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บทคั ดย่อ ภาษาไทย 
 ฐิณัชญสินี รวิชญทรัพย์ : การเพิ่มประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลของ ส านักงานคณะกรรมการ

กิจการกระจายเสยีง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ. ( Efficiency Improvement of 
the Office of the National Broadcasting and Telecommunications Commission as a Digital 
Organization) อ.ท่ีปรึกษาหลัก : อ. ดร.วิมลมาศ ศรีจ าเริญ 

  
งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการยกระดับส านักงานคณะกรรมการกิจการ 

กระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ หรือ ส านักงาน กสทช. ให้เป็นส านักงานดิจิทัลท่ีมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นจากอันดับท่ี 6 ตามแนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ สพร. ในด้านต่างๆ และศึกษาแนวทาง
รวมถึงข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการด าเนินงานการพัฒนาส านักงานดิจิทัลของ  ส านักงาน กสทช. โดยงานวิจัยน้ีเป็น
งานวิจัยเชิงคุณภาพ รวบรวมข้อมูลโดยใช้เครื่องมือสัมภาษณ์เชิงลึกด้วยค าถามแบบกึ่งมีโครงสร้างในการเก็บข้อมูล จากผู้
มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับบริการของ กสทช. และท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา 
พรรณนาบรรยายข้อมูล 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล คือ การบูรณาการด้าน
ข้อมูลของบุคลากร เน่ืองจากปัจจุบันบุคลากรขาดการสื่อสารเพื่อแบ่งปันข้อมูลในการด าเนินงานร่วมกันเช่น  ในการ
ประสานงานเพื่อก่อให้เกิดระบบท้ังการให้บริการประชาชน อีกท้ังยังรวมถึงระบบท่ีใช้ด าเนินงานภายในร่วมกัน ส่งผลท า
ให้เกิดระบบท่ีทับซ้อนกัน และยังแยกตัวออกจากกัน นอกจากน้ันยังมีปัจจัยด้านกฎระเบียบ แนวปฏิบัติจากหน่วยงาน
ตรวจสอบภายนอกท่ียังคงท าให้เกิดความติดขัดในการเป็นส านักงานดิจิทัล 

ในส่วนของปัจจัยอื่นๆ ส านักงาน กสทช. มุ่งมั่นและพร้อมสนับสนุนในทุกด้านเพื่อส่งเสริมการเป็นส านักงาน
ดิจิทัลเช่น ปัจจัยด้านการออกนโยบาย และปัจจัยส่งเสริมศักยภาพบุคลากรทางด้านดิจิทัล รวมไปถึงสนับสนุนงบประมาณ
ในการจัดหาระบบเทคโนโลยีเพื่อน ามารวมระบบการท างานไว้เป็นหน้าต่างเดียวกัน ท้ังระบบด าเนินงานภายใน และระบบ
การให้บริการแก่ประชาชน 

อย่างไรก็ตาม เพื่อการเป็นส านักงานดิจิทัลท่ีมีประสิทธิภาพยังคงต้องได้รับการสนับสนุนท่ีเพิ่มมากขึ้นจาก
ผู้น าระดับสูงและรัฐบาลของประเทศไทย ไม่ว่าจะเป็นการออกกฎหมายหรือแนวปฏิบัติในด้านการเบิกจ่าย เพื่อให้เป็นไป
ตามแนวปฏิบัติและทิศทางเดียวกันกับหน่วยงานตรวจสอบ รวมถึงด้านอื่นๆ ท่ีจะต้องครอบคลุมและส่งเสริมการเป็น
หน่วยงานองค์กรดิจิทัลมากยิ่งขึ้น เพื่อส่งเสริมให้ประเทศไทยเป็นรัฐบาลดิจิทัลท่ีประสบความส าเร็จ 

 

สาขาวิชา รัฐประศาสนศาสตร์ ลายมือชื่อนิสิต ................................................ 
ปีการศึกษา 2563 ลายมือชื่อ อ.ท่ีปรึกษาหลัก .............................. 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 
# # 6280031824 : MAJOR PUBLIC ADMINISTRATION 
KEYWORD:  
 Thinatyasinee Rawichayasub : Efficiency Improvement of the Office of the National Broadcasting and 

Telecommunications Commission as a Digital Organization. Advisor: WIMONMAT SRICHAMROEN, Ph.D. 
  

This research aims to study factors that affect the enhancement of efficiency improvement of the Office of 
the National Broadcasting and Telecommunications Commission or the Office of the NBTC as a digital organization and to 
improve its ranking from number 6 for the Digital Government Awards 2020 of Digital Government Development Agency. 
It also aims to study guidelines and suggestions in improving the development of the Office of the National Broadcasting 
and Telecommunications Commission into a digital organization. This qualitative paper collects data from in-depth 
interviews using semi-structured questions with various relevant stakeholders who use the services of the Office of the 
National Broadcasting and Telecommunications Commission and analyzes the data using content analysis together with 
descriptive data analysis methods. 

The results reveal that the factor impacting the efficiency improvement of the Office of the National 
Broadcasting and Telecommunications Commission as a Digital Organization is the information integration of officers due 
to the lack of communication between officers nowadays. For instance, a task that creates both a system for providing 
services to customer and a system for internal operation results in both overlapping systems and separate systems in the 
organization. In addition, rules and guidelines from external audit bodies are other factors that discourage the organization 
from becoming a digital organization.  

In terms of other factors, the Office of the National Broadcasting and Telecommunications Commission strives 
and is prepared to support the organization improvement as a digital organization, such as the factor of policy and the 
factor of upskilling personnel with digital competence. Moreover, the Office of the NBTC also supports the budget 
allocation for digital technology system projects in order to reduce the number of systems to a single window for both 
internal and customer service systems. 

Nevertheless, being an efficient digital organization requires more support from top-level management and 
the government of Thailand. This includes enacting laws and regulations on disbursement to ensure they align with audit 
agencies and also includes other types of support that are inclusive and encourage the organization into becoming more 
of a digital organization in order to promote the government of Thailand as a successful digital government. 

 Field of Study: Public Administration Student's Signature ............................... 
Academic Year: 2020 Advisor's Signature .............................. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์เรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลของ ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (ส านักงาน กสทช.) 

ส าเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยดี ขอขอบพระคุณอาจารย์ ดร. วิมลมาศ ศรีจ าเริญ ที่กรุณารับเป็น
อาจารย์ที่ปรึกษา ชี้แนะแนวทางในการศึกษาวิจัยที่สมบูรณ์แบบแก่ผู้วิจัย อีกทั้งขอขอบพระคุณรอง
ศาสตราจารย์ ดร. จุลนี เทียนไทย ที่ให้เกียรติเป็นประธานกรรมการ รองศาสตราจารย์ ดร. สุมนทิพย์ 
จิตสว่าง และรองศาสตราจารย์ ดร. ปกรณ ์ศิริประกอบ ที่กรุณาเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์ครั้งนี้ 

ผู้วิจัยขอขอบคุณผู้บริหารของส านักงาน กสทช. ผู้ทรงคุณวุฒิ และผู้ให้ข้อมูลทุกท่าน ที่ได้สละ
เวลาในการให้สัมภาษณ์เพ่ือน าข้อมูลที่ส าคัญประกอบการวิจัย รวมถึงแนวทางการหาข้อเสนอแนะของ
งานวิจัยฉบับนี้ 

ขอขอบพระคุณก าลังใจที่ยิ่งใหญ่และแรงสนับสนุนจากครอบครัว  รวิชญทรัพย์ คุณน้าและ
ญาติพ่ีน้อง ที่คอยให้ก าลังใจและสนับสนุนผู้วิจัย รวมถึงพ่ีๆและน้องๆ ที่น่ารักร่วมส านักท่ีคอยหาหนทาง
ช่วยเหลือในวันที่ประสบพบเจอความยากล าบาก นอกจากนั้นกัลยาณมิตรหลักสูตรรัฐประศาสนสตร์
มหาบัณฑิต รุ่น 51 และคณะรัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ขอขอบคุณจากใจจริง 

สุดท้ายนี้ผู้วิจัยคาดหวังว่าวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อองค์กรต่างๆ  ที่หาแนวทางหรือ
ข้อสรุปในการที่จะผลักดันองค์กรให้เป็นรูปแบบดิจิทัลได้อย่างสมบูรณ์ และหากวิจัยฉบับนี้มีข้อผิดพลาด
ประการใด ผู้วิจัยขออภัยมา ณ ที่นี้ด้วย 
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บทท่ี 1 

1.1 ที่มาความเป็นมาของปัญหา 

ในปัจจุบันโลกได้มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วในทุกด้านๆ โดยเฉพาะด้านเทคโนโลยี          
ที่เข้ามามีบทบาทในชีวิตของมนุษย์มากข้ึน อย่างบทบาทท่ีใกล้ตัวมนุษย์มากท่ีสุดคือ เทคโนโลยีในการ
สื่อสาร ซึ่งในอดีตจะเป็นการสื่อสารแบบการส่ง โทรเลข จดหมายติดอากรแสตมป์ วิทยุติดตามตัว 
(Pager) แต่ปัจจุบันมนุษย์ได้มีการวิวัฒนาการคิดค้นน าเทคโนโลยีเข้ามาพัฒนาเครือข่ายคอมพิวเตอร์
ให้มีการสื่อสารได้อย่างสะดวกและง่ายมากยิ่งขึ้น เช่น ในรูปแบบของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์                   
(E-mail) หรือการสื่อสารในรูปแบบที่มีทั้งภาพ และเสียง (Video Conference) รวมถึงมีการน าเอา
เทคโนโลยีพัฒนาร่วมกับระบบธุรกรรมของธนาคารให้เป็นไปในรูปแบบของ การช าระเงินแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-payment) สามารถโอนเงินหรือเช็กสถานะการเงินเข้าหรือออกจากบัญชีผ่าน
แอปพลิเคชั่นของธนาคารได้ทันที (Internet & Mobile Banking) หรือการโอนเงินและช าระเงินผ่าน 
ATM ไม่จ าเป็นต้องไปที่หน้าเค้าเตอร์ธนาคาร นอกจากนั้นจากสถิติของธนาคารแห่งประเทศไทย 
(2563) พบว่าในปี 2563 คนไทยใช้ระบบช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์เฉลี่ยอยู่ที่ 144 ครั้งตต่อคนตต่อปี 

ส่งผลให้ในแต่ละประเทศมีการศึกษาค้นคว้าและแข่งขันในด้านเทคโนโลยีดิจิทัลมากขึ้น
เพ่ือให้ประเทศพัฒนาก้าวไปข้างหน้าเทียบเท่าหรือล้ าไปกว่าชาติอ่ืนๆ สามารถเห็นได้ สถิติอันดับ
ความสามารถในการแข่งขันด้านดิจิทัลของแต่ละประเทศ IMD World Digital Competitiveness 
Ranking1 ในปี 2020 ประเทศที่ เป็นอันดับที่หนึ่งได้แก่ สหรัฐอเมริกา อันดับที่สอง สิงคโปร์               
อันดับสาม ราชอาณาจักรเดนมาร์ก และส าหรับประเทศไทย สถิติอันดับความสามารถในการแข่งขัน
ด้านดิจิทัล นั้นจัดอยู่ ในอันดับที่  39 จาก 63 ประเทศ ขยับขึ้นหนึ่ งอันดับจากปี 2019 โดย
องค์ประกอบที่ท าให้ค่าเฉลี่ยภาพรวม ปี 2020 เพ่ิมข้ึนมี 2 องค์ประกอบ ได้แก่  

1) องค์ประกอบด้านเทคโนโลยี อยู่ที่ 22 ค่าเฉลี่ยดีขึ้นจากปี 2019 ที่ได้ 27 โดยปัจจัยย่อยที่
โดดเด่นคือด้านทุนทรัพย์ พบว่ามีการบริการธนาคารและการเงินติดอันดับ 9 และกรอบการ
ด าเนินงานด้านเทคโนโลยี พบว่าจ านวนผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ติดอันดับ 10 รวมถึงการส่งออก
เทคโนโลยีขั้นสูงติดอับดับ 11  

2) องค์ประกอบด้านความพร้อมรองรับอนาคต อยู่ที่ 45 ค่าเฉลี่ยดีขึ้นจากปี 2019 ที่ได้ 50 
ส่วนปัจจัยย่อยที่โดดเด่นคือด้านความคล่องตัวของภาคธุรกิจ พบว่าการจัดสรรหุ่นยนต์ระดับโลก 
(World Robots Distribution) อยู่ที่อันดับ 11 

                                                           
1 จัดขึ้นโดยสถาบันการจัดการนานาชาต ิInternational Institute for Management Development 
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รูปที่ 1 ค่าเฉลี่ยของประเทศไทยจาก สถิติของสถาบันการจัดการนานาชาติ IMD 2020 

ที่มา: IMD WORLD DIGITAL COMPETITIVENESS RANKING (2020, p 158.)  

จากค่าเฉลี่ยสถิติของสถาบันการจัดการนานาชาติ IMD 2020 จะเห็นได้ว่าประเทศไทยอันดับ
ดีขึ้น ซึ่งจะสอดคล้องกับนโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วยการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม 
(พ.ศ. 2561 – 2580) ที่มุ่งหวังให้ประเทศไทยพัฒนาและขับเคลื่อนประเทศด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล              
ที่สามารถแข่งขันในเวทีโลกได้ โดยมีวิสัยทัศน์ปฏิรูปประเทศไทยสู่ ดิจิทัลไทยแลนด์ ซึ่งหมายถึง การที่
ประเทศไทยน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ให้เกิดประโยชน์อย่างเต็มประสิทธิภาพ ในด้านการ
บริหารจัดการ โครสร้างพ้ืนฐาน ข้อมูล การให้บริการแก่ประชาชน รวมถึงทรัพยากรที่ใช้ในการ
ขับเคลื่อนและพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม (ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล, 2560)  

นอกจากนี้เทคโนโลยีดิจิทัลยังรวมถึงการจัดการข้อมูลขนาดใหญ่เพ่ือใช้ในการบริหารจัดการ
องค์กรรวมถึงการให้บริการ โดยเฉพาะในหน่วยงานภาครัฐที่มีการให้บริการแก่ประชาชนโดยมี
ฐานข้อมูลขนาดใหญ่จึงจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาและพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงเพ่ือเข้าสู่การเป็น รัฐบาล
ดิจิทัล ซึ่งเป็นยุทธศาสตร์ที่ 4 ของนโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วยการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจ
และสังคม (สมคิด จันทมฤก, 2563) 

1.1.1 บริบทของรัฐบาลไทยในการเป็นรัฐบาลดิจิทัล 

ในปี 2561 ตามพระราชกฤษฎีกาได้มีการจัดตั้งส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การ
มหาชน) หรือ (สพร.) Digital Government Development Agency (DGA) เป็นหน่วยงานหลักใน
การเปลี่ยนผ่านภาครัฐ สู่ความเป็นรัฐบาลดิจิทัล ท าหน้าที่ในการให้บริการส่งเสริมและสนับสนุนการ
ด าเนินงานของหน่วยงานรัฐและหน่วยงานอื่นเก่ียวกับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล  
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ประสิทธิภาพการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทยนั้น สามารถดูดัชนีตัวชี้วัดที่มีได้จาก
สถิติที่องค์กรสหประชาชาติ (United Nations: UN) จัดอันดับ E-Government ขึ้นมาโดยการ
ประเมินมี 3 ตัวชี้วัดหลักประกอบด้วย  

1) ดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government Development Index: EGDI) โดยมีปัจจัยย่อย
คือบริการออนไลน์ Online Service Index (OSI), โครงสร้างพ้ืนฐานโทรคมนาคม Telecommunication 
Infrastructure Index (TII) และทุนมนุษย์ Human Capital Index (HCI) 

2) ดัชนีการมีส่วนร่วมทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Participation Index: EPI) เป็นการประเมินโดย
มุง่เป้าไปที่การใช้เครื่องมือ การบริการแบบดิจิทัลในการส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาคประชาชน 

3) ดัชนีการให้บริการภาครัฐออนไลน์ในระดับท้องถิ่น (Local Online Service Index: LOSI) 
เป็นการประเมินตัวชี้วัดแนวทางการให้บริการ ข้อมูล ของหน่วยงานท้องถิ่นผ่านรูปแบบออนไลน์ 

 ผลการจัดอันดับประเทศที่มีรัฐบาลดิจิทัลในระดับที่สูงมาก (Very High) เป็น 1 อันดับแรก
ของโลกได้แก่ ราชอาณาจักรเดนมาร์ก  โดยมีหน่วยงานที่รับผิดชอบการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลคือ 
(Agency for Digitisation) ในด้านบริการ (Online Service) ราชอาณาจักรเดนมาร์กมีบริการ
เว็บไซต์ (Borger.dk) เป็นการให้บริการแก่ประชาชนเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One Stop basis) โดย
ให้บริการในด้านการค้นหาข้อมูลของภาครัฐ และยังเป็นระบบ (Single sign-on) ซึ่งหมายถึงการล็อค
อินที่ผู้ใช้บริการ เข้าใช้บริการภายในเว็บไซต์เพียงครั้งเดียว ผู้รับบริการ หรือประชาชนสามารถเชื่อม
ลิงกเ์ข้าถึงบริการต่างๆ ของหลายหน่วยงานภาครัฐได้ทันที รวมถึงในเว็บไซต์ (Borger.dk) ยังมีบริการ
ในด้านการมีส่วนร่วมทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Participation) แก่ประชาชนคือ เป็นระบบให้ประชาชน
ยืนยันตัวตนโดยใช้ลายเซ็นดิจิทัล เพ่ือสามารถมีส่วนร่วมในการอภิปรายและออกเสียงโหวต ที่จัดโดย
รัฐบาลซึ่งจะรวมถึง ระดับประเทศ และระดับท้องถิ่น 

รูปที่ 2 ปี 2020 ประเทศผู้น าในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์2 

ที่มา: United Nations E-Government Survey (2020, p 12.) 
 
 

 
 
 
 

                                                           
2 VH: ย่อมาจาก Very High (rating class), EDGI: E-Government Development Index 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

4 
 

ส าหรับประเทศไทยนั้น ถูกจัดอันดับการมีรัฐบาลดิจิทัลในระดับสูงมาก (Very High) โดยจัด
อยู่ในอันดับที่ 57 และในภูมิภาคเอเชียประเทศไทยจัดอยู่อันดับที่ 15 และหากเทียบภูมิภาคอาเซียน 
(ASEAN) ด้วยกันเอง ประเทศไทยจัดอยู่ในอันดับที่ 3 รองจากประเทศสิงคโปร์และประเทศมาเลเซีย 
ซึ่งเมื่อดูค่าเฉลี่ยของประเทศไทยพบว่าในปี 2020 ค่าเฉลี่ยของการบริการออนไลน์อยู่ที่ 0.794 ดีกว่า
ในปี 2018 ที่ได้ 0.638 และค่าเฉลี่ยโครงสร้างพ้ืนฐานโทรคมนาคมในปี 2020 อยู่ที่ 0.700 ดีกว่า               
ในปี 2018 ที่ได้ 0.533 จะมีค่าเฉลี่ยที่ดีขึ้นกว่าปี 2018 อยู่ที่ 0.7941 ซ่ึงค่าเฉลี่ยสามารถแสดงให้เห็น
ถึงผลลัพธ์ จากการที่รัฐบาลมีการให้ความส าคัญกับการพัฒนาการให้บริการดิจิทัล และโครงสร้าง
พ้ืนฐานทางเทคโนโลยีจากการเข้าถึงข้อมูลและบริการภาครัฐผ่านระบบออนไลน์ของประชาชน 

รูปที่ 3 ประเทศในแถบเอเชียที่มีดัชนีชี้วัดที่สูงในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

ที่มา: United Nations E-Government Survey (2020, p 48.)  

จากสถิติการจัดอันดับ E-government ของสหประชาชาติ จะเห็นว่าหลายๆ ประเทศให้
ความส าคัญ ในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ อีกท้ังแนวโน้มของเทคโนโลยีดิจิทัลที่จะเติบโตขึ้นไปอีก ส าหรับประเทศไทยหน่วยงานกลางที่
ท าหน้าในการพัฒนาขับเคลื่อนรัฐบาลดิจิทัลอย่าง ส านักพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (สพร.) มีบทบาทหน้าที่
ให้ความส าคัญและน าข้อมูลไปปรับใช้ในการด าเนินงานขับเคลื่อนหน่วยงานภาครัฐเพ่ือเป็นรัฐบาล
ดิจิทัล อาทิ จัดท ามาตรฐาน หลักเกณฑ์ วิธีทางเทคโนโลยีดิจิทัล และการด าเนินงานเพ่ือให้แต่ละ
หน่วยงานสามารถมีข้อมูลที่เชื่อมโยงระหว่างกันได้อย่างสอดคล้องกัน  
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ยังรวมถึงการพัฒนาบริการโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีดิจิทัล อย่างแอปพลิเคชั่นในส่วนที่
เกี่ยวข้องกับรัฐบาลดิจิทัล อีกทั้ง สพร. ยังส่งเสริมและสนับสนุนโดยเป็นศูนย์กลางการแลกเปลี่ยน
ข้อมูลดิจิทัลของภาครัฐ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ซึ่งรวมถึงการพัฒนาบริการดิจิทัล
ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่สามารถเข้าถึงบริการได้อย่าง
สะดวกรวดเร็ว และส าหรับหน่วยงานภาครัฐด้วยกันแล้ว สพร. ยังให้ค าปรึกษาและสนับสนุนการ
บริหารจัดการโครงการด้านเทคโนโลยีดิจิทัล รวมถึงจัดอบรมพัฒนาทักษะแก่ผู้บริหารพนักงานของ
หน่วยงานภาครัฐ เพ่ือยกระดับทักษะความรู้ด้านเทคโนโลยีดิจิทัล และตามพรบ.การบริหารงานและ
การให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 มาตรา10 (3) ให้ สพร. ส ารวจ วิเคราะห์ และเก็บ
รวบรวมข้อมูลเพ่ือจัดท าตัวชี้วัด สนับสนุนการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ซึ่งสอดคล้องกับโครงการส ารวจ
ความพร้อมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลหน่วยงานภาครัฐที่ สพร. ได้จัดท าการส ารวจอย่างต่อเนื่องมา
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 

อย่างไรก็ตามในปี 2563 ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ได้ท าการส ารวจแบบออนไลน์ความ
พร้อมรัฐบาลดิจิทัลหน่วยงานภาครัฐ โดยให้ผู้แทนหน่วยงานเป็นผู้ตอบแบบส ารวจและใช้วิธีการ
ตรวจสอบหลักฐานและข้อมูลผ่านจากเว็บไซต์รวมทั้งสิ้น 1,926 หน่วยงาน โดยจะแบ่งกลุ่มเป้าหมาย
ระดับกรมแบ่งเป็น หน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์กรมหาชน องค์กรอิสระ กระทรวงตเทียบเท่า 
จ านวน 315 หน่วยงาน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) กรุงเทพมหานคร และพัทยา สองหน่วยงาน 
และระดับจังหวัดจ านวน 1,609 หน่วยงาน ซึ่งจากรายงานผลการส ารวจความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล
หน่วยงานภาครัฐของประเทศไทยประจ าปี 2563 พบว่าส านักงานตหน่วยงานภาครัฐของไทย จ านวน 
1,850 หน่วยงานแบ่งเป็นระดับกรมหรือเทียบเท่า 242 หน่วยงาน หน่วยงาน อปท. 2 หน่วยงาน และ
ระดับจังหวัด 1,556 หน่วยงานที่ได้ท าการตอบแบบส ารวจออนไลน์กลับไปยัง สพร.  

ซึ่งหมายถึงหน่วยงานมีความพร้อมในการพัฒนาเป็นรัฐบาลดิจิทัลแล้ว โดยที่หน่วยงานระดับ
กรมมีความโดดเด่นในด้านการบริการและโครงสร้างพ้ืนฐาน ที่โดดเด่นรองลงมาคือ ระบบการท างาน
ภายใน และหน่วยงานระดับกรมมีความพร้อมมากกว่าหน่วยงานระดับจังหวัด อีกทั้งส านักงานพัฒนา
รัฐบาลดิจิทัล ได้มอบรางวัลรัฐบาลดิจิทัลให้แก่หน่วยงานระดับกรม 10 อันดับแรกได้แก่ อันดับที่ 1.                  
การไฟฟ้านครหลวง อันดับที่ 2. ส านักงานการวิจัยแห่งชาติ อันดับที่ 3. ส านักคณะกรรมการก ากับ
หลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ อันดับที่ 4. ส านักงานหลักประกันสุขภาพ อันดับที่ 5. กองทุน
บ าเหน็จบ านาญข้าราชการ อันดับที่ 6. ส านักงาน กสทช. อันดับที่ 7. กรมพัฒนาธุรกิจการค้า               
อันดับที่ 8. ส านักงานปลัดกระทรวงพาณิชย์ อันดับที่ 4. ส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี และอันดับที่ 
10. กรมสรรพากร 

ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลของ
ส านักงาน กสทช. ให้สูงขึ้นจากอันดับที่ 6 ตามแนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัล ของส านักงาน
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล (สพร.) เนื่องจากส านักงาน กสทช. เป็นหน่วยงานที่ผู้วิจัยท างานอีกทั้ง ส านักงาน 
กสทช. ที่มีหน้าที่ในการก ากับดูแลในด้านกิจการโทรคมนาคม และพัฒนากิจการสื่อสารเพ่ือการ
พัฒนาประเทศ 
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1.1.2 ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ (กสทช.) และบทบาทการเป็นส านักงานดิจิทัลของรัฐ 

ส านักงาน กสทช. จัดตั้งตามพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถี่และก ากับการประกอบ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 2 
พ.ศ. 25603 โดยมาตรา 56 ให้ส านักงาน กสทช. มีฐานะเป็นองค์กรของรัฐ ที่เป็น อิสระ อีกทั้งมาตรา 27 
ได้ก าหนดให้ กสทช. มีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าแผนแม่บทการบริหารคลื่นความถี่ ศึกษารวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคลื่นความถี่ การใช้คลื่นความถี่ การประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคม ประสานงานเกี่ยวกับการบริหารคลื่นความถี่ทั้งในประเทศและระหว่างประเทศ 
คุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชนมิให้ ถูกเอาเปรียบจากผู้ประกอบกิจการ และคุ้มครองสิทธิใน
ความเป็นส่วนตัวและเสรีภาพของบุคคลในการสื่อสารถึงกันโดยทางโทรคมนาคม เป็นต้น 

ส านักงาน กสทช. ก าหนดทิศทางการด าเนินงานแผนยุทธศาสตร์ ส านักงาน กสทช. ฉบับที่ 2 
(พ.ศ.2561 - 2564) โดยได้จากการศึกษาวิเคราะห์สภาพแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของ
ส านักงาน กสทช. รวมถึงการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี เพ่ือตั้งเป็นยุทธศาสตร์เชิงรุกในการน า              
จุดแข็งของส านักงาน กสทช. มารับมือกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและยุทธศาสตร์เชิงป้องกัน
หรือพัฒนาไปสู่องค์กรชั้นน าที่ได้รับความเชื่อถือในการก ากับดูแลกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์
และกิจการโทรคมนาคมให้ได้ตามมาตรฐานสากล หนึ่งในแผนยุทธศาสตร์ส านักงาน กสทช. ฉบับที่ 2 
(พ.ศ. 2561 - 2564) ก าหนดไว้ว่าเสริมสร้างความเข้มแข็งด้านดิจิทัลเพ่ือการพัฒนาประเทศอย่าง
ยั่งยืน ซึ่งสอดคล้องกับนโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วยการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม           
ทั้ง 6 ด้านดังนี้  

1) การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานดิจิทัลประสิทธิภาพสูง  
2) การพัฒนาสังคมให้พร้อมเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล 
3) การสร้างสังคมคุณภาพที่ทั่วถึง เท่าเทียมด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
4) การสร้างความเชื่อมั่นในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 
5) การขับเคลื่อนเศรษฐกิจด้วยเทคโนโลยี 
6) การปรับเปลี่ยนภาครัฐสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล 

จากบริบทที่ภาครัฐได้ให้ความส าคัญกับการปฏิรูปประเทศไทยสู่ดิจิทัลไทยแลนด์ มีการออก
นโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วยการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม เพ่ือเป็นกรอบแนวทางใน
การพัฒนาให้รัฐบาลเป็นรูปแบบดิจิทัล ซึ่งแต่ละหน่วยงานมีการก าหนดยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน
ตัวเองให้สอดคล้องรับกับที่รัฐบาลก าหนดยุทธศาสตร์ออกมา อย่างไรก็ตามเพ่ื อให้การด าเนิน          
ประสบความส าเร็จตามที่ตั้งแผนยุทธศาสตร์ไว้ ส านักงาน กสทช. ได้มีการถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์
ส านักงาน กสทช. สู่นโยบายการด าเนินงานของแต่ละส านักในแต่ละปี  

                                                           
3 พระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถี่และก ากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์  และกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ. 2553 (ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ, 2562) 
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1.1.3 นโยบายส านักงานดิจิทัลของ ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) 

ในปี 2563 เลขาธิการ กสทช. ได้ก าหนดนโยบายที่ส าคัญเพ่ือให้ส านักงาน กสทช. ด าเนินงาน
ไปในทิศทางเดียวกันเพ่ือบรรลุยุทธศาสตร์ของส านักงาน กสทช. หนึ่งในนโยบายที่ถูกก าหนดคือการ
พัฒนาส านักงาน กสทช. ไปสู่การเป็นส านักงานดิจิทัล เพ่ือตอบสนองแผนการปรับเปลี่ยนภาครัฐบาล
ไปสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล 

ในฐานะส านักงาน กสทช. เป็นหน่วยงานก ากับดูแลในด้านโทรคมนาคม ก ากับการดูแลการ
บริหารคลื่นความถี่ การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในหน่วยงานควรเป็นเรื่องส าคัญ เพ่ือให้
ส านักงาน กสทช. เป็นส านักงานดิจิทัลอย่างมีประสิทธิภาพ วันที่ 3 ธันวาคม 2563 ส านักงาน กสทช. 
ได้รับรางวัลจากส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ให้เป็น 1 ใน 10 หน่วยงาน (ล าดับที่ 6) ที่ได้รับรางวัล
รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government Awards) จากทั้งหมด 1,926 หน่วยงาน  

จากภาพรวมผลการด าเนินงานจนถึงไตรมาสที่ 3 ของปี 2563 (มกราคม – กันยายน) 
กิจกรรมที่อยู่ในระหว่างการด าเนินการ อาทิ การพัฒนาบุคลากรของส านักงาน กสทช. ให้มี
ความสามารถในการขับเคลื่อนองค์กรสมรรถนะสูงในยุคดิจิทัล  การด าเนินโครงการปรับปรุงระบบ
ต่างๆ ระบบตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูลออนไลน์ซึ่งจะท าให้ส านักงาน กสทช. มีช่องทางในการเพ่ิม
ประสิทธิภาพระบบตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล ออนไลน์เพ่ิมขึ้นกว่า 4 ช่องทาง บริการเพ่ือสังคม
เพ่ือลดช่องว่างความเหลื่อมล้ าในการเข้าถึงและใช้ประโยชน์จากดิจิทัล เป็นต้น  

แต่ด้วยในปี 2563 เกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา4 ซึ่งเกิดผลกระทบ
เป็นวงกว้างท าให้ไม่สามารถควบคุมได้จึงส่งผลท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนที่ก าหนด อีกสิ่ง
หนึ่งที่ส าคัญในการด าเนินงานจะเป็นข้อกฎหมาย ระเบียบ ที่เกี่ยวข้อง ส่งผลให้การด าเนินงานไม่
เป็นไปตามระยะเวลาแผนที่ก าหนด มีประเด็นด้านกฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องให้ต้องค านึงถึง ซึ่งอาจ
ส่งผลให้การด าเนินกิจกรรมไม่เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ เช่น กรณีการยกเลิกกิจกรรม
เนื่องจากในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างโดยวิธีคัดเลือก เนื่องจากมีผู้ยื่นข้อเสนอเพียงรายเดียว 5 และ
เนื่องจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อโรคไวรัสโคโรน่า 2014 ส่งผลกระทบเป็นวงกว้างรวมถึง
ภารกิจของ ส านักงาน กสทช. ท าให้ให้บางภารกิจต้องยกเลิกการด าเนินการ และปรับเปลี่ยนเพ่ือให้
สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันท าให้ไม่สามารถด าเนินการได้เป็นไปตามแผนที่ก าหนดไว้   

 

                                                           
4 โรคติดต่อทางเดินหายใจส่งผลให้เกิดโรคปอดอักเสบ ซ่ึงเกิดการแพร่ระบาดไปทั่วโลกในปี 2020 (กรมควบคุมโรค, 2563) 
5 การจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ .ศ. 2560 ข้อ 121 ก าหนดว่า “เมื่อคณะกรรมการ ด าเนินการจ้างที่ปรึกษาโดยวิธี
คัดเลือก ได้พิจารณาตามข้อ 120 แล้วปรากฎว่า มีที่ปรึกษาเข้ายื่นข้อเสนอเพียง รายเดียว หรือมีที่ปรึกษาเข้ายื่นข้อเสนอหลายรายแต่
ผ่านการคัดเลือกเพียงรายเดียว ให้เสนอหัวหน้าหน่วยงาน ของรัฐผ่านหัวหน้าเจ้าหน้าที่เพื่อยกเลิกการคัดเลือกครั้งนั้น ...” (ระเบียบ
กระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560) 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

8 
 

ทั้งนี้ในปี 2564 ส านักงาน กสทช. ได้ก าหนดนโยบายการพัฒนาองค์กรให้พร้อมเข้าสู่
ส านักงานดิจิทัลไว้เช่นกัน ดังนั้นผู้วิจัยเลยมีความสนใจที่อยากศึกษาแนวทางในการยกระดับส านักงาน 
กสทช. ให้เป็นส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนจากอันดับที่ 6 และมีแนวทางหรือข้อเสนอแนะ
ในการพัฒนาให้ส านักงาน กสทช. เป็นองค์กรชั้นน าในการเป็นส านักงาน ดิจิทัลจากเกณฑ์การ
ประเมินการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของ ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัลได้อย่างไร 

 1.2 ค าถามการวิจัย 

  จากที่มาและความส าคัญของปัญหาดังกล่าวผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาปัจจัยใดที่เกี่ยวข้องกับการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. และแนวทางการปรับปรุงการ
ด าเนินงาน ค าถามการวิจัย ได้แก่ 
  1) ปัจจัยที่มีผลต่อการยกระดับส านักงาน กสทช . ให้ เป็นส านักงานดิจิทัลที่มี
ประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นจากอันดับที่ 6 ตามแนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ ส านักงานพัฒนา
รัฐบาลดิจิทัล (สพร.) ในด้านต่างๆ คืออะไร 
 2) ส านักงาน กสทช. มีความพร้อมในด้านทรัพยากรทั้งในด้านบุคคล และเทคโนโลยี ใน
การยกระดับเป็นส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นจากการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ ส านักงาน
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล (สพร.) หรือไม่ อย่างไร 
  3) แนวทางปรับปรุงการด าเนินงานและบริหารทรัพยากรของส านักงาน กสทช . เพ่ือให้
เป็นส านักงานรัฐบาลดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นจากการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ ส านักงาน
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล (สพร.) ควรเป็นอย่างไร 

 1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 
  1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการยกระดับส านักงาน กสทช. ให้เป็นส านักงานดิจิทัลที่มี
ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนจากอันดับที่ 6 ตามแนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ สพร. ในด้านต่างๆ  
  2) เพ่ือศึกษาแนวทางและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการด าเนินงานการพัฒนา
ส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช.  

 1.4 ประโยชน์ของการวิจัย   

   เพ่ือเป็นฐานข้อมูลแนวทางในการพัฒนายกระดับส านักงาน ดิจิทัล ของส านักงาน กสทช .   
ให้มีประประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน ตามแนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ สพร. 
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 1.5 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.5.1 ขอบเขตด้านพ้ืนที่การศึกษา : ส านักงาน กสทช. (ส านักงานใหญ่)  
 1.5.2 ขอบเขตระยะเวลา : กุมภาพันธ์ – เมษายน 2564  
 1.5.3 ขอบเขตเนื้อหา : งานวิจัยนี้ศึกษาการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงาน
ดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. โดยเน้นศึกษาประสิทธิภาพ 6 ด้านที่เป็นตัวชี้วัดรัฐบาลดิจิทัลของ 
ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ดังนี้ 

  1) แนวนโยบายและหลักปฏิบัติ (Policies and Practices) 
  2) ศักยภาพเจ้าหน้าที่ภาครัฐด้านดิจิทัล (Digital Capabilities)  
  3) บริการภาครัฐ (Public Services) 

4) การบริหารจัดการรูปแบบดิจิทัล (Smart Back Office) 
  5) โครงสร้างพ้ืนฐานที่มีความมั่นคงปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ (Secure and 
Efficient Infrastructure) 

  6) เทคโนโลยีดิจิทัลและการน าไปใช้ (Digital Technological Practices) 

 1.6 นิยามศัพท์ 

 1.6.1 รัฐบาลดิจิทัล Digital Government หมายถึง การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ใน
การปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการท างาน และการให้บริการสาธารณะโดยลักษณะของบริการ
ภาครัฐหรือบริการสาธารณะจะต้องอยู่ในรูปแบบดิจิทัลที่ขับเคลื่อนโดยความต้องการของประชาชน
หรือผู้ใช้บริการ ซึ่งประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงบริการได้โดยไม่มีข้อจ ากัดทางกายภาพ พ้ืนที่ และ
ภาษา บริการรัฐบาลดิจิทัล มีลักษณะ 3 ประการ (ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์, 2559) 

 1) การบูรณาการ การท างานของหน่วยงานภาครัฐต่างๆ เข้าด้วยกัน เพ่ือให้เกิดการ
ก ากับควบคุมการบริหารภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ 

 2) การปรับปรุงองค์กรภาครัฐเพ่ือให้เกิดการให้บริการสาธารณะที่ให้ความส าคัญต่อ
การน าความต้องการของพลเมืองมาเป็นศูนย์กลาง 

3) การใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่ในการน าระบบบริหารสารสนเทศมาใช้ รวมถึงการให้
ความส าคัญต่อการสื่อสารผ่านทางอินเทอร์เน็ตซึ่งจะเข้ามาแทนที่วิธีการท างานแบบเดิม  

 โดยสรุปคือรัฐบาลดิจิทัล มีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพัฒนาการท างาน การให้บริการ
สาธารณะของภาครัฐในรูปแบบออนไลน์เชื่อมโยงบริการผ่านระบบ อินเตอร์เน็ต เพ่ือให้เกิดความ
สะดวก รวดเร็วและแม่นย าต่อการให้บริการสาธารณะ แก่ประชาชนผู้เข้ารับบริการ อีกทั้งยังส่ งท าให้
ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้มากข้ึน 
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 1.6.2 เทคโนโลยีดิจิทัล Digital literacy หมายถึง เทคโนโลยีดิจิทัลที่มีอยู่ในปัจจุบัน 
อาทิ คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์ แท็ปเล็ต โปรแกรมคอมพิวเตอร์ และสื่อออนไลน์ มาใช้ให้เกิดประโยชน์
สูงสุด ในการสื่อสาร การปฏิบัติงาน และการท างานร่วมกัน หรือใช้เพ่ือพัฒนากระบวนการท างาน 
หรือระบบงานในองค์กรให้มีความทันสมัยและมีประสิทธิภาพ (ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพล
เรือน, 2560) 

   1.6.3 พระราชกฤษฎีกา หมายถึง กฎหมายรูปแบบหนึ่งที่ตราขึ้นในสมัยสมบูรณาญาสิทธิราชย์ 
บทบัญญัติที่พระมหากษัตริย์ทรงตราขึ้นโดยอาศัยอ านาจตามรัฐธรรมนูญ พระราชบัญญัติ หรือพระ
ราชก าหนด เพื่อใช้ในการบริหารราชการแผ่นดิน (พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554)  

  1.6.4 พระราชบัญญัติ เป็นรูปแบบของกฎหมายที่พระมหากษัตริย์ทรงตราขึ้นโดย
ค าแนะน าและยินยอมของฝ่ายนิติบัญญัติ (พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554) 

  1.6.5 Digital Literacy หมายถึง ทักษะความเข้าใจและใช้เทคโนโลยีดิจิทัล เป็นทักษะ
ด้านดิจิทัลพ้ืนฐานที่จะเป็นตัวช่วยส าคัญ ส าหรับข้าราชการในการปฏิบัติงาน การสื่อสาร และการ
ท างานร่วมกันกับผู้อ่ืนในลักษณะ “ท าน้อย ได้มาก” หรือ “Work less but get more impact” 
และช่วยส่วนราชการสร้างคุณค่า (Value Co-creation) และความคุ้มค่าในการด าเนินงาน 
(Economy of Scale) เพ่ือการก้าวไปสู่การเป็นประเทศไทย 4.0 อีกทั้งยังเป็นเครื่องมือช่วยให้
ข้าราชการ สามารถเรียนรู้และพัฒนาตนเองเพ่ือให้ได้รับโอกาสการท างานที่ดีและเติบโตก้าวหน้าใน
อาชีพราชการ (Learn and Growth) (ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2560) 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการเป็นรัฐบาลดิจิทัล มีประเด็นปัจจัยต่างๆ                  
ที่เกี่ยวข้องกับการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงาน ดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. โดยเริ่มจาก
การเปลี่ยนผ่านองค์กรสู่ยุคดิจิทัล มีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 แนวคิดการเปลี่ยนผ่านภาครัฐ สู่ยุคดิจิทัล  

2.1.1 ความหมายการเปลี่ยนผ่านภาครัฐ สู่ยุคดิจิทัล (Government Digital Transformation) 

ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัลได้กล่าวเกี่ยวกับการเปลี่ยนผ่านภาครัฐ สู่ยุคดิ จิทัลไว้ว่า               
จากอดีตภาครัฐเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government) ที่ซึ่งน าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารมาปรับใช้ในการท างานของหน่วยงาน โดยมีเป้าหมายพัฒนาการบริหารจัดการภายใน
และการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐแก่ประชาชนมีประสิทธิภาพ โปร่งใส แต่ในปัจจุบันมีการ  
บรูณาการความร่วมมือระหว่างหน่วยงานและภายในหน่วยงาน เพ่ือยกระดับภาครัฐไทยสู่รัฐบาล
ดิจิทัล (Digital Government) เป็นการน าเอาเทคโนลียีดิจิทัลมาพัฒนาปรับปรุงแก้ไขขยายไปสู่การ
น าไปใช้ในการให้บริการของภาครัฐที่มีแก่ประชาชน ท าให้หน่วยงานมีความทันสมัยต่อสภาพแวดล้อม
ของโลกในปัจจุบัน และเกิดการให้คุณค่าและสามารถเกิดการตรวจสอบโดยสาธารณะ ซึ่งเป็นการ
เปิดเผยข้อมูลเนื้อหาหน่วยงานแก่ประชาชน ทั้งนี้การเปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ยุคดิจิทัลจะสามารถเห็นได้
ชัดเจนจากองค์ประกอบนี้ 

รูปที่ 4 องค์ประกอบการเปลี่ยนผ่านจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ สู่ รัฐบาลดิจิทัล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา: ขับเคลื่อนอนาคตภายใต้บทบาทใหม่ที่ส าคัญ (ส านักพัฒนารัฐบาลดิจิทัล,  2561, น 11.)  
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 1) องค์ประกอบด้านทัศนคติ บุคลากรในหน่วยงานต้องมีการเปิดกว้างรับฟังความเห็น              
เพ่ือน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาขับเคลื่อนการด าเนินงานในหน่วยงานได้อย่างเป็นรูปธรรม  
  2) องค์ประกอบด้านบุคลากร มีการอบรมและพัฒนาทักษะสมรรถนะด้านดิจิทัลของ
บุคลากรเพ่ือให้การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการด าเนินงานภายใน และการให้บริการแก่
ประชาชนเป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็วมีประสิทธิภาพ  
  3) องค์ประกอบด้านกระบวนการ กระบวนการบรูณาการร่วมกัน มีการน าเทคโนโลยี
เข้ามาใช้เชื่อมโยงฐานข้อมูลเพ่ือให้การบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ลดขั้นตอน ลดการใช้
กระดาษ 

 4) องค์ประกอบด้านเทคโนโลยี การน าเอาเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการรวมถึงเป็นการสร้างให้เกิดระบบนิเวศต่างๆ ที่ให้ท างานเชื่อมโยงร่วมกัน มีการประมวลผล
ทันที นอกจากนั้นจะต้องมีการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลผู้รับบริการ 

 จากองค์ประกอบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ สู่ รัฐบาลดิจิทัลจะเห็นได้ว่าเป็นการขับเคลื่อนทุกมิติ
ขององค์ประกอบให้ทันต่อยุคสมัยที่มีการเปลี่ยนแปลงตามกาลเวลา ยึดการให้บริการและตอบสนอง
ต่อประชาชนเป็นหลัก ซี่งสอดคล้องกับที่ดร.ศักดิ์ เสกขุนทด (2561) กล่าวไว้ว่าจุดประสงค์ของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์กับรัฐบาลดิจิทัล ไม่ต่างกัน เพียงแต่นิยามของค าว่ารัฐบาลดิจิทัลจะมีขอบเขตท่ีมากกว่า 
ซึ่งจะลบข้อจ ากัดที่ว่าข้อมูลของภาครัฐ หาและเข้าถึงได้ยาก ยุคดิจิทัลจะสามารถปรับให้ประชาชน
เข้าถึงได้ง่ายและสะดวกยิ่งขึ้น แต่การจะปรับให้ภาครัฐหรือหน่วยงานสามารถเป็นยุคดิจิทัลได้ ก็ย่อม
อยู่ที่หน่วยงานภาครัฐเอง ว่ามีการบรูณาการร่วมกันอย่างไร และน ามาสู่แนวคิดการเปลี่ยนผ่าน
ภาครัฐสู่ยุคดิจิทัล 

2.1.2 แนวคิดรัฐบาลดิจิทัล 

Patrick Dunleavy และคณะศาสตราจารย์มหาวิทยาลัยลอนดอน อ้างถึงในอุษามาศ รว่มใจ 
(2560, น 13.) ได้กล่าวถึงแนวคิดรัฐบาลดิจิทัลไว้ว่า การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการ
ของรัฐ โดยใช้เทคโนโลยีในปัจจุบันเข้ามาท าให้เป็นการบริการรูปแบบดิจิทัล รัฐบาลดิจิทัลมีลักษณะ 
3 ประการ ดังนี้ 

 1) Reintegration การมีส่วนร่วมของหน่วยงาน ในการด าเนินงานร่วมกันเพ่ือให้เกิดการ
ท างานของภาครัฐที่ดี มีประสิทธิภาพ 

 2) Needs-based holism การที่ภาครัฐท าความเข้าใจการให้บริการสาธารณะใหม่ โดย
รูปแบบใหม่เป็นการยึดความต้องการประชาชนเป็นแกนหลัก 

 3) Digitalization การน าระบบสารสนเทศ เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพัฒนาปรับปรุงใช้ใน
การด าเนินงาน จะเปลี่ยนรูปแบบการท างานโดยเป็นการใช้การเชื่อมโยงของเครื่อข่ายอินเตอร์เน็ตเป็น
หลัก เพ่ือลดความซ้ าซ้อนของขั้นตอน 
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นอกจากนั้นส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2560) ได้กล่าวเกี่ยวถึง การปรับเปลี่ยน
ภาครัฐเป็นรัฐบาลดิจิทัลไว้ว่า ภาครัฐใช้เทคโนโลยี  เพ่ือยกระดับการให้บริการอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนและยังช่วยลดความเหลื่อมล้ า อีกทั้งสิ่งที่เป็นประสิทธิภาพและส าคัญในการบริหารจัดการ
ภาครัฐคือ บุคลากรภาครัฐ ดังนั้นเพ่ือให้เกิดการพัฒนาและปรับเปลี่ยนองค์กรภาครัฐเป็นรัฐบาล
ดิจิทัลได้ส าเร็จ องค์ประกอบหนึ่งที่ส าคัญและควรให้ความสนใจคือเรื่อง การสร้างและพัฒนา
สมรรถนะของบุคลากรภาครัฐ ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญและเป็นพลังในการเปลี่ยนแปลงภายในองค์กร 

รวมถึง Gartner (2016) 6 อ้างถึงในรายงานฉบับเผยแพร่แบบจ าลองระดับความพร้อม
รัฐบาลดิจิทัลประจ าปี 2563 ของส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (2563) ได้อธิบายถึงกรอบแนวคิด
รัฐบาลดิจิทัลที่ให้ผู้น าแต่ละประเทศหรือผู้น าหน่วยงานใช้ข้อมูลให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดท า
นโยบาย และน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลเช่น AI (Artificial intelligence) หรือ IoT (Internet of Things) 
มาปรับใช้เพื่อให้เป็นรัฐบาลดิจิทัล โดยได้แบ่งการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลไว้ 5 ล าดับดังนี้  

รูปที่ 5 5 Levels of Digital Government Maturity 

ที่มา: แบบจ าลองระดับความพร้อมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (Digital Government Maturity Model) 
(ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล, 2563, น 15.) 

 

 

 

 

                                                           
6 บริษัทวิเคราะห ์วิจยั ให้ค าปรึกษาด้านไอที (techtalkthai, 2560) 
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Level 1 — Initial (E-Government) 
ขั้นแรกของการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลให้ความสนใจไปที่การบริการออนไลน์ ที่อ านวยความ

สะดวกประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายให้แก่ผู้เข้ารับบริการ แต่จะเพียงเฉพาะบางบริการ และยังให้บรูณาการ
ความร่วมมือระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกันเพ่ือท าศูนย์รวมบริการอิเล็กทรกนิกส์ของหน่วยงานไว้
ด้วยกันอย่าง Portal7 

Level 2 — Developing (Open) 
ล าดับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลขั้นนี้ต้องได้รับการสนับสนุนจากผู้บริการในการขับเคลื่อน

หน่วยงานเข้าสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล โดยมีการเปิดเผยข้อมูลสู่สาธารณะเพ่ือเป็นการโปร่งใสในการ
ด าเนินงาน 

Level 3 — Defined (Data-Centric) 
ล าดับขั้นนี้ในการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลให้ความสนใจไปที่การเปิดเผยข้อมูลสู่สาธารณะมาก

เท่าไรและการตอบสนองการให้บริการต่อประชาชน โดยใช้เครื่องมือเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นช่องทางการ
ให้บริการ อาทิ เว็บไซต์ 

Level 4 — Managed (Fully Digital) 
ล าดับขั้นนี้เป็นการเปลี่ยนผ่านโดยการน าเนคโนโลยีที่ส าคัญมาปรับใช้กับการด าเนินงาน

เพ่ือให้เกิดทั้งประสิทธิผลและประสิทธิภาพ รวมถึงการบรูณาการร่วมกับทั้งระหว่างภาครัฐเอง และ
ร่วมกับภาคเอกชน รวมถึงการแบ่งปันข้อมูลที่จะสามารถเปน็ประโยชน์ต่อการด าเนินงานได้ 

Level 5 — Optimizing (Smart) 
ล าดับขั้นสุดท้ายจะเป็นรัฐบาลดิจิทัลสู่รัฐบาลอัจฉริยะ เป็นนโยบายการผลักดันจากภาครัฐ 

และการร่วมมือจากทุกภาคส่วน ในการน าเอาเทคโนโลยีอัจฉริยะเข้ามาปรับใช้ในการให้บริการหรือ
การด าเนินงานเพื่อให้เป็นดิจิทัลอย่างยั่งยืน 

2.1.3 แนวคิดการเปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ยุคดิจิทัล 

ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล หรือ สพร. ได้มีแนวคิดการเปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ยุคดิจิทัล             
เพ่ือเป็นการยกระดับภาครัฐไทยสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลอย่างเช่น มีการวางโครงสร้างพ้ืนฐานดิจิทัล 
เพ่ือให้การท างานเชื่อมโยงกันระหว่างหน่วยงานเพ่ือให้ข้อมูลเชื่อมต่อกันอีกทั้งยังให้บริการประชาชน
แบบยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือให้เกิดการขับเคลื่อนอย่างแท้จริง ตามภาพกรอบแนวคิดต่อไปนี้  

 
 

 

                                                           
7 ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (2564) ได้กล่าวถึง Portal ไว้ว่าเป็นการร่วมมือของหน่วยงานภาครัฐ เพื่อรวบรวมข้อมลูและการ
บริการที่มีการรักษาความปลอดภยั ไว้ทีศู่นย์กลาง เพื่ออ านวยความสะดวกตอ่ประชาชน    
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รูปที่ 6 แนวคิดการเปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ยุคดิจิทัล 

ที่มา: ขับเคลื่อนอนาคตภายใต้บทบาทใหม่ที่ส าคัญ (ส านักพัฒนารัฐบาลดิจิทัล, 2561, น 12.) 

จากแผนภาพแนวคิดการเปลี่ยนผ่านภาครัฐ สู่ยุคดิจิทัล จะสามารถสรุปได้ว่าแนวคิดการ
เปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ยุคดิจิทัล ได้ถอดมาจากยุทธศาสตร์การพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม             
ในยุทธศาสตร์ที่ 4 คือการปรับเปลี่ยนภาครัฐสู่ รัฐบาลดิจิทัล มาสู่วิสัยทัศน์รัฐบาลดิจิทัลโดยจะจัดเป็น
วงจรมิติ 4 ด้านได้แก่  

 1) การบรูณาการของหน่วยงานภาครัฐ (Government Integration) เป็นการด าเนินงาน
ร่วมกันระหว่างหน่วยงานเพ่ือให้มีฐานข้อมูลที่ใช้เพ่ือเชื่อมโยงการให้บริการแก่ประชาชนที่สมบูรณ์
แบบเป็นหนึ่งเดียวกัน  

 2) การด าเนินงานอัจฉริยะ (Smart Operations) การน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วย
ส่งเสริมการบริหารจัดการเก่ียวกับการด าเนินงาน  

 3) ยึดพลเมืองเป็นศูนย์กลาง (Citizen-centric Services) เป็นการปรับปรุงรูปแบบการ
ให้บริการแบบดิจิทัลโดยยึดการตอบสนองและอ านวยความสะดวกต่อผู้รับบริการหรือประชาชน              
เป็นหลัก ทั้งนี้ภาครัฐต้องมีการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลประชาชน  

 4) การขับเคลื่อนการเปลี่ยนผ่าน (Driven Transformation) หน่วยงานภาครัฐต้องมี
การขับเคลื่อนเพ่ือพัฒนาให้หน่วยงานเข้าสู่ยุคเทคโนโลยีดิจิทัล รวมถึงการพัฒนาศักยภาพบุคลากรใน
หน่วยงานที่เป็นแรงขับเคลื่อนส าคัญ สิ่งเหล่านี้น ามาสู่เป้าหมายในการเป็นรัฐยุ คดิจิทัลโดยมี 6 
เป้าหมายหลักได้แก่ การยกระดับบริการภาครัฐ การสร้างความโปร่งใส ประชาชนมีส่วนร่วม             
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การเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานภาครัฐ การบรูณาการข้อมูลและโครงสร้างพ้ืนฐานภาครัฐ           
และการพัฒนาบุคลากรให้พร้อมสู่ยุคดิจิทัล  

ดังนั้นการเปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ยุคดิจิทัลนี้ ในอดีตภาครัฐเป็นศูนย์กลางของทุกสิ่ง (Agency 
Centric) แต่ปัจจุบันเปลี่ยนเป็น ยึดการให้บริการประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centric) หรือ
จากภาครัฐเป็นผู้ขาย (Agency Vendor) สู่ภาครัฐเป็นผู้ร่วมมือ (Agency partner) และมีความ
ร่วมมือระหว่างหน่วยงาน (Government Integration) เพ่ือเป็นการปรับเปลี่ยนรูปแบบจากรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ในอดีต สู่รัฐบาลดิจิทัลในปัจจุบันและอนาคต ไม่เพียงแต่ปรับเปลี่ยนโครงสร้างโดยการ
น าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลมาพัฒนาปรับปรุงทั้งในระบบบริหารจัดการภายในและระบบที่เกี่ยวข้องด้าน
การให้บริการแก่ประชาชน แตร่วมถึงการให้บริการบนเว็บไซต์   

โดยปัจจุบันยังสามารถให้บริการผ่านช่องทาง โซเชี่ยลมีเดีย (Social Media) รวมถึง
แอปพลิเคชั่น (Application) อีกทั้งยังมีการบรูณาการร่วมกันและเปลี่ยนให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(Citizen-centric Services) เพ่ือให้ภาครัฐปรับเปลี่ยนแปลงให้ทันต่อยุคสมัยและส่งเสริมการบริการ
แก่ประชาชน 

2.1.4 หน่วยงานดิจิทัล ต รัฐบาลดิจิทัลตามที่ก าหนดในกฎหมายไทย 

พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562                  
ได้นิยามรัฐบาลดิจิทัลไว้ว่า เป็นการพัฒนากระบวนการด าเนินงานและการมีส่วนร่วมของภาครัฐและ
การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนให้มีประสิทธิภาพ โปร่งใสตรวจสอบได้ โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
เข้ามาเป็นเครื่องมือในการด าเนินงาน 

รวมถึงส่วนนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร์ ส านักงานรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ (2560) ได้ให้ความหมายรัฐบาลดิจิทัลไว้ว่า เป็นการพัฒนาและร่วมกันปรับปรุงการ
ให้บริการแบบเดิมของภาครัฐสู่รูปแบบการให้บริการดิจิทัล โดยให้ความส าคัญกับประชาชนเป็นหลัก 

ในการขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงหน่วยงานเข้าสู่ รัฐบาลดิจิทัล ยังรวมถึงการเปลี่ยนวัฒนธรรม
ที่มีมาแต่เดิมของหน่วยงาน สู่วัฒนธรรมแบบใหม่ เพ่ือรองรับในการเป็นรัฐบาลหรือหน่วยงานดิจิทัล
เช่นกัน ซึ่งจะสอดคล้องกับที่ธนาวิชญ์ จินดาประดิษฐ์ (2561) กล่าวไว้ว่า การเปลี่ยนผ่านหน่วยงานสู่
ยุคดิจิทัลนั้น จ าเป็นต้องมีการปรับตัวไม่ว่าจะเป็นวิสัยทัศน์ ยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน ยังรวมถึง
บุคลากร และวัฒนธรรมหน่วยงาน และยังต้องมีการจัดการกระบวนการท างานเพ่ือน าเอาเทคโนโลยี
ดิจิทัลที่เหมาะสมน ามาปรับใช้พัฒนาให้เป็นหน่วยงานดิจิทัลอย่างมีศักยภาพ  
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2.1.5 การปรับวัฒนธรรมองค์กรเพื่อเป็นหน่วยงานดิจิทัล 

เมธินี เทพมณี เลขาธิการคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2562) ได้กล่าวถึงการสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรเพ่ือรองรับการปรับเปลี่ยนสู่ดิจิทัล (Agile Digital Culture) โดยมี 8 องค์ประกอบ
ดังนี้ 

 1) บุคลากร จะเป็นแรงส าคัญในหน่วยงานเพ่ือให้การเปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ยุคดิจิทัลได้
ส าเร็จ ซึ่งจ าเป็นที่ความยืดหยุ่น และต้องได้รับการพัฒนาและอบรมทักษะใหม่ๆ ตามสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนไปแก่บุคลากรเช่น ความรู้ทางด้านดิจิทัล สมรรถนะเกี่ยวกับดิจิทัล  

 2) ภาวะผู้น า การปรับเปลี่ยนภาครัฐสู่ยุคดิจิทัล จ าเป็นต้องได้รับแรงสนับสนุนจาก
ผู้บริหารที่มีความรู้ความเข้าใจในสภาพแวดล้อมของโลกที่เปลี่ยนไป และเพ่ือให้หน่วยงานทันต่อ
สภาพแวดล้อมดังกล่าว จึงจ าเป็นต้องมีการผลักดัน ขับเคลื่อนการออกนโยบายด้านการปรับ
หน่วยงานสู่ยุคดิจิทัล รวมถึงการน าไปปฏิบัติของหน่วยงาน และมีความสามารถน าพาบุคลากรเปลี่ยน
ผ่านหน่วยงานให้เข้าสู่ยุคดิจิทัล 

 3) เทคโนโลยี มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาปรับปรุงการท างานในหน่วยงานจะช่วยให้ทุก
คนในหน่วยงานเข้าถึงข้อมูลส าหรับใช้ในการด าเนินงานในหน่วยงาน อีกทั้งเทคโนโลยียังช่วยจัดการ
ความเสี่ยง ความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นจากมนุษย์อีกด้วย (Human Error) 

 4) กระบวนการ เป็นการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับกระบวนการด าเนินงาน ลด
ขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อนให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 5) โครงสร้างองค์กร โครงสร้างแบบเครือข่ายที่มีจุดเชื่อมโยง (Networks and Nodes 
Structure) ที่สนับสนุนการน าระบบดิจิทัลมาใช้ 

 6) กลยุทธ์ หน่วยงานที่ต่างกันใช้กลยุทธ์ด้านดิจิทัลที่ต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้บริหารของ
แต่ละหน่วยงานว่ามีการออกกลยุทธ์ดิจิทัล และการน าไปใช้อย่างไรให้เกิดประสิทธิภาพต่อหน่วยงาน
มากที่สุด 

  7) การเมืองภายในองค์กร การบริหารจัดการอุปสรรค รวมถึงข้อจ ากัดและแรงต้านใน
การปรับเปลี่ยนหน่วยงานในรูปแบบปกติ สู่ดิจิทัล ซึ่งจ าเป็นที่จะต้องมีการพูดคุยท าความเข้าใจกับ
บุคลากรในหน่วยงาน เพ่ือแก้ไขและเตรียมรับมือกับแรงต้านที่จะเกิดขึ้น 

  8) มีนโยบายและแนวทางเกี่ยวกับการใช้ข้อมูลและดิจิทัลที่ชัดเจน  เพ่ือก าหนดเป็น
กรอบที่ชัดเจนในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ และเพ่ือให้บรรลุแนวทางท่ีตั้งไว้ 

 นอกเหนือจากการปรับวัฒนธรรมองค์กรด้วยมิติต่างๆ ที่กล่าวมาแล้วนั้นอีกสิ่งหนึ่งที่จะ
ส่งเสริมการขับเคลื่อนหน่วยงานเป็นรัฐบาลดิจิทัลคือ ผู้รับบริการ โดยที่หน่วยงานรัฐต้องยึดการ
ให้บริการที่เป็นเลิศแก่ประชาชน ดังนั้นความผูกพันของผู้รับบริการก็มีผลต่อการเปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ 
ดิจิทัลเช่นกัน 
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2.1.6 ความผูกพันของผู้รับบริการ (Customer Engagement)  

ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2562) ได้กล่าวถึงการจัดท าเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารการจัดการภาครัฐ หรือ PMQA ไว้ว่า เป็นแนวคิดเกี่ยวกับบริหารจัดการองค์กรภาครัฐซึ่ง
ได้กล่าวถึงความผูกพันของผู้รับบริการว่า สิ่งที่เป็นความสามารถในการให้บริการ ตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ ที่จะส่งผลต่อการสนับสนุน และให้ความช่วยเหลือของผู้รับบริการที่มีต่อ
หน่วยงาน เพ่ือยังคงใช้บริการรวมถึงมีความเต็มใจที่จะบอกต่อให้ผู้รับบริการคนอ่ืนมาใช้บริก าร          
ที่หน่วยงาน 

 นอกจากนั้นพิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2558) ได้กล่าวถึง การพัฒนาหน่วยงานให้เจริญเติบโต 
ก้าวหน้ามาจากการมีปัจจัยที่ส าคัญอย่าง ความผูกพันของลูกค้า ที่มีความผูกพันกับหน่วยงานรวมถึง
สินค้าและบริการ ส่งผลให้หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ดีแก่ลูกค้า จึงเกิดการแนะน าการใช้บริการแก่           
ประชาชนต่อไป ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ ดังนี้  

  1) สร้างความผูกพันของลูกค้าด้วยตัวคน (Human Touch) หมายถึง การให้บริการที่
เกิดแก่ ผู้ให้บริการของหน่วยงานนั้นๆ จากปัจจัยเช่น รูป รส กลิ่น เสียง สถานที่ให้บริการมีความ
เหมาะสม ผู้ให้บริการมีมารยาท เอาใจใส่ พูดจาสุภาพแก่ผู้รับบริการ จึงเกิดความประทับใจและได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดี จนผู้รับบริการอยากจะกลับมาใช้บริการอีก  

  2) สร้างความผูกพันของลูกค้าด้วยเทคโนโลนยีสารสนเทศและเครื่องมือ ในปัจจุบัน
เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากขึ้น มีทั้งคุณและโทษ ดังนั้นในหน่วยงานภาครัฐควรเล็งเห็นถึง
ประโยชน์ของเทคโนโลยีและน ามาใช้ เพ่ือท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้มากขึ้น และอย่าง
รวดเร็ว อีกทั้งเทคโนโลยียังเป็นสื่อที่สามารถประชาสัมพันธ์การให้บริการของหน่วยงานได้อีกช่างทาง
หนึ่ง ส่งผลท าให้มีผู้รับบริการหน้าใหม่เห็นถึงการให้บริการและเข้ามารับบริการ 

หน่วยงานควรรักษาการสร้างความผูกพันแก่ผู้รับบริการทั้งสองทางไปด้วยกัน เนื่องจากเป็น
การรับรู้และคุ้นชินของมารับบริการ เมื่อผู้รับบริการได้รับแต่สิ่งดีๆ จากหน่วยงานจะเกิดเป็นความ
ผูกพัน ซึ่งถือเป็นเรื่องที่ส่งผลดีต่อหน่วยงาน  

ทั้งนี้การให้บริการดิจิทัลที่เป็นเลิศไม่เพียงแต่ต้องมีเทคโนโลยีดิจิทัลที่เข้ามาปรับใช้และพัฒนา
ในหน่วยงาน ยังรวมถึงการมีทักษะ สมรรถนะของบุคลากรที่เข้าใจในเทคโนโลยีดิจิทัลอีกด้วย                
ซึ่งบุคลากรถือเป็นก าลังหลักในการเป็นหน่วยงาน  

2.1.7 สมรรถนะ (Competency) ศักยภาพดิจิทัลของบุคลากร  

 David C. McClelland (1993) ได้กล่าวเกี่ยวกับสมรรถนะไว้ว่า พฤติกรรมหรือบุคลิกที่ซ่อน
อยู่ภายในของแต่ละบุคคล สามารถดึงออกมาสร้างผลการด าเนินงานของแต่ละบุคคลให้ดีได้  
นอกจากนั้นแนวคิดสมรรถนะของ ดร.ณัฐวัฒน์ นิปกากร, DMS กล่าวไว้ว่า ความรู้ ทักษะ หรือบุคลิก
ส่วนบุคคลที่ท าให้ท าผลการด าเนินงานออกมาได้ดีซึ่งการจะเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงาน
ดิจิทัลได้ ปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญคือทักษะ ความรู้ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลของบุคลากร  
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  ทั้งนี้ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2560) ได้ให้ความหมายทักษะเทคโนโลยี
ดิจิทัล (Digital literacy) ไว้ว่าคือความรู้ ความเข้าใจ ในเครื่องมือที่มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
ประกอบการด าเนินงานทั้งของบุคลากรและองค์กร อาทิ โปรแกรมในคอมพิวเตอร์ สื่อออนไลน์ โดย
จะมีความสามารถ 4 มิติ 

1) การใช้ (Use) 
2) เข้าใจ (Understand) 
3) การสร้าง (create) 
4) เข้าถึง (Access)  

โดยในองค์กรที่มีการใช้ประโยชน์จาก ทักษะเทคโนโลยีดิจิทัลที่มาจากสมรรถนะของบุคลากร
จะช่วยให้การด าเนินงานลดเวลาลงและลดข้อผิดพลาดได้ สามารถบริหารจัดการ การท างานได้ดีมาก
ยิ่งขึ้น อาทิ การใช้โปรแกรมในคอมพิวเตอร์เพ่ือค านวณหรือประมวลค่าต่างๆ การใช้โปรแกรมสร้าง
สื่อดิจิทัลเพ่ือการท างานร่วมกันในทีมแบบออนไลน์ ยังส่งผลช่วยให้องค์กรมีกระบวนการท างานที่
มั่นคงและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังสามารถประหยัดทรัพยากรทั้งเงินและบุคลากร          
ในกระบวนการท างานได้ด้วย  

ซึ่งจะสอดคล้องกับงานวิจัยของวัชรพจน์และเวทยา (วัชรพจน์ ทรัพย์สงวนบุญและ เวทยา 
ใฝ่ใจดี , 2563) ที่ ได้ท าการศึกษาการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กรภาครัฐเ พ่ือยกระดับ
ความสามารถทางการแข่งขันและได้ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีความส าคัญที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนผ่าน
ทางดิจิทัลขององค์กรภาครัฐคือ ผู้บริหารที่ต้องชัดเจนในการก าหนดเป้าหมายและกลยุทธ์ อีกหนึ่ง
ปัจจัยคือด้านบุคลากรในองค์กรที่ต้องมีการใช้ทักษะ สมรรถนะในด้านเทคโนโลยีมาใช้ในการ
ด าเนินงานเพ่ือให้องค์กรพัฒนาไปข้างหน้า นอกเหนือจากการมีทักษะ สมรรถนะด้านดิจิทัลของ
บุคลากรแล้วการที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ในแผนการด าเนินงานประจ าปีของ
องค์กรควรจะมีการก าหนดยุทธศาสตร์เพ่ือถ่ายทอดลงสู่นโยบายในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้การ
ด าเนินงานของบุคลากรเป็นในภาพรวมเพ่ือบรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ขององค์กร 

อย่างไรก็ตามการจะพัฒนาให้หน่วยงานเป็นรูปแบบดิจิทัลได้ไม่เพียงแต่บุคลากรมีศักยภาพ 
ในด้านดิจิทัล แต่เพ่ือให้การด าเนินงานภายในหน่วยงาน รวมถึงการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบ
ดิจิทัลจะมีกฎหมาย หรือระเบียบของหน่วยงานที่ไม่เอ้ือต่อการท าให้หน่วยงานเป็นดิจิทัล เนื่องจากขัด
ต่อหลักการขั้นตอนการท างานรวมถึงหลักฐานที่ใช้ในการประกอบการด าเนินงาน จึงจ าเป็นที่จะต้อง
ร่าง หรือแก้ไขกฎหมายใหม่เพ่ือให้รองรับการท างานของหน่วยงานในรูปแบบดิจิทัล ซึ่งในประเทศที่
ประสบความส าเร็จในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลแล้วก็มีการแก้ไขหรือร่างกฎหมายรัฐบาลดิจิทัลไว้เช่นกัน 
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2.1.8 ด้านกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (2562) ได้ระบุว่ามี 8 กฎหมายที่จะส่งเสริมและขับเคลื่อน
ประเทศเข้าสู่ รัฐบาลดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบได้แก่ 

 1) พระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม (ฉบับที่ 17) พ.ศ. 2554 (เพ่ือจัดตั้ง
กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม) 

2) ประกาศใช้นโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วยการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม
ตามบทบัญญัติมาตรา 5 แห่งพระราชบัญญัติการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม พ.ศ. 2560 

 3) พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
 4) พระราชบัญญัติส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2562 
 5) พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 
 6) พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (ฉบับที ่4) พ.ศ. 2562 
 7) พระราชบัญญัติสภาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2562 
 8) พระราชบัญญัติการรักษาความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2562 

อย่างไรก็ตามกฎหมายที่เป็นหลักส าคัญในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลจะได้แก่ พระราชบัญญัติการ
บริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 หรือเรียกอีกอย่างหนึ่งที่ส านัก
พัฒนารัฐบาลดิจิทัลเรียกว่า กฎหมายรัฐบาลดิจิทัล มีความส าคัญดังนี้ ก าหนดให้มีธรรมาภิบาลข้อมูล
ภาครัฐเป็นกรอบในการบริหารจัดการข้อมูลของหน่วยงานรัฐ ให้หน่วยงานของรัฐเปิดเผยข้อมูล
ภาครัฐในรูปแบบดิจิทัล และยังก าหนดให้หน่วยงานของรัฐจัดท าข้อมูลและการบริการในรูปแบบ
ดิจิทัล ซึ่งรวมถึงมีการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานภาครัฐด้วยกันเองอีกด้วย และประโยชน์ที่
ประชาชนจะได้รับได้แก่ ได้รับบริการที่สามารถเข้าถึงได้อย่างรวดเร็ว มีการลดขั้นตอน รวมถึงสามารถ
เข้าถึงข้อมูลเปิดของภาครัฐได้อีกด้วย  

นอกจากนั้นอภิณห์พร อังคกมลเศรษฐ์ (2561) ยังได้อธิบายถึงกฎหมายรัฐบาลดิจิทัลฉบับนี้
ไว้อีกว่าจะมี 6 หมวด 1 หมวดเฉพาะกาล รวม 40 มาตรา  

หมวดที่ 1 ใจความส าคัญคือ การเป็นรัฐบาลดิจิทัลและหน้าที่ของภาครัฐเช่น การออก
นโยบายและการพัฒนาบุคลากรที่ซึ่งน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้  

หมวดที่ 2 ใจความส าคัญคือ การก าหนดแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลเพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐมี
ทิศทางในการด าเนินงานในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลแนวทางเดียวกัน  

หมวดที่ 3 ใจความส าคัญคือ พัฒนาการให้บริการแก่ประชาชน ลดเวลาลดขั้นตอนและ
รักษาความปลอดภัยโดยการให้มีระบบยืนยันตัวตน  

หมวดที่ 4 ใจความส าคัญคือ มีการบรูณาการร่วมกันเชื่อมโยงข้อมูลของหน่วงานภาครัฐ  
หมวดที่ 5 ใจความส าคัญคือ เปิดเผยข้อมูลหน่วยงานภาครัฐสู่สาธารณะในรูปแบบ

ดิจิทัลที่ได้มาตราฐานสากล  
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หมวดที่ 6 มีใจความส าคัญคือ มีคณะกรรมการรัฐบาลดิจิทัล โดยมีนายกรัฐมนตรีเป็น
ประธานกรรมการ เพ่ือขับเคลื่อนการใช้กฎหมายและให้ สพร. เป็นหน่วยงานกลางสนับสนุนและ
ส่งเสริมการด าเนินงานรัฐบาลดิจิทัล และกฎหมายได้ก าหนดมีผลบังคับใช้ให้แล้วเสร็จภายใน 5 ปี  

 ซึ่งในหลายๆ ประเทศที่ประสบความส าเร็จในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลอย่างเช่น ประเทศ
เดนมาร์ก ประเทศเกาหลีใต้ ก็มีการแก้ไขหรือออกกฎหมายเพ่ือให้รองรับในการเป็นรัฐบาลดิจิทัล 

2.2 ประเทศที่ประสบความส าเร็จในการเป็นรัฐบาลดิจิทัล 

ในการจะประสบความส าเร็จการเป็นรัฐบาลดิจิทัลได้ เราสามารถหาข้อมูลศึกษาเพ่ิมเติม                    
เพ่ือด าเนินการแก้ไขและพัฒนาในจุดบางส่วนที่อาจมองข้ามไปได้ โดยสามารถศึกษาจากตัวอย่าง
ข้อมูลประเทศที่ประสบความส าเร็จแล้วอย่างในปี 2563 องค์กรสหประชาชาติจัดอันดับ                        
E-Government ขึ้นมาโดยสามประเทศอันดับแรกได้แก่ ราชอาณาจักรเดนมาร์ก ประเทศเกาหลีใต้ 
และประเทศเอสโตเนีย เรียงตามล าดับจากที่ได้ล าดับคะแนนที่สูง ผู้วิจัยเลยศึกษาทบทวนการเป็น
รัฐบาลดิจิทัลของแต่ละประเทศเช่น เดนมาร์ก ได้รับอันดับที่ 1 ในการจัด E-Government ของ
องค์กรสหประชาชาติ โดยเดนมาร์กมีการพัฒนาน าเอาระบบเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เพ่ือพัฒนาประเทศ
เช่น มีการน าลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ตั้งแต่ปี 2001 ซึ่งถือได้ว่าเป็นประเทศผู้น าทางด้านดิจิทัล 
อย่างแท้จริง และประเทศฝั่งเป็นเอเชียได้แก่ เกาหลีใต้ โดยเกาหลีใต้ ขึ้นชื่อในการเป็นประเทศ
เทคโนโลยี ซึ่งได้รับการสนับสนุนจากผู้น าของประเทศในการน าเทคโนโลยีเข้ามาพัฒนา และประเทศ
เอสโตเนียโดยในอดีตเป็นประเทศที่ตกเป็นเมืองขึ้นมาก่อน ส่งผลท าให้ประชาชนตื่นตัวในการพัฒนา
ประเทศโดยใช้เครื่องมือทางด้านเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือให้คุณภาพชีวิตของพลเมืองประชาชนดีขึ้น 

2.2.1 ราชอาณาจักรเดนมาร์ก 

 จากสถิติที่องค์กรสหประชาชาติจัดอันดับ E-Government ในปี 2563 อันดับที่ 1 ได้แก่
ประเทศเดนมาร์กโดยหน่วยงานที่ท าหน้าที่รับผิดชอบและผลักดันการเป็นรัฐบาลดิจิทัลของเดนมาร์ก
ได้แก่ (The Agency for Digitisation) เป็นหน่วยงานที่ดูแลนโยบายด้านดิจิทัลของรัฐบาลเดนมาร์ก 
แรกเริ่มมีจุดหมายเพ่ือการด าเนินงานพัฒนาสวัสดิการของประเทศ และหลังจากนั้นได้น าเ อา
เทคโนโลยีดิจิทัลที่ใช้ในระบบสวัสดิการไปปรับขยายใช้งานยังงานบริการอ่ืนๆ ของภาครัฐเดนมาร์ก 
อีกทั้งหน่วยงานยังได้จัดท าแผนยุทธศาสตร์ดิจิทัล 2016-2020 (This Digital Strategy 2016-2020) 
เพ่ือเป็นทิศทางการด าเนินงานด้านดิจิทัลของภาครัฐ โดยสถาบันพัฒนาบุคลากรภาครัฐด้านดิจิทัล 
ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (2562) ได้สรุปข้อมูลยุทธศาสตร์ไว้ 3 องค์ประกอบหลักดังนี้  

1) การบริการภาครัฐต้องเข้าถึงง่าย รวดเร็ว และมีคุณภาพสูง (Digital solutions 
must be easy-to-Use, quick and ensure high quality  

2) รัฐบาลดิจิทัลต้องรวมถึงการมีปัจจัยสภาพแวดล้อมที่ดีเพ่ือการเติบโตต่อภาคธุรกิจ 
(Public sector Digitisation must provide good conditions for growth) 

3) การให้ความส าคัญด้านการรักษาความปลอดภัยและความเชื่อมั่นตลอดเวลา 
(Security and confidence must be in focus at all times) 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

22 
 

ทั้งนี้เดนมาร์กได้มีการเริ่มน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ให้บริการแก่ประชาชนตั้งแต่  
ปี ค.ศ. 2001 โดยเป็นการน าเอาลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาใช้ รวมถึงพลเมืองสามารถส่งจดหมาย
ดิจิทัลถึงหน่วยงานภาครัฐ อีกทั้งเดนมาร์กยังได้ให้พลเมืองมาส่วนร่วมทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ตาม
ตัวชี้วัดของ E-Government ที่จัดขึ้นโดย UN คือระบบออนไลน์ (Rostra) เป็นระบบที่ให้พลเมือง
สามารถแสดงความเห็นผ่านการโหวตโดยใช้ลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับการอภิปรายสาธารณะ            
ทั้งในระดับประเทศและระดับท้องถิ่น 

การที่เดนมาร์กเป็นผู้น าด้านดิจิทัล ผลมาจากการบรูณาการความร่วมมือด้วยกันไม่เพียง
ระหว่างภาครัฐยังรวมถึงภาคเอกชน นอกจากนั้นเป็นผลมาจากการที่รัฐบาลเดนมาร์กมีการวางโครงสร้าง
พ้ืนฐานและมีการปรับแก้ไขกฎหมาย ระเบียบให้สอดคล้องกับยุคดิจิทัลของประเทศ เพ่ือให้มีการ
ปรับเปลี่ยนการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบที่สะดวกโดยอาศัยเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาเกี่ยวข้องเช่น 
มีการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐจากเว็บไซต์ Borger.dk ซึ่งรวมข้อมูลและบริการของภาครัฐที่แทบ
ครอบคลุมไปทุกด้าน ท าให้ผู้รับบริการสามารถเชื่อมโยงหน่วยงานได้ด้วยการล็อคอินเพียงครั้งเดียวเช่น 
เรื่องการศึกษาที่พลเมืองสามารถเลือกลงทะเบียนการเข้าเรียนฟรีในโรงเรียนเขตเทศบาล ผ่านทาง
เว็บไซต์ได้เลย รวมทั้งมีข้อมูลอย่างด้านประกันสุขภาพแก่ชาวต่างชาติที่อาศัยอยู่ในเดนมาร์กอีกด้วย  

รูปที่ 7 ตัวอย่างหน้าเว็บไซต์ borger.dk และหัวข้อการให้บริการของภาครัฐแก่ประชาชน 

ที่มา: borger.dk (2021) 
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2.2.2 สาธารณรัฐเกาหลี (เกาหลีใต้)  

จากสถิติที่องค์กรสหประชาชาติจัดอันดับ E-Government ในปี 2563 อันดับที่ 2 ได้แก่
ประเทศเกาหลีใต้ ซึ่งข้ึนชื่อในการเป็นประเทศเทคโนโลยี โดยส่วนนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ฝ่าย
นโยบายและยุทธศาสตร์ ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (2562) ได้สรุปปัจจัยที่ส าคัญต่อการพัฒนา
ประเทศสู่รัฐบาลดิจิทัลของเกาหลีใต้ไว้ ดังนี้  

1) ประเทศเกาหลีใต้ได้รับการสนับสนุนจากผู้น าระดับสูงของประเทศอย่างต่อเนื่อง            
ในด้านการผลักดันให้ประเทศก้าวไปข้างหน้าด้วยเทคโนโลยี โดยมีการปรับเปลี่ยนแผนยุทธศาสตร์
แบ่งเป็นสี่ระยะ ดังนี้ 

  1.1) Introductory Stage (1478-1486) มีเป้าหมายท าให้การบริหารเป็นระบบ
คอมพิวเตอร์ 

  1.2) Foundation Establishment Stage (1487-1446) มีเป้าหมายท าให้เกาหลีใต้มี
สังคมสารสนเทศ ระดับเดียวกับประเทศที่พัฒนาแล้วภายในปี 2000 

  1.3) Full Promotion Stage (1996-2002) มีเป้าหมายจัดหาบริการสาธารณะแก่
ประชาชนผ่าน Online single window G2C และสร้างระบบ e-commerce ระหว่างรัฐบาลและเอกชน 
และเพ่ิมประสิทธิภาพและความโปร่งใสของภาครัฐ G2G และท าให้การใช้งานลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์มี
ความหลากหลาย 

  1.4) Advanced Stage (2003-2011) มีเป้าหมายเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
เป็นรัฐบาลดิจิทัล ใช้ระบบไร้สายในการท างานเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น  และปรับปรุงการ
ให้บริการแก่ประชาชนมากขึ้นเช่น อินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wireless Internet) แท็บเล็ต คอมพิวเตอร์ 
(Table PCs) สมาร์ตโฟน เป็นต้น  

2) Minister of the Interior and Safety (2017) อ้างถึงในส่วนนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส์ 
ฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร์ ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (2562) ได้สรุปภาพรวมนโยบายรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ ของเกาหลีใต้ในช่วงระหว่างปี 2013 – ปัจจุบัน เพ่ือที่จะเป็นการก้าวสู่รัฐบาลอัจฉริยะ
ระดับโลก ไว้ดังนี้ 

  2.1) ปี 2013 รัฐบาลเกาหลีใต้ให้ความส าคัญ Government 3.0 เพ่ือการเป็น
รัฐบาลที่มีความสามารถและโปร่งใส เน้นที่ความต้องการของประชาชนและลดปัญหาอุปสรรคระหว่าง
กระทรวง และศึกษารวบรวมการให้บริการของแต่ละประชากร ปี 2015 มีการบรูณาการร่วมมือของ
หลายกระทรวงเข้าด้วยกันจนเกิดเป็นวงจรในการให้บริการผ่านทางเว็บไซต์เดียว ซึ่งประช าชน
สามารถรับบริการได้ทันทีเช่น การศึกษา การจ้างงาน การเกิด การตาย อสังหาริมทรัพย์ เป็นต้น 
   2.2) ปี 2016 รัฐบาลเกาหลีใต้ได้จัดท า Master Plan for e-Government 2020 
(2016 to 2020) โดยมีเป้าหมายริเริ่ม digital new deal ที่ยั่งยืนพัฒนาการใช้เทคโนโลยีเช่น 
Internet of Thing Big Data Mobile เป็นต้น และจัดหาการบริการที่สอดคล้องกับสิ่งที่ประชาชน
ต้องการ โดยพัฒนาและปรับปรุงจากสิ่งที่ภาครัฐให้บริการอยู่ให้เหมาะสมและสอดคล้องความต้องการ
มากยิ่งขึ้น 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

24 
 

3) ทั้งนี้ยังรวมถึงกลยุทธ์และที่ได้รับการบรรจุการปฏิรูปรัฐบาลดิจิทัลไว้ในแผนพัฒนา
ประเทศท่ีแม้ว่ามีการเปลี่ยนรัฐบาลก็จะยังได้รับการสนับสนุน ไว้ดังนี้  

 3.1) เกาหลีใต้ส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรภาครัฐให้มีความรู้ความสามารถในด้านเทคนิค IT  
 3.2) เกาหลีใต้มีการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานที่เป็นการให้บริการแก่ประชาชน พร้อมกับ

สร้างมาตรฐานให้หน่วยงานรัฐใช้ร่วมกัน โดยการเริ่มพัฒนาจากการสร้างเครือข่าย (Network) จากนั้น
ฐานข้อมูล (Data Base) และให้ความส าคัญกับกระบวนการ (Process) ด้วยการเชื่อมโยงเข้าด้วยกัน 

 3.3) เกาหลีใต้มีการออกกฎหมายที่ส่งเสริมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลโดยเฉพาะ รวมถึง
การให้อ านาจแก่ท้องถิ่นในการด าเนินงาน โดยมีจุดประสงค์เพ่ือเน้นการบริการและเข้าถึงประชาชน  

 3.4) การมีส่วนร่วมกับภาคเอกชน เช่น การร่วมลงทุนแบบ PPPs ในการลงทุน
โครงสร้างพื้นฐาน 

 รัฐบาลเกาหลีใต้ได้รวบรวมการบริการแก่ประชาชนไว้ที่เดียวกันอย่างในเว็บไซต์ (minwon.go.kr) 
น ามาซึ่งการบริการ “Government24” ที่รวมการให้บริการอย่างเช่นในด้านทะเบียนราษฎร ลงทะเบียน
รถยนต์ ที่สามารถขอจดทะเบียนยานยนต์ในระบบออนไลน์ได้เลย และอย่างที่ท้วงทันต่อปัจจุบันคือ การ
ยื่นใบรับรองการฉีดวัคซีนป้องกันโรคโควิด-14 

รูปที่ 8 ตัวอย่างหน้าเว็บไซต์ Government24 และหัวข้อการให้บริการของภาครัฐแก่ประชาชน  
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: minwon.go.kr (2021) 
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2.2.3 สาธารณรัฐเอสโตเนีย 

ในปี 2563 จากสถิติที่องค์กรสหประชาชาติจัดอันดับ E-Government อันดับที่ 3 ได้แก่
ประเทศเอสโตเนียและรัฐกร พูลทรัพย์ (2561) ได้สรุประบบรัฐบาลดิจิทัลของเอสโตเนียไว้ดังนี้  

ประเทศเอสโตเนียได้ประกาศเอกราชเมื่อปี 2534 มาจากการเคยตกเป็นเมืองขึ้นของสหภาพ
โซเวียตมาก่อน จึงท าให้ประชาชนมีความตื่นตัวในการพัฒนาประเทศ มีการออกกฎหมายเพ่ือเป็นการ
วางโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือการพัฒนาประเทศโดย รณดล นุ่มนนท์ (2561) ได้สรุป
กฎหมายที่เกี่ยวข้องไว้ ดังนี้ 

 1) พระราชบัญญัติข้อมูลสาธารณะ (Public Information Act) โดยมีความส าคัญคือ 
ก าหนดให้หน่วยงานที่จัดเก็บข้อมูลสาธารณะ จัดท าเว็บไซต์และเปิดเผยรายชื่อที่หน่วยงานรับผิดชอบ 
และปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

 2) พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Personnel Data Protection Act) โดย
มีความส าคัญคือ ป้องกันข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนไม่ให้ถูกน าไปใช้โดยไม่ได้รับอนุญาต 

 3) พระราชบัญญัติการระบุตัวตนด้วยวิธีอิเล็กทรอนิกส์และการให้บริการธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์  (Electronic Identification and Trust Services for Electronic Transaction Act) 
โดยมีความส าคัญคือ ยกระดับลายเซ็นบุคลากรนิกส์ให้มีผลทางกฎหมายเท่ากับการเซ็นปกติ รวมถึง
ก าหนดให้ประชาชนสามารถลงนามด้วยลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์ได้ทุกหน่วยงานของภาครัฐ 

นโยบายที่เป็นรูปธรรมในช่วงแรกๆ ของเอสโตเนียคือการเน้นระบบดิจิทัลเข้ามาพัฒนาและ
ปรับปรุงการบริหารภายในภาครัฐรวมถึงการให้บริการแก่ประชาชน ซึ่งในปัจจุบันประเทศเอสโตเนียมี
ภาครัฐดิจิทัลหรือ E-government ที่มีการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลที่ครอบคลุมในทุกด้าน นับได้ว่าดี
ที่สุดโลกหรือเป็นประเทศดิจิทัลได้เลย รัฐบาลดิจิทัลของเอสโตเนียใช้เวลาประมาณ 17 ปี โดยมี
โครงการระบบส าคัญ ยกตัวอย่างดังนี้  

 1) พ.ศ. 2544 ระบบทะเบียนราษฎรดิจิทัลและ ระบบเชื่อมโยงข้อมูลรัฐ X-road  
 2) พ.ศ. 2546 ระบบธุรกรรมที่ดินอิเล็กทรอนิกส์ e-Land Registry 
 3) พ.ศ. 2548 ระบบการลงคะแนนเสียงเลือกตั้งแบบ I-vote 
 4) พ.ศ.  2550 ระบบความม่ันคงฐานข้อมูลด้วยเทคโนโลยีบล็อกเชน KSI Block chain 
 5) พ.ศ.  2556 ระบบเชื่อมโยงข้อมูลของภาครัฐระหว่างประเทศในยุโรป X-Road Europe 
 6) พ.ศ. 2557 ระบบธุรกิจการค้าอิเล็กทรอนิกส์ e-residency 

 โดยที่การบริการออนไลน์ของภาครัฐสู่ประชาชนนับเป็น 44% จากบริการทั้งหมด มีเพียง               
3 บริการที่ไม่ท าผ่านระบบดิจิทัลคือ 1) การจดทะเบียนสมรส 2) การจดทะเบียนหย่า 3) การโอน
กรรมสิทธิ์อสังหาริมทรัพย์ ซึ่งเอสโตเนียได้เชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลที่เรียกว่า X-Road เป็นการ
เชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานภาครัฐถึง 400 ฐานข้อมูลท าให้ประชาชนสามารถเข้ารับบริการได้
อย่างรวดเร็วและประหยัดเวลา อีกทั้งปัจจัยที่ส าคัญในการให้บริการออนไลน์คือ ในปี  พ.ศ. 2545 
เอสโตเนียมีการใช้ระบบยืนยันตัวตนผ่านระบบดิจิทัลโดยใช้ Electronic-ID เปรียบเสมือนประตูใน
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การเข้าถึงระบบบริการสาธารณะต่างๆ ของภาครัฐ และจากผลการด าเนินงานรัฐบาลของเอสโตเนีย 
ที่น าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพัฒนาและปรับปรุงสามารถลดต้นทุนด้านแรงงานคนไปถึง 800 ปี  

 นอกเหนือจากนั้น Mr.Andrus Kaarelson ผู้เชี่ยวชาญด้านกลยุทธ์รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ
เอสโตเนีย อ้างถึงใน blacklist (2014) ได้กล่าวไว้ว่าสิ่งที่ท าให้เอสโตเนียเป็นดิจิทัล โดยเทคโนโลยีเป็นแค่
เพียงปัจจัยเสริมแต่ปัจจัยหลักคือ แรงผลักดันจากทั้งรัฐบาล ภาคเอกชนที่มีการท างานร่วมกันเพ่ือ
พัฒนาเอสโตเนียเป็นรัฐบาลดิจิทัล อีกทั้งรัฐบาลเอสโตเนียให้ความส าคัญกับเรื่องการรักษาความ
ปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Cyber Security) ทั้งนี้ระบบเชื่อมโยงข้อมูลอย่าง X-road มีความปลอดภัย
สูงเนื่องจากข้อมูลจะถูกเก็บไว้ที่หน่วยงานต้นสังกัด ไม่ใช่ที่ศูนย์กลาง สามารถกระจายความเสี่ยงจาก
การถูกโจมตีทางระบบได้ อีกทั้งเอสโตเนียใช้เทคโนโลยี Block Chain8 ป้องการถูกโจมตีทางไซเบอร์
เนื่องจาก Block Chain ไม่มีฐานข้อมูลกลาง ไม่มีฮับ อีกทั้ง Mr. Andrus Kaarelson ได้ยกตัวอย่าง
เหตุการณ์ที่เอสโตเนียถูกโจมตีทางไซเบอร์เมื่อปี 2550 ไว้ว่ามีเพียง 1 จาก 1,000 บริการที่ถูกชะงัก 

  จากการศึกษาประเทศที่ประสบความส าเร็จในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลทั้งสามประเทศได้แก่ 
เดนมาร์ก เกาหลีใต้ และเอสโตเนีย พบว่าปัจจัยหลักท่ีส่งผลท าให้เป็นรัฐบาลดิจิทัลชั้นน า ได้แก่  
   1) การผลักดันจากผู้น าในประเทศ ที่เป็นจุดเริ่มในการออกนโยบายมีการออกแนว
ปฏิบัติให้หน่วยงานร่วมมือร่วมใจกันเพ่ือบรรลุเป้าหมายในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลรวมถึงมีการแก้
กฎหมายเพื่อให้การเป็นรัฐบาลดิจิทัลประสบความส าเร็จ  
  2) มีการบรูณาการร่วมมือระหว่างหน่วยงานรัฐและเอกชน การจะน าเทคโนโลยีดิจิทัล
เข้ามาปรับใช้ในกระบวนการเพ่ือเชื่อมโยงฐานข้อมูลให้มีความทั่วถึงกันเพ่ือให้บริการแก่ประชาชน 
ต้องมีการร่วมมือกับภาคส่วนอื่นๆ เพ่ือให้การบริการที่เป็นเลิศได้   
  3) บุคลากรภาครัฐ เป็นก าลังหลักในการเป็นรัฐบาลดิจิทัล บุคลากรต้องได้รับการพัฒนา
และอบรมทักษะที่เอ้ือและใช้ประโชยน์ได้ในการเป็นรัฐบาลดิจิทัล รวมถึงการให้ข้อมูลแก่ประชาชนได้ 

2.3 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

 ประเวศน์ มหารัตน์สกุล (2553) ได้ให้ความหมายประสิทธิภาพ (Efficiency) ไว้ดังนี้                  
การด าเนินงานที่ได้ผลลัพธ์ที่ต้องการ โดยใช้ทรัพยากรที่ครอบคลุมเรื่อง คน เงิน เวลา และอุปกรณ์ที่
คุ้มค่าหรือน้อยกว่าผลลัพธ์และทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2538) อ้างถึงในวัชราภรณ์ ใบยา (2557)                  
ได้กล่าวถึงประสิทธิภาพไว้ใน 3 มิติ คือ                          
  1) ประสิทธิภาพในมิติทรัพยากร (Input) การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์
แก่การด าเนินงานมากที่สุด  

 2) ประสิทธิภาพในมิติกระบวนการ (process) เป็นระบบการด าเนินงานที่ถูกต้อง ได้
ผลลัพธ์ที่คุ้มค่า               

                                                           
8 วรพจน์ ธาราศิริสกุล (2563) ให้ความหมาย Block Chain ไว้ว่าเป็นการเก็บข้อมูลที่เป็นส่วน และน ามาร้อยต่อกันเหมือโซ่คล้อง โดยมี
ความปลอดภัยจะเปิดข้อมูลได้เมื่อมีรหัสผ่านทางคอมพิวเตอร์ โดยข้อมูลจะเก็บแบบกระจายไว้ในคอมพิวเตอร์ทุกเครื่องที่อยู่ใน
เครือข่าย 
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 3) ประสิทธิภาพในมิติของผลลัพธ์ (Output) กระบวนการด าเนินงานที่ผลลัพธ์ได้มา          
ก่อเกิดประโยชน์ต่อการท างาน บรรลุสิ่งที่ต้องการและคุ้มค่าต่อเวลา 

 ดังนั้นประสิทธิภาพจึงจะสรุปได้ว่า เป็นผลที่ได้จากการด าเนินงานโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่
อย่างคุ้มค่า และได้รับผลลัพธ์ที่คุ้มทุนต่อการด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย ซึ่งการจะท าให้มีประสิทธิภาพ
ได้ต้องมีการบริหารจัดการที่ดี ดังนั้นในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ควรมี
เครื่องมือในการบริหาร โดยมุ่งผลสัมฤทธิ์เพ่ือให้หน่วยงานหันมาให้ความส าคัญกับผลสัมฤทธิ์ของงาน 
ในการเพิ่มประสิทธิภาพ 

กล่าวโดยสรุปการเป็นหน่วยงานดิจิทัล ต รัฐบาลดิจิทัล เป็นการร่วมมือร่วมแรงใจของ
หน่วยงานและระหว่างหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนรวมถึงภาคประชาสังคม ในการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการ และการด าเนินงานภายใน รวมถึงการเปิดเผยข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานเพ่ือใช้เป็นฐานเดียวกัน โดยใช้เทคโนโลยีดิ จิทัลเข้ามาพัฒนาและน าไปใช้ให้เกิด
ประสิทธิภาพ อีกท้ังยังเก็บข้อมูลสู่รูปแบบข้อมูลดิจิทัล ซึ่งการจะท าให้เป็นหน่วยงานดิจิทัลได้ก็รวมถึง
บุคลากรภายในมีความรู้ทักษะ สมรรถนะที่จ าเป็นต่อการด าเนินงานเพ่ือให้หน่วยงานเป็นหน่วยงาน
ดิจิทัล ต รัฐบาลดิจิทัล 

อีกทั้งส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ที่เป็นหน่วยงานหลักในการเปลี่ยนผ่านภาครัฐสู่ความ
เป็นรัฐบาลดิจิทัล ท าหน้าที่ในการให้บริการส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนินงานของหน่วยงานรัฐและ
หน่วยงานอ่ืนเกี่ยวกับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ได้จัดท ากรอบแนวคิดเพ่ือการจัดท าแบบส ารวจระดับ
ความพร้อมในการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลประจ าปี 2563 ซึ่งเปรียบเสมืองเครื่องมือให้ภาครัฐและเป็น
แนวทางในการพัฒนาหน่วยงานไปสู่รัฐบาลดิจิทัล เพ่ือตอบโจทย์ทั้งของแผนพัฒนาของประเทศ           
และตามหลักสากล 

โดยทางส านักพัฒนารัฐบาลดิจิทัล หรือ สพร. ได้จัดกรอบการส ารวจวัดระดับความพร้อมการ
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล ประจ าปี 2563 เพ่ือส ารวจว่าหน่วยงานภาครัฐใดที่หน่วยงานมีความพร้อมในการ
เป็นหน่วยงานดิจิทัล โดยจะประเมินจาก 6 ตัวชี้วัด ดังนี้ 
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รูปที่ 9 กรอบแนวคิดการจัดท าแบบส ารวจความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล ประจ าปี 2563 

ที่มา: รายงานผลการส ารวจระดบัความพร้อมรัฐบาลดิจิทัลหน่วยงานภาครัฐของประเทศไทย ประจ าปี 
2563 (ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ร่วมกับบริษัท Bluebik Group, 2563, น 4.) 

 1) แนวนโยบายและหลักปฏิบัติ (Policies and Practices) ซึ่งจะเป็นการวัดความพร้อมของ
หน่วยงาน อาทิมีการเตรียมการ วางแผนการเป็นรัฐบาลตหน่วยงานดิจิทัล มีการเตรียมความเชื่อมโยง
ของยุทธศาสตร์หน่วยงายกับแผนนโยบายระดับชาติ รวมถึงแผนการดูและป้องกันการคุมคามทาง            
ไซเบอร์ และงบประมาณไว้หรือไม่ โดยจะแบ่งตัวชี้วัดย่อยได้ดังนี้  

 นโยบายดิจิทัล (Digital policy) เกี่ยวกับการวัดความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล
เช่น หน่วยงานมีการจัดท าแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัล เพ่ือรองรับในการ          
จะพัฒนาสู่ระดับดิจิทัลของ หน่วยงาน ปรับข้อมูลที่มีอยู่ให้เป็นในรูปแบบ
ดิจิทัลสร้างความพร้อมทางศักยภาพทั้งบุคลากรและเทคโนโลยีของ
หน่วยงานให้มีความพร้อมสู่หน่วยงานดิจิทัล และมีการปรับกระบวน
ด าเนินงานของหน่วยงานให้เป็นไปในรูปแบบดิจิทัล 

 นโยบายข้อมูล (Data policy) เกี่ยวกับการจัดเก็บชุดข้อมูลของหน่วยงานใน
รูปแบบดิจิทัล รวมถึงการด าเนินการใช้ธรรมาภิบาลข้อมูลภาครัฐเช่น ก าหนด
ความรับผิดชอบของแต่ละส่วนงานในหน่วยงานให้มีผู้รับผิดชอบธรรมาภิบาล 
และจะรวมถึงการท างานร่วมกันเพ่ือเชื่อมโยงและปรับปรุงข้อมูลให้เป็น
ปัจจุบันเสมอเพ่ือการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
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 กลไกกฎหมายและการก ากับดูแล (Legal & Regulatory Mechanism) 
เกี่ยวข้องกับการแก้ไข หรือยกเลิก กฎระเบียบ ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อ
การพัฒนาหน่วยงานให้เป็นหน่วยงานดิจิทัล ให้เป็นการแก้ไขหรือพัฒนา
กฎหมาย ระเบียบข้อบังคับให้มีความสอดคล้องกับการที่หน่วยงาน                 
จะพัฒนาหน่วยงานดิจิทัล 

 การจัดสรรงบประมาณ (Budget Allocation) เกี่ยวกับการที่หน่วยงาน             
มีการจัดเตรียมงบประมาณเพ่ือรองรับการพัฒนาหน่วยงานให้ เป็น
หน่วยงานดิจิทัลเช่น งบประมาณในด้านการพัฒนาทักษะดิจิทัลของ
ผู้บริหาร จัดงบประมาณรองรับระบบพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานดิจิทัลส าหรับ
กระบวนการด าเนินงานภายในหน่วยงาน เป็นต้น 

  2) ศักยภาพเจ้าหน้าที่ภาครัฐ  (Digital Capabilities) ซึ่งจะเป็นการวัดความสามารถ 
สมรรถนะ ความเพียงพอของบุคลากรทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงการส่งเสริมการอบรม
และพัฒนาทางด้านดิจิทัลแก่บุคลการของหน่วยงาน โดยจะแบ่งตัวชี้วัดย่อยได้ดังนี้ 

 ภาวะผู้น าในยุคดิจิทัล (Digital Leadership) เกี่ยวข้องกับบทบาทความสามารถ
ของผู้บริหารในหน่วยงานว่ามีความสามารถในการผลักดันหน่วยงานสู่ความ
เป็นดิจิทัลได้อย่างไร 

 การบริหารทรัพยากรบุคลลด้านเทคโนโลยี (IT Human Resource) เกี่ยวข้อง
กับการสรรหาจัดสรรให้มีสัดส่วนจ านวนบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะ
ด้านอย่างเทคโนโลยี (Technologist) ในหน่วยงานเช่น ผู้ปฏิบัติงานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศโดยตรง รวมถึงผู้ที่ได้รับประกาศนียบัตรวิชาชีพด้าน
ดิจิทัล 

 การอบรมและพัฒนา (Training & Development) มีการจัดเตรียมแผนการ
พัฒนาและอบรมบุคลากรทั้ง ผู้บริหารและพนักงานผู้ปฏิบัติงานในด้าน
เทคโนโลยีเช่น สมรรถนะความรู้ความเข้าใจด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ด้านผู้น า
ดิจิทัล รวมถึงด้านการเขียนโปรแกรม ด้านการพัฒนาแอปพลิเคชั่น เป็นต้น 

 สมรรถนะด้านเทคโนโลยี (IT competency) เกี่ยวข้องกับความรู้ความสามารถ
ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและควบคุมการปฏิบัติตามนโยบายมาตราฐาน เพ่ือให้
สามารถยกระดับศักยภาพขององค์กรได้ อีกทั้งยังมีความรู้ความสามารถใน
การบริหารกลยุทธ์ ออกแบบและให้การบริการในรูปแบบดิจิทัลแก่
ประชาชน 
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 3) บริการภาครัฐ (Public Services) ซึ่งจะเป็นการวัดจ านวนสัดส่วนการให้บริการในรูปแบบ
ดิจิทัลของหน่วยงาน ช่องทางการให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการ โดยจะแบ่งตัวชี้วัดย่อยได้ดังนี้ 

 สัดส่วนการให้บริการรูปแบบดิจิทัลของหน่วยงาน (Proportion of Digital 
Services) เกี่ยวข้องกับช่องทางการให้บริการของหน่วยงานอย่างในรูปแบบ
ช่องทางปกติ (ไม่ดิจิทัล) เช่น ผู้รับบริการเข้ารับบริการผ่าน ณ หน่วยงาน
ส่วนกลางหรือ ณ หน่วยงานภูมิภาค ส าหรับรูปแบบการให้บริการดิจิทัล 
เช่นการให้บริการผ่านเว็บไซต์ แอปพลิเคชั่น 

 ประชาสัมพันธ์บริการดิจิทัลของหน่วยงาน (Promote for using digital 
service) เกี่ยวข้องกับการที่หน่วยงานมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการ
ให้บริการผ่านสื่อดิจิทัลเช่น เว็บไซต์ และผ่าน Social media ต่างๆ ได้แก่ 
Facebook Line Twitter เป็นต้น 

 การมีส่วนร่วมภาคประชาชน (Public participation) เกี่ยวข้องกับการให้ข้อมูล
ของหน่วยงานในด้านการให้บริการในรูปแบบดิจิทัล (E-Information) อย่าง
ถูกต้องและเป็นข้อมูลปัจจุบันแก่ประชาชนที่ร้องขอ รวมถึงเป็นช่องทางให้
ประชาชนผู้รับบริการสามารถแสดงความคิดเห็น ติชม เกี่ยวกับการ
ให้บริการของหน่วยงานผ่านช่องทางติดต่อสื่ อสารต่างๆ เช่นเว็บไซต์ 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และที่ร้องขอผ่าน Social media ต่างๆ ได้แก่ 
Facebook Line เป็นต้น 

4) การบริหารจัดการรูปแบบดิจิทัล (Smart Back Office) ซึ่งจะเป็นการวัดการน าเทคโนโลยี
ดิจิทัลเข้ามาช่วยและอ านวยความสะดวกในการด าเนินงานภายในหน่วยงาน พร้อมทั้งน าเทคโนโลยี
ดิจิทัลเข้ามา บรูณาการร่วมกับหน่วยงานอื่นๆ โดยจะแบ่งตัวชี้วัดย่อยได้ดังนี้ 

 การบรูณาการระบบภายในองค์กร (Integrated enterprise) เกี่ยวข้องกับ
การน าเอาระบบวิธี Single Sign-on (ที่หมายถึงการล็อคอิน เพ่ือยืนยัน
ตัวตนเพียงครั้งเดียวสามารถเข้าระบบและสามารถเชื่อมโยงได้หลายระบบ) 
เข้ามาปรับใช่กับระบบภายในหน่วยงานเช่น งานบริหารงบประมาณ 
การเงิน บัญชี งานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ งานอาคารและสถานที่                
งานบริหารพัสดุ งานติดตามและประเมินผล เป็นต้น 

 การบริหารจัดการ (Administration) เกี่ยวข้องกับการน าเอาเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาปรับใช้เพ่ือรองรับกับการ Work From Home (WFH) สามารถ
เข้าถึงระบบของหน่วยงานผ่านจากอินเตอร์เน็ตที่บ้าน และการใช้เอกสาร
ติดต่อกับหน่วยงานอ่ืนๆ ในรูปแบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น ทั้งนี้จะ
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รวมถึงการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วยลดขั้นตอนการด าเนินงาน            
ลดความซ้ าซ้อนลง เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 การสื่อสารและการมีส่วนร่วม (Communication and Collaboration) 
เกี่ยวข้องกับช่องทางติดต่อสื่อสารรูปแบบที่มีการกใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 
สื่อสารภายในองค์กร ช่องทางการจัดประชุม รวมถึงแพลตฟอร์มในการ
ด าเนินงานร่วมกัน เช่น ระบบกลางของหน่วยงาน (ได้แก่การแชร์โฟลเดอร์
ไว้ที่ไดร์ฟกลาง เป็นต้น) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ Line Microsoft team  
Zoom 

5) โครงสร้างพ้ืนฐานที่มีความมั่นคงปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ (Secure and Efficient 
Infrastructure) ซ่ึงจะเป็นการวัดที่เกี่ยวข้องกับโครงสร้างพ้ืนฐานทางด้านดิจิทัลของหน่วยงาน 
รวมถึงการวัด มีการจัดเก็บและตรวจสอบข้อมูลที่ถูกบันทึกไว้ โดยจะแบ่งตัวชี้วัดย่อยได้ดังนี้ 

 โครงสร้ า ง พ้ืนที่ ฐ านที่ มี คว ามน่ า เชื่ อถื อ  (Reliable infrastructure) 
เกี่ยวข้องกับการปรับน าเอาโครงสร้างพ้ืนฐานกลางของภาครัฐมาปรับใช้ 
เช่น ระบบคลาว์กลาง (GDCC) ระบบเครือข่ายสื่อสารข้อมูลสารสนเทศ
ภาครัฐ (GIN) และจะรวมถึงความพร้อมทางด้านซอฟต์แวร์ (Software) ได้แก่ 
Microsoft Office Antivirus ฮาร์ดแวร์ (Hardware) ได้แก่ คอมพิวเตอร์ตั้ง
โต๊ะ โน้ตบุ๊ก สแกนเนอร์ เป็นต้น และตัวบริการและเครือข่าย (Server and 
Network) ได้แก่ Wi-Fi Router เป็นต้น 

 ความปลอดภัยทางไซเบอร์ (Cyber security) หน่วยงานมีมาตรการตาม
มาตราฐานสากล (ISO/IEC 27001) พ.ร.บ. ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์             
ในการรักษาความปลอดภัยทางไซเบอร์ของการรักษาความลับของข้อมูล
โดย เช่น มีล าดับขั้นตอนการเข้าถึงข้อมูล ก าหนดสิทธิในการเข้าถึงข้อมูล 
ยืนยันตัวตนก่อนใช้ งานสองขั้นตอนโดยวิธี  Username/password                 
บัตรประจ าตัวประชาชน ID card เป็นต้น 

 การจัดการข้อมูล (Data management) เป็นรูปแบบในการตรวจสอบ 
แก้ไข อัพเดตข้อมูลก่อนการจัดเก็บในรูปแบบดิจิทัลเพ่ือพร้อมส าหรับการ
น าไปใช้งาน ในอนาคต และจะเก็บทั้งในรูปแบบ Real-time รูปแบบราย
เดือนหรือรูปแบบรายไตรมาส หรือรูปแบบรายปี เป็นต้น 
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6) เทคโนโลยีดิจิทัลและการน าไปใช้ (Digital Technological Practices) ซึ่งจะเป็นการวัด
การน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้ อาทิ IoT (Internet of Thing) Big data และ Mobile 
Technology โดยจะแบ่งตัวชี้วัดย่อยได้ดังนี้ 

 การใช้เทคโนโลยีเพื่อเชื่อมต่อและการสื่อสาร (Connectivity) ซึ่งจะหมายถึง
เทคโนโลยีที่หน่วยงานมีการน าเข้ามาปรับใช้และพัฒนาเชื่อมต่อการสื่อสาร
ภายในหน่วยงานเช่น เทคโนโลยี IoT หรือเทคโนโลยีอ่ืนๆ ที่สอดคล้องกับ
การเชื่อมต่อการสื่อสารเพ่ือยกระดับการใช้งานช่องทางดิจิทัล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลและการตัดสินใจ (Intelligence) เกี่ยวข้องกับการน า
เทคโนโลยีมาพัฒนาเพ่ือช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูลในการตัดสินใจ โดยเป็น
โปรแกรมพ้ืนฐานทั่วไป หรือโปรแกรมทางวิเคราะห์ทางสถิติโดยเฉพาะ  
เพ่ือรองรับข้อมูลจ านวนปริมาณที่มากกว่าโปรแกรมพ้ืนฐาน 

 ความปลอดภัยแล้วความน่าเชื่อถือในการท างาน (Trusted Protocol) การน า
เทคโนโลยีมาพัฒนาเพ่ือสร้างความปลอดภัยความน่าเชื่อถือในการท างาน 
เช่นรูปแบบ (Security Control) การใส่รหัส (password) ในไฟล์เพ่ือใช้ใน
การแลกเปลี่ยนข้อมูล 

 ซึ่งจากกรอบการส ารวจวัดระดับความพร้อมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล เพ่ือส ารวจว่าหน่วยงาน
ภาครัฐใดที่หน่วยงานมีความพร้อมในการเป็นหน่วยงานดิจิทัล โดยจะประเมินจาก 6 ตัวชี้วัดดังกล่าว
จะเป็นสิ่งที่สามารถประเมินประสิทธิภาพของหน่วยงาน หรือ ส านักงาน ในการเป็นองค์กรรัฐที่มีความ
เป็นดิจิทัลได้ อย่างไรก็ตามผลจากแบบส ารวจยังสามารถบอกหน่วยงานได้อีกว่า ในปัจจุบันหน่วยงาน
เป็นองค์กรดิจิทัลแล้วหรือไม่ หรืออยู่ที่ขั้นตอนใด และจะต้องพัฒนาไปสู่รัฐบาลหรือส านักงานดิจิทัลที่
มีประสิทธิภาพได้อย่างไร  

2.4. รัฐบาลดิจิทัลท่ีมีประสิทธิภาพ 

 จากรายงานผลการศึกษาเ พ่ือยกระดับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย                        
โดยส านักงานคณะกรรมการดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติและ ส า นักงานรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ (2560) ได้ท าการศึกษาและประเมินการให้บริการออนไลน์ของหน่วยงานรัฐ และ
ศึกษาการประเมินการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลในระดับสากล ตามการประเมินของสหประชาชาติ                  
(E-government) การประเมินของมหาวิทยาลัยวาเซดะ (Waseda-IAC International e-Government 
Ranking Survey) และมาตรฐานเว็บไซต์ของ สรอ. โดยได้ผลการศึกษาพบว่าประเทศไทยในการจะ
เป็นรัฐบาลดิจิทัลยังขาดไปในบางมิติ ได้แก่ การให้บริการเบ็ดเสร็จ One stop service ที่ซึ่งเป็นการ
อ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชน ผู้มารับบริการได้อย่างรวดเร็ว อีกทั้งรายงานผล
การศึกษาฯ ได้เสนอแนะแนวทางเพ่ือยกระดับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทยไว้ดังนี้  
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 การพัฒนาพอร์ทัลแห่งชาติ ที่เป็นศูนย์กลางการให้บริการของทุกหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งจะต้อง
มีการบรูณาการระหว่างหน่วยงาน มีการเปิดเผยข้อมูลที่เป็นมาตรฐานและเป็นปัจจุบัน รวมถึงการ
เปิดให้ประชาชนมีส่วนร่วมส าหรับออกความเห็นและตรวจสอบได้  

 นอกจากนั้นยังเสนอให้มีการผลักดันนโยบายแก่หน่วยงานภาครัฐ ส่งเสริมและสนับสนุนให้
หน่วยงานภาครัฐเปลี่ยนเป็นรูปแบบดิจิทัล โดยก าหนดมาตรฐานขอบเขตการเป็นรัฐบาลดิจิทัล และ
พัฒนาการให้บริการออนไลน์ของหน่วยงานกระทรวงหลักให้ง่ายและสะดวกต่อการใช้งานของ
ประชาชน อีกท้ังรายงานผลการศึกษาฯ ได้เสนอแนะเชิงนโยบายเพื่อยกระดับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล
ไว้ดังนี้ 

1) ส่งเสริมการเปลี่ยนผ่านหน่วยงานภาครัฐสู่รัฐบาลดิจิทัลอย่างเป็นรูปธรรมให้
ความส าคัญที่การจัดเก็บเอกสารเป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือความสะดวกรวดเร็วอีกทั้งยังสามารถ
ค้นหาข้อมูลในอดีตได้โดยง่าย และเสนอให้หน่วยงานเพ่ิมบุคลากรด้านวิเคราะห์ระบบ (System 
Analyst) เพ่ือเป็นโยชน์ของหน่วยงานที่ต้อวการพัฒนาการบริการ และพัฒนาการบริหารงานภายใน
ให้มีความคล่องตัวมากยิ่งข้ึน เพ่ือให้เทคโนโลยีดิจิทัลที่จะเข้ามาใช้แก่ประโยชน์สูงสุดแก่หน่วยงาน  

2) จัดให้มีกลไกลเพ่ือยกระดับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลเช่น แต่งตั้งผู้บริหารเทคโนโลยี
สารสนเทศของไทย มีหน้าที่ในการพัฒนาขับเคลื่อนรัฐบาลดิจิทัล และแต่งตั้งคณะท างานเพ่ือยกระดับ
การพัฒนารัฐบาลดิจิทัล โดยให้มีผู้แทนจากแต่ละกระทรวงต่างๆ เพ่ือบรูณาการความร่วมมือทุกภาค
ส่วนในการยกระดับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล รวมถึงจัดท ามาตรฐานในการเป็นรัฐบาลดิจิทัล รวมถึง
สนับสนุนและให้ความช่วยเหลือหน่วยงานภาครัฐในการยกระดับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 

3) ส่งเสริมให้ภาครัฐบรูณาการร่วมกับภาคเอกชน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและลดภาระ
ของหน่วยงานภาครัฐ รวมถึงเป็นแนวคิดให้เอกชนเข้ามาร่วมพัฒนาประเทศ เพ่ือให้การพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัลประสบความส าเร็จอย่างท่ีตั้งไว้  

พรธีรา เชี่ยวเชิงงาน (2562) ได้ศึกษาบทบาทของเทคโนโลยีดิจิทัลต่อการพัฒนากระบวนการ
บริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งจากผลการศึกษาพบว่า เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาเร่งท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
และพัฒนาในด้านกระบวนการบริหารจัดการของภาครัฐ รวมถึงเป็นการยกระดับการท างานและ
บริการของภาครัฐแก่ประชาชนให้มีความเข้าถึงง่าย สะดวก และรวดเร็ วต่อการใช้บริการ สิ่งที่เป็น
อันดับแรกในการเปลี่ยนแปลงระบบการท างานภาครัฐโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล คือการปรับกระบวน
งาน ลดความซ้ าซ้อนของขั้นตอน เพ่ือให้เกิดทั้งประสิทธิผลและประสิทธิภาพมากขึ้นในการท างาน  
แต่ทั้งนี้การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในภาครัฐต้องได้รับแรงสนับสนุนทั้งด้านนโยบายและการ
น าไปปฏิบัติ รวมถึงการมีส่วนร่วมของภาครัฐ เอกชนและประชาชนเพื่อให้เกิดผลลัพธ์ที่ดี 
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วัชรพจน์ ทรัพย์สงวนบุญและ เวทยา ใฝ่ใจดี, (วัชรพจน์,เวทยา, 2563) ไดศ้ึกษาปัจจยัทีส่่งผล
ต่อความส าเร็จและเพ่ือศึกษาอุปสรรคของการเปลี่ยนผ่านดิจิทัลในองค์กรภาครัฐ ซึ่งจากผลการศึกษา
พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จของการเปลี่ยนผ่านดิจิทัลในองค์กรภาครัฐส าคัญอันดับหนึ่งได้แก่ 
ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญของผู้บริหารระดับสูง และปัจจัยที่มีผลรองลงมาคือ ด้านบุคลากรใน
องค์กร 

การทบทวนวรรณกรรมกรอบการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของ ส านักพัฒนารัฐบาลดิจิทัลที่ได้
ก าหนดดัชนีชี้วัด 6 ด้านในการวัดความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล และ ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล หรือ 
สพร. ได้จ าลองการความวัดความพร้อมรัฐบาลดิจิทัลออกเป็นล าดับขั้น ซึ่งจะบอกได้ถึงประสิทธิภาพ
ในการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลและ ได้นิยามการวัดความพร้อมของรัฐบาลดิจิทัล ไว้ที่ 5 ล าดับขั้นดังนี้ 
ระดับที่ 1) Initial ขั้นของการเริ่มต้น ระดับที่ 2) Developing ขั้นตอนก าลังพัฒนา ระดับที่ 3) 
Defined ขั้นตอนของการพัฒนาแล้ว ระดับที่ 4) Managed การจัดการ และระดับที่ 5) Optimizing 
การท าให้มีความยั่งยืนอย่างเหมาะสม 

รูปที่ 10 แบบจ าลองการวัดความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล 

ที่มา: รายงานฉบับเผยแพร่แบบจ าลองระดับความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล ประจ าปี 2563  
(ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล, 2563, น 11.) 
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โดยความตั้งใจของ สพร. ต้องการให้แบบจ าลองระดับความพร้อมรัฐบาลดิจิทัลนี้             
เป็นเครื่องมือเบื้องต้นให้แก่หน่วยงานต่างๆ เพ่ือน าไปใช้ส าหรับการพัฒนาไปสู่การเป็นหน่วยงาน
ดิจิทัล ส่งผลให้แบบจ าลองวัดความพร้อมรัฐบาลดิจิทัลจึงมีการเพ่ิมเติมรายละเอียดของสิ่งที่                     
พึงประสงค์จากแต่ละดัชนีตัวชี้วัดทั้ง 6 ด้านที่เป็นเกณฑ์ในการวัดความพร้อมการเป็นรัฐบาลดิจิทัล               
เพ่ือประสงค์ให้แต่ละหน่วยงานหลังจากได้รับทราบถึงผลลัพธ์จากการท าแบบส ารวจรัฐบาลดิจิทัล  
ของหน่วยงานตัวเองแล้ว สามารถน ามาเปรียบเทียบระดับแต่ละขั้นของแบบจ าลองฯ ร่วมกับผลลัพธ์
ของหน่วยงานตัวเองได้ เพ่ือที่จะได้ทราบว่า ณ ปัจจุบันหน่วยงานตัวเองอยู่ที่ระดับขั้นใด และแนวทาง
การพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นเป็นอย่างไร โดยที่แบบจ าลองการวัดความพร้อมรัฐบาลดิจิทัลแต่ละระดับ                  
มีใจความดังนี้ 

 1) แนวนโยบายและหลักปฏิบัติ (Policies and Practices)  

ระดับแรกคือ Initial (Underdeveloped) ขั้นแรกเริ่มและยังไม่มีการพัฒนา ซึ่งหมายถึง
การที่หน่วยงานไม่มีการเตรียมแผนการหรือแผนพัฒนาเพ่ือรองรับการพัฒนาหน่วยงาน              
ให้เป็นในรูปแบบดิจิทัล และยังรวมถึงไม่มีการด าเนินการใดใดที่เกี่ยวข้องในด้านนโยบาย
ดิจิทัล และการเปิดเผยข้อมูลภาครัฐของหน่วยงาน 

ระดับที่สอง Developing (Traditional) ขั้นตอนของการอยู่ระหว่างการพัฒนา หน่วยงาน
มีการจัดเตรียมแผนพัฒนาในบางส่วนเช่น บางยุทธศาสตร์ของหน่วยงานเพ่ือรองรับการ
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล แต่ไม่ได้ครบทุกยุทธศาสตร์ที่ครอบคลุม และมีการริเริ่มนโยบายด้าน
ดิจิทัลเพื่อให้มีการเปิดเผยข้อมูลภาครัฐในบางส่วนของหน่วยงาน 

ระดับที่สาม Defined (Developed) ขั้นตอนของการพัฒนาแล้ว หน่วยงานมีการจัดเตรียม
แผนเพ่ือรองรับการพัฒนาหน่วยงานดิจิทัล โดยแผนที่ก าหนดนั้นจะครอบคลุมทุกยุทธศาสตร์ 
แต่ยังพบว่าขาดตกไปในบางกลยุทธ์ และมีการพัฒนาต่อในด้านนโยบายการเปิดเผยข้อมูล
ภาครัฐให้อยู่ในระดับกลาง 

ระดับที่สี่ Managed (Insight-driven Transformation) ขั้นตอนของการจัดการโดยเป็นการ
เปลี่ยนแปลงข้อมูลในเชิงลึกเพ่ือให้เป็นหน่วยงานดิจิทัล โดยหน่วยงานมีการพัฒนาและ              
ต่อยอดแผนการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล เพ่ือให้ครบถ้วนทั้งยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ อีกทั้ง
นโยบายด้านการเปิดเผยข้อมูลภาครัฐมีระดับการพัฒนาให้เปิดเผยข้อมูลเกือบจะทั้งหมดของ
หน่วยงาน 

ระดับที่ห้า Optimizing  (Sustainability) ขั้นตอนนี้เป็นระดับขั้นของการเพ่ิมประสิทธิภาพ
และความยั่งยืนในการเป็นหน่วยงานดิจิทัล โดยระดับที่ห้าจะกล่าวถึงการที่หน่วยงานมีการ
จัดท าแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลที่สมบูรณ์และสอดคล้องกับยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ของ
หน่วยงาน และรองรับทิศทางอนาคตของหน่วยงาน ในส่วนของนโยบายการเปิดเผยข้อมูล
ภาครัฐมีการเปิดเผยข้อมูลอย่างครบถ้วน 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

36 
 

 2) ศักยภาพเจ้าหน้าที่ภาครัฐ (Digital Capabilities) จะแบ่งตัวชี้วัดย่อยได้ดังนี้  

ระดับแรกคือ Initial (Inefficient) ขั้นแรก ที่บ่งบอกถึงหน่วยงานยังไม่มีการจัดอบรม
พัฒนาผู้บริหารในหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาเป็นหน่วยงานดิจิทัล และหน่วยงานยังไม่
มีการจัดอบรมการพัฒนาศักยภาพบุคลากรทางด้านดิจิทัลที่ก าลังขาดทักษะในด้านนี้ อีกทั้ง
หน่วยงานยังไม่มีกระบวนการด าเนินงานที่เก่ียวข้องกับโครงการทางด้านดิจิทัล                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

ระดับที่สอง Developing (Elementary) ขั้นที่ก าลังพัฒนาชั้นขั้นต้น หน่วยงานมีการ
จัดส่งผู้บริหารเข้ารับการอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาเป็นหน่วยงานดิจิทัลอย่าง
น้อย 1 หลักสูตร และหน่วยงานมีการจัดอบรมพัฒนาศักยภาพทางด้านดิจิทัลของบุคลากร  
ที่ซึ่งบุคลากรมีทักษะด้านดิจิทัลระดับพ้ืนฐาน แต่ทั้งนี้ยังไม่มีการวัดค่าระดับผลของทักษะ  
และหน่วยงานยังไม่มีโครงการเก่ียวกับด้านดิจิทัลที่ประสบความส าเร็จ 

ระดับที่สาม Defined (Intermediated) ขั้นนี้หมายถึงขั้นตอนการพัฒนาระดับกลาง 
หน่วยงานมีการจัดส่งผู้บริหารเข้ารับการอบรมพัฒนาหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา
หน่วยงานเป็นหน่วยงานดิจิทัลแล้ว โดยอย่างน้อย 1 หลักสูตร และหน่วยงานมีการจัดวัดค่า
ระดับผลของทักษะ จากการพัฒนาศักยภาพบุคลากรในความรู้ด้านดิจิทัล และความมั่นคง
ปลอดภัยทางไซเบอร์ อีกทั้งหน่วยงานยังมีการริเริ่มโครงการด้านดิจิทัลที่ส าเร็จแล้ว 1 โครงการ 

ระดับที่สี่ Managed (Effective) ขั้นระดับนี้คือขั้นที่มีประสิทธิภาพของหน่วยงาน โดยมี
การจัดส่งผู้บริหารให้ได้รับการอบรมและพัฒนาในหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา
หน่วยงานดิจิทัล  2 - 4 หลักสูตร และหน่วยงานมีการส่งเสริมความรู้ทักษะในอนาคตบาง
หัวข้อ และมีการวัดผลทักษะ เพ่ือต่อยอดศักยภาพด้านดิจิทัลของบุคลากร ทั้งนี้บุคลากร
ส่วนมากมีความสามารถด้านดิจิทัลที่น ามาประยุกต์กับการด าเนินงานภายในหน่วยงานได้แล้ว 
รวมถึงหน่วยงานยังมีการต่อยอดโครงการด้านดิจิทัลให้ส าเร็จเพ่ิมเติมอีก 3 - 4 โครงการ  

ระดับท่ีห้า Optimizing  (Digital savvy) ขั้นสุดท้ายคือ ระดับขั้นการความรู้ความสามารถ
ด้านดิจิทัลอย่างเชี่ยวชาญของหน่วยงาน โดยหน่วยงานส่งผู้บริหารเข้ารับการอบรมหลักสูตร
ที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาหน่วยงานดิจิทัลอย่างน้อย 5 หลักสูตร และหน่วยงานมีการส่งเสริม
และวัดความรู้ทักษะที่ครอบคลุมทุกหัวข้อที่จ าเป็นในด้านดิจิทัลเพ่ือรองรับในอนาคต และ
บุคลากรมีความรู้ความสามารถในด้านดิจิทัลที่ใช้ในการท างานได้เกือบทั้งหมด รวมถึง
หน่วยงานยังมีการต่อยอดโครงการด้านดิจิทัลให้ส าเร็จเพิ่มเติมอีกอย่างน้อย 5 โครงการ 
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 3) บริการภาครัฐ (Public Services) จะแบ่งตัวชี้วัดย่อยได้ดังนี้ 

ระดับแรกคือ Initial (Reactive) ขั้นแรกกล่าวคือ การให้บริการของหน่วยงานเป็นไปใน
รูปแบบปกติ หรือแบบดั้งเดิมที่มีมา ที่ผู้เข้ารับบริการจ าเป็นต้องเข้ามารับบริการที่หน่วยงาน 
เนื่องจากเป็นช่องทางเดียวในการให้บริการ อีกทั้งหน่วยงานมีช่องทางการที่รองรับการให้
ข้อมูลแก่ผู้รับบริการที่ร้องขอ 

ระดับที่สอง Developing ( Intermediated) ขั้นที่สองกล่าวคือ อยู่ ในระหว่างการ
พัฒนาการให้บริการของหน่วยงานเป็นรูปแบบดิจิทัลในบางส่วนแล้ว และมีช่องทางการ
ให้บริการมากกว่า 1 ช่องทาง รวมถึงหน่วยงานมีช่องทางในการให้ผู้รับบริการร้องขอข้อมูล
และแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับบริการได้ 

ระดับที่สาม Defined (Proactive) ขั้นที่สามกล่าวคือ การที่หน่วยงานมีการให้บริการ
มากกว่า 1 ช่องทางอาทิ Self service ซึ่งเป็นรูปแบบการให้บริการดิจิทัล และยังคงมีการ
ให้บริการแบบ Counter service อีกทั้งหน่วยงานมีช่องทางในการให้ผู้รับบริการร้องขอ
ข้อมูลและแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับบริการ และหน่วยงานมีการด าเนินการเพ่ือแก้ไข
พัฒนาต่อความคิดเห็นของผู้รับบริการ  

ระดับที่สี่ Managed (Embedded) ขั้นที่สี่กล่าวคือ การให้บริการของหน่วยงานเกือบ            
ทุกบริการเป็นไปในรูปแบบดิจิทัลหรือ ออนไลน์ และยังมีการให้บริการในรูปแบบ One stop 
service และยังมีการเข้าถึงบริการหลายช่องทาง อาทิ Self service และ Counter service 
นอกจากนั้นหน่วยงานยังมรการให้ข้อมูลแก่ประชาชนที่ร้องขอและช่องทางการให้แสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการรับบริการ และหน่วยงานจะน าความคิดเห็นนั้นไปปรุงปรุงการให้บริการ 
และในขั้นนี้หน่วยงานมีการเปิดประชามติ เพ่ือการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน โดยให้
เป็นการบรูณาการจัดท าบริการความร่วมมือกับภาคประชาชนรวมถึงเอกชน 

ระดับที่ห้า Optimizing  (Predictive) และระดับขั้นสุดท้ายนี้หน่วยงานมีการให้บริการ
ทั้งหมดในรูปแบบดิจิทัล และยังคงมีการให้บริการแบบ One stop service และยังมีช่องทาง
การเข้าถึงบริการหลายช่องทาง อาทิ Self service และ Counter service และขั้นนี้ยังมี
การเ พ่ิมรูปแบบการให้บริการที่ เ พ่ิมเติมขึ้นมาคือการให้บริการแต่ละบุคคลหรือ 
Personalized และหน่วยงานยังคงมีการเปิดประชามติ เพ่ือการพัฒนาการให้บริการ                
ของหน่วยงาน โดยให้เป็นการบรูณาการจัดท าบริการความร่วมมือกับภาคประชาชนรวมถึง
เอกชน 
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 4) การบริหารจัดการรูปแบบดิจิทัล (Smart Back Office) 

ระดับแรกคือ Initial (Basic) กล่าวคือ ขั้นพ้ืนฐานของหน่วยงาน โดยที่ระบบการด าเนินงาน
ภายในของหน่วยงานยังเป็นในรูปแบบปกติดั้งเดิมที่ท ามา หรือแบบแยกตัวออกจากกัน ไม่ได้
เชื่อมโยงระบบระหว่างทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน นอกจากนั้นระดับขั้นพ้ืนฐานนี้
ระบบยังไม่รองรับการท างานและติดต่อสื่อสารร่วมกันภายในหน่วยงานในรูปแบบดิจิทัล 

ระดับที่สอง Developing (Co-ordinated) กล่าวคือหน่วยงานเริ่มมีการปรับปรุงระบบ
การด าเนินงานภายใน โดยเป็นการน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัล เข้ามาช่วยยกระดับการด าเนินงาน
เพ่ือให้ระบบการด าเนินงานภายในมีความเชื่อมต่อกัน รวมถึงระบบมีการรองรับการ
ติดต่อสื่อสารภายในร่วมกันผ่านรูปแบบดิจิทัล แต่ไม่อยู่ในระบบเดียวกัน รวมถึงบางส่วนของ
ระบบการด าเนินงานเชื่อมโยงข้อมูลร่วมกับหน่วยงานภายนอก  

ระดับที่สาม Defined (Digital) กล่าวคือ หน่วยงานได้ด าเนินการน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัล
เข้ามาปรับปรุงการด าเนินงานระบบภายในส่วนมาก ซึ่งรวมถึงระบบบริหารจัดการภายในมี
ความเชื่อมโยงกันแล้วส่วนหนึ่ง อีกทั้งหน่วยงานยังมีการเชื่อมระบบภายในร่วมกับศูนย์
แลกเปลี่ยนข้อมูลกลางของภาครัฐอย่างน้อย 1 หน่วยงาน  

ระดับที่สี่ Managed (Strategic) กล่าวคือ หน่วยงานได้ด าเนินการน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัล
เข้ามาปรับปรุงการด าเนินงานระบบภายในส่วนใหญ่ และระบบบริหารจัดการภายในมีความ
เชื่อมโยงกันแล้วส่วนมาก อีกทั้งหน่วยงานยังมีการเชื่อมระบบภายในทุกระบบร่วมกับศูนย์
แลกเปลี่ยนข้อมูลกลางของภาครัฐ  

ระดับที่ห้า Optimizing  (Transformational) กล่าวคือ การปฏิรูปหน่วยงานโดยการ
น าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรุงปรุงระบบการบริหารจัดการภายในหน่วยงานที่ครอบคลุม
ทุกด้านเรียบร้อยแล้ว นอกจากนั้นระบบภายในยังเชื่อมโยงกันทุกระบบ เพ่ือการด าเนินงาน
และติดต่อสื่อสารภายในหน่วยงานร่วมกันในรูปแบบดิจิทัล อีกทั้งหน่วยงานยังมีเชื่อมโยง
ร่วมกับศูนย์แลกเปลี่ยนข้อมูลกลางของภาครัฐทุกระบบ 
 

 5) โครงสร้างพ้ืนฐานที่มีความมั่นคงปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ (Secure and Efficient 
Infrastructure) 

ระดับแรกคือ Initial (Obsolete) ขั้นแรกกล่าวคือ หน่วยงานยังไม่มีการเตรียมความพร้อม
วางแผนที่เกี่ยวข้องกับโครงสร้างพ้ืนฐาน และอุปกรณ์ที่เกี่ยวกับข้องกับด้านเทคโนโลยีดิจิทัล              
เพ่ือใช้ส าหรับการด าเนินงานภายในหน่วยงาน รวมถึงไม่มีการวางแผนสร้างฐานข้อมูล และ
กฎระเบียบข้อบังคับส าหรับการป้องกับข้อมูลทางไซเบอร์  
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ระดับที่สอง Developing (Fundamental) กล่าวคือ มีการสร้างฐานรากวางแผนที่
เกี่ยวข้องกับโครงสร้างพ้ืนฐานและอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องและจ าเป็นเพียงพอกับการด าเนินงาน
ในรูปแบบดิจิทัลในบางด้าน และข้ันนี้หน่วยงานมีการออกข้อบังคับ มาตรการในการดูแลและ
ป้องการทางไซเบอร์ในบางด้าน เช่น การป้องกันการคุมคามทางไซเบอร์ภายในหน่วยงาน 
และขั้นระดับนี้หน่วยงานมีการจัดเตรียมความพร้อมทางด้านการเป็นข้อมูลบนฐานข้อมูล
รูปแบบดิจิทัล ทั้งนี้หน่วยงานวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบ Descriptive Analytic9  

ระดับที่สาม Defined (Standardized) กล่าวคือ หน่วยงานจัดเตรียมโครงสร้างพ้ืนฐาน
รวมถึงอุปกรณ์ที่จ าเป็นและเพียงพอต่อการด าเนินงานในรูปแบบดิจิทัล และมีการเพ่ิม
มาตรการ กฎระเบียบข้อบังคับในการดูแลทางไซเบอร์ภายในหน่วยงานในระดับปานกลาง 
นอกจากนั้นหน่วยงานต่อยอดการจัดข้อมูลให้เป็นระบบและขั้นตอนเพ่ือการจัดเก็บข้ อมูล            
ที่ถูกต้องและสามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์ต่อไป ทั้งนี้หน่วยงานวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบ 
Diagnostic Analytic10 

ระดับที่สี่ Managed (Integrated) กล่าวคือ หน่วยงานมีความพร้อมในด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐานและอุปกรณ์เทคโนโลยีดิจิทัลที่เพียงพอต่อการด าเนินงานในรูปแบบดิจิทัลของ
หน่วยงาน และมีการเพ่ิมมาตรการ กฎระเบียบข้อบังคับในระดับสูง เพ่ือการดูแลทางไซเบอร์
ภายในหน่วยงาน และขั้นนี้หน่วยงานมีความพร้อมในการจัดข้อมูลเพ่ือให้มีประสิทธิภาพ     
โดยการปรับปรุงแก้ไขข้อมูลให้เป็นรูปแบบรายวัน และเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบของ 
Predictive Analytic11 

ระดับที่ห้า Optimizing  (Digitized) กล่าวคือ หน่วยงานมีความพร้อมในด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐานและอุปกรณ์เทคโนโลยีดิจิทัลที่เพียงพอต่อการด าเนินงานในรูปแบบดิจิทัลของ
หน่วยงาน อีกทั้งหน่วยงานมีการจัดเตรียมความพร้อมระดับสูงมาก เพ่ือการดูแลป้องกันการ
คุกคามทางไซเบอร์ภายในหน่วยงาน ขั้นนี้หน่วยงานมีความพร้อมในการวิเคราะห์จัดข้อมูล 
โดยการปรับปรุงแก้ไขข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน ณ เวลานั้น และเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลใน
รูปแบบของ Prescriptive Analytic12 

 
 

                                                           
9 Molek (2015) ได้อธิบาย Descriptive Analytic ไว้ว่าเป็นการวิเคราะห์ใช้ข้อมูลแบบพื้นฐาน ให้ความสนใจไปที่ก าลังท าอะไร ก าลัง
เกิดอะไรเช่น รายงานผลการด าเนินงานที่ผ่านมาเป็นต้น ที่มา marketingoops.com 
10 ดร.เยาวลักษณ์ ชาติบัญชาชัย และโสภณ เพิ่มศิริวัลลภ (2016) ได้อธิบาย Diagnostic Analytic ไว้ว่าเป็นการวิเคราะห์แบบเชิง
วินิจฉัย ซ่ึงจะอธิบายถึงสาเหตุสิ่งที่เกิดขึ้น จากปัจจัยต่างๆ ที่มีผลซ่ึงกันและกัน ที่มา ส านักงานตรวจสอบบัญชีและที่ปรึกษาทางธุรกิจ อีวาย 
11 ดร.เยาวลักษณ์ ชาติบัญชาชัย และโสภณ เพิ่มศิริวัลลภ (2016) ได้อธิบาย Predictive Analytic ไว้ว่าเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลในรูบ
แบบการพยากรณ์ โดยคาดว่าจะเกิดสิ่งนี้ขึ้น หรือน่าจะเกิด โดยน าข้อมูลที่เกิดแล้วมาจ าลองทางสถิติหรือทางด้านปัญญาประดิษฐ์ เช่น 
พยากรณ์ผลประชามติเป็นต้น ที่มา ส านักงานตรวจสอบบัญชีและที่ปรึกษาทางธุรกิจ อีวาย 
12 ดร.เยาวลักษณ์ ชาติบัญชาชัย และโสภณ เพิ่มศิริวัลลภ (2016) ได้อธิบาย Prescriptive Analytic ไว้ว่าเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลใน
รูปแบบขั้นตอนที่มีความซับซ้อนขั้นสุด เป็นการพยาการณ์คาดเดาถึงสิ่งที่อาจจะเกิดขึ้น ทั้งข้อดีและข้อเสีย และการให้ค าแนะน า และ
ผลของทางเลื่อกนั้นๆ เช่น เหตุการณ์เมื่อปลายปี 2014 การจับตัวประกัน ณ กรุงซิดนีย์ ประเทศออสเตรเลีย ท าให้ค่าโดยสาร Uber 
สูงขึ้นถึง 4 เท่าตัวเนื่องจากประชาชนอยากเดินทางกลับบ้าน ที่มา ส านักงานตรวจสอบบัญชีและที่ปรึกษาทางธุรกิจ อีวาย 
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 6) เทคโนโลยีดิจิทัลและการน าไปใช้ (Digital Technological Practices) 

ระดับแรกคือ Initial (Near standard practice) กล่าวคือ ระดับขั้นนี้หน่วยงานยังคงการ
ด าเนินงานในรูปแบบดั้งเดิมที่ท ามา ยังไม่มีการตระเตรียมหรือวางแผนการน าเอาเทคโนโลยี
ดิจิทัลเข้ามาพัฒนาและปรังปรุงการด าเนินงานภายในหน่วยงาน  

ระดับที่สอง Developing (General) กล่าวคือ หน่วยงานเริ่มมีการพัฒนาและน าเอา
เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาประยุต์ใช้ในขั้นพื้นฐานของการด าเนินงานภายในหน่วยงาน 

ระดับที่สาม Defined (Up to date) กล่าวคือ หน่วยงานพัฒนาและน าเอาเทคโนโลยี
ดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ในการด าเนินงานภายในหน่วยงาน แต่เฉพาะกบหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ระดับที่สี่ Managed (Leading-tech) กล่าวคือ หน่วยงานพัฒนาและน าเอาเทคโนโลยี
ดิจิทัลขั้นสูงเข้ามาใช้ในการด าเนินงาน แต่เฉพาะกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ระดับที่ห้า Optimizing  (Future-tech) กล่าวคือ หน่วยงานพัฒนาและน าเอาเทคโนโลยี
ดิจิทัลขั้นสูงและยังมีความซับซ้อนเข้ามาปรับใช้ในการด าเนินงานกับหน่วยงานที่มีความ
จ าเป็นในการปฏิบัติงาน 

 จากการทบทวนวรรณกรรมทั้งหมด ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดเพ่ือศึกษาถึงการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. ดังต่อไปนี้ 
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2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิดจากกรอบการส ารวจวัดระดับความพร้อมการพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัล ประจ าปี 2563 ของส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล และปรับให้เหมาะสมตามงานวิจัยของผู้วิจัย 
ได้กรอบแนวคิดดังนี ้

 
 

 
  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
  

 
 

 

 

 

ศักยภาพของทรัพยากร  
-ด้านบุคลากร (ทักษะ สมรรถนะ ความ
พร้อมด้านดิจิทัล)  

- ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี (ระบบภายใน 
back office เทคโนโลยีดิจิทัลและการ
น าไปใช้  รวมถึ ง โครงสร้ าง พ้ืนฐานใน
หน่วยงาน) 
 

ตัวแปรตาม 

การเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล 
ของส านักงาน กสทช.เพ่ิมข้ึนจากอันดับที่ 6 ตาม
แนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ สพร. มี 6 
ตัวชี้วัดดังนี้ 
- แนวนโยบายและหลักปฏิบัติ  
- ศักยภาพเจ้าหน้าที่ภาครัฐด้านดิจิทัล  
- บริการภาครัฐ  
- การบริหารจัดการรูปแบบดิจิทัล 
- โครงสร้างพ้ืนฐานที่มีความมั่นคงปลอดภัยและ
มีประสิทธิภาพ 
- เทคโนโลยีดิจิทัลและการน าไปใช้ 

ตัวแปรต้น 

ผลการด าเนินงานจากการบริการ 
- การด าเนินงานทีน่ าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามา
ปรับใช้ผู้รับบริการได้รับการบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพและหรือไม ่
-  ร วมถึ งผู้ มี ส่ วนส่ วน เสี ยจากการน า
เทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ 
 
 

การออกแนวนโยบายและการน าไปปฏิบัติ 
- กลยุทธ์ 
- นโยบายดิจิทัล 
- นโยบายข้อมูล 
- กรอบด้านกฎหมาย ระเบียบที่เก่ียวข้อง 
- การจัดสรรงบประมาณ 
- การให้บริการดิจิทัลแก่ประชาชน 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า ปัจจัยที่ส่งเสริมให้การเปลี่ยนผ่าน
ของหน่วยงานประสบความส าเร็จไปสู่การเป็นหน่วยงานดิจิทัลได้มีการอธิบายไว้ใน แนวคิดรัฐบาล
ดิจิทัลของ Patrick Dunleavy และคณะศาสตราจารย์มหาวิทยาลัยลอนดอน อ้างถึงใน อุษามาศ  
ร่วมใจ (2560, น 13.) ซึ่งได้แก่ 1) ปัจจัยการมีส่วนร่วมของหน่วยงาน เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพใน
การท างานที่ดี 2) ภาครัฐต้องยึดความต้องการของประชาชนเป็นหลัก 3) การน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
เข้ามาพัฒนาให้กระบวนการด าเนินงานทั้งภายในองค์การ และภายนอกที่รวมถึงการให้บริการแก่
ประชาชน มีความสะดวกและลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อน รวมถึงข้อมูลที่ได้ทบทวนจากประเทศที่เป็นรัฐบาล
ดิจิทัลแล้วอย่าง เดนมาร์ก เกาหลีใต้ และเอสโตเนีย โดยทั้ง 3 ประเทศได้รับแรงผลักดันและสนับสนุน
จากผู้น าระดับสูงของประเทศ เพ่ือมุ่งหวังพัฒนาประเทศไปสู่การเป็นดิจิทัล 

 ในบริบทของการเพิ่มประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลโดยจัดสรรจากปัจจัยทั้ง 6 ด้าน
ตามกรอบการส ารวจความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล ประจ าปี 2563 ของส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล            
คือการน ามาจัดกลุ่มให้เข้ากันได้ 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) การออกแนวนโยบายและการน าไปปฏิบัติ                  
2) ศักยภาพของทรัพยากร 3) ผลการด าเนินงานจากการบริการ จึงได้มาเป็นกรอบแนวคิดวิจัยข้างต้น 
ซึ่งจะสามารถน ามาเป็นกรอบในการหาค าตอบตอบของวัตถุประสงค์งานวิจัยนี้  

 โดยกรอบการศึกษานี้จะน าไปประกอบการศึกษาข้อมูลจากผู้ที่มีความเกี่ยวข้องในการ
ก าหนดนโยบายการเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. และศึกษาข้อมูลจากผู้ทรงคุณวุฒิที่มี
ความเชี่ยวชาญในรัฐบาลดิจิทัล ดังจะกล่าวถึงในบทต่อไป 
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บทที่ 3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

การวิจัยนี้ศึกษาเรื่อง “การเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช .” 
โดยผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการยกระดับส านักงาน กสทช. ให้เป็นส านักงาน
ดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นจากอันดับที่ 6 ตามแนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ ส านักพัฒนา
รัฐบาลดิจิทัล และเพ่ือศึกษาแนวทางและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการด าเนินงานการพัฒนา
ส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. โดยด าเนินการศึกษาวิจัยนี้เป็นเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) รวบรวมข้อมูลที่มาจากความคิดเห็นของผู้เกี่ยวข้องโดยใช้เครื่องมือแบบสัมภาษณ์                
เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล มีข้ันตอนการศึกษาตามล าดับขั้น ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการรวบรวมข้อมูลที่ผู้วิจัยต้องการ เพ่ือตอบโจทย์การ
ศึกษาวิจัยเรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลของ ส านักงาน กสทช. ซึ่งข้อมูล          
มาจากการใช้วิธีสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) กลุ่มตัวอย่างผู้ให้ข้อมูลเป็นผู้ที่มีความ
เกี่ยวข้องทั้งด้านการก าหนดนโยบาย การผลักดัน การขับเคลื่อนส านักงานดิจิทัล รวมถึงผู้รับบริการ
ของ ส านักงาน กสทช.  

 3.1.1 ผู้ให้ข้อมูล 
 กลุ่มตัวอย่างผู้ให้ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ มาจากการเลือกตัวอย่างโดยไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะ
เป็น จ าแนกเป็นการเลือกตัวอย่างตามเป้าประสงค์ (Purposive sampling) หรือที่เรียกว่าตามดุลย
พินิจ (Judgmental Sampling) ของผู้วิจัยซึ่งจะตั้งเกณฑ์ตามอัตวิสัย (Subjectivity) ที่เป็นมุมมอง
ของผู้วิจัยว่าควรจะเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบนี้เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเช่น ผู้ให้ข้อมูลภายในเป็นผู้บริหาร
ของส านักงาน กสทช. เป็นผู้ที่มีความเกี่ยวข้อง ในการก าหนดและผลักดันนโยบายการด าเนินการเป็น
ส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. ผู้วิจัยจึงเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่าง โดยกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ให้
ข้อมูลในการสัมภาษณ์ครั้งนี้มีจ านวนทั้งสิ้น 14 ท่าน แบ่งเป็นผู้บริหารของส านักงาน กสทช. จ านวน 
7 ท่าน ดังนี้  

 ผู้บริหารระดับสูง จ านวน 3 ท่าน ในสายงานภูมิภาค สายงานกิจการกระจายเสียง และสาย
งานโทรคมนาคม โดยมีหน้าที่ความเกี่ยวข้องอาทิ ก าหนดนโยบาย กลยุทธ์และแผนงาน รวมทั้ง
บริหารจัดการตรวจสอบแก้ปัญหาเกี่ยวกับงานของหน่วยงานภายใต้การก ากับดูแล เป็นต้น และ
ผู้อ านวยการส านักที่มีความเกี่ยวข้องในด้านการพัฒนาส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. จ านวน 
4 ท่าน โดยมีหน้าที่เกี่ยวข้องความเกี่ยวข้อง ในการพัฒนาส านักงาน กสทช. ให้เป็นองค์กรดิจิทัล 
พัฒนาระบบบริหารคุณภาพ ปรับปรุงและบูรณาการกระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานของ
ส านักงาน กสทช. ให้มีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ในด้านต่างๆ ตามภารกิจหลักของ
ส านักงาน กสทช. 
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ผู้ทรงคุณวุฒิจากหน่วยงานภายนอก 2 ท่านได้แก่ จากส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 1 ท่าน 
ผู้วิจัยคัดเลือกเนื่องจากเป็นผู้ทรงคุณวุฒิ ในด้านการขับเคลื่อนรัฐบาลดิจิทัล รวมถึง สพร.                        
เป็นหน่วยงานหลักในการสนับสนุน ส่งเสริม การเป็นรัฐบาลดิจิทัลของหน่วยงานภาครัฐในประเทศ
ไทย และผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 2 เป็นผู้ให้ข้อมูลจากหน่วยงานเอกชนอย่างบริษัท บลูบิค จ ากัด 
เนื่องจากเป็นที่ปรึกษาในการส ารวจความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล ดังนั้นผู้วิจัยมีความประสงค์ที่ จะ
สัมภาษณ์แนวทางในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นจะพัฒนาได้อย่างไร รวมถึงจะ
สามารถปรับแนวทางการด าเนินงานส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. ไปในรูปแบบใด เป็นต้น 
โดยผู้ทรงคุณวุฒิที่ให้สัมภาษณ์ได้แก่ 

  ตารางที ่1 ผู้ให้ข้อมูลจากหน่วยงานภายนอก จ านวน 2 ท่าน 
ล าดับ ผู้ทรงคุณวุฒิจากภายนอกหน่วยงาน หน้าที่ต ความเกี่ยวข้อง 

1 ผู้อ านวยการฝ่ายขับเคลื่อนรัฐบาลดิจิทัล
จาก ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 

- ส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนินการของ
หน่วยงานของรัฐและหน่วยงานอ่ืนเกี่ยวกับ
การพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 
- จัดท าและเสนอแนวทางการปรับปรุงแผน
นโยบายรั ฐบาลดิ จิ ทั ล  ที่ เ กี่ ย วข้ อ งกั บ
หน่วยงานภาครัฐในระดับต่างๆ  
- ด าเนินโครงการหรือกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมให้
เกิดความร่วมมือในการด า เนินงานตาม
นโยบายรัฐบาลดิจิทัล 

2 บริษัท บลูบิค จ ากัด  - ที่ปรึกษาในการจัดท าแบบส ารวจความ
พร้อมรัฐบาลดิจิทัล 

 

 ผู้รับบริการจากส านักงาน กสทช. จ านวน 3 ท่าน จากแต่ละสายงาน (สายงานโทรคมนาคม 
สายงานกระจายเสียง และสายงานภูมิภาค) ที่เข้ารับบริการของส านักงาน กสทช. ว่าผู้ให้ข้อมูลมีความ
ประสงค์อยากให้ส านักงาน กสทช. เพ่ิมเติมการให้บริการในรูปแบบดิจิทัล ออนไลน์ ในลักษณะ
อย่างไร เพ่ิมเติมจากสิ่งที่มีอยู่แล้วให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นอย่างไร จึงจะตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

  ตารางที ่2 ผู้ให้ข้อมูลจากการรับบริการของส านักงาน กสทช. จ านวน 3 ท่าน 
ล าดับ ผู้รับบริการจากส านักงาน กสทช. ด้านที่เข้ารับบริการ 

1 ผู้รับบริการสายงานกิจการกระจาย - ใบอนุญาตของกิจการกระจายเสียง 
2 ผู้รับบริการสายงานโทรคมนาคม - ใบอนุญาตนักวิทยุสมัครเล่น 
3 ผู้รับบริการสายงานกิจการกระจายเสียง - ต่ออายุบัตรผู้ประกาศในกิจการกระจาย

เสียงกิจการโทรทัศน์ 
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 ผู้มีส่วนได้เสียจ านวน 2 ท่าน จากสายงานบริหารองค์กรของส านักงาน กสทช. ผู้ให้ข้อมูลมี
การติดต่อประสานงานร่วมกับส านักพัสดุ หรือส านักการคลังของ ส านักงาน กสทช. ในด้านการจัดซื้อ
จัดจ้างพัสดุภาครัฐ ที่ส านักงาน กสทช. ประกาศขึ้นระบบเพ่ือให้ข้อมูลโครงการตกิจการต่างๆ ในการ
จัดซื้อจัดจ้างผ่านจากระบบ E-Gp13 เนื่องจากผู้ให้ข้อมูลถือว่ามีการติดต่อประสานทั้งในรูปแบบ
ออนไลน์ และแนวทางปกติที่ต้องด าเนินการ ณ ส านักงาน กสทช. ผู้วิจัยจึงอยากศึกษาว่าผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียมีความคิดเห็นอย่างไรในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน 
กสทช. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผู้ให้สัมภาษณ์ได้แก่ 

ตารางที ่3 ผู้ให้ข้อมูลจากการจัดซื้อจัดจ้างของส านักงาน กสทช. จ านวน 2 ท่าน 

 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

งานวิจัยฉบับนี้ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-structured interviews)                  
เพ่ือหาข้อมูลเกี่ยวกับการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. เป็นการ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) จากค าถามที่ผู้วิจัยเตรียมไว้ล่วงหน้า และเป็นค าถาม
ในรูปแบบปลายเปิด เพ่ือให้ผู้ที่มีความเก่ียวข้องสามารถให้ข้อมูลได้อย่างมีอิสระในการแสดงความเห็น 
โดยขึ้นอยู่กับลักษณะงานและความเก่ียวข้องกับ ส านักงาน กสทช. โดยแบ่งค าถามเป็น 6 ส่วน ดังนี้ 

1) ส่วนที่ 1 ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับส านักงานดิจิทัล  
2) ส่วนที่ 2 การเปลี่ยนผ่านสู่ส านักงานดิจิทัลของ ส านักงาน กสทช. 
3) ส่วนที่ 3 การด าเนินงานภายในหน่วยงาน / การให้บริการดิจิทัลของ ส านักงาน กสทช. 
4) ส่วนที่ 4 ศักยภาพของทรัพยากร ในการเป็นนักงานดิจิทัลของ ส านักงาน กสทช. 
5) ส่วนที่ 5 ผลการด าเนินงานจากการบริการ 
6) ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะและแนวท างก ารปรับปรุง 

                                                           
13 ระบบการจัดซ้ือจัดจ้างภาครัฐด้วยอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเป็นศูนย์กลางข้อมูลการจัดซ้ือจัดจ้างภาครัฐให้สามารถดาเนินการด้วยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์เพื่อสร้างความโปร่งใส (กรมบัญชีกลาง, 2560)  

ล าดับ ผู้มีส่วนได้เสียอื่นๆ ด้านที่เข้ารับบริการ 

1 ผู้ แทนจากบริษัทที่ เ ข้ ามายื่ น
จัดซื้อจัดจ้าง 

- จัดซื้อจัดจ้างด้านการจัดท าของที่ระลึก เพ่ือใช้ใน
โอกาสเข้าร่วมกิจกรรมความร่วมมือระหว่าง
ประเทศภายใต้กรอบความร่วมมือระหว่างประเทศ
ต่างๆ 

2 ผู้ แทนจากบริษัทที่ เ ข้ ามายื่ น
จัดซื้อจัดจ้าง 

- จัดซื้อจัดจ้างด้านการจัดประชุม เพ่ือให้เป็นไปตาม
มาตราฐานสากลและข้อก าหนดขององค์กรระหว่าง
ประเทศ รวมถึงการด าเนินโครงการให้เป็นโดย
เรียบร้อย ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส านักงาน 
กสทช. 
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3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการด าเนินการเก็บข้อมูลของงานวิจัย ผู้วิจัยจะใช้วิธีการสัมภาษณ์ โดยการสัมภาษณ์จะ
เริ่มจากติดต่อผู้ให้ข้อมูลทั้งภายในส านักงานและภายนอกส านักงานแต่ละท่านเพ่ือท าการนัดหมาย 
รวมถึงส่งจดหมายหาผู้ให้ข้อมูลอย่างเป็นทางการ และได้แนบเอกสารแนวค าถามเพ่ือให้ ผู้ที่ให้ข้อมูล
ในการสัมภาษณ์ได้มีเวลาในการเตรียมความพร้อมส าหรับตอบค าถามการสัมภาษณ์ ทั้งนี้ส่วนของ
ค าถามได้รับการปรึกษาจากอาจารย์ที่ปรึกษาเรียบร้อยแล้ว และในการสัมภาษณ์จะมีการชี้แจงถึง
วัตถุประสงค์ของการศึกษางานวิจัยนี้ และขออนุญาตบันทึกเสียงขณะสัมภาษณ์รวมถึงการจดบันทึก 
เพ่ือไม่ให้การสรุปข้อมูลตกหล่น ทั้งนี้หากผู้ให้ข้อมูลให้ความเห็นที่ผู้สัมภาษณ์มองว่าเป็นส่วนส าคัญ            
ก็จะมีการสอบถามแบบเติมเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ชัดเจนน ามาวิเคราะห์กับงานวิจัยต่อไป 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจัยเชิงคุณภาพฉบับนี้ ใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) พรรณนา
บรรยายข้อมูลที่สรุปได้ในแต่ละส่วนค าถามจากการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล และสรุป
เชื่อมโยงกับการทบทวนวรรณกรรมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงาน ดิจิทัลของส านักงาน 
กสทช. โดยอิงกรอบการส ารวจวัดระดับความพร้อมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ประจ าปี 2563 ที่มี 6 
ตัวชี้วัด และเป็นการรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการเอกสารแสดงความคิดเห็นสาธารณะต่อเรื่อง (ร่าง) 
ประกาศ กสทช. เรื่อง การอนุญาต รับรอง เห็นชอบ หรือการด าเนินการอ่ืนโดยวิธีการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ของประชาชน บุคคลภายนอกภายในหน่วยงานภาครัฐ และจากการสัมภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลทั้ง 14 ท่าน หลังจากนั้นผู้วิจัยจะท าสรุปสิ่งที่ได้จากการเก็บข้อมูล เพ่ือตอบโจทย์หัวข้อการวิจัย 
ถึงผลการศึกษาการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. รวมถึง
แนวทางการพัฒนาเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลที่สมบูรณ์แบบจะต้องด าเนินไปใน
ทิศทางใด 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษา 

 งานวิจัยนี้เป็นวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นเครื่องมือการเก็บรวบรวม
ข้อมูล และมีผู้ให้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกทั้งหมด 14 ท่าน และผู้ให้ข้อมูลถูกเลือกโดยการเลือก
ตัวอย่างตามเป้าประสงค์ (Purposive sampling) แบ่งเป็นผู้บริหารระดับสูงของส านักงาน กสทช. 
ผู้ทรงคุณวุฒิทางด้านรัฐบาลดิจิทัล ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของส านักงาน กสทช.  ค าถาม
ในการสัมภาษณ์จะมี 3 ชุดเพ่ือให้เหมาะในแต่ละกลุ่มผู้ให้ข้อมูล และน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์
มาตอบในกรอบแนวคิดของการศึกษา โดยกรอบแนวคิดการศึกษาของงานวิจัยนี้จะแบ่ง 3 ส่วน ได้แก่  

 การออกแนวนโยบายและการน าไปปฏิบัติที่มีองค์ประกอบย่อยดังนี้  กลยุทธ์  
นโยบายดิจิทัลนโยบายข้อมูล กรอบด้านกฎหมาย ระเบียบที่เกี่ยวข้อง การจัดสรร
งบประมาณ และการให้บริการดิจิทัลแก่ประชาชน  

 ศักยภาพของทรัพยากร โดยมีองค์ประกอบย่อยด้านบุคลากร และ ด้านอุปกรณ์และ
เทคโนโลยี  

 ผลการด าเนินงานจากการบริการ 

โดยผลการศึกษามีดังต่อไปนี้ 

4.1 ผลการศึกษาในกรอบแนวคิดส่วนที่ 1 การออกแนวนโยบายและการน าไปปฏิบัติ 

4.1.1 ปัจจัยด้านบุคลากร: หัวใจส าคัญของกลยุทธ์องค์กรดิจิทัลคือ บุคลากร ที่จะต้องระดม
ความคิดกันว่าจะสามารถพัฒนาองค์กรได้อย่างไร โดยที่ใช้ระบบดิจิทัลเป็นเครื่องมือในการเปลี่ยน
ผ่านองค์กรสู่การเป็นส านักงานดิจิทัล และพนักงานจะเป็นผู้ผลักดันและใช้เครื่องมือนั้น โดยข้อมูลของ
ผู้บริหารระดับสูง ผู้อ านวยการส านัก และผู้ทรงคุณวุฒิ 2 ท่านมีความสอดคล้องกัน การเน้น
ผู้ปฏิบัติงานเป็นกลไกหลักซ่ึงหมายถึงในเรื่องของการพัฒนาทักษะ ความรู้และทัศนคต ิที่เก่ียวข้องกับ
ด้านดิจิทัลของพนักงาน โดยได้สะท้อนออกมาจากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“การเป็นส านักงานดิจิทัล นั้นเป็นอะไรที่มากกว่าการน าระบบสารสนเทศ (IT) เข้ามาปรับใช้
ในกระบวนการด าเนินงาน หมายความว่าการพัฒนาระบบ (IT) ก็เป็นองค์ประกอบอย่างหนึ่ง 
แต่ยังมีองค์ประกอบที่ส าคัญคือ การพัฒนาคน  (People) และกระบวนการท างาน 
(Business Process) การพัฒนาคน เป็นเรื่องส าคัญมากเพ่ือให้ส านักงานก้าวสู่การเป็น
ส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทิิาาพ พนักงานจะต้องได้รับการฝึกฝนให้มีความสามารถในการ
ท างานโดยหล่อหลอมความเป็นดิจิทัลเข้าไปด้วยกัน เพราะหัวใจส าคัญของดิจิทัลคือ ผู้ใช้งาน 
(User Centric) เพราะฉะนั้นผู้ปฏิบัติงานจะต้องมี (Digital Mindset)  (Digital Skill)  (Digital 
Culture) และ (Digital Process)” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 3) 
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 “การเป็นส านักงานดิจิทัล หัวใจส าคัญในการเปลี่ยนผ่านองค์กรคือ (Change Management) 
แล้วจะเปลี่ยนอะไร ก็ต้องเป็นเรื่องของ คน เนื่องจากคนเป็นปัจจัยหลักถ้าคนเปลี่ยนทุกอย่าง
ก็เปลี่ยนตามเพราะว่า (Mind set) ของ (Digital) คือปัจจัยที่ส าคัญที่สุดในการเปลี่ยนแปลง
เพราะว่าถ้าทัศนคติ  ไม่ เปลี่ยน ฉันยังต่อต้าน (Resist) มันอยู่ท า เท่าไรก็ ไม่ส า เร็จ                      
ในขณะเดียวกันถ้าเราเปลี่ยนทัศนคติได้ เราจะได้บุคลากรช่วยอีกมากมาย แทนที่จะคิดค้น
คนเดียวแต่เรามีพนักงานประมาณหนึ่งพันเก้าร้อยคนเราจะได้ความคิดใหม่ๆ พันเก้าร้อยกว่า
ความคิดมาช่วยกันคิด  
แม้ว่าเค้าไม่ได้ช่วยเราท าแต่เค้าช่วยมีส่วนร่วม (Contribute) อะไรบางอย่าง ซึ่งมันท าให้เรา
สามารถได้ไอเดียใหม่ๆ ขึ้นมา  ดังนั้นถ้าตามทฤษฎีคือขั้นของ (Design Thinking)”                       
- (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 3) 

"องค์กรดิจิทัลเดิมที่จะใช้ค าว่า ส านักงานอัตโนมัติ หรือว่าเป็นส านักงานที่น าเอาตัวระบบงาน 
(IT) เข้ามาใช้ในส านักงานหรือท่ีเรียกว่า (Automated Office) หมายถึงการที่นิยามอย่างง่าย
ว่า ระบบทางไอที ( IT) เพราะอย่างงั้นถ้าส านักงานไหนน าตัวระบบ (Automation)             
เข้ามาใช้ต้องนึก 5 ปัจจัยองค์ประกอบ คือ 1) ผู้ปฏิบัติงานต้องมีความพร้อมมีทักษะที่จะท า
ได้ 2) กระบวนการ ที่หากน าระบบเข้ามาใช้แล้วต้องมีการลