานแต่ละแห่งในการด าเนินการ  

2) ความเป็นผู้น าและความมุ่งม ั่น 

ผู้น าเข้าใจ ยอมรับ ให้ความส าคัญต่อการพัฒนาโครงการ และให้การสนับสนุน         

อย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะในการด าเนินงานเชิงบูรณาการที่ต้องได้รับความร่วมมือจากหลายหนว่ยงาน 

นอกจากนี้การมีผู้น าที่ม ุ่งม ั่นจ าเป็นส าหรับการจัดการกับความซับซ้อนในการเปลี่ยนแปลงและสรา้ง

วิสัยทัศน์ส าหรับการวางแผนและนโยบายในอนาคต เพื่อให้เกิดผลเป็นรูปธรรม  
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3) การเตรียมความพร้อมของบุคลากรภาครัฐ  

การพัฒนารัฐบาลดิจิทัลจ าเป็นต้องมีการเตรียมความพร้อมของบุคลากรภาครัฐใ ห้

พร้อมสู่การเปลี่ยนแปลงสู่รัฐบาลดิจิทัล ทั้งในเชิงการเพิ่มศักยภาพด้านดิจิทัลของบคุลากรใหส้ามารถ

รับมือการเปลี่ยนแปลง และการปรับแนวคิดและทัศนคติของบุคลากรโดยสร้างความเขา้ใจใหย้อมรบั

การเปลี่ยนแปลงเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด รวมถึงการปรับวัฒนธรรมของข้าราชการ ซึง่การเปลีย่น

วัฒนธรรมขององค์กรและการปรับโครงสร้างกระบวนการ เกิดจากทั้งการปฏิรูปภาครฐั อาท ิการปรบั

โครงสร้างการ กระตุ้นและแรงจูงใจของข้าราชการ การ จัดให้ม ีระบบแรงจูงใจ และ/หรือการ

ปรับเปลี่ยนพฤติกรรม  

4) การสื่อสารและประชาสัมพันธ ์อย่างต่อเนื่อง และการมีส่วนร่วมของประชาชน  

การพัฒนารัฐบาลดิจิทัลควรมีการสื่อสารประชาสัมพันธ ์และรับฟังความคิดเห็นจาก

ผู้เกี่ยวข้องอย่างสม่ าเสมอทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน โดยทุกฝา่ยตอ้งมสีว่นรว่มในการ

ผลักดันโครงการและมีความเข้าใจในทิศทางเดียวกัน เพื่อเพิ่มความโปร่งใสในการด าเนินงานตลอด   

ทั้งโครงการและลดปัญหาที่อาจเกิดขึ้น  

5) แผนการด าเนินงานที่ขับเคลื่อนได้จริง 

การพัฒนารัฐบาลดิจิทัลควรมีแผนการด าเนินงานที่ชัดเจนขับเคลื่อนไดจ้รงิ โดยมกีาร

ระบุผู้รับผิดชอบหลักที่ชัดเจน รวมถึงการแบ่งบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ทั้งด้านการ

จัดสรรงบประมาณการจัดซื้อจัดจ้าง การติดตามและชี้วัดความส าเร็จ และการมอบหมายบคุลากรจาก

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

6) การติดตามและประเมินผล 

การติดตามการด าเนินโครงการอย่างต่อเนื่องและจริงจัง โดยตอบสนองอย่างรวดเรว็

เพื่อผลักดันโครงการให้เกิดผลตามแผนการด าเนินงานที่ก าหนดไว้ รวมถึงการผลักดันมาตรการ

เร่งด่วนให้ม ีผลเป็นรูปธรรมและเป็นแรงขับเคลื่อนโครงการ  

7) กฎหมาย กฎระเบียบต่าง ๆ 

กฎหมาย กฎ ระเบียบควรได้รับการปรับปรุงแก้ไข เพื่ออ านวยความสะดวกในการ

พัฒนาสู่รัฐบาลดิจิทัล โดยลดข้อจ ากัดของหน่วยงานด้านกฎหมายทั้งด้านการบริหารจัดการภายใน 

ส่งเสริมการแลกเปลี่ยน และการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เพื่อให้การบริหารงานภาครัฐ     

ในภาพรวมเป็นไปได้อย่างราบรื่น และเพื่อให้เกิดบริการดิจิทัลที่ม ีประสิทธ ิภาพ  
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8) แหล่งเงินทุน 

การใช้จ่ายด้านเทคโนโลยีสารสนเทศควรถือเป็นการลงทุน และควรมีการคาดการณ์

ผลตอบแทนในช่วงต่าง ๆ ซึ่งก าหนดการด้านรัฐบาลดิจิทัลจ าเป็นต้องมีความแน่นอนของเงินทุน      

ในอนาคต เพื่อให้การพัฒนาโครงการยั่งยืน ป้องกันการสิ้นเปลืองของทรัพยากร และเกดิผลประโยชน์

สูงสุดจากเงินทุน การระดมทุนจากส่วนกลางอาจจะช่วยให้เกิดการสนับสนุนนวัตกรรมและโครงการ

น าร่องต่าง ๆ  

2.2  แนวคดิเก ีย่วกบัรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส  ์

น ิยามของร ัฐบาลอิเ ล ็กทรอน ิกส์ 

องค์การสหประชาชาติ (United Nations: UN) ได้ให้นิยามของรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสไ์ว้

ดังนี้ “รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ คือ รัฐบาลที่น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื่อให้บริการภาคประชาชน

และภาคธ ุรกิจในการสร้างปฏิสัมพันธ ์และท าธ ุรกรรมกับภาครัฐ ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เช่น 

โทรศัพท์ คอมพิวเตอร์พกพา สมาร์ทการ์ด และตู้ Kiosk เป็นต้น” 

ธนาคารโลก (World Bank) ก็ไ ด้ใ ห้นิยาม ไว้ในลักษณะใกล้เ คียงกัน  คือ “รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศ (เช่น ระบบเครือข่ายระยะไกล อินเทอร์เนต็ 

และคอมพิวเตอร์พกพา เป็นต้น) ที่ม ีศักยภาพในการเปลี่ยนความสัมพันธ ์กับภาคประชาชน ภาคธรุกจิ 

และระหว่างหน่วยงานรัฐภาคส่วนอื่นเพื่อจุดประสงค์ต่างๆ อาทิพัฒนาการให้บริการภาครัฐแก่ภาค

ส่วนอื่น ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนผ่านการเข้าถึงข้อมูล หรือเพิ่มศักยภาพการบรหิาร

ภายในของภาครัฐอันน าไปสู่ความโปร่งใส สะดวกสบาย และมีประสิทธ ิภาพ” 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์หรือที่เรียกว่า e-government คือ การที่ภาครัฐน าเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการและพัฒนาหน่วยงานของรัฐ โดยการให้บริการ

ประชาชนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เพื่อพัฒนาศักยภาพในการด าเนินงานให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่

ประชาชน ดังนั้น รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จึงถือว่าเป็นวิธ ีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม่ หรอืเรยีก

ง่าย ๆ  ว่าเป็นวิธ ีการบริหารจัดการหน่วยงานของรัฐสมัยใหม่ เพราะเป็นการน าเทคโนโลยสีารสนเทศ

และเครือข่ายสื่อสารทางอินเทอร์เน็ตมาประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธ ิภาพการด าเนินงานของภาครฐั 

ปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชน บริการข้อมูลต่าง ๆ แก่ประชาชน ท าให้ประชาชนได้รับการ

บริการจากภาครัฐที่ดีขึ้นและมีความใกล้ชิดกับภาครัฐมากขึ้นอีกทั้งท าให้ประเทศมีความสามารถใน

การแข่งขันกับนานาประเทศได้ดีขึ้นด้วยกระบวนการท างานของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์คือ การน า

บริการต่าง ๆ ของภาครัฐม าท าการออนไลน์ผ่านระบบเว็บไซต์บนอินเทอร์เน็ตนั่นเ อง ดังนั้น           
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สื่ออิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นเครื่องมือส าคัญในการเข้าถึงบริการของภาครัฐ ความส าเร็จของรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์จะเกิดขึ้น ได้จากความร่วมมือทั้งจากภาครัฐ  และภาคประชาชน ซึ่งผลลัพธ ์ที่ไ ด้

นอกจากการบริการที่ม ีประสิทธ ิภาพแล้ว การเกิดธรรมาภิบาลและความโปร่งใสที่ม ีเพิ่มมากขึ้นใน

กระบวนการท างานของระบบราชการก็เป็นผลลัพธ ์ประการหนึ่ง เพราะหนว่ยงานของรฐัมกีารเปดิเผย

ข้อมูลของตน และประชาชนสามารถเข้าไปตรวจสอบได้ซึ่งจะน าไปสู่การลดการคอรร์ปัชนัไดใ้นทีส่ดุ 

(ส านักงานเลขาธ ิการสภาผู้แทนราษฎร , 2558) 

โดยสรุปแม้ว่ารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะถูกมองว่าเป็นเพียงเครื่องมือหนึ่งในการเข้าถึง

บริการของหน่วยงานของรัฐ แต่ในความเป็นจริงแล้วรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ถือเปน็รปูแบบการท างาน

ใหม่ของหน่วยงานของรัฐใ นการพัฒนาประสิทธ ิภาพการท างาน เพื่อเ สริมและสร้างให้เกิดความ

ทันสมัยในการบริหารงานของภาครัฐ และน าไปสู่การให้บริการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน

โดยรวมนั่นเอง 

หลักการของร ัฐบาลอิเ ล ็กทรอน ิกส์ 

หลักการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ คือ การบริการที่ภาครัฐให้แก่ประชาชนโดยยดึหลกั 

ดังต่อไปนี้ (ประสบโชค ประมงกิจ, 2549) 

1. ที่เดียว คือ ประชาชนสามารถติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงานของรัฐที่จุดเดยีว โดย

ได้รับบริการแบบเบ็ดเสร็จจากหน้าเว็บไซต์ที่บูรณาการบริการต่าง ๆ  ที่เคยอยู่อย่างกระจัดกระจายให้

มารวมอยู่ที่เดียวได้ 

2. ทันใด คือ หน่วยงานของรัฐสามารถให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์แก่ประชาชน โดยมี

การตอบรับแบบทันทีทันใด ไม่เสียเวลารอการตอบกลับทางเอกสาร ส่งผลใหป้ระชาชนสามารถทราบ

ผลลัพธ ์ที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที 

3. ทั่วไทย คือ ประชาชนสามารถใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ได้ทุกที่เพราะรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์สามารถเชื่อมโยงประชาชนคนไทยทุกที่ในโลกให้สามารถเข้าใช้บริการของภาครฐัได้

โดยผ่านการใช้เครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่หน่วยงานของรัฐจัดบริการได้  

4. ทุกเวลา คือ ประชาชนสามารถใช้บริการออนไลน์ของรัฐบาลอเิลก็ทรอนกิสไ์ดท้กุเวลา 

เนื่องจากคอมพิวเตอร์แม่ข่ายและระบบอินเทอร์เน็ตเปิดทุกวัน ตลอดยี่สิบสีช่ัว่โมง ประชาชนจะไดร้บั

ความสะดวกเพิ่มขึ้นเนื่องจากสามารถรับบริการนอกเวลาราชการได้ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 11 

5. ทั่วถึงและเท่าเทียม คือ การให้บริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท าให้ประชาชนมี

ความเสมอภาคและเท่าเทียมในโอกาสการเข้ารับบริการจากภาครัฐ โดยไม่จ าเป็นต้องเดินทางมา

ติดต่อรับบริการที่หน่วยงานของรัฐ  

6. โปร่งใสและเป็นธรรมาภิบาล คือ การให้บริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะต้องมี

ความโปร่งใสและตรวจสอบได้ประชาชนสามารถเข้ามาสืบค้นข้อมูลได้เพราะรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส์

เป็นแหล่งข้อมูลที่เปิดเผย  

ประเภทการให ้บร ิการของร ัฐบาลอิเ ล ็กทรอน ิกส์ 

นอกจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะท าให้เกิดก ารปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธ ีการ

ท างานของหน่วยงานของรัฐแล้ว รัฐ บาลอิเล็กทรอนิกส์ยังท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ

ให้บริการของหน่วยงานของรัฐเช่นเดียวกัน โดยสามารถแบ่งกลุ่มผู้รับบรกิารออกเปน็ 4 ประเภท ดงันี้ 

(ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2549) 

1. การให้บริการจากภาครัฐสู่ประชาชน (Government to Citizen : G2C) เ ป็นการ

ให้บริการพื้นฐานจากภาครัฐหรือหน่วยงานของรัฐไ ปสู่ประชาชนโดยตรง ประชาชนสามารถท า

ธ ุรกรรมโดยผ่านเครือข่ายสารสนเทศของภาครัฐ อินเทอร์เน็ตจึงกลายเปน็เครือ่งมอืส าคญัทีจ่ะรองรบั

และสามารถตอบสนองกับกิจกรรมที่ประชาชนขอรับบริการได้เช่น การช าระเงินภาษกีารรบัฟงัความ

คิดเห็นของประชาชน และการค้นหาข้อมลูซึ่งภาครัฐด าเนนิการให้บริการข้อมูลผ่านเว็บไซต์เป็นต้น  

2. การให้บริการจากภาครัฐสู่ภาคเอกชน (Government to Business : G2B) เปน็การ

ให้บริการพื้นฐานจากภาครัฐหรือหน่วยงานของรัฐไปสู่ภาคเอกชน โดยภาครัฐจะต้องใหก้ารบรกิารที่

รวดเร็ว โปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบได้รวมถึงม ีความถูกต้องของข้อมูล เช่น การจดทะเบียน

การค้า การจัดซื้อจัดจ้างอิเล็กทรอนิกส์และการช าระภาษี เป็นต้น  

3. การให้บริการจากภาครัฐสู่ภาครัฐ (Government to Government : G2G) เปน็การ

ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการท างานระหว่างหน่วยงานของรฐัหรอืภายในหนว่ยงานของรฐั 

โดยเปลี่ยนแปลงรูปแบบการท างานใหม่ด้วยการใช้ระบบสารสนเทศของภาครฐัรว่มกนั เพือ่เพิม่ประ

สิทธ ิภาพ มีความรวดเร็วและสามารถเชื่อมโยงข้อมูลภาครัฐ รวมทั้งสามารถแลกเปลีย่นขอ้มลูขา่วสาร

ระหว่างกัน ท าให้เ กิดการท างานร่วมกัน เช่น ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ระบบบัญชีและ

การเงิน ระบบจัดซื่อจัดจ้างด้วยอิเล็กทรอนิกส์เป็นต้น  

4. การให้บริการจากภาครัฐ สู่ข้าราชการและเ จ้าหน้าที่ของรัฐ ( Government to 

Employee : G2E) การสร้างรัฐ บาลอิเล็กทรอนิกส์จะท าให้เ กิดการให้บริการแก่ข้าราชการและ
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เจ้าหน้าที่ของรัฐ เพราะรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะเป็นเครื่องมือที่จ าเป็นเพื่อช่วยในการปฏบิตังิาน เชน่ 

ระบบการพัฒนาบุคลากรภาครัฐระบบสวัสดิการ เป็นต้น  

ระดับการให ้บร ิการของร ัฐบาลอิเ ล ็กทรอน ิกส์ 

เม ื่อภาครัฐได้ริเริ่มการพัฒนาระบบราชการโดยการน าระบบรัฐบาลอเิลก็ทรอนกิสม์าใช้

งาน หน่วยงานของรัฐจึงต้องมีพัฒนาการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มขึ้นตามล าดับ เช่น      

การพัฒนาระบบการให้บริการให้ทันสมัยมากขึ้น เพื่อให้สามารถรองรับกับการพัฒนาประเทศใน     

ยุคโลกาภิวัตน์รวมทั้งยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดย

หน่วยงานของรัฐจะต้องเริ่มปรับเปลี่ยนขั้นตอนการด าเนินงานและโครงสร้างการท างาน โดยเริ่ม

พัฒนาระดับการให้บริการตามล าดับ ดังนี้ 

1. ระดับที่หนึ่ง ระดับการให้บริการข้อมูลพื้นฐ าน เป็นระดับการเผยแพร่ข้อมูล โดย

หน่วยงานของรัฐต่าง ๆ  จะต้องจัดให้ม ีเว็บไซต์เพื่อให้บริการข่าวสารข้อมูลสู่ประชาชน โดยเปน็ขอ้มลู

ที่ถูกต้อง มีคุณค่าต่อการใช้งาน และมีความทันสมัย ซึ่งปัจจุบันหน่วยงานของรัฐมีบริการข้อมูล

พื้นฐานทางออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน  

2. ระดับที่สอง ระดับการให้ข้อมูลที่ม ีการปฏิสัมพันธ ์กับผู้ใช้บริการ เป็นระดับที่ม ีการ

ตอบโต้ โดยหน่วยงานของรัฐจะต้องจัดให้ม ีเว็บไซต์ต่าง ๆ  ที่สามารถสร้างปฏิสัมพนัธก์บัประชาชนได้

ประชาชนสามารถเข้าไปสืบค้นข้อมูล หรือแม้กระทั้งสร้างกระดานสนทนา เพื่อให้ประชาชนได้รอ้ง

ทุกข์ฝากปัญหาต่าง ๆ และมีการตอบกลับมาของหน่วยงานของรัฐในเวลาที่เหมาะสม  

3. ระดับที่สาม ระดับการให้บริการธ ุรกรรมออนไลน์เป็นระดับที่ม ีการท าธ ุรกรรม

ออนไลน์โดยหน่วยงานของรัฐจะต้องจัดให้ม ีเว็บไซต์หน่วยงานของรัฐที่ประชาชนสามารถด าเนิน

ธ ุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เสมือนกับติดต่อกับหน่วยงานของรัฐเอง เวบ็ไซตต์า่งๆของหนว่ยงานของรฐั

ต้องสามารถด าเนินธ ุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได้โดยสมบูรณ์เหมือนร้านค้าอิเลก็ทรอนกิสโ์ดยทัว่ไป 

ซึ่งจะเป็นการตัดขั้นตอนการให้บริการ โ ดยที่ประชาชนไม่ต้องเดินทางไปท าธ ุรกรรมด้วยตัวเอง 

ตัวอย่างที่เห็นได้ชัดเจน ได้แก่ ระบบ e–Revenue เป็นระบบการรับช าระภาษีประเภทต่าง ๆ  ผ่าน

ระบบอินเทอร์เน็ตของหน่วยงาน 

4. ระดับที่สี่ ระดับการเชื่อมโยงข้อมูลและธ ุรกรรมออนไลน์ข้ามหน่วยงาน เป็นระดับ

การบูรณาการข้ามหน่วยงาน โดยหน่วยงานของรัฐจัดให้ม ีการรวมการให้บริการต่าง ๆ  ที่ประชาชน

ต้องไปด าเนินการหลาย ๆ หน่วยงานของรัฐ ให้มาด าเนินการภายในหน่วยงานของรัฐเพยีงหนว่ยงาน

เดียว เพื่อให้ประชาชนมีความสะดวกในการด าเนินธ ุรกิจของตัวเองได้อย่างรวดเร็ว อย่างไรก็ตาม 
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หน่วยงานของรัฐส่วนใหญ่มีการพัฒนาถึงระยะที่สาม คือ ในหลาย ๆ หน่วยงานสามารถให้บริการ

ทางด้านธ ุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได้เช่น ประชาชนสามารถยื่นแบบช าระภาษผีา่นทางเวบ็ไซตไ์ดโ้ดย

ไม่ต้องเดินทางไปที่กรมสรรพากร เป็นต้น แต่ยังม ีหน่วยงานของรัฐอื่นที่ยังคงอยู่ในระยะทีห่นึง่และ

ระยะที่สองอยู่ซึ่งยังคงต้องใช้เวลาในการพัฒนาเพื่อให้ผ่านไปสู่ระยะที่สี่ได้ในที่สุด  

ปัจจ ัยส่งเสร ิมสู่ค วามส าเ ร ็จของร ัฐบาลอิเ ล ็กทรอน ิกส์  

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะประสบความส าเร็จไม่ได้หากไม่ได้รับความร่วมมอือยา่งเตม็ใจ

จากทั้งภาครัฐและภาคประชาชน การจะเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ได้นั้น จะตอ้งมคีวามพรอ้มในหลาย 

ๆ ด้าน ดังนี้ 

1. ผู้บริหารระดับสูง การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงของหน่วยงานจะเปน็แรงผลกัดัน

ให้ม ีการเปลี่ยนแปลง เนื่องจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เป็น เรื่องใหม่ที่ต้องอาศัยความร่วมมือจาก

เจ้าหน้าที่ทุกฝ่ายและการน าเทคโนโลยีมาใช้เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการท างานของหนว่ยงานของรฐั

จะต้องมีการสนับสนุนด้านงบประมาณจากผู้บริหารระดับสูง เพื่อส่งเสริมบุคลากรในการฝึ กอบรม

เรียนรู้การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ ในการน ามาใช้พัฒนาและปรับปรงุระบบบรหิารจัดการของ

หน่วยงาน 

2. บุคลากรและความรู้ความเข้าใจของบุคลากร หากหน่วยงานของรัฐมีบุคลากรที่ม ี

ทักษะ มีความสามารถด้านเทคโ นโลยีสารสนเทศที่เพียงพอ และช่วยพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศให้กับบุคลากรอื่น ๆ  ในหน่วยงาน รวมทั้งบุคลากรมีความพร้อมในการเปลี่ยนแปลงดา้น

วัฒนธรรมองค์กร ยอมรับการเปลี่ยนแปลงด้านนวัตกรรม มีการแบง่ปนัขอ้มลูสารสนเทศใหแ้กก่นัแลว้ 

จะน าไปสู่ประโยชน์ใ นการปฏิบัติงานและการให้บริการประชาชน ทั้งนี้ เนื่องจากบุคลากรของ

หน่วยงานของรัฐ ถือได้ว่าเป็นผู้ปฏิบัติหากขาดความรู้ความเข้าใจหรือไมย่อมรบัการเปลีย่นแปลงกจ็ะ

ท าให้เกิดความล่าช้า และมีผลต่อความส าเร็จในทางปฏิบัติได้ 

3. นโยบายภาครัฐและความชัดเจนของกฎระเบียบที่รองรับ การมีนโยบายภาครฐัและ

ความชัดเจนของกฎระเบียบที่รองรับ จะท าให้เกิดการก าหนดกรอบแนวทางมาตรฐานในการ

แลกเปลี่ยนข้อมูลที่ชัดเจนและน าไปสู่การแลกเปลี่ยนและเชื่อม โยงข้อมูลสารสนเทศได้อย่างมี

ประสิทธ ิภาพ ดังนั้น  ควรระบุความชัดเ จนในการแบ่งปันข้อมูลสารสนเทศในระดับต่าง ๆ ภายใน

หน่วยงาน และระหว่างหน่วยงาน เพื่อให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว  รวมถึงต้องมีการก าหนด

กรอบงบประมาณ กรอบด้านกฎหมาย และความปลอดภัยด้านข้อมูลสารสนเทศด้วย  
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4. การพัฒนาระบบสารสนเทศภาครัฐและโครงสร้างพื้นฐานด้านสื่อสารโทรคมนาคม ถอื

เป็นปัจจัยที่ส าคัญ เพราะหากมีการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส์ระบบการให้บริการภาครฐั และระบบ

เครือข่ายสารสนเทศภาครัฐที่สมบูรณ์แล้ว จะสามารถเพิ่มประสิทธ ิภาพใ นการบริหาร จัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา และถูกต้อง ทั้งนี้ ความพร้อมของ

อุปกรณ์และเครื่องมือฮาร์ดแวร์ซอฟท์แวร์และฐานข้อมูล ต้องมีความเพียงพอ ทันสมยั สะดวกใชง้าน 

รวมทั้งต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงเว็บไซต์ของหน่วยงานของรัฐให้ได้มาตรฐ านและสามารถ

เชื่อมโยงระหว่างหน่วยงานของรัฐได้เ พราะหากสามารถเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานของรัฐ

ด้วยกันใ นลักษณะโ ครงข่ายข้อมูลที่ เชื่อมต่อถึงกันได้แล้ว จะท าให้เ กิดกระบวนการท างานที่ม ี

ประสิทธ ิภาพมากขึ้น 

แผนย ุทธศาสตร ์การพัฒนาดิจ ิท ัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม  

การก าหนดแนวทางการพัฒนาดิจิทัลเพื่อเ ศรษฐกิจและสังคม ด าเนินการโดยยึดถือ

หลักการพื้นฐานความสอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาประเทศ การใช้ประโยชน์สูงสุดจากพลวตัของ

เทคโ นโลยีดิจิทัล การประกันการเข้าถึงของคนทุกกลุ่ม การวางแผนจากข้อมูลความพร้อมของ

ประเทศ และการรวมพลังทุกภาคส่วนในการขับเคลื่อนแผนฯ ตามแนวทางประชารัฐ เพือ่ใหเ้กดิการ

ปฏิรูปอย่างแท้จริงในภาคเศรษฐกิจ ภาคสังคม และภาครัฐ โดยก าหนดภูม ิทัศน์ดิจิทัลเพื่อเศรษฐกจิ

และสังคม หรือทิศทางการพัฒนาและเป้าหมาย ออกเป็น 4 ระยะ ดังต่อไปนี้  (กระทรวงเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร , 2559) 

1. ระยะที่ 1 (1 ปี 6 เดือน) Digital Foundation 

เป็นระยะที่ม ุ่งเน้นการลงทุนและสร้างฐานรากการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมดจิิทลั 

เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงอินเตอร์เน็ตได้ทั่วประเทศ และก าลังคนในทกุสาขามทีกัษะดา้นดจิิทลั

เป็นที่ยอบรับในตลาดแรงงาน รวมถึงภาครัฐมีการท างานเชื่อมโยง บูรณาการกับหน่วยงานอื่นๆ  

2. ระยะที่ 2 (5 ปี) Digital Thailand Inclusion 

การพัฒนาในระยะนี้ ทุกภาคส่วนของประเทศไทยจะต้องมีส่วนร่วมในเศรษฐกจิและ

สังคมดิจิทัลในภาคเกษตร ภาคการผลิต และภาคบริการจะด าเนินไปโดยอาศัยระบบดิจิทัล และ

ก าลังคนในตลาดแรงงานสามารถท างานผ่านระบบดิจิทัลได้อย่างไร้พรมแดน  
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3. ระยะที่ 3 (10 ปี) Full Transformation 

เป็นระยะที่ประเทศไทยก้าวสู่ดิจิทัลไ ทยแลนด์ ขับเคลื่อนและใช้ประโ ยชน์จาก

นวัตกรรมดิจิทัลได้อย่างเต็มศักยภาพ ในภาคการผลิตมีการเชื่อมระหว่างประเทศทัง่ในระดบัภมูภิาค

และระดับโลก รวมถึงต้องไม่ม ีกฎเกณฑ์ กฎระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการค้า การลงทุนดิจิทัล  

4. ระยะที่ 4 (10-20 ปี) Global Digital Leadership 

ในระยะนี้ประเทศไทยจะถูกจัดอยู่ในกลุ่มประเทศพัฒนาแล้ว  สามารถใชเ้ทคโนโลยี

ดิจิทัลสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจและคุณค่าทางสังคมอย่างยั่งยืน ปราศจากความเหลื่อมล้ าด้านดิจิทลั 

และคนในชุมชนใช้ดิจิทัลเพื่อพัฒนาท้องถิ่นตนเอง หน่วยงานภาครัฐเป็นผู้น าด้านรัฐบาลดิจิทลัและ

การบริหารจัดการภาครัฐและบริการประชาชนภูม ิภาค เพื่อขับเคลื่อนการพัฒนาดิจิทัลของประเทศ

ไทยตามวิสัยทัศน์และแนวทางการพัฒนาตามภูม ิทัศน์ดิจิทัล  4 ระยะ  

แผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเ ศรษฐกิจและสังคม  จึงไ ด้ก าหนดยุทธ ศาสตร์การพัฒนาไ ว้            

6 ยุทธศาสตร์ที่ส่งเสริมซึ่งกันและกัน มีการก าหนดเป้าหมาย เพื่อให้สามารถติดตามและประเมิน

ความก้าวหน้าได้อย่างชัดเจน และแผนงานเพื่อด าเนินการตามยุทธศาสตร์ ดังนี้  

ยุทธศาสตร์ที ่1 พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานดิจิทลัประสิทธภิาพสูงให้ครอบคลุมทัว่ประเทศ  

ยุทธศาสตร์ที่ 2 ขับเคลื่อนเศรษฐกิจด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล  

ยุทธศาสตร์ที่ 3 สร้างสังคมคุณภาพด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 การปรับเปลี่ยนภาครัฐสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล  

ยุทธศาสตร์ที่ 5 พัฒนาก าลังคนให้พร้อมเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล  

ยุทธศาสตร์ที่ 6 สร้างความเชื่อม ั่นในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 

โดยส านักงานประกันสังคมมีส่วนในการร่วมขับเคลือ่นเศรษฐกจิดจิิทลัตามยทุธศาสตรท์ี ่3 
การสร้างสังคมคุณภาพด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล และยุทธศาสตร์ที่ 4 การปรับเปลี่ยนภาครัฐสู่การเปน็
รัฐบาลดิจิทัล โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ย ุทธศาสตร ์ท ี่ 3 : สร ้างสังคมค ุณภาพด้วยเทค โนโลย ีดิจ ิท ัล   
มุ่งเน้นการสร้างสังคมดิจิทัลที่ม ีคุณภาพ และมุ่งลดความเหลื่อมล้ าทางโอกาสของประชา

ชนในการเข้าถึงโครงสร้างพื้นฐาน การขาดความรู้ความเข้าใจในเรื่องเทคโนโลยีดิจิทัล รวมถึงใ ห้
ความส าคัญกับพลเมืองที่ฉลาด รู้เท่าทันข้อมูล และมีความรับผิดชอบ เพื่อให้เกิดการใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัลอย่างสร้างสรรค์ โดยมีการด าเนินที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ 

1. การสร้างโอกาสและความเท่าเทียมในการเข้าถึงและใช้ประโยชนจ์ากเทคโนโลยดีจิิทลั 
โดยเฉพาะกลุ่มผู้สูงอายุ ผู้พิการ และกลุ่มที่อาศัยในพื้นที่ห่างไกล  
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2. การเพิ่มโอกาสได้รับบริการทางการแพทย์และสุขภาพที่ทันสมัย ทั่วถึง รวมถึงเพื่อ
เตรียมความพร้อมในการเข้าสู่สังคมสูงวัย โดยวางแผนการบูรณาการร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวของ
ทางด้านการแพทย์ เทคโนโลยีดิจิทัล วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี และการพัฒนาสังคม  

ย ุทธศาสตร ์ท ี่ 4 : การปร ับเปลี่ยนภาค ร ัฐสู่การเป ็นร ัฐบาลดิจ ิท ัล  
มุ่งเน้นการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกระบวนการท างานและการใหบ้รกิารภาครฐัเพือ่ใหเ้กดิ

การปฏิรูปกระบวนการท างานและขั้นตอนการให้บริการอย่างมีประสิทธ ิภาพ ถูกต้อง รวดเรว็ อ านวย
ความสะดวกให้ผู้ใช้บริการ และสามารถให้บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จผ่านระบบเชือ่มโยงขอ้มลู
อัตโนมัติ รวมถึงให้ความส าคัญกับการรักษาความมั่นคงและความปลอดภัยไซเบอร์ของขอ้มลู โดยมี
การด าเนินที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ 

1. การปรับเปลี่ยนการท างานของภาครัฐด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลให้ม ีประสิทธ ิภาพและ   
ธรรมาภิบาล โดยเน้นการเชื่อมโยงข้อมูลและการท างานของภาครัฐเข้าด้วยกัน 

2. การพัฒนาแพลตฟอร์มบริการพื้นฐานภาครัฐ (Government Service Platform ) 
เพื่อรองรับการต่อยอดแอพพลิเคชันหรือบริการรูปแบบใหม่  

3. จัดให้ม ีบรกิารอัจฉริยะที่ขับเคลื่อนโดยความต้องการของประชาชนหรือผู้ใช้บริการ  

2.3  แนวคดิเก ีย่วกบั e-Service 

นยิามของ e-Service คือ “การกระท าหรือการด าเนินงานที่สร้างมูลค่าและก่อให้เกิด

ประโยชน์แก่ผู้รับบริการผ่านกระบวนการที่ถูกเก็บไว้ในรูปแบบอัลกอริทึม (Algorithm) ผา่นเครอืขา่ย

ที่เ ชื่อมด้วยระบบซอฟท์แวร์” ดังนั้น สื่อกลางหรือเ ครื่องมือที่ผู้ ให้บริการใ ช้ใ นการให้บริการ              

e-Service จึงไม่ถูกจ ากัดเฉ พาะเ ว็บไซต์เ ท่านั้น  แต่ยังรวมถึงแพลตฟอร์มและซอฟท์แวร์อื่นๆ             

ที่เชื่อมโยงผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตอีกด้วย เช่น แอพพลิเคชั่นมือถือ และระบบอนิทราเนต็ เปน็ตน้ 

(ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) , 2560) 

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) สามารถมองภาพรวมได้คือ ท างานร่วมกน

ของการบริการและข้อมูลสารสนเทศ ซึ่งการบริการจะอยู่บนระบบอินเทอร์เน็ตหรือระบบอเิลก็ทรอ

นิกส์ โดยผู้ให้บริการและลูกค้าจะใช้ข้อมูลที่ม ีประโยชน์ร่วมกัน เพื่อร่วมสรา้งประสบการณก์ารบรกิาร

ที่ดีกว่า หรือสามารถนิยามได้ชัดเจนมากขึ้นได้คือ การส่งมอบบริการโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 

รวมถึงเว็บไซต์ศูนย์ให้บริการข้อมูลและอุปกรณ์ ม ือถือโดยงานวิจัยสว่นใหญ่มกัมกีารอา้งถงึเทคโนโลยี

การให้บริการด้วยตนเองเป็นส่วนใหญ่ (Self-Service) ซึ่งความแตกต่างที่ส าคัญของการบรกิารตนเอง

นั้น  คือ ลูกค้านั้นต้องมีการเ ข้าถึงเทคโนโ ลยีเฉ พาะ เ ช่น  ตู้  ATM ใ นขณะที่การบริการทาง
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อิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการได้จากอินเทอร์เน็ตที่บ้านหรืออื่น ๆ     (ปทติตา 

หวายสันเทียะ, 2560) 

การบริการทางอิเ ล็กทรอนิกส์ (e-Service) เป็นบริการบนเ ว็บไ ซต์ที่ส่งผ่านทาง

อินเทอร์เน็ต โดยการด าเนินการการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) อาจเปน็ทัง้หมดหรอืแค่

บางส่วนของการปฏิสัมพันธ ์ระหว่างผู้ใ ห้บริการและลูกค้าที่จะด าเนินการผ่านทางอินเทอร์เน็ต  

(นวรัตน์ ช่วยบุญชู, อรจันทร์ ศิริโชติ, และเจษฎา นกน้อย, 2562) 

2.4 แนวคดิเก ีย่วกบัการยอมรบัเทคโนโลย ี(Theory of Acceptance Model : TAM) 

แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Theory of Acceptance Model : TAM) กล่าวถึง

การยอมรับของผู้ใ ช้เทคโนโ ลยีที่ถูกพัฒนามาจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล ( Theory of 

Reasoned Action: TRA) บุคคลหนึ่งจะมีการยอมรับเทคโนโลยีได้เกิดจากปัจจัยหลัก 2 ประการ

ได้แก่ 1) การรับรู้ถึงประโยชน์ และ 2) การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน เนื่องจากการรับรู้ประโยชน์ 

และการรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีความสัมพันธ ์กับพฤติกรรมการยอมรบัคอมพวิเตอร ์และมคีวาม

เชื่อมโยงกับทัศนคติต่อการใช้คอมพิวเตอร์และการใช้งานคอมพิวเตอร์ และทัศนคตทิีม่ตีอ่การใชง้าน

เทคโนโลยีของบุคคลใดบุคคลหนึ่งม ีอิทธ ิพลต่อความตั้งใจใช้เทคโนโลยีนั้น  

การร ับร ู้ประโยชน ์ 

การรับรู้ หมายความว่า การได้มา การเก็บรวบรวม การเข้าใจ หรือการตีความหมาย 

เป็นกระบวนการแปลความหมายของสิ่งที่บุคคล ประสบหรือความหมายจากสิ่งที่ เ กิดขึ้น ใ น

สภาพแวดล้อมต่าง ๆ  รอบตัวของบุคคลนั้น (Schramm, 1960) เป็นกระบวนการทีบ่คุคลหนึง่ใหค้วาม

สนใจ การเลือกรับ การรวบรวม การจัดระบบ การแปลความหมาย และการสรา้งความหมายแกข่อ้มลู

ที่ได้รับ (สุรัตน์ ตรีสกุล, 2550) 

การรับรู้ประโยชน์ หมายถึง ระดับความเชื่อของบุคคลที่ม ีโอกาสเป็นผู้ใช้งานระบบ

เทคโนโลยีว่าเทคโนโลยีดังกล่าวมีประโยชน์แก่ตนและมีแนวโน้มช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการท างาน

ของตนได้ (Davis  และWarshaw, 1989) 

การร ับร ู้ค วามง่าย 

การรับรู้ความง่ายใ นการใช้งาน (Perceive Ease of Use) หมายถึงระดับความ เชื่อ 

คาดหวังของผู้ที่จะใช้ระบบสารสนเทศว่า เป็นระบบที่สามารถเรียนรู้ได้ง่าย ไม่ต้องใช้ความพยายาม

อย่างมากในการเรียนรู้ที่จะใช้ระบบหรือในการเข้าใจระบบ  (Davis  และWarshaw, 1989)  
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ทัศนคติ 

ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบของบุคคลหนึ่งทีม่ตีอ่การแสดงพฤตกิรรม

หนึ่ง เช่น  การใช้ระบบ ซึ่งสอดคล้องกับที่ผู้วิจัยได้อธ ิบายก่อนหน้าว่าทัศนคติเป็นผลรวมทั้งหมด

เกี่ยวกับความรู้สึก ความกลัว หรือความรู้สึกต่าง ๆ  ที่บุคคลหนึ่งสามารถบอกความแตกต่างไดว้า่เหน็

ด้วย หรือไม่เห็นด้วย ชอบหรือไม่ชอบ ดังนั้นความคิดของบุคคลหนึง่ทีม่ตีอ่สิง่ใดสิง่หนึ่งหรอืเทคโนโลยี

หนึ่งเกิดได้เม ื่อบุคคลหนึ่งม ีการรับรู้ประโยชน์และการรับรู้ความง่ายในการใช้เทคโนโลยี โดยหาก

บุคคลหนึ่งรับรู้ว่าเทคโนโ ลยีม ี ประโยชน์หรือใช้งานได้ง่ายย่อมท าให้บุคคลนั้นมีทัศนคติที่ดีต่อ

เทคโนโลยี และส่งผลให้เกิดความตั้งใจใช้เทคโนโลยีในล าดับต่อไป (Davis  และWarshaw, 1989) 

ความตั้งใจใช ้ (Intention to Use) 

ความตั้งใจ เป็นการแสดงออกตามทัศนคติของบุคคลหนึ่งหรือตามความเชือ่ทีบ่คุคลหนึง่

ม ีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นการแสดงออกที่ม ีความสัมพันธ ์กับองค์ประกอบด้านการกระท า (Behavior) 

ทั้งนี้เม ื่อบุคคลหนึ่งม ีความเชื่อต่อสิ่งใดบุคคลนั้นจะแสดงอาการหรือท่าทางที่ มคีวามสมัพนัธก์บัความ

เชื่อของตน (ถวิล ธาราโภชน์, 2526) 

สรุปได้ว่า ตามแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีเป็นความสัมพันธ ์ที่เชื่อมโยงระหวา่ง

ความตั้งใจและพฤติกรรมการยอมรับใช้เทคโนโลยีจริง โดยความตัง้ใจไดร้ับอทิธพิลมาจากทศันคตขิอง

บุคคล ส าหรับบุคคลหนึ่งจะมีการยอมรับเทคโนโลยีเม ื่อม ีการรับรู้ถึงประโยชน ์และการรบัรูค้วามงา่ย

ในการใช้งาน ซึ่งการรับรู้เ ชิงบวกดังกล่าวจะส่งผลให้บุคคลนั้นมีทัศนคติที่ดีต่อการยอมรับใ ช้

เทคโนโลยี จากนั้นทัศนคติที่ดีของบุคคลนั้นจะส่งอิทธ ิพลให้เกิดความตั้งใจใช้เทคโนโลยแีละสุดทา้ย

ความตั้งใจใ ช้เทคโ นโลยีจะน าไปสู่พฤติกรรมการยอมรับใช้เทคโนโลยีต่อเ ม ื่อบุคคลได้พิจารณา

ไตร่ตรองถึงผลที่จะได้รับจากการแสดงพฤติกรรมอย่างรอบคอบ  (อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์, 2560) 

2.5 แบบจ าลองของ DeLone and Mclean (Information System Success Model: IS 

Success Model) 

แบบจ าลองของ DeLone and Mclean Information System Success Model: IS 

Success Model กล่าวถึงความส าเร็จของระบบสารสนเทศ โดยทฤษฎีดังกล่าวมปีัจจัยหลัก 3 ปจัจัย 

ไดแก 1.คุณภาพของระบบ (System Quality) หมายถึง ระบบที่ม ีความยืดหยุ่นม ีความสามารถใน

การติดต่อสื่อสารและเวลาที่ใช้ในการตอบสนองของระบบ 2. คุณภาพของสารสนเทศ (Information 

Quality) หมายถึง ปัจจัยด้านข้อมูลสารสนเทศไดจากการประมวลผลในระบบหรือสิ่งที่สารสนเทศ
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มอบให้กับองค์กร และ 3.คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การใหบ้ริการที่ผู้ใช้

บริการไดรับ รวมถึงความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความเชื่อม ั่น  (DeLone  และMcLean, 2003) 

ค ุณภาพของระบบ (System Quality) 

การวัดผลลัพธ ์ของระบบ ประกอบด้วย ความถูกต้องของข้อมูล ความเป็นปัจจุบันของ

ข้อมูล เนื้อหาของฐานข้อมูล ใช้งานง่าย เข้าถึงระบบได้อย่างสะดวก ตระหนักถึงความต้องการของ

ผู้ใช้ ท างานได้อย่างถูกต้อง มีความยืดหยุ่น  น่าเชื่อถือ ทันสมัย ท างานแบบบูรณาการ ระบบมี

ประสิทธ ิภาพ ตอบสนองอย่างรดเร็ว 

ค ุณภาพของสารสนเทศ  (Information Quality)  

การวัดผลลัพธ ์ของสารสนเทศ ประกอบด้วย ความส าคัญของสารสนเทศตรงกับความ

ต้องการ การใช้งานอย่างมีประโยชน์ ความเป็นสารสนเทศ ความสามารถในการใช้งาน การเขา้ใจงา่ย 

ง่ายต่อการอ่าน มีความชัดเจน มีรูปแบบภาพที่ปรากฏให้เห็น ส่วนประกอบของเนื้อม ีความถูกต้อง     

ม ีความสมบูรณ์ ครบถ้วน แม่นย า ม ีความรัดกุม เพียงพอ น่าเชือ่ถอื เปน็ปจัจุบนั ทนัเวลา เปน็เอกลกัษณ์ 

สามารถเปรียบเทียบได้ 

ค ุณภาพการให ้บร ิการ (Service Quality) 

การวัดผลลัพธ ์ของการบริการ ประกอบด้วย ลักษณะของการบริการ ความไว้วางใ จ 

ความกระตือรือร้น สมรรถนะ ความมีไมตรีจิต ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย การเ ข้าถึงบริการ     

การติดต่อสื่อสาร และการเข้าใจถึงผู้รับบริการ  (อาชนเทพ อัครสุวรร์, 2558) 

2.6 ส าน ักงานประกนัสงัคม 

ความเปน็มาและอ านาจหนา้ท ีข่องส านกังานประกนัสงัคม  

ส านักงานประกันสังคมเป็นหน่วยงานราชการที่ จัดขึ้น เ ม ื่อวันที่ 2 กันยายน 2533      

ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม  พ.ศ. 2533  มีภารกิจหลักตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการ

ส านักงานประกันสังคม กระทรวงแรงงาน พ.ศ. 2559  คือ การบริหารกองทุนประกันสังคม            

ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 แก้ไขเพิ่มเติมโดยตามพระราชบัญญัติประกันสังคม 

(ฉ บับที่ 2 ) พ.ศ. 2537 พระราชบัญญัติประกันสังคม  (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542  พระราชบัญญัติ

ประกันสังคม  (ฉบับที่ 3) พ .ศ. 2558 และการบริหารกองทุนเ งินทดแทน ตามพระราชบัญญัติ        

เงินทดแทน พ.ศ. 2537 แก้ไ ขเพิ่ม เติม โดยพระราชบัญญัติเ งินทดแทน (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2561        

เพื่อคุ้มครองผู้ประกันตนและลูกจ้างให้ม ีหลักประกันชีวิตที่ม ั่นคง โดยนายจ้าง ผู้ประกันตนร่วมกัน
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ออกเงินสมทบเข้ากองทุนประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน เพื่อการจ่ายประโยชนท์ดแทนในกรณี

ต่างๆ ซึ่งม ีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี้  

1) ปฏิบัติราชการให้เกิดผลสัมฤทธ ิ์และเป็นไปตามเป้าหมาย แนวทาง และแผนการ

ปฏิบัติราชการของกระทรวง  

2) ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการประกันสังคม กฎหมายว่าด้วยเงินทดแทน และ

กฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง 

3) บริหารกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน  

4) คุ้มครองและดูแลผู้ประกันตนและลูกจ้างให้ได้รับสิทธ ิและประโยชน์ตามทีก่ฎหมาย

ก าหนด 

5) พัฒนาระบบ รูปแบบ มาตรการ และวิธ ีการด้านการประกันสังคมและเงินทดแทน 

รวมทั้งประสานแผนการปฏิบัติงานของส านักงาน  

6) ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของส านักงานหรอืตามที่

รัฐมนตรีหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย  

พระราชบัญญัติประก ันสังคม พ.ศ . 2533 และฉบับแก ้ไ ขเพิ่มเติม  

การจัดตั้งกองทุนประกันสังคม  มีวัตถุประสงค์ เพื่อเป็ นกองทุนให้หลักประกัน              

แก่ผู้ประกันตนให้ได้รับประโยชน์ทดแทนเมื่อต้องประสบอันตราย เจ็บป่วย ทุพพลภาพ หรือตาย     

ซึ่งไม ่ใช่เนื่องจากการท างาน รวมทั้งกรณีคลอดบุตร สงเคราะห์บุตร ชราภาพ และว่างงาน  

การประกันสังคม คือ การสร้างหลักประกันในการด ารงชีวิตในกลุ่มของสมาชกิทีม่รีายได้

และจ่ายเงินสมทบเข้ากองทุนประกันสังคม เพื่อรับผิดชอบในการเฉลี่ยความ เสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น      

จากการเจ็บป่วย คลอดบุตร ทุพพลภาพ ตาย สงเคราะห์บุตร ชราภาพ และว่างงาน เพื่อให้ได้รับ   

การรักษาพยาบาลและมีรายได้อย่างต่อเนื่อง 

เงินสมทบ คือ เงินที่นายจ้าง ลูกจ้างจะต้องน าส่งเข้ากองทุนประกันสังคมทุกเดือน โดย

ค านวณจากค่าจ้างที่ลูกจ้างได้รับ ซึ่งก าหนดจากฐานค่าจ้างเป็นรายเดือนต่ าสุดเดือนละ 1,650 บาท  

และสูงสุดไม่เกิน 15,000 บาท ทั้งนี้รัฐบาลจะออกเงินสมทบเข้ากองทุนอีกส่วนหนึ่ง โดยนายจ้างทีม่ ี

ลูกจ้างตั้งแต่ 1 คนขึ้นไป ต้องขึ้นทะเบียนนายจ้างพร้อมขึ้นทะเบียนนายจ้างและขึ้นทะเบียนลูกจ้าง

เป็นผู้ประกันตนภายใน 30 วัน รวมถึงเม ื่อม ีการรับลูกจ้างใหม่ต้องแจ้งขึ้นทะเบยีนลกูจ้างใหมภ่ายใน 

30 วัน 
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ผู้ประกันตน คือ ลูกจ้างที่ม ีอายุไม ่ต่ ากว่า 15 ปีบริบูรณ์ และไม่เกิน 60 ปีบริบูรณ์  ในวนั

เข้าท างาน และท างานอยู่ในสถานประกอบการที่ม ีลูกจ้างตั้งแต่ 1 คนขึ้นไปกองทุนประกันสังคม มี

ผู้ประกันตนทั้งหมด 3 ประเภท ดังนี้ 

1. ผู้ประกันตนตามมาตรา 33 คือ ลูกจ้างที่ท างานอยู่ใ นสถานประกอบการที่ม ีลูกจ้าง

ตั้งแต่ 1 คนขึ้นไ ป อายุไม ่ต่ ากว่า 15 ปีและไม่เ กิน 60 ปีบริบูรณ์ โดยต้องส่งเงินสมทบเข้ากองทุน      

คิดเป็นสัดส่วนดังนี้ ลูกจ้าง 5% นายจ้าง 5% รัฐบาล 2.75% ของฐานค่าจ้างขั้นต่ า 1,650 บาท และ

สูงสุดไม่เกิน 15,000 บาท สิทธ ิประโยชน์ที่ผู้ประกันตนจะได้รับความคุ้มครอง มีดังนี้ กรณเีจ็บปว่ย/

อุบัติเหตุ กรณีทุพพลภาพ กรณีเสียชีวิต กรณีคลอดบุตร กรณีสงเคราะห์บุตร กรณีชราภาพ และ    

กรณีว่างงาน 

2. ผู้ประกันตนตามมาตรา 39 คือ บุคคลที่เคยท างานอยู่ในสถานประกอบในมาตรา 33 

มาก่อนแล้วลาออก แต่ต้องการรักษาสิทธ ิประกันสังคมไว้ การสมัครมีเงื่อนไขว่าต้องเปน็ผูป้ระกนัตน

ในมาตรา 33 มาแล้วไม่ต่ ากว่า 12 เดือน และลาออกมาแล้วไม่เกิน 6 เดือน อีกทั้งตอ้งไมเ่ปน็ผูท้พุพล

ภาพ โดยผู้ประกันตนต้องส่งเงินเข้ากองทุน 432 บาทต่อเดือน และรัฐบาลจะช่วยสมทบอกี 120 บาท

ต่อเดือน สิทธ ิประโยชน์ที่ผู้ประกันตนจะได้รับความคุ้มครอง มีดังนี้ กรณีเจ็บป่วย/อุบัติ เหตุ กรณี

ทุพพลภาพ กรณีเสียชีวิต กรณีคลอดบุตร กรณีสงเคราะห์บุตร และกรณีชราภาพ  

3. ผู้ประกันตนตามมาตรา 40 คือ บุคคลที่ไม ่ได้เป็นลูกจ้างในสถานประกอบการ และ

ไม่ได้เป็นผู้ประกันตนตามมาตรา 39 กล่าวคือเป็นผู้ที่ประกอบอาชีพอิสระ หรือแรงงานนอกระบบ 

อายุไม ่ต่ ากว่า 15 ปีและไม่เกิน 60 ปีบริบูรณ์ ผู้สม ัครสามารถเลือกสิทธ ิประโยชน์ได ้ซึง่ม ี3 ทางเลอืก 

ดังนี้ 

ทางเลือกท ี่ 1 จ ่ายเ งินสมทบ 70 บาท/เดือน  สิทธ ิประโยชน์พืน้ฐานคุม้ครอง 3 กรณ ี

ได้แก่ กรณีประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย กรณีทุพพลภาพ กรณีตาย  

ทางเลือกท ี่ 2 จ ่ายเ งินสมทบ 100 บาท/เดือน  สิทธปิระโยชนพ์ืน้ฐานคุม้ครอง 4 กรณ ี

ได้แก่ กรณีประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย กรณีทุพพลภาพ กรณีตาย และกรณีชราภ 

ทางเลือกท ี่ 3 จ ่ายเ งินสมทบ 300 บาท/เดือน  สิทธปิระโยชนพ์ืน้ฐานคุม้ครอง 5 กรณ ี

ได้แก่ กรณีประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย กรณีทุพพลภาพ กรณีตาย กรณีชราภาพ และกรณี

สงเคราะห์บุตร 
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พระราชบัญญัติเ งินทดแทน พ.ศ . 2537 และฉบับแก ้ไ ขเพิ่มเติม  

การจัดตั้งกองทุนกองทุนเ งินทดแทน มีวัตถุประสงค์ เพื่อให้ความช่วยเหลือลูกจ้าง         

ที่ประสบอันตราย เจ็บป่วย หรือเสียชีวิตอันเนื่องมาจากการท างาน นายจ้างมีหน้าที่ต้องจ่ายเงิน

สมทบเข้ากองทุน โดยกระทรวงแรงงานจะประกาศก าหนดประเภทและขนาดของกิจการและทอ้งที ่   

ที่นายจ้างต้องจ่ายเงินสบทบ อัตราเ งินสมทบของนายจ้างแต่ละราย จะขึ้นอยู่กับสถิติ การประสบ

อันตรายของแต่ละประเภทกิจการ ซึ่งอาจมีการปรับเพิ่มลดเงินสมทบในแต่ละปีได้ และสามารถเบกิ

เงินในกองทุนดังกล่าวเพื่อน าม าช่วยเหลือลูกจ้างที่ประสบเหตุตามที่กฎหมายเ งินทดแทนก าหนด    

กรณีนายจ้างจ่ายเงินสบทบล่าช้า หรือนายจ้างไม่ส่งเงินสมทบ โดยก าหนดให้นายจ้างต้องเสยีเงนิเพิม่

ร้อยละ 3 ต่อเดือน นอกจากนี้ยังได้ก าหนดมาตรการในการยึดอายัด และขายทอดตลาดทรพัยส์นิของ

นายจ้างที่ไม ่จ่ายเงินสมทบ 

นายจ้าง คือ ผู้ซึ่งตกลงรับลูกจ้างเข้าท างาน โดยจ่าย ค่าจ้างให้และหมายความรวมถึงผู้

ซึ่งได้รับมอบหมายให้ท างานแทนนายจ้าง ในกรณีที่นายจ้างเป็นนิติบุคคลให้หมายความรวมถึงผู้ม ี

อ านาจกระท าการ แทนนิติบุคคลและผู้ซึ่งได้รับมอบหมายจากผู้ม ีอ านาจกระท าการแทนนติบิคุคลให้

ท าการแทนด้วย 

ลูกจ้าง คือ ผู้ซึ่งท างานให้นายจ้าง โดยรับค่าจ้างไม่ว่าจะเรียกชื่ออย่างไร แต่ไมรวมถึง

ลูกจ้างซึ่งท างานเกี่ยวกับงานบ้าน อันมิได้ม ีการประกอบธ ุรกิจรวมอยู่ด้วย 

ขอบเขตการบังคับใช้ของกฎหมาย กฎหมายเงินทดแทนจะบังคับใ ช้กับนายจ้างและ

ลูกจ้างที่เป็นการจ้างงานทุกกรณี ไม ่ว่านายจ้างนั้นจะประกอบกิจการประเภทใด หรือมีลกูจ้างจ านวน

เท่าใดก็ตาม แต่กฎหมายเงินทดแทนจะไม่ใช้บังคับกับ  

1) ราชการส่วนกลาง ราชการส่วนภูม ิภาค และราชการส่วนท้องถิ่น เฉพาะข้าราชการ 

หรือลูกจ้างประจ า 

2) รัฐวิสาหกิจตามกฎหมายว่าด้วยพนักงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธ ์ 

3) รัฐบาลต่างประเทศหรือองค์การระหว่างประเทศ ส าหรับลูกจ้างทีไ่มไ่ดเ้ปน็การจ้างงาน

ในประเทศ 

4) นายจ้างซึ่งด าเนินกิจการที่ม ิได้ม ีวัตถุประสงค์เพื่อแสวงหาก าไรในทางเศรษฐกิจ 

5) นายจ้างอื่นตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
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การบร ิหารงานของส าน ักงานประก ันสังคม  

ส านักงานประกันสังคมบริหารงานกองทุนประกันสังคมและกองทุนเ งินทดแทน          

โดยคณะกรรมการ ในรูปแบบไตรภาคี ประกอบด้วยผู้แทนจาก 3 ฝ่ายด้วยกัน คือ ฝ่ ายนายจ้าง ฝ่าย

ลูกจ้าง และฝ่ายรัฐบาล ซึ่งได้รับการแต่งตั้งโดยรัฐมนตรีว่าการกระทรวงแรงงาน รวมทั้งสิ้น 7 คณะ 

ได้แก่ (ส านักงานประกันสังคม , 2561) 

1) คณะกรรมการประกันสังคม มีอ านาจหน้าที่ เ สนอความเห็นต่อรัฐมนตรีเกี่ ยวกับ

นโยบายและมาตรการประกันสังคม พิจารณาให้ความเห็นต่อรัฐมนตรีในการตราพระราชกฤษฎีกา 

การออกกฎกระทรวงและระเบียบต่าง ๆ รวมถึงการวางระเบียบโ ดยความ เห็นชอบของ

กระทรวงการคลังเกี่ยวกับการรับเงินการจ่ายเงินการเก็บรักษาเงินกองทุน การจัดหาผลประโยชนแ์ละ

การพิจารณางบดุล  การรายงานการรับจ่ายเ งินของกองทุนและผลการปฏิบัติงาน ตลอดจนให้

ค าปรึกษาและแนะน าแก่คณะกรรมการอื่นหรือส านักงาน  

2) คณะกรรมการการแพทย์ กองทุนประกันสังคม มีอ านาจหน้าที่ เสนอความเห็นด้าน

บริการทางการแพทย์ต่อคณะกรรมการประกันสังคม คณะกรรมการอุทธรณ์และส านักงาน รวมทั้ง

ก าหนดหลักเกณฑ์และอัตราส าหรับประโยชน์ทดแทนด้านบริการทางการแพทย์  

3) คณะกรรมการอุทธ รณ์ กองทุนประกันสังคม มีอ านาจหน้าที่  พิจารณาวินิจฉ ัย          

ค าอุทธรณ์ของนายจ้าง ผู้ประกันตนหรือบุคคลอื่นใดที่ไม ่พอใจในค าสั่งของเลขาธ ิการหรือพนักงาน

เจ้าหน้าที่  

4) คณะกรรมการตรวจสอบ กองทุนประกันสังคม  มีอ านาจหน้าที่  ใ ห้ค าปรึกษา

คณะกรรมการเกี่ยวกับการตรวจสอบกองทุน ให้ค าแนะน าในการแก้ไขกฎหมาย ข้อบังคับ ระเบยีบ 

ประกาศ ค าสั่งหรือมติคณะรัฐมนตรีเกี่ยวกับการบริหารกองทุน ก าหนดมาตรฐานหรือมาตรการ

เกี่ยวกับระบบและการควบคุมการตรวจสอบการบริหารกองทุน เสนอแนะให้แก้ไขข้อบกพรอ่งหรอื

ปฏิบัติให้ถูกต้องตามกฎหมาย สอบทานให้ม ีการรายงานทางการเงินอย่างถูกต้องและเปิดเผย      

สอบทานการบริหารความเสี่ยงและติดตามการบริหารความ เสี่ยงที่ส าคัญอย่างต่อเนื่อง พิจารณา    

การเปิดเผยข้อมูลในกรณีที่เกิดรายการที่เกี่ยวโยงหรือรายการที่อาจมคีวามขดัแยง้ทางผลประโยชนใ์ห้

ม ีความถูกต้องและครบถ้วน พิจารณาเสนอแนะขอบเขต แผนงาน และสอบทานรายงานผลการ

ตรวจสอบ ติดตามผลการด าเนินงานตามข้อเสนอแนะ เพื่อรายงานผลการตรวจสอบต่อรฐัมนตรแีละ

กระท าการอื่น ๆ ตามที่รัฐมนตรีมอบหมาย 
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5) คณะกรรมการ กองทุนเงินทดแทน มีอ านาจหน้าที่ เสนอความเห็นต่อรัฐ มนตรี

เกี่ยวกับนโยบายการบริหารกองทุนและการจ่ายเงินทดแทน ตลอดจนให้ความเหน็ตอ่รฐัมนตรใีนการ

ออกกฎกระทรวงและระเบียบต่าง ๆ  รวมถึงการวางระเบียบเกี่ยวกับการรับเงิน การจ่ายเงนิ การเกบ็

รักษาเงินกองทุน การจัดหาผลประโยชน์ของกองทุน  และการพิจารณาวินิจฉ ัยอุทธรณ์ 

6) คณะกรรมการการแพทย์ กองทุนเ งินทดแทน มีอ านาจหน้าที่ เสนอความเห็นต่อ

คณะกรรมการเกี่ยวกับการด าเนินงานให้บริการทางการแพทย์ ให้ค าปรึกษา แนะน าในทางการแพทย ์

รวมถึงการใหค้วามเห็นต่อส านักงานในการออกกฎกระทรวงและประกาศกระทรวง ในส่วนที่เกี่ยวขอ้ง 

7) คณะกรรมการตรวจสอบ กองทุน เ งินทดแทน มีอ านาจหน้าที่  ก าหนดให้ม ี

คณะกรรมการตรวจสอบซึ่งรัฐมนตรีว่าการกระทรวงแรงงานแต่งตั้ง เพื่อก ากับดูแลความโปร่งใ ส      

ได้ม าตรฐ าน โดยหลักเกณฑ์ วิธ ีการไ ด้มา องค์ประกอบ และอ านาจหน้าที่ของคณะกรรมการ

ตรวจสอบให้เปน็ไปตามระเบียบที่รัฐมนตรีก าหนด โดยค าแนะน าของคณะกรรมการประกันสังคม  

โครงสร ้างส าน ักงานประก ันสังคม  

ส านักงานประกันสังคมมีโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการตามกฎกระทรวงแบ่งส่วน

ราชการส านักงานประกันสังคม กระทรวงแรงงาน พ.ศ. 2559 ประกอบด้วยหน่วยงานราชการบรหิาร

ส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูม ิภาค ดังนี้ (ส านักงานประกันสังคม , 2561) 

ราชการบริหารส่วนกลาง ประกอบด้วยหน่วยงานตามโครงสร้าง 32 หน่วยงานและ

หน่วยงานภายใน 4 หน่วยงาน 

หน่วยงานตามโครงสร้าง ได้แก่ 

(1) ส านักงานเลขานุการกรม  

(2) กองกฎหมาย 

(3) กองคลัง 

(4) กองนโยบายและแผนงาน 

(5) กองบริหารการเงินและการบัญชี 

(6) กองบริหารการลงทุน 

(7) กองบริหารทรัพยากรบุคคล 

(8) – (12) ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค 1 – 5 

(13) – (24) ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 1 – 12 

(25) ส านักเงินสมทบ 
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(26) ส านักจัดระบบบริการทางการแพทย์ 

(27) ส านักตรวจสอบ 

(28) ส านักบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(29) ส านักสิทธ ิประโยชน์ 

(30) ส านักเสริมสร้างความมั่นคงแรงงานนอกระบบ  

(31) กลุ่มตรวจสอบภายใน 

(32) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 

หน่วยงานภายใน ได้แก่ 

(1) ส านักงานกองทุนเงินทดแทน 

(2) ศูนย์สารนิเทศ 

(3) กองฝึกอบรม  

(4) กองวิจัยและพัฒนา 

ในส่วนภูม ิภาค ประกอบด้วยส านักงานประกันสังคมจังหวัด จ านวน 76 จังหวัด และ

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสาขา จ านวน 49 สาขา 

แผนปฏ ิบ ัต ิราชการส าน ักงานประก ันสังคม ระยะ 3 ปี (พ.ศ . 2563 – 2565) 

วิส ัยทศัน ์ : “ร่วมสร้างสรรค์สังคมแรงงาน ที่ม ีหลักประกันถ้วนหน้าอย่างยั่งยืน ” 

พันธก ิจ : ภารกิจหลัก ปรากฏตามกฎกระทรวง “การบรหิารการประกนัสงัคมและ

เ งินทดแทน  โดยการจดัการท ีม่ปีระสทิธภิาพ เพื่อใหแ้รงงานมีหลกัประกนัการด ารงชวีิตท ีม่ ัน่ค ง” 

ค ่านยิมองคก์ร  : CHANGEs 

Creative     สร้างสรรค์  

Helpful    มีน้ าใจ เป็นห่วงเป็นใย มีใจบริการ 

Accountability    ส านึกรับผิดชอบ 

Notable Leadership   มีความโดดเด่นเป็นผู้น า 

Go forward into the Digital World ก้ าวทั นโ ลก และการเปลี่ ยนแปลง

กระตือรือร้นพร้อมปรับตัว สู่โลกยุคดิจิทัล 

Expert & Ethics ด้วยความเป็นมืออาชีพ ซื่อสัตย์สุจริต 

และมีจริยธรรม   

Sacrifice   อย่างมุ่งม ั่น ทุ่มเท และ เสียสละ 
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ย ุทธศาสตร ์ เป ้าประสงค ์ ขอบเขตและกรอบการพัฒนา  

ย ุทธศาสตร ์ท ี่ 1 สร้างความครอบคลุมการดูแลบริการและสิทธ ิประโยชน์ของวยั

แรงงานทุกกลุ่มและทุกคน 

ย ุทธศาสตร ์ท ี่ 2 พัฒนานวัตกรรมการให้บริการและการเขา้ถงึกลุม่แรงงานทีม่คีวาม

ต้องการเฉพาะ 

ย ุทธศาสตร ์ท ี่ 3 ออกแบบและพัฒนาบริการพร้อมกับสิทธ ิประโยชน์ เพื่อเตรยีม

ความพร้อมและยกระดับคุณภาพชีวิตของกลุ่มผู้สูงอายุ 

ย ุทธศาสตร ์ท ี่ 4  เชื่อมโยงสังคมแรงงาน ด้วยเครือข่ายดิจิทัล และเครือข่ายการ

สื่อสาร เพื่อสร้างการเข้าถึงและให้บริการเชิงรุกแก่ทุกคน  

ย ุทธศาสตร ์ท ี่ 5 ปฏิรูปองค์กรให้ก้าวทันต่อการเปลี่ยนแปลง เพื่อใหบ้รกิารไดเ้ตม็ 

ศักยภาพ 

โครงการ/กิจกรรมที่ เกี่ยวข้องกับการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ         

e-Service  สอดคล้องกับแผนปฏิบัติราชการส านักงานประกันสังคมระยะ 3 ปี (พ.ศ. 2563 – 2565) 

ในประเด็น ยุทธศาสตร์ที่ 4 เชื่อมโยงสังคมแรงงาน ด้วยเครือข่ายดิจิทัล และเครอืขา่ยการสือ่สารเพือ่

สร้างการเข้าถึงและให้บริการเชิงรุกแก่ทุกคน  

ขอบเขตการด าเน ินงานมี 2 ประเด็นหลัก  คือ   

1) การพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

2) การพัฒนาด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ ์ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร  

กรอบแนวทางการพัฒนา ประกอบด้วย 4 ส่วน  ดังนี้ 

1) เชื่อมโยงช่องทางการบริการและพัฒนาระบบสนับสนุนการบริการ ใหต้อบโจทย ์

Digital Lifestyle ของสังคมแรงงาน 

2) เพิ่มประสิทธ ิภาพการบริหารจัดการด้าน IT ในองค์กรให้สอดรับกับการพัฒนา        

สิทธ ิประโยชน์และการบริการ 

3) ปรับเปลี่ยนทิศทางการสื่อสารในเชิงรุก ให้สร้างสรรค์และตรงกับความต้องการ

ของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อสร้างความเชื่อม ั่นต่อส านักงานประกันสังคมในระยะยาว  

4) พัฒนา วิธ ีการสื่อสารภายในองค์กร กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อเชื่อมประสาน

กับการให้บริการได้อย่างมีประสิทธ ิภาพ 
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เป ้าประสงค ์ มีดังนี้ 

1) ผู้รับบริการจากส านักงานประกันสังคมทุกคน และทุกกลุ่ม ได้รับบริการด้วย         

ความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธ ิภาพได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วนในทุกช่องทาง จากการพฒันา

ระบบเครือข่ายดิจิทัลที่ล้ าสมัย เชื่อมโยงกับทุกช่องทาง เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการสรา้งความผกูพนั และ

ปฏิสัมพันธ ์กับผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง 

2) ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสาร อย่างถูกต้อง รวดเ ร็ว ตรงกับความสนใจ และ

ความจ าเป็นผ่านรูปแบบ ช่องทาง และวิธ ีการสื่อสารที่หลากหลาย และสร้างสรรค์ สามารถกระตุ้น

การรับรู้ ความเข้าใจ และการตระหนักรู้อย่างต่อเนื่อง แก่สาธารณชน และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในระบบ

ประกันสังคมทุกภาคส่วนโดยท าให้ทุกคนเห็นความส าคัญ เข้าใจ และเชื่อใจ ส่งผลต่อภาพลกัษณท์ีด่ี

ของส านักงานประกันสังคมได้ในระยะยาว 

3) หน่วยงานเครือข่ายการให้บริการ ทั้งสถานพยาบาล ธนาคาร และหน่วยงานรว่ม

บริการอื่นๆ สามารถติดต่อ เชื่อมโยงการท างานกับส านักงานประกันสังคมได้อย่างรวดเร็ว คล่องตวั 

และแม่นย าผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่ม ีประสิทธ ิภาพ  

4) การเชื่อมโยงภายในส านักงานประกันสังคมผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ภายในองค์กรมีความทันสมัย สนับสนุนท างานภายในองค์กรอย่าง ครอบคลมุ เปน็สว่นหนึง่ของระบบ

การสนับสนุนงานบริการได้อย่างมีประสิทธ ิภาพ พร้อมกันกับการสื่อสารภายในองคก์ร มคีวามรวดเรว็ 

ถูกต้อง แม่นย า และทันต่อเหตุการณ์เป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความร่วมมือ เพื่อสง่เสรมิและเตมิเตม็

การบริการให้แก่ทุกคนในระบบประกันสังคมได้อย่างเชื่อมโยงเป็นหนึ่งเดียวกัน  

2.7 งานวิจยัท ีเ่ก ีย่วขอ้ง 

การศึกษาเรื่องการวิเคราะห์สถานการณ์ระบบสารสนเทศโรงพยาบาลตามการรับรูข้อง

บุคลากรโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ผลจากการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพของระบบ เปน็ระบบ

ที่ง่ายต่อการเรียนรู้ม ีความยืดหยุ่น และข้อมูลมีความเชื่อถือได้ 2) คุณภาพของสารสนเทศ มีความ    

ถูกต้อง ทันเวลา 3) คุณภาพของการให้บริการ บุคลากรของหน่วยสารสนเทศมีความรู้ความเอาใจใส ่

ม ีความรับผิดชอบ และให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 4) การใช้ระบบสารสนเทศโรงพยาบาลถกูใชต้ลอด

วันที่บุคลากรขึ้นปฏิบัติงาน ซึ่งใช้งานได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 5) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ผูใ้ชเ้ขา้

สู่ระบบได้ง่ายตลอดเวลาและสามารถเข้าระบบได้พร้อม ๆ กัน ผู้ใ ช้ม ีความพึงพอใจในระดับมาก      

6) ประโ ยชน์ที่ ได้จากการใช้ระบบประโยชน์ของการใ ช้ครอบคลุ มทั้งทางการบริหารการพัฒนา
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คุณภาพการบริการ และการจัดท ารายงานของหน่วยงานให้แก่ผู้บริหารโรงพยาบาล  (นารี รุ่งอรณุกจิ, 

2554) 

การศึกษาปัจจัยที่ม ีผลต่อความตั้งใจในการใช้แอพบริการสารสนเทศของหนว่ยงานดา้น

สาธารณูปโภคภาครัฐ พบว่า ปัจจัยทางด้านความเชื่อเกี่ยวกับกลุ่มอ้างอิง ปัจจัยทางด้านการรับรู้

ประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานและปัจจัยทางด้านความสอดคล้องกับผู้ใชง้านสง่ผล

ต่อความตั้งใจที่จะใช้งานแอปพลิเคชันของหน่วยงานที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคภาครัฐอย่างมี

นัยส าคัญ โดยความมั่นใจในเทคโนโลยีของหน่วยงานมีอิทธ ิพลในทางลบตอ่ความตัง้ใจทีจ่ะใชง้านแทน

ทางบวกและปฏิเสธปัจจัยความน่าเชื่อถือของหน่วยงาน  (สรวรรณ อินทโสตถิ, 2558) 

การศึกษาองค์ประกอบด้านความส าเร็จของระบบสารสนเทศในการซื้อสินค้าออนไลน์

บริบทสินค้าเด็ก พบว่า ประกอบด้วย 3 ปัจจัยหลัก ได้แก่ (1) คุณภาพของระบบ (System Quality) 

(2) คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) และ (3) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

โดยองค์ประกอบหลักที่ม ีความส าคัญที่สุดในการวิจัยครั้งนี้คือ คุณภาพของระบบ (System Quality) 

องค์ประกอบรองลงมา คือ คุณภาพของข้อมูล ( Information Quality) และองค์ประกอบสุดท้ายคือ 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) (ฐาปนพงศ์ กลิ่นนิล, ดร. อัญณิฐา ดิษฐานนท์ , และผูช้ว่ย

ศาสตราจารย์ ดร. อรพรรณ คงมาลัย , 2559) 

การศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการทีม่อีทิธพิลตอ่ความจงรกัภกัดขีอง

ผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า 1) การยอมรับเทคโนโลยีด้านความคาดหวงัในความพยายาม 

สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน แรงจูงใจด้านความบันเทิง ม ูลคา่ตามราคา และอปุนสิยัสว่น

บุคคล มีอิทธ ิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยรวม อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ด้านความคาดหวังในผลการด าเนินงาน และอทิธพิลทางสงัคม ไม่

ม ีอิทธ ิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารอิเลก็ทรอนกิสโ์ดยรวม และมปีระสทิธภิาพ

การพยากรณ์เท่ากับร้อยละ 65.40 2) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านประสิทธ ิภาพการใชง้าน 

ความพร้อมของระบบ การท าให้บรรลุเป้าหมาย และความเป็นส่วนตัวมีอิทธ ิพลเชิงบวกต่อความ

จงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และมี

ประสิทธ ิภาพการพยากรณ์เท่ากับร้อยละ 67.20 ทั้งนี้ผู้บริหารธนาคารพาณิชย์ต้องสร้างการยอมรบั

เทคโนโลยีและพัฒนาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและสรา้ง

ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีของผู้ใ ช้บริการธนาคารอเิลก็ทรอนกิสไ์ด้

เพิ่มขึ้น (นวรัตน์ ช่วยบุญชู, อรจันทร์ ศิริโชติ, และ เจษฎา นกน้อย, 2562) 
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2.8 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

การพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ e-Service 
ของส านักงานประกันสังคม 

ปัจจ ัยส ่ง เสร ิมสู่ค วามส าเ ร ็จขอ งร ัฐบาล

อิเ ล ็กทรอน ิกส์ 

1. วิสัยทัศน์ของผูบ้รหิาร  
2. ภาวะผู้น าในองค์การ  
3. การส่งต่อนโยบาย ความชดัเจนและ
ต่อเนื่องของนโยบาย  
4. ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทลัของ
บุคลากรในองค์กร  
5. งบประมาณด้านเทคโนโลยี  
6. การสื่อสารประชาสัมพันธแ์ละการมสีว่น

การยอมรบัเทคโนโลย ี
1. การรับรู้ประโยชน์ 
2. การรับรู้ความง่าย 
3. ทัศนคติที่มีต่อการใช้ 
4. ความตั้งใจใช้ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 3   

วิธ ีด  าเน ินการวิจ ัย  

3.1 ประเภทของงานวจิยั 

การศึกษาครั้งนี้เ กี่ยวกับการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ e-Service ของ

ส านักงานประกันสังคม โ ดยศึกษาถึงปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ       

e-Service ของส านักงานประกันสังคม  พร้อมทั้งปัญหาและอุปสรรคต่อการพัฒนารูปแบบการ

ให้บริการผ่านระบบ  e-Service ของส านักงานประกันสังคม ซึ่งเ ป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview)  

3.2 การรวบรวมขอ้มลู 

3.2.1 ข้อมูลทุติยภูม ิ (Secondary Data) ด าเนินการเก็บข้อมูลจากเอกสาร บทความ 

รายงาน หรือบันทึกประชุม รวมทั้งรวบรวมข้อมูลจากแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัย         

ที่เกี่ยวข้อง 

3.2.2 ข้อมูลปฐมภูม ิ (Primary Data) ด าเนินการเก็บข้อมูล โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก 

(In-depth Interview) เจ้าหน้าที่ของส านักงานประกันสังคมที่ม ีส่วนเกี่ยวข้องกับระบบ e-Service 

ของส านักงานประกันสังคม และผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม ได้แก่ ผู้ประกันตน ลูกจ้าง 

และนายจ้าง  

3.3 กลุ่มตวัอยา่ง 

กลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) ประกอบด้วย ผู้ที่ม ีส่วน

เกี่ยวข้องกับระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคม ทั้งเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องกับการด าเนนิงาน 

และเจ้าหน้าที่ผู้ใช้งานระบบ รวมถึงผู้รับบริการที่ม ีประสบการณ์ใช้งานระบบ ดังต่อไปนี้  

3.3.1 ผู้ปฏิบัติงานในส านักงานประกันสังคมที่ม ีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานระบบ        

e-Service ของส านักงานประกันสังคม จ านวน 3 คน 

3.3.2 ผู้ปฏิบัติงานในส านักงานประกันสังคมซึ่งม ีหน้าที่ใช้งานระบบ e-Service ในการ

ให้บริการผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้าง จ านวน 3 คน 

3.3.3 ผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม ได้แก่ ผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้าง 

จ านวน 4 คน 
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ตารางที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับกลุ่มตัวอยา่ง  

 

 

ผู้ให ้ข้อมูล ความเก ี่ยวข้อง วันท ี่เ ก ็บข้อมูล  
1. เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการ
พิเศษ ส านักงานประกันสงัคม 

ผู้ปฏิบัติงานในส่วนที่ม ีเกี่ยวข้อง
กับการ ด าเนิน งานขอ งระบ บ      
e-Service 

16 พฤศจิกายน 2563 

2. เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการ 
ส านักงานประกันสังคม ก. 

14 พฤศจิกายน 2563 

3. เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการ 
ส านักงานประกันสังคม ข. 

14 พฤศจิกายน 2563 

4. เจ้าหน้าที่ระดับปฏบิัติการ 
ส านักงานประกันสังคม ค. 

ผู้ปฏิบัติงานในส่วนการให้บริการ
ผู้ประกันตนมาตรา 33  

11 พฤศจิกายน 2563 

5. เจ้าหน้าที่ระดับปฏบิัติการ 
ส านักงานประกันสังคม ง. 

12 พฤศจิกายน 2563 

6. เจ้าหน้าที่ระดับปฏบิัติการ 
ส านักงานประกันสังคม จ. 

ผู้ปฏิบัติงานในส่วนการให้บริการ
ผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้าง
ด้านการเงิน 

11 พฤศจิกายน 2563 

7. ผู้ประกันตน มาตรา 33  ผู้รับบริ การที่ ม ีประส บการ ณ์
เ กี่ยว กับการใ ช้บ ริการ ระบ บ           
e-Service 
 

2 พฤศจิกายน 2563 
8. ผู้ประกันตน มาตรา 39 2 พฤศจิกายน 2563 

9. นายจ้างสถานประกอบการ ก. 6 พฤศจิกายน 2563 
10. นายจ้างสถานประกอบการ ข. 6 พฤศจิกายน 2563 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 4  
ผลการศ ึกษา 

การพัฒนารูปแบบการให้บริการภาครัฐผ่านระบบ e-Service : กรณีศึกษาส านักงาน

ประกันสังคม (Development of government’s e-Service system : A Case Study of Social 

Security Office) ม ีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่าน

ระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคม 2 ) เพื่อเ สนอแนะแนวทางการพัฒนารูปแบบการ

ให้บริการผ่านระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคม มีผลการศึกษา ดังนี้ 

4.1 ความเปน็มาของการจดัท  าระบบ e-Service ของส านกังานประกนัสงัคม 

สืบเนื่องจากนโยบายรัฐบาลต้องการสร้างความโปร่งใส การเข้าถึงข่าวสารภาครฐั สรา้ง

ภาพลักษณ์ในการให้บริการที่ทันสมัยและเป็นสากล โดยประชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารไดด้ว้ยตวัเอง 

ผ่านเทคโนโลยีและเครื่องมือในการขับเคลื่อนและเชื่อมโยงภาครัฐกับประชาชนเขา้ดว้ยกนั เพือ่การ

เรียนรู้แก้ไขปัญหา และเติบโตไปพร้อมๆ กับรัฐบาล ก่อให้เ กิด พระราชบัญญัติการอ านวยความ

สะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ซึ่งม ีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่  21 กรกฎาคม 2558 

เว้นแต่มาตรา 17 ที่ม ีผลบังคับใช้ทันทีโดยได้รับการตอบสนองจากหน่วยงานราชการทกุแหง่ กอ่ใหเ้กดิ 

“การจัดท าคู่ม ือประชาชน” และ ศูนย์รวมข้อมูลเพื่อติดต่อราชการ (www.info.go.th)  

นอกจากนี้ส านกังานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (EGA) ยังได้จัดท า (ร่าง) แผนพัฒนารัฐบาล

ดิจิทัลของประเทศไทย ปีพ.ศ. 2559 - 2561 รวมถึงหน่วยงานภาครัฐต่างๆ ได้เริ่มน าเทคโนโลยีมา

ปรับเปลี่ยนกระบวนการให้บริการให้สอดรับกับการปฏิรูปเศรษฐกิจและสังคมโดยใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารเป็นกลไกในการขับเคลื่อน (Digital Economy) เช่น การขึ้นทะเบียน

นายจ้างแบบบูรณาการ (e-Starting Business) การจัดอันดับความยาก-ง่ายในการประกอบธ ุรกิจ 

(Ease of Doing Business) การบูรณาการฐานข้อมูลประชาชนของส่วนราชการ ( Population 

Information Linkage Center) การช าระเงินตามมาตรฐานประเทศ (National e-Payment) จาก

นโยบายดังกล่าวผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการให้บริการของหนว่ยงานภาครฐั และการบรูณาการ

ด้านข้อมูลระหว่างเครือข่ายพันธมิตร 

ดังนั้นส านักงานประกันสังคมในฐานะผู้บริหารการประกันสังคมและเงินทดแทน เพือ่ให้

แรงงานมีหลักประกันการด ารงชีวิตที่ม ั่นคง จึงมีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ของส านกังานประกนัสงัคม 

ปีพ.ศ. 2558 -2562 ให้สอดรับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว โดยก าหนดวิสัยทัศน์ไว้ว่า "ก้าวสู่องค์กร

ประกันสังคมชั้นน าในภูม ิภาคอาเซียน" ซึ่งแบ่งยุทธศาสตร์ออกเป็น 5 ยุทธศาสตร์และ 1 ประเด็น
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ยุทธศาสตร์ด้าน ASEAN ซึ่งม ียุทธศาสตร์ที่ เกี่ยวข้องกับการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ

ยุทธศาสตร์ที ่3 การรื้อปรบัและยกระดบัระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ : IT และการบริหารสารสนเทศ 

MIT ของส านักงานประกันสังคมสู่องค์กรที่ม ีการด าเนินการและการบริการที่ล้ าสมัย  

ต่อมาได้ม ีการจัดท าแผนปฏิบัติการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ของ

ส านักงานประกันสังคม (พ.ศ.2559 – 2563) ซึ่งในยุทธศาสตร์ที่ 3 ยกระดับการให้บริการสู e-Self 

Service มีเจตนารมณ์เพื่อให้เกิดการพัฒนาระบบงานเทคโนโลยสีารสนเทศใหเ้ปน็สถาปตัยกรรมแบบ 

SOA (Service Oriented Architecture) และเกิดการพัฒนาช่องทางการให้บริการผ่าน Internet 

Mobile และ Call Center นอกจากนี้ยังรวมถึงการท าให้เกิดการพัฒนาระบบปฏิบัติการเพื่อเพิ่ม

ประสิทธ ิภาพการบริหารงานภายในองค์กรของส านักงานประกันสังคม  

จากนโยบายดังกล่าวข้างต้น ส านักงานประกันสังคมได้เ ริ่มพัฒนาระบบสารสนเทศ

เพื่อให้นายจ้างและผู้ประกันตนในทุกมาตราสามารถสอบถามและท าธ ุรกรรมด้วยตนเองในรปูแบบ 

Electronic Self-Service ผ่านช่องทางการรับบริการที่หลากหลาย (Multi-Channel) ตามมาตรฐาน

การท าธ ุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ส านักงานพัฒนาธ ุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) 

ก าหนดไว้ตามแนวทาง Soft Infrastructure ที่รองรับนโยบาย Digital Economy เพื่อให้สามารถ  

ต่อยอดการท าธ ุรกรรมภายในประเทศและระหว่างประเทศ  

4.2 ช ่องทางการให ้บร ิการผ่านระบบ e-Service 

ส านักงานประกันสังคมยังได้พัฒนาช่องทางการให้บริการผ่านระบบดิจิทัล ซึ่งทั้งการ

ให้บริการผ่านเว็บไซต์ ประกอบด้วย การให้บริการผ่านระบบ e-Service ส าหรับผู้ประกันตน ลกูจ้าง 

นายจ้าง และสถานพยาบาล  

ระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคมเกี่ยวขอ้งกับการยื่นข้อมูลการเงินสมทบ 

ช าระเงินสมทบ ซึ่งม ีฟังก์ชันให้เลือกรับบริการที่ม ีความชัดเจน เข้าใจง่าย ไมซับซ้อน ส าหรบัผูใ้ชง้าน

ระบบ ส านักงานประกันสังคมได้จัดให้ม ีการอบรมการ  ใช้งาน และมีคู่ม ืออธ ิบายการใชง้านในฟงักช์นั

ต่างๆ ของระบบ ซึ่งช่วยเพิ่มความสะดวกในการใช้บริการ ไม่ต้องเดินทางมาติต่อทีส่ านกังาน และชว่ย

ลดระยะเวลาในการด าเนินการเกี่ยวกับการส่งเงินสมทบ ท าให้การส่งข้อมูลเงินสมทบของนายจ้างมี

ความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า และน่าเชื่อถือมากขึ้น ด้านความปลอดภัยของระบบ ได้ม ีการก าหนด 

USER และ PASSWORD ในการเข้าสู่ระบบ รวมทั้งปรับปรุงให้สามารถแยกผู้ใช้งานตามอ านาจหนา้ที่

ความรับผิดชอบระหว่างฝ่ายบัญชีและฝ่ายบุคคล  
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อย่างไรก็ตาม ระบบยังขาดการเชื่อมโยงข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ระหว่างการ   

ขึ้นทะเบียนผู้ประกันตนกับการส่งเงินสมทบ ซึ่งไ ม ่ได้น าเข้าข้อมูลแบบอัตโนมัติ ท าให้ไม ่ สามารถ

น าเข้าข้อมูลมาใช้งานได้อย่างมีประสิทธ ิภาพ ซึ่งท าให้เกิดความล่าช้า ข้อมูลไม่อัพเดท Real Time 

ส่งผลให้ภาพลักษณ์และความเชื่อม ั่นในการใช้งานระบบลดลงทั้งจากผู้ รับบรกิารและบคุลากรทีใ่ชง้าน

ระบบเอง 

“การข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเตอร์เน็ต กว่าข้อมูลจะอัพเดทในระบบ ก็ต้องใช้

เวลานาน” 

(นายจ้าง สถานประกอบการ ข., 6 พฤศจิกายน 2563) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น  จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ                                    

e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ ระบบมีความรวดเร็ว  ถูกต้องแม่นย า และน่าเชื่อถือ 

การให้บริการผ่านระบบ e-Service ม ักพบปัญหาระบบมีความไม่เสถียรท าใหเ้กดิความ

ล่าช้าในการใช้งาน และมีความยุ่งยากในการใช้งาน ซึ่งส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดความไม่เชื่อม ัน่ในระบบ 

รวมถึงอีกสาเหตุหนึ่งมาจากความไม่พร้อมของตัวผู้ประกันตนในการใช้งานระบบดจิิทลั ความสามารถ

ในการรับรู้และเข้าใจการท างานของระบบ อีกทั้งในบางพื้นที่ผู้ประกันตนยังคงรูส้กึม ัน่ใจและไวว้างใจ

ในการสมัครผ่านเ จ้าหน้าที่มากกว่าท าเอ งผ่านระบบบริการตนเอง ส่วนการให้บริการผ่าน

แอพพลิเคชั่น ม ีเพียงการแสดงข้อมูลเงินสมทบ การเบิกสิทธ ิประโยชน ์และการขอเปลีย่นโรงพยาบาล 

ซึ่งม ีการเคลื่อนไหวของข้อมูลต่ า ส่งผลให้ผู้ประกันตนใช้งานไม่บ่อยนัก  

“ถ้าช่วงที่มีคนเข้าเว็บพร้อมกันเยอะๆ เว็บก็จะช้า” 

(นายจ้าง สถานประกอบการ ก., 6 พฤศจิกายน 2563) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น  จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ                                    

e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ ความเสถียรของระบบมีความรวดเร็ว และความเชือ่ม ัน่ใน

ระบบ 

ในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว ส านักงานประกันสังคมเริ่มม ีโครงการที่จะช่วยยกระดบัการ

บริหารจัดการข้อมูลให้เชื่อมโยงกันอย่างมีประสิทธ ิภาพ แต่โครงการยังไม ่แล้วเสร็จ ทั้งนีก้ารด าเนนิ

โครงการต้องเสนอขอความเห็นชอบจากคณะกรรมการหลายคณะ เช่น คณะอนุกรรมการพิจารณา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของส านักงานประกันสังคม คณะกรรมการประกนัสงัคม 

เป็นต้น จึงอาจท าให้เกิดความล่าช้าในการด าเนินงาน  
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“การน าเส นอโ ครงก ารด้าน IT มี การก ลั่นกรองจากคณะกรรมการหลายคณะ             

บางโครงการต้องแก้ไข TOR บางโครงการต้องกลับมาศึกษารายละเอียดใหม่ มันก็เลยเกิดความล่าช้า 

ไม่เป็นไปตามแผน” 

(เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการ ก. ส านักงานประกันสังคม, 14 พฤศจิกายน 2563) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น  จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ                                    

e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ การมีแผนการด าเนินงานที่ม ีความต่อเนื่อง และไดร้บัการ

จัดสรรงบประมาณที่เพียงพอ และเหมาะสม  

ส านักงานประกันสังคม สร้างความรับรู้และประชาสัมพันธ ์การใ ห้บริการผ่านระบบ       

e-Service มีการอบรมนายจ้าง ให้ได้เรียนรู้ สามารถเข้าถึงและใช้งานระบบ e-Service ได้อย่าง

ถูกต้อง โดยมีโครงการจัดอบรม เพื่อม ีความรู้ ความเข้าใจแก่นายจ้างเกี่ยวกับการจัดสง่ขอ้มลูประกนั

สังคมเป็นสื่ออิเล็กทรอนิกส์ การน าส่งข้อมูลเงินสมทบบนระบบ e-Service และการช าระเงนิสมทบ

ผ่านระบบ e-Payment 

และในปี 2561 ส านักงานประกันสังคมไ ด้เ พิ่ม และพัฒนานวัตกรรมการบริการที่

หลากหลายเพื่อการใช้บริการแบบ e-self service ในการยื่นแบบและช าระเงินสมทบผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ โ ดยส านักงานประกันสังคมได้พัฒนาการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกในการ

ประกอบธ ุรกิจของผู้ประกอบการ (Doing Business) และเพิ่มประสิทธ ิภาพการใหบ้รกิารภาครฐั โดย

พัฒนาระบบให้แก่นายจ้างในการยื่นแบบแสดงรายการน าส่งเงินสมทบผ่านระบบ e-Filing การช าระ

เงินสมทบผ่านระบบ e-Payment และการพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-Receipt ซึง่เนน้ทีค่วาม

ถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว ประหยัดค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ ลดภาระงานของเ จ้าหน้าที่ และลดการ

ทุจริต เพื่อสร้างความเชื่อม ั่นแก่ผู้ใช้บริการมากขึ้น  
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4.3 ช ่องทางการใหบ้รกิารดา้นการเงนิ 

ช่องทางการให้บริการด้านการเ งินส่วนมาก เป็นการให้บริการผ่านหน่วยงานร่วม

ให้บริการกับส านักงานประกันสังคมในที่นี้ หมายถึง ธนาคาร และช่องทางการรบัเงนิสมทบในรปูแบบ

ต่างๆ เช่น Counter Service เทสโก้โลตัส เป็นต้น 

ภาพที่  1 ช่องทางการรับ – จ่ายเงินกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน  
ที่มา: ส านักงานประกันสังคม (2563) 
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จากภาพที่  1 พบว่า ธนาคารและเครือข่ายการให้บริการแต่ละแห่งมีประเภทการ

ให้บริการและรองรับการช าระเงินตามมาตราที่แตกต่างกัน ส่งผลให้เกิดความสับสนกบัหลายฝา่ย คอื            

ทั้งผู้รับบริการ ได้แก่ ผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้างมนการช าระเงินสมทบ และผู้ให้บริการ ไ ดแ้ก ่

พนักงานธนาคาร เจ้าหน้าที่ประกันสังคม  และ Call Center ซึ่งเป็นผู้ตอบค าถามและให้ข้อมูลกับ

ผู้รับบริการ  

จะเห็นได้ว่า ระดับการให้บริการของธนาคารและเครือข่ายการให้บริการแต่ละแห่ง      

ไม ่เท่ากัน ซึ่งจะส่งผลต่อภาพลักษณ์การให้บริการของส านักงานประกันสังคม และท าให้ผู้รับบรกิาร  

ไม่เชื่อม ั่นในการบริการของส านักงานประกันสังคม  

“การท าข้อตกลงกับธนาคาร หากท าในเวลาที่ต่างกัน จะมีผลกับขอบเขตการให้บริการ

ของแต่ละธนาคาร เพราะเมื่อส านักงานพัฒนาระบบหรือเพิ่มเงื่อนไขการให้บริการ แต่บางธนาคาร    

ก็ไม่สะดวกในการปรับแก้ระบบให้ใหม่” 

(เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการ ข. ส านักงานประกันสังคม, 14 พฤศจิกายน 2563) 

“ทุกวันจ่ายเงิน ม. 39 ผ่าน 7-11 ก็คิดว่าสะดวกดนีะ เชื่อถอืได้ เพราะเค้าก็ออกใบเสร็จให้” 

(ผู้ประกันตน มาตรา 39, 2 พฤศจิกายน 2563) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น  จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ                                    

e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ การได้รับความร่วมมือจากหน่วยงานภายนอกในการท า

ข้อตกลงต่างๆ ร่วมถึงการเชื่อมโยงระบบระหว่างกัน เพื่อบูรณาการการให้บริการ 

นอกจากนี้ยังม ีช่องทางการให้บริการอื่นๆ ซึ่งเป็นช่องทางที่ให้บริการโ ดยส านักงาน

ประกันสังคมทั้งหมด ซึ่งส่วนมากเป็นลักษณะของการให้ข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการ

ประกันสังคมทั้ง 7 กรณี ข้อมูลกองทุนเงินทดแทน โดยผู้รับบริการจากช่องทางเหล่านี้ จะครอบคลมุ

ทั้งผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้าง ซึ่งม ีช่องทางหลักในการให้บริการ คือ ส านักงานประกันสังคม

พื้นที่/จังหวัด/สาขา นอกจากนี้ยังม ีการให้บริการผ่านช่องทางอื่นๆ ได้แก่ 

การให ้บร ิการผ่านช ่องทางของส าน ักงานประก ันสังคมพื้นท ี่/จ ังหวัด/สาขา 

การให้บริการผ่านหน่วยงานของส านักงานประกันสังคมผ่านส านักงานที่กระจายอยู่ใน

พื้นที่กรุงเ ทพฯมหานคร จังหวัด และสาขาทั่วประเทศ ถือ เป็นช่องทางการให้บริการหลักของ

ส านักงานประกันสังคม โดยผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้างจะคุ้นเคยกับการติดต่อเจ้าหน้าที่ของ

ส านักงาน ซึ่งสามารถให้ข้อมูลและค าแนะน ากับผู้เข้ารับบริการได้อย่างครบถ้วน และด าเนินการจน

เสร็จสิ้นเรียบร้อย โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องเดินทางไปติดต่อในหลายหน่วยงาน  
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การให ้บร ิการผ่าน Call Center 1506 

ศูนย์บริการข้อมูลของส านักงานประกันสังคม เป็นช่องทางการติดต่อหลักของส านกังาน

ประกันสังคมที่เปิดให้บริการทั่วไป โดยที่กลุ่มผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องเดินทางมายังส านักงาน  

การให ้บร ิการผ่าน เว็บไซต์ และแอพพลิเคช ั่น  

การให้บริการผ่าน เ ว็บไ ซต์ เ ป็นการให้บริการข้อมูลงานประกันสังคม  รวมถึง

ประชาสัมพันธ ์ข่าวสารต่างๆ อย่างไรก็ตาม เนื้อหาบางส่วนเป็นเนื้อหาเชิงวิชาการ เชิงกฎหมาย       

ซึ่งเข้าใจยากส าหรับผู้ประกันตนในบางกลุ่ม  ส่วนการให้บริการผ่านแอพพลิเคชัน่ สามารถดาวนโ์หลด

แอพพลิเคชั่นได้ทั้งในระบบ IOS และระบบ Android ซึ่งให้บริการในการตรวจสอบข้อมลูสว่นบคุคล 

เช่น ข้อมูลการส่งเงินสมทบ ข้อมูลการเบิกสิทธ ิประโยชน์ การขอเปลี่ยนโรงพยาบาลประจ าป ีเปน็ตน้ 

“ข้อมูลของส านักงานประกันสังคมยังขาดรายละเอียดข้อมูลที่ชัดเจน โดยเฉพาะทีม่เีนือ้หาเชงิวชิาการ 

เชิงกฎหมาย เข้าใจยากส าหรับผู้ประกันตนในบางกลุ่ม  

สรุป ช่องทางและรูปแบบการให้บริการส าหรับผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม ได้ดังนี้ 

ตาราง 2  ช่องทางและรูปแบบการให้บริการส าหรบัผูร้ ับบรกิารแต่ละกลุม่ 

 

จากตารางที่ 1 พบว่า ช่องทางการให้บริการทางเว็บไซต์ เริ่มขยายความสามารถการ

ให้บริการได้ครบเกือบทุกด้านเหมือนกับการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ ณ ส านักงานประกันสังคม 

ยกเว้นเพียงเรื่องการยื่นขอรับสิทธ ิ์ประโ ยชน์ 

ช่องทาง 

รูปแบบการให้บริการส าหรับผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม  
ทั่วไป นายจ้าง ผู้ประกันตน  

สอบถาม 
ข้อมูล 

ร้องเรยีน 
สอบถาม 
ข้อมูล 

ข้ึนทะเบียน
ผู้ประกันตน 

ส่งข้อมูล
เงินสมทบ 

สอบถาม 
ข้อมูล 

ข้ึนทะเบียน 
ผปต. ม.40 

ยื่นขอรับ
สิทธ์ิ 

สปส. เขตพ้ืนที่/
จังหวัด/สาขา 

      

  

เว็บไซต์ 
www.sso.go.th 

          



    

Mobile App 
SSO Connect   

          

Call Center 
1506        
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4.4  กลุ่มผูร้บับรกิารของส านกังานประกนัสงัคม  

กลุ่มผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม มีทั้งกลุ่มผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้าง

ซึ่งลักษณะพื้นฐ านและความต้องการที่แตกต่างกัน  รวมทั้งความแตกต่างใ นด้านพื้นที่  โดยมี

รายละเอียดต่างๆ ดังนี้ 

กลุ่มผู้ประก ันตน และลูกจ ้าง 

กลุ่มผู้ประกันตน และลูกจ้างมีลักษณะพื้นฐานที่แตกต่างกัน สรุปได้ 3 กลุ่ม ดังนี้  

1) กลุ่มผู้ประกันตน และลูกจ้างที่ไม ่ความรู้ด้านภาษา ทั้งการอ่านและการเขยีน ซึง่อยูใ่น

พื้นที่ห่างไกลและพื้นที่สูง 

2) กลุ่มผู้ประกันตน และลูกจ้างที่ม ีความรู้ในระดับพื้นฐานมีความสามารถในการอ่าน

และเขียน แต่ไม ่คุ้นเคยกับการใช้งานในระบบดิจิทัล ส่วนมากเป็นกลุ่มผู้สูงอายุ  

3) กลุ่มผู้ประกันตน และลูกจ้างที่ม ีความรู้  และคุ้นเคยกับการใ ช้งานระบบดิจิทัลเป็น

อย่างดี 

จะเห็นได้ว่า พื้นฐานของผู้ประกันตนที่แตกต่างกัน จะส่งผลต่อรูปแบบการให้บริการที่

เหมาะสมกับกลุ่มผู้ประกันตน และลูกจ้างที่แตกต่างกันไป นอกจากนี้ผู้ประกันตนในระบบและนอก

ระบบก็ยังม ีความแตกต่างกัน ทั้งประเด็นด้านสิทธ ิประโยชน์ การรับรู้ รวมไปถึงการรับบริการของ

ส านักงานประกันสังคม  

“การพัฒนาในรูปแบบดิจิทัล โดยลดการให้บริการด้วยบุคลากร ยังท าไม่ได้ เพราะมี

ผู้ประกันตนบางกลุ่มที่ยังเข้าไม่ถึง หรือใช้งานระบบไม่เป็น คนกลุ่มน้ียังต้องมาติดต่อกับเจ้าหน้าที่อยู่” 

(เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการ ค. ส านักงานประกันสังคม, 11 พฤศจิกายน 2563) 

 “ผู้ประกันตน มาตรา 40 ตามต่างจังหวัด ไม่ค่อยจ่ายเงินสมทบผ่านธนาคาร หรือผ่าน   

7 - 11 จะมีความมั่นใจในการจ่ายเงินสมทบกับเจ้าหน้าที่ในพื้นที่มากกว่า” 

(เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการ จ. ส านักงานประกันสังคม, 11 พฤศจิกายน 2563) 

“ก็อย่างให้มีการพัฒนา ให้เบิกสิทธิผ่านอินเตอร์เน็ตได้ เพราะบางเราต้องท างาน  ก็ไม่

สะดวกจะมายื่นที่ส านักงาน” 

(ผู้ประกันตน มาตรา 33,, 2 พฤศจิกายน 2563) 
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จากที่กล่าวมาข้างต้น  จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ                                    
e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ ระบบเข้าถึงได้ง่าย ใช้งานได้ง่าย และมีความมัน่ใจในการ
เข้าใช้งานระบบ 

กลุ่มนายจา้ง 
ส าหรับกลุ่มนายจ้างจะแบ่งตามลักษณะของนายจ้างบุคคลธรรมดาและนายจ้างที่เปน็

สถานประกอบการ ซึ่งทั้ง 2 ประเภทนี ้ม ีลกัษณะการบรหิารจัดการที่แตกต่างกัน  
1) นายจ้างบุคคลธรรมดา 

นายจ้างบุคคลธรรมดาบางส่วน จะเป็นนายจ้างที่ความสามารถในการใชอ้ปุกรณห์รอื
ระบบดิจิทัลเป็นส่วนน้อย การขอความร่วมมือจากนายจ้างกลุ่มนี้ในการขึ้นทะเบยีนและสง่เงนิสมทบ
ผ่านระบบ e-Service จึงเป็นไปได้ยาก  

“สถานประกอบการที่ขอความร่วมมือส่งเงินสมทบผ่านระบบยากที่สุด ก็จะมีกลุ่มที่
เป็นสถานประกอบเล็กๆ มีลูกจ้างไม่กี่คน แล้วก็กลุ่มนายจ้างคนเดียว ไม่ได้จดทะเบียนบริษัท หรือ
นายจ้างเป็นบุคคลธรรมดา” 

(เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการ ง. ส านักงานประกันสังคม, 12 พฤศจิกายน 2563) 
จากที่กล่าวมาข้างต้น  จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ                                    

e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ ระบบเข้าถึงได้ง่าย ใช้งานได้ง่าย และมีความมัน่ใจในการ
เข้าใช้งานระบบ 

2) นายจ้างสถานประกอบการ 
นายจ้างสถานประกอบ แบ่งตามขนาดกิจการ คือ ขนาดเล็ก กลาง และใหญ่ ซึ่งแตล่ะ

ประเภทจะมีรูปแบบการติดต่อและรับบริการจากส านักงานประกันสังคมที่แตกต่างกนั ทัง้นีข้ึน้อยูก่บั
หลายปัจจัย เช่น ความพร้อม จ านวนสาขาย่อย และพื้นที่ตั้งของสถานประกอบการ เป็นต้น  

“บางทีสถานประกอบการขนาดเล็กที่ เพิ่งเปิดกิจการได้ไม่นาน ก็มีความคล่องตัว    
ในการส่งเงินสมทบผ่านระบบ  e-Service มากกว่า ส่วนสถานประกอบการขนาดใหญ่ต้องมีผู้อนุมัติ   
สั่งจ่าย จึงนิยมจ่ายเงินสมทบผ่านเช็คแทนการจ่ายผ่านระบบ  e-Payment ซึ่งจะต้องตัดเงินผ่านบัญชี
สถานประกอบการ”  

(เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการ ค. ส านักงานประกันสังคม, 11 พฤศจิกายน 2563) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผา่นระบบ                                    
e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ ระบบเข้าถึงได้ง่าย ใช้งานได้ง่าย และมีความมัน่ใจในการ
เข้าใช้งานระบบ 
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ดังนั้น จึงจ าเป็นต้องมีการให้ความรู้แก่ผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้างในการเปลี่ยน
เข้าสู่ระบบดิจิทัล และพัฒนาการให้บริการผ่านส านักงาน เพื่อเป็นทางเลือกให้กับผู้ประกนัตนทีไ่มม่ ี
ความสามารถในการเข้าถึงระบบดิจิทัล 

4.5 การบรหิารจดัการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของส านกังานประกนัสงัคม 

ส านักงานประกันสังคมจ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับการปรับเปลี่ยนและพัฒนาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นใหม่ จัดหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ พัฒนาระบบเครือข่ายสือ่สารขอ้มลู พฒันา

ระบบการให้บริการ และสร้างระบบความมั่นคงปลอดภัยของระบบคอมพิวเ ตอร์  เพื่อรองรับการ

เปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคตอันใกล้ ซึ่งจะเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยมีประเดน็

ส าคัญ 4 ด้าน คือ 

1. ระบบปฏิบัติการและแอพพลิเคชั่น  
ส านักงานประกันสังคมพัฒนาช่องทางการให้บริการที่หลากหลายส าหรับผูร้บับรกิาร 

3 กลุ่มหลัก คือ นายจ้าง ลูกจ้าง และผู้ประกันตน รวมถึงบุคลากรภายในส านักงานประกันสังคม      
ซึ่งประกอบด้วย เ ว็บไซต์ Mobile Application Call Center เพื่อใ ห้ผู้ประกันตนยื่นขอรับสิทธ ิ
ประโยชน์ผ่านระบบได้โดยไม่จ าเป็นต้องเดินทางมายังส านักงาน ซึ่งขณะนีอ้ยูร่ะหวา่งการพฒันาระบบ 
e-Claim โดยมีเป้าหมายในการให้บริการได้ทุกช่องทาง  

2. ระบบข้อมูล 
ปัจจุบันการจัดเก็บข้อมูลของส านักงานประกันสังคมยังใช้ระบบ Mainframe ในการ

เก็บข้อมูล เพื่อรองรับการท างานบนระบบ SAPIENS ซึ่งม ีการใช้งานมากกว่า 20  ปี และขาดการ
พัฒนาให้ทันต่อรูปแบบสถานการณ์ปัจจุบันที่เ ปลี่ยนไปอย่างมาก ซึ่งม ีการเริ่มด าเนินการพัฒนา
ปรับเปลี่ยนแล้วบางส่วน โดยการขับเคลื่อน Mainframe Transformation เพื่อเข้าสู่ระบบ Web 
based นอกจากนี้ยังขาดระบบ EPR ส าหรับการด าเนินงานภายในองค์กร และควรพัฒนาระบบ
ฐานข้อมูล (Big Data) เพื่อใ ห้เกิดการเชื่อมโ ยงข้อมูลอย่างเป็นระบบ เพื่อใช้วิเ คราะห์องค์กร 
พฤติกรรมของผู้รับบริการทั้งในกลุ่มนายจ้าง ลูกจ้าง ผู้ประกันตน และใช้สนับสนุนการตัดสินใจบน
พื้นฐานของข้อมูลที่เกิดขึ้นจริง 

“ระบบ e-Self Service ติดปัญหาการเปลี่ยนระบบฐานข้อมูล  ที่ปัจจุบันยังเป็น
รูปแบบ mainframe และยงัไม่มีการท า Big Data ซึ่งทั้ง 2 โครงการผ่านการเห็นชอบ และได้รับการ
จัดสรรงบประมาณให้ด าเนินการในปี 64 แล้ว” 

(เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการ ก. ส านักงานประกันสังคม, 14 พฤศจิกายน 2563) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผา่นระบบ                                    
e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ การปรับปรุงระบบสารสนเทศ ระบบฐานข้อมูล ระบบ
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สนับสนุนการท างานภายในส านักงาน ใ ห้ม ีความทันสมัย สามารถรองรับความ เปลี่ยนแปลงของ
เทคโนโลยีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว 

3. การเชื่อมโยงระบบกับหน่วยงานอื่น  
การท างานร่วมกับหน่วยงานต่างๆ โดยเฉพาะธนาคาร ซึ่งม ีการแลกเปลี่ยนข้อมูล

ธ ุรกรรม การรับช าระเงินสมทบ หรือการจ่ายเงินสิทธ ิประโยชน์ผ่านบัญชีธนาคาร รวมถึงหนว่ยงาน
ภาครัฐต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง จ าเป็นต้องมีการเชื่อมโยงระบบเพื่อให้ข้อมูลมีการอัพเดทแบบ Real time 
ซึ่งม ีประเด็นที่ต้องพัฒนาเพิ่มเติมดังนี้ 

3.1 ควรเพิ่มเติมข้อมูลที่สามารถเชื่อมโยงกับหน่วยงานต่างๆ ได้มากขึ้น เพื่อใหก้าร
ท างานทั้งส่วนการให้บริการ และการท างานภายในส านักงานประกันสังคมมีประสิทธ ิภาพเพิ่มขึ้น  

3.2 การเชื่อมโยงระบบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมกับธนาคารต่างๆ 
เนื่องจากเป็นการท าข้อตกลงในช่วงเวลาที่ต่างกัน ส่งผลให้ระดับหรือขอบเขตการใหบ้รกิารของแตล่ะ
ธนาคารแตกต่างกันไปตามช่วงเวลา เม ื่อส านักงานประกันสังคมได้พัฒนาระบบหรือเงื่อนไขการ
ให้บริการเพิ่มเติม บางธนาคารไม่สะดวกในการปรับแก้ระบบให้ใหม่  

3.3 การเชื่อมโยงฐานข้อมูล นอกจากการเชื่อมโยงระหว่างหน่วยงานของกระทรวง
แรงงาน ควรพิจารณาการเชื่อมโยงนอกเหนือไปจากขอบเขตของกระทรวงแรงงาน เชน่ ขอ้มลูบณัฑิตที่
จบในแต่ละปี จากกระทรวงศึกษาธ ิการ เพื่อพิจารณาจ านวนแรงงานที่เขา้สูต่ลาดแรงงาน กรมสรรพากร 
เพื่อผู้ประกันตนจะได้ไม ่ต้องขอหลักฐานเมื่อต้องยื่นภาษี เป็นต้น ซึ่งการเชื่อมโยงขอ้มลูกบัหนว่ยงาน
ภายนอกในปัจจุบัน เช่น ข้อมูลบัตรประชาชนกับกรมการปกครอง และขอ้มลูการจดทะเบยีนธรุกจิกบั
กรมพัฒนาธ ุรกิจการค้า ข้อมูลการล้มละลายของสถานประกอบการกับกรมบังคับคดี  เป็นต้น 

4. ระบบสนับสนุนอื่นๆ และการบริหารจัดการงานเทคโนโลยีสารสน เทศ 
นอกจากระบบปฏิบัติการ แอพพลิเ คชั่น ระบบข้อมูล และการเชื่อม โยงระบบกับ

หน่วยงานต่างๆ แล้ว ระบบสนับสนุนต่างๆ รวมถึงการบริหารจัดการงานเทคโ นโลยีสารสนเทศ 
โดยเฉพาะการบริหารจัดการบุคลากรด้านในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นอกีปจัจัยหนึง่ทีส่ าคญัทีจ่ะ
ช่วยขับเคลื่อนการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ประสบความส าเร็จ  

ในส่วนของประเด็นการพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักงานประกันสังคม      

ที่ควรเร่งด าเนินการปรับปรุง ม ีดังนี้ ความพร้อมด้านความต่อเนื่องของผู้บริหารงานด้านดจิิทลั ความ

สอดคล้องต่อนโยบายระดับชาติด้านการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยตอ้งมนีโยบายทีช่ดัเจน และ

ได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร ซึ่งถือว่าเป็นส่วนส าคัญต่อการพัฒนาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ

ส านักงานประกันสังคม และได้รับการจัดสรรงบประมาณด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่เพียงพอและ

เหมาะสม การค านึงถึงประสบการณ์ผู้ใช้งาน การพัฒนาระบบสนับสนุนการด าเนินงานภายในองคก์ร
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มีการเชื่อมโยงข้อมูลกับหน่วยงานภายนอก รวมถึงการสื่อสารประชาสัมพันธ ์ การวิเคราะห์ข้อมูล

ขนาดใหญ่และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงท านาย และทักษะด้านเทคโนโลยีของเจ้าหน้าที่ สร้างการมี  

ส่วนร่วม สร้างความรู้ ความเข้าใจ และพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแก่บุคลากร  

“ผู้บริหารในระดับกระทรวงเข้ามาช่วยพิจารณา ให้ข้อเสนอแนะ ค าแนะน า และช่วย

ผลักดันการด าเนินงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งจะเห็นว่าช่วยท าให้หลายโครงการเดินหน้าต่อไป

ได้ และในการประชุมเพื่อพิจารณางบประมาณ แผนงาน/โครงการต่างๆ ก็ได้ รับความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะจากผู้บริหาร เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขรายละเอียดให้มีความเหมาะสม” 

(เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการพิเศษ ส านักงานประกันสังคม, 16 พฤศจิกายน 2563)  

“ช่วงที่มีการเปลี่ยนผู้บริหาร ก็ท าให้งานขาดความต่อเน่ือง ผู้บริหารใหม่จะต้องมาท า

ความเข้าใจ ซึ่งงานด้านเทคโนโลยี เป็นเร่ืองเชิงเทคนิค กว่าจะท าความเข้าใจได้ ก็ต้องใช้เวลา” 

(เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการ ง. ส านักงานประกันสังคม, 12 พฤศจิกายน 2563) 

“ขณะน้ีอยู่ในช่วงเปลี่ยนผ่านเทคโนโลยี ซึ่งจะมีบุคลากรบางกลุ่มยังขาดทักษะในการ

ท างานประเภทน้ี ซึ่ง เราก็ได้จัดอบรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแก่บุคลากรเป็นประจ าทุกปี เพื่อให้

ความรู้ และอัพเดทข้อมูลการพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักงาน” 

(เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการ ก. ส านักงานประกันสังคม, 14 พฤศจิกายน 2563) 

“ขาดบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงต้องจ้างหน่วยงาน

ภายนอกหรือบริษัทเอกชนมาท างานในส่วนน้ีแทน การสรรหาบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โดยเฉพาะกลุ่มข้าราชการ ยังไม่เพียงพอต่อความต้องการของส านักงาน” 

(เจ้าหน้าที่ระดับช านาญการ ข. ส านักงานประกันสังคม, 14 พฤศจิกายน 2563) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น  จะเห็นได้ว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ                                    

e-service ของส านักงานประกันสังคม คือ ภาวะผู้น าของผู้บริหาร และการสนับสนุนใ นการ

ด าเนินงานและด้านงบประมาณที่เกี่ยวข้องกับด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถงึการพฒันาบคุลากรใน

มีความพร้อมรองรับการเปลี่ยนแปลงด้านด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อ

กระบวนการท างานในอนาคต    

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 5 
สร ุปผลการศ ึกษาและข้อเสนอแนะ  

5.1 สร ุปผลการศกึษา 

จากการศึกษาการพัฒนารูปแบบการให้บริการภาครัฐผ่านระบบ e-Service : กรณศีกึษา
ส านักงานประกันสังคม (Development of government’s e-Service system : A Case Study 
of Social Security Office) สามารถสรุปผลการศึกษา ได้ดังนี้ 

5.1.1 ปัจจัยที่ม ีผลต่อการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ e-Service ของ
ส านักงานประกันสังคม อยู่บนแนวคิดของการให้บริการบนพื้นฐานความแตกต่าง และหลากหลาย
ของผู้รับบริการ เช่น ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ห่างไกล ผู้รับบริการที่ไม ่สามารถอา่นออกเขยีนได ้
ผู้รับบริการที่ม ีข้อจ ากัดในการใช้งานระบบดิจิทัล ซึ่งถึงความสามรถในการเข้าถึงช่องทางการรับ
บริการที่แตกต่างกัน ดังนั้น การให้บริการต้องอยู่บนมาตรฐานและเงื่อนไขการให้บริการเดียวกัน       
ม ีรูปแบบการให้บริการพื้นฐานที่ผู้รับบริการทุกคนสามารถขอรับบริการได้อยา่งสะดวกและทัว่ถงึผา่น
ระบบดิจิทัล เพื่อสร้างความเชื่อม ั่น ให้กับผู้รับบริการ และสอดรับกับนโ ยบายรัฐ บาลดิจิทัล              
ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยดังต่อไปนี้  

1) การมีนโยบายที่ชัดเจนของรัฐ 
นโยบายภาครัฐและความชัดเจนของกฎระเบียบที่รองรับ ท าใ ห้ เกิดการ

ก าหนดกรอบแนวทางการแลกเปลี่ยนที่ชัดเจนและน าไปสู่การปฏิบัติ เช่น ยุทธศาสตร์ชาติ นโยบาย 

Thailand 4.0 แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ซึ่งจากนโยบายตา่ง  ๆขา้งตน้ 

ส านักงานประกันสังคมจะมีบทบาทในการให้บริการที่ เกี่ยวกับผู้ใช้แรงงาน โดยการบริการงาน

ประกันสังคม ในรูปแบบ e-Service การเปลี่ยนแปลงระบบงานประกันสังคม เป็นระบบ Web 

Application และการเพิ่ม ประสิทธ ิภาพการรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมและกองทุ น      

เงินทดแทนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ต่อมาส านักงานประกันสังคมจึงได้น ามาเป็นกรอบในการจัดท า

แผนปฏิบัติราชการส านักงานประกันสังคมระยะ 3 ปี (พ.ศ. 2563  – 2565) ซึ่งในยุทธ ศาสตร์ที่ 4     

ว่าด้วยการเชื่อมโยงสังคมแรงงาน ด้วยเครือข่ายดิจิทัล และเครือข่ายการสื่อสารเพื่อสร้างการเขา้ถงึ

และให้บริการเชิงรุกแก่ทุกคน  เพื่อให้ 1) ผู้รับบริการจากส านักงานประกันสังคมทุกคน และทุกกลุม่ 

ได้รับบริการด้วย ความสะดวก รวดเ ร็ว และมีประสิทธ ิภาพได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วนในทุก

ช่องทาง จากการพัฒนาระบบเครือข่ายดิจิทัลที่ล้ าสมัย 2) ผู้รับบริการไ ด้รับข้อมูลข่าวสาร           

อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ตรงกับความสนใจ และความจ าเป็นผ่านรูปแบบ ช่องทาง และวิธ ีการสื่อสาร     

ที่หลากหลาย ท าให้ผู้รับบริการทุกคนเกิดเข้าใจ และเชื่อใจ ส่งผลต่อภ าพลักษณ์ที่ดีของส านักงาน
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ประกันสังคม 3) หน่วยงานเครือข่ายการให้บริการ ทั้งสถานพยาบาล ธนาคาร และหน่วยงานร่วม

บริการอื่นๆ สามารถติดต่อ เชื่อมโยงการท างานกับส านักงานประกันสังคมได้อย่างรวดเร็ว คล่องตวั 

และแม่นย าผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่ม ีประสิทธ ิภ าพ และ 4) การเชื่อมโยง

ภายในส านักงานประกันสังคมผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในองคก์รมคีวามทนัสมยั สนบัสนนุ

ท างานภายในองค์กรอย่าง ครอบคลุม การสื่อสารภายในองค์กร มีความรวดเร็ว ถูกต้อง แมน่ย า และ

ทันต่อเหตุการณ์ 

2) ภาวะผู้น า และการสนับสนุนของผู้บริหาร 
การสนับสนุน จากผู้บริหาร ของหน่วยงาน เป็นแรงผลั กดันใ ห้ม ีการ

เปลี่ยนแปลง เนื่องจากการให้บริการผ่านระบบ e-Service เป็นเรื่องใหม่ที่ต้องอาศยัความรว่มมอืจาก
เจ้าหน้าที่ทุกฝ่ายและการน าเทคโนโลยีมาใช้เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการท างาน จนสามารถพัฒนา 
ระบบ e-Service ขึ้นได้เป็นผลส าเร็จ และได้เพิ่มช่องทางการช าระเงินสมทบผ่าน e-Payment โดย
ไม่ค่าธรรมเนียม  ส่งข้อมูลการส่งเงินสมทบผ่าน e-Filing และพิมพ์ใบเสร็จรับเงินด้วนตนเองผ่าน      
e-Receipt รวมถึงการออกมาตรการจูงใจแก่นายจ้าง โ ดยการขยายก าหนดเวลากรณนีายจ้างยืน่แบบ
รายการแสดงการส่งเงินสมทบและการน าส่งเ งินสมทบผ่านระบบอิเ ล็กทรอนิกส์ ( e-payment) 
ออกไปอีก 7 วันท าการนับแต่วันที่พ้นก าหนดวันที่ 15 ของเดือนถัดจากเดือนที่ม ีการหักเงินสมทบไว ้
ซึ่งจะมีผลตั้งแต่งวดค่าจ้าง เดือนมกราคม 2563 ถึง เดือนธ ันวาคม 2564 รวม 24 เดือน  

3) งบประมาณ 
ส านักงานประกันสังคมได้รับการจัดสรรงบประมาณจากผู้บริหาร ในจัดหา

ระบบเทคโนโลยี อุปกรณ์และเครื่องมือฮาร์ดแวร์ซอฟท์แวร์ เห็นได้จากการที่ส านักงานประกนัสงัคม
น างบประมาณที่ไ ด้รับการ จัดสรรไปด าเนินการพัฒนาระบบ e-Service ซึ่งม ีการใ ห้บริการ  
ประกอบด้วย งานขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน ไ ด้แก่ การแจ้งเ ข้าท างาน การแจ้งลาออก การแจ้ง
เปลี่ยนแปลงข้อเท็จจริงผู้ประกันตน การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่าน e-Filing รวมบรกิารช าระเงนิสมทบ
ผ่าน e-Payment โดยสามารถพิมพ์ใบเสร็จรับเงินด้วนตนเองผ่าน e-Receipt 

4) ความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก 
ส านักงานประกันสังคมมีเครือข่ายพันธมิตรร่วมบริการ ทั้งภาครฐัและเอกชน 

ซึ่งม ีสายสัมพันธ ์อันดี จนเกิดเป็นความร่วมมือ และความเชื่อมโยงในการด าเนินงานร่วมกนัระหวา่ง
หน่วยงาน ซึ่งได้แก่ การมีจ านวนที่เข้าร่วมเป็นพันธมิตรในการบริการทางการเงินที่เพิ่มขึ้น  

5) การบริหารจัดการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศภายในส านักงานประกันสังคม  
การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานของระบบสารสนเทศ และข้อมูลสารสนเทศ   

เป็นการด าเนินงานเพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการในภาพรวมของส านักงานประกันสงัคม ท าใหก้าร
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ขับเคลื่อนส านักงานประกันสังคมเป็นตามทิศทางและเป้าหมายที่ก าหนด ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ
ของผู้รับบริการด้านดิจิทัลทั้งภายในและภายนอกได้อย่างทั่วถึง ม ีความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน 
รวมถึงพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแก่บุคลากร โดยการจัดอบรมบุคลากรดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศบุคลากร ใ ห้ม ีความสามารถด้านเทคโ นโ ลยี  ม ีความพร้อม ในการเปลี่ยนแปลง               
ด้านวัฒนธรรมองค์กร ยอมรับการเปลี่ยนแปลงด้านนวัตกรรม   

จากปัจจัยที่ 1 – 5 พบว่า สอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับรัฐบาลดิจิทัลในการน า

ระบบดิจิทัลที่เหมาะสมมาใช้ในการให้บริการของหน่วยงานของรัฐ  โดยใช้หลัก 1) Reintegration 

เป็นการบูรณาการการท างานของหน่วยงานภาครัฐต่างๆ เข้าด้วยกัน  เพื่อให้เกิดการก ากบัควบคมุการ

บริหารภาครัฐที่ม ีประสิทธ ิภาพ 2) Needs-based holism ซึ่งเป็นการปรับปรุงองค์กรภาครฐัเพือ่ให้

เกิดการให้บริการสาธารณะที่ให้ความส าคัญต่อการน าความต้องการของพลเมืองมาเป็นศูนย์กลาง 

และพึ่งพาทุกภาคส่วนทั้งหน่วยงานภาครัฐ  หน่วยงานอิสระ ภาคธ ุรกิจ ภาคประชาชน และปัจเจก

บุคคลที่ม ีบทบาทในฐานะผู้ให้แล ะผู้ใช้ข้อมูล และ 3 ) Digitalization ใ นการน าระบบบริหาร

สารสนเทศมาใช้ รวมถึงการให้ความส าคัญต่อการสื่อสารผ่านทางอินเทอร์เน็ตซึ่งจะเข้ามาแทนที่

วิธ ีการท างานแบบเดิม  

6) การยอมรับจากผู้ใช้บริการ  
การให้บริการผ่านระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคม  อยู่บน

พื้นฐานความแตกต่าง และหลากหลายของผู้รับบริการ โดยทีช่องทางที่ เข้าถึงง่าย ผ่านทางเว็บไซต์  
ผู้รับบริการทุกคน ทุกกลุ่มสามารถใช้บริการได้ง่าย มีความสะดวก รวดเร็ว ได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง 
ครบถ้วน มีความน่าเชื่อถือ ทั้งด้านความถูกต้องของข้อมูล ความ เสถียรของระบบ ความปลอดภัย   
ในการใช้งาน นายจ้างได้รับการอ านวยความสะดวกในการช าระเงินสมทบ โดยเพิ่มชอ่งทางการช าระ
เงินสมทบ ผ่าน e-Payment ส่งข้อมูลการส่งเงินสมทบ ผ่าน e-Filing และพิมพ์ใบเสร็จรับเงินด้วน
ตนเอง ผ่าน e-Receipt โดยไม่ต้องเดินทางไปช าระเงินสมทบผ่านธนาคาร และสามารถเข้าถึงผ่าน
คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์สมาร์ทโฟน  

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเ กี่ยวกับการยอมรับเทคโนโ ลยี ซึ่งประกอบด้วย 
ข้อมูลต้องมีความครบถ้วนสมบูรณ์ ถูกต้อง เป็นข้อมูลที่เข้าใจง่าย ไม่ม ีความซบัซอ้น และเปน็ขอ้มลูที่
เป็นปัจจุบันเสมอ เพื่อให้บริการได้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยข้อมูลที่จัดท าขึน้มาควร
เป็นข้อมูลที่ผู้ใช้บริการต้องการใช้จริง และจ าเป็นต้องทราบ ด้านการใช้งานระบบ ระบบตอ้งมรีปูแบบ
น่าใช้งาน เข้าถึงง่าย ระบบที่ม ีความเสถียร รวมถึงการบริการที่สร้างความน่าไว้วางใจ มคีวามกงัวลใน
เรื่องของความเสี่ยงที่นอ้ย ผู้ใช้บริการจึงรู้สึกถึงการรับรู้ว่าใช้งานง่าย ซึ่งจะเกิดการรับรู้ประโยชน์
ตามมา และน าไปสู่การยอมรับการใช้บริการจริง และหากได้รับการรับรู้ถึงประโยชนท์ีด่บีอ่ยครัง้กจ็ะ
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เก็บสะสมเป็นประสบการณ์และอยากที่จะใช้บริการต่อเนื่องไปหรือแม้แต่การแนะน าบอกตอ่กบัผูท้ีม่ ี
ความต้องการโดยไม่ได้คาดหวังสิ่งตอบแทนใด 

และสอดคล้องกับแบบจ าลองของ DeLone and Mclean (Information 
System Success Model: IS Success Model) ซึ่งกล่าวถึงความส าเร็จของระบบสารสนเทศ จาก   
3 ปัจจัยหลัก คือ 1) คุณภาพของระบบ 2 ) คุณภาพของข้อมูล และ 3 ) คุณภาพของการบริการ 
(DeLone  และMcLean, 2003) โดยสามารถสรุปไ ด้ดังนี้ ค ุณภาพของร ะบบ  กล่าวคือ ระบบ
สารสนเทศต้องมีความน่าเชื่อถือ ใช้งานได้ง่าย เข้าถึงได้ง่าย เข้าถึงได้ทุกเวลาไม่ว่าจะเขา้ใชง้านตอน
ไหน ก็สามารถใช้ได้ตลอดเวลา นอกจากนั้นยังพร้อมใช้งานได้กับทุกอุปกรณ์ อาทิ โทรศัพท์ม ือถือ 
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น ผู้รับบริการรับรู้ถึงความปลอดภัยในด้านต่างๆ ทั้งข้อมูลส่วนบุคคลและขอ้มลู
ต่างๆ ที่ผู้รับบริการจ าเป็นต้องกรอกลงในระบบ แล้วมีการแนะน าให้คนอื่นมาใช้บริการตอ่ คณุภาพ
ของสารสนเทศ  กล่าวคือ เข้าใจได้ง่าย มีการน าเสนอข้อมูลที่ท าให้ผู้รับบริการเข้าใจเนื้อหาขอ้มลู
ต้องการสื่อสาร ไม่น าเ สนอข้อมูลที่ม ีความซับซ้อนและเข้าใ จยาก ข้อมูลที่น าเ สนอจะต้องมี           
ความสมบูรณ์ ม ีรายละเอียดครบถ้วนและถูกต้อง โดยหากข้อมูลที่น าเสนอออกไปสู่สาธารณะนัน้ม ี
ความผิดพลาดจะส่งผลในด้านลบ ค ุณภาพของการบร ิการ  กล่าวคือ ความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ เกิดเป็นความพึงพอใจ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการสามารถรบัรูไ้ด ้เชน่ ระบบมี
ความความปลอดภัยต่อข้อมูลความเป็นส่วนตัว รวมถึงสามารถโต้ตอบ พูดคุย และตอบค าถามของ
ผู้รับบริการได้รวดเร็ว นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยต่างๆ ดังนี้ 

 การศึกษาองค์ประกอบที่ส่งผลต่อความส าเร็จของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ทางการบัญชีในองค์กรภาครัฐ ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับ องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความส าเร็จของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศทางการบัญชีในองค์กรภาครัฐ ประกอบด้วย 1) คุณภาพของระบบสารสนเทศ      
ซึ่งประกอบด้วย ความทันสมัยหรือเป็นปัจจุบัน มีรูปแบบที่ง่ายต่อการเขา้ใจ ตรงตามความตอ้งการของ
ผู้ใช้ ม ีความถูกต้องเชื่อถือได้ สมบูรณ์ครบถ้วน ตรวจสอบความถกูตอ้งได ้ระบบตอบสนองความตอ้งการ
ของผู้ใช้ม ีความน่าเชื่อถือ ง่ายต่อการใช้งาน ใช้งานได้อย่างมีประสิทธ ิภาพ ง่ายต่อการบ ารุงรักษา 
สามารถใช้ได้ทุกระบบปฏิบัติการ และที่ส าคัญมีระบบรักษาความปลอดภัย ควบคมุการเขา้ถงึระบบได ้
2) คุณภาพของการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ เชื่อถอืวางใจได ้การตอบสนอง
ลูกค้า การให้ความเชื่อม ั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (อาชนเทพ อัครสุวรร์, 2558) 

และการศึกษาปัจจัยความส าเร็จของการใช้ระบบการเ งินและบัญชีภาครัฐ
ด้วยระบบอิเ ล็กทรอนิกส์ โดยใช้แบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศของ DeLone และ
McLean (2003) กรณีศึกษากรมตรวจบัญชีสหกรณ์ พบว่า ปัจจัยที่ม ีผลต่อความส าเร็จในการใ ช้
ระบบการเงินและบัญชีภาครัฐด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ไดแก ปัจจัยด้านคุณภาพสารสนเทศ ปัจจัย
ด้านคุณภาพระบบ ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการ ปัจจัยด้านการใช้งานระบบและความพึงพอใจ
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ของผู้ ใช้งาน และสุดท้ายปัจจัยด้ านประโ ยชนที่องค์กรไดรับ โดยปัจจัยด้านคุณภาพสารสนเทศ 
ประกอบด้วยปัจจัยย่อย กล่าวคือ ความถูกต้อง แม่นย าของข้อมูล ความง่ายต่อความ เข้าใจข้อมู ล 
ความเป็นปัจจุบันของข้อมูลความสมบูรณ และเป็นประโยชนและเนื้อหาข้อมูลทีไ่ดจากระบบการเงนิ
และบัญชี (GFMIS) ตรงต่อความต้องการ มีผลต่อความส าเร็จของการใ ช้ระบบการเงินและบัญชี
ภาครัฐด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (สุกันทา สะเอียบคง, 2558) 

5.1.2 ปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ e-Service ของ
ส านักงานประกันสังคม  

1) ภาวะผู้น าของผู้บริหาร  
การก าหนดนโยบายด้านเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นอยู่กับมุมมองของผูบ้รหิาร 

ความต่อเนื่องของผู้บริหารงานด้านดิจิทัล จึงมีความส าคัญถึงแม้ว่าจะมีการวางแผนการด าเนนิงานไว ้
แต่ไม ่ได้น ามาปฏิบัติ แผนดังกล่าวก็ไม ่สามารถประสบผลส าเร็จได้  

2) การบริหารจัดการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศภายในองค์กร  
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ม ีอยู่เดิมนั้นใช้งานมาเป็นเวลานาน จึงไมอ่าจ

รองรับรูปแบบของข้อมูลที่ม ีความหลากหลายและซับซ้อนขึ้น รวมถึงความพร้อมของอุปกรณ์และ
เครื่องมือฮาร์ดแวร์  ซอฟท์แวร์  และระบบฐ านข้อมูล ที่ต้องมีการปรับเปลี่ยนให้ม ีความเพียงพอ 
ทันสมัย สะดวกใช้งาน และปรับปรุงระบบฐานข้อมูลให้สามารถเชื่อมโยงระหว่างหน่วยงานได้ 

3) ความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก 
ความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก ซึ่งในที่นี้คือ ธนาคารและเครือข่ายการ

ให้บริการ เม ื่อม ีการท าข้อตกลงในช่วงเวลาที่ต่างกัน จะมีผลกับขอบเขตการให้บริการของแต่ละ
ธนาคาร ส่งผลให้แต่ละแห่งมีประเภทการให้บริการและรองรับการช าระเงินตามมาตราทีแ่ตกตา่งกนั
ท าให้เกิดความสับสนต่อผู้รับบริการ  

4) การยอมรับจากผู้ใช้บริการ 
ผู้ประกันตนไม่ม ั่นใจในการเข้ามาใช้งาน เนื่องจากระบบยังขาดความรวดเรว็

และแม่นย าในเรื่องข้อมูล ส่งผลให้ระบบขาดความน่าเชื่อถือ นอกจากนี้ยังม ีผู้ประกันตนบางกลุ่ม            
ไม ่สามารถเข้าถึงระบบดิจิทัลได้ โดยเฉพาะผู้ประกันตนที่อยู่ต่างจังหวัด  และผู้ประกันตนสงูอาย ุและ
บางช่องทางยังไม ่ม ีความสะดวกในการใช้งาน รวมถึงม ีผู้รับบริการไม่ทราบ หรือไม่เข้าใจเงื่อนไ ข      
การได้รับบริการ และช่องทางการรับบริการผ่านระบบดิจิทัล ซึ่งข้อมูลประกันสังคมเป็นเรื่องที่ม ี
รายละเอียดมาก และเนื้อหาข้อมูลที่สื่อออกไปนั้น ม ีความซับซ้อน และใช้ภาษาทีเ่ขา้ใจยาก ท าใหบ้าง
เรื่องผู้ประกันตนต้องอาศัยเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน า  
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5.2 ข้อเสนอแนะ  

1. คุณภาพของการให้บริการระบบผ่านระบบ e-Service ผู้ประกันตนทุกคนใน
ชีวิตประจ าวัน ไม่จ าเป็นต้องรู้เรื่องงานประกันสังคม  สิทธ ิประโยชน์ของตนเอง แต่เม ื่อใดก็ตามที่
ผู้ประกันตนต้องการจะรับรู้ ต้องสามารถตอบโจทย์ความต้องของผู้ประกันตนได้อยา่งรวดเรว็และตรง
ประเด็น  

2. ควรมีการ จัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส์ ระบบฐ านข้อมูล  และระบบเครือข่าย
สารสนเทศ ความพร้อมของอุปกรณ์ และเครื่องมือฮาร์ดแวร์ ซอฟท์แวร์ให้ม ีความเพียงพอ ทันสมยั 
สะดวกใช้งาน รวมถึงลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบสนบัสนนุตา่ง  ๆ
เพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงาน  

3. ควรมีการสรรหาบุคลากรที่ม ีความ เชี่ยวชาญด้านสารสนเทศ และพัฒนาบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงานด้านสารสนเทศ ให้ม ีความรู้ ความเข้าใจในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4. ส่งเสริมการประชาสัมพันธ ์แก่ผู้ประกันตน ลูกจ้าง และนายจ้างใหเ้หน็ความส าคญัของ
การใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยท าให้เห็นประโยชน์และเกิดความไว้วางใจ โดยอาจมีการจูงใจด้วย
วิธ ีการต่างๆ  
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ค าถามส ัมภาษณ์ส  าหรับผ ู้ท ี่ส ่วนเก ี่ยวข ้องในการจัดท  าระบบ e-Service 

1. ขอให้ท่านเล่าบทบาทของท่านในการผลักดัน e-service ที่ผ่านมาของประกันสังคม  

2. ขอให้ท่านเล่ารายละเอียดของการพัฒนาบริการ e-service ที่ผ่านมา ทีละบริการ ว่าพัฒนา

ส าเร็จได้อย่างไร (ในช่วงของการพัฒนาบริการ e-service ดังกล่าว พบปัญหาอะไร และ

แก้ไขอย่างไร ใช้หลักเกณฑ์ใดในการพิจารณาว่าการให้บ ริการใดควรจะเข้าสู่ระบบ             

e-Service ก่อนหรือหลัง แ ละมีการศึกษาความเป็น ไปได้ห รือไม่  (หากมี กรุณาเล่ า

รายละเอียดของการศึกษาความเป็นไปได้ ว่าศึกษาอย่างไร ผลเป็นอย่างไร)   

3. หลังจากที่น าไปใช้จริง พบปัญหาอะไรบ้างในการให้บ ริการ e-Service แต่ละบริการ (ได้มี

แนวทางแก้ไขอย่างไร มีการติดตามผลการให้บริการอย่างเป็นระบบหรือไม่อย่างไร และคิดวา่

ในอนาคตควรมีการปรับปรุงอย่างไร) 

4. เสียงตอบรับของผู้ใช้บริการในช่วงแรก ๆ ที่มี e-Service เป็นอย่างไร (กรุณาเล่าโดยละเอียด 

ทีละบริการ)  

5. เสียงตอบรับของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในช่วงแรก ๆ เป็นอย่างไร (กรุณาเล่าโดยละเอียด ที

ละบริการ) 

6. อะไรเป็นปัญหาทางเทคนิคที่ส าคัญที่สุดของการพัฒนาระบบ e-service ของประกันสังคม 

7. ท่านคิดว่าผู้บริหารระดับสูงให้การสนับสนุนการพัฒนาการบริการผ่านระบบ e-Service มาก

น้อยแค่ไหน เพราะเหตุใด และต้องการการสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

8. หากเปรียบเทียบกับ DBD และกรมสรรพากร ท่านคิดว่า e-service ของประกันสังคมมี

จุดอ่อนจุดแข็งอย่างไร (กรุณายกตัวอย่าง) 

9. มีความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นในการพัฒนาระบบ หรือการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน

หรือไม่ อย่างไร 

10. ทิศทางการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักงานประกันสังคมในขณะน้ีเป็น

อย่างไร 

11. ความปลอดภัยทางไซเบอร์เป็นปัญหาของการพัฒนา e-service หรือไม่อย่างไร (กรุณา

ยกตัวอย่าง)   

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ค าถามส ัมภาษณ์ส  าหรับเจ้าหน้าท ี่ผ ู้ปฏ ิบ ัต ิงาน 

1. ทราบหรือไม่ว่า ระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคมมีอะไรบ้าง  

2. ระบบ e-Service ที่ในหน้าที่ที่รับผิดชอบอยู่ในปัจจุบันคืออะไร และปฏิบัติงานในหน้าที่ น้ี

เป็นระยะเวลาเท่าใด 

3. ก่อนที่จะน าระบบ e-Service มาใช้งาน ปัญหาและอุปสรรคในการท างานคืออะไร และ

หลังจากน าระบบ e-Service มาใช้งานสามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้หรือไม่ 

4. มีการจัดฝึกอบรมหรือสอนขั้นตอนการใช้งานให้แก่ปฏิบัติงานในหน้าที่น้ีหรือไม่ เมื่อพบ

ปัญหาในการใช้งานมีแนวทางในการแก้ไขอย่างไร  

5. การน าระบบ e-Service มาใช้ในการปฏิบัติงาน ช่วยให้การท างานมีความรวดเร็ว ถูกต้อง 

แม่นย า และลดขั้นตอนในการท างานมากน้อยเพียงใด และมีความเชื่อมั่นต่อข้อมูลที่ปรากฏ

ในระบบหรือไม่ว่าเป็นข้อมูลที่ถูกต้อง และเป็นปัจจุบัน 

6. ข้อดีและข้อเสียของการน าระบบ e-Service มาใช้งาน รวมถึงปัญหาและอุปสรรคที่พบใน

การท างานในปัจจุบันมีอะไรบ้าง 

7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการผ่านระบบ e-Service แก่นายจ้าง ผู้ประกันตนมีรูปแบบ

และวิธีใดบ้าง และผลเป็นอย่างไร 

8. เสียงตอบรับของนายจ้าง ผู้ประกันตนผู้ใช้บริการเป็นอย่างไร และปัญหาหรือข้อเสนอแนะ

จากผู้ใช้บริการมักจะพบอยู่เสมอคืออะไร 

9. มีระบบการติดตามการปฏิบัติงานจากหน่วยงานส่วนกลางที่เกี่ยวข้องกับให้บริการผ่านระบบ 

e-Service หรือไม่ รวมถึงมีการรับฟังปัญหา หรือข้อเสนอจากผู้ปฏิบัติงานหรือไม่ 

10. ระบบ e-Service ในภาพรวมที่มีอยู่ ในปัจจุบัน คิดว่าเป็นอย่างไร ได้รับการยอมรับจาก

ผู้ใช้บริการทั้งในส่วนของนายจ้าง ผู้ประกันตนที่ใช้บริการมากน้อยเพียงใด 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ค าถามส ัมภาษณ์ส  าหรับผ ู้ใช ้บริการ (นายจ้าง ผ ู้ประก ันตน) 

1. ทราบหรือไม่ว่า ระบบ e-Service ของส านักงานประกันสังคมมีอะไรบ้าง  

2. ระบบ e-Service ที่ใช้บริการอยู่เป็นประจ าคืออะไร และมีความถี่ในการใช้งานบ่อยเพียงใด 

3. ก่อนที่จะมาใช้บริการผ่านระบบ e-Service มีปัญหาและอุปสรรคในการมาติดต่อที่ส านักงาน

ประกันสังคมหรือไม่ และปัญหาคืออะไร และหลังจากน าระบบ e-Service มาใช้งานสามารถ

แก้ไขปัญหาดังกล่าวได้หรือไม่ 

4. ทราบช่องทางการใช้บริการผ่านระบบ e-Service ได้อย่างไร และเรียนรู้วิธีการใช้งานจากที่

ใด หรือเรียนรู้อย่างไร เมื่อพบปัญหาในการใช้งานมีวิธีในการแก้ไขอย่างไร  

5. สามารถเข้าถึงการให้บริการผ่านระบบ e-Service ผ่านช่องทางใดบ้าง และพบปัญหาหรือ

อุปสรรคใดระหว่างการใช้งาน 

6. การใช้บริการผ่านระบบ e-Service ช่วยให้เกิดมีความรวดเร็ว และลดระยะเวลาในการติดต่อ

ได้มากน้อยเพียงใด และระบบตอบกลับหรือการตรวจสอบผลการด าเนินการมีความรวดเร็ว 

ถูกต้อง แม่นย าหรือไม่ 

7. ข้อดีและข้อเสียของการใช้บริการผ่านระบบ e-Service รวมถึงปัญหาและอุปสรรคที่พบใน

การใช้งานในปัจจุบันมีอะไรบ้าง 

8. ระบบ e-Service ในภาพรวมที่มีอยู่ในปัจจุบัน คิดว่าเป็นอย่างไร สามารถตอบสนองต่อความ

ต้องการใช้บริการได้อย่างเพียงพอแล้วหรือไม่  

9. ความคิดเห็นต่อการประชาสัมพันธ์การให้บ ริการผ่านระบบ e-Service ของส านักงาน

ประกันสังคมเป็นอย่างไร 

10. มีข้อเสนอแนะหรือสิ่งที่ต้องการให้ส านักงานประกันคมปรับปรุง และพัฒนาในการให้บริการ

ผ่านระบบ e-Service หรือไม่ 
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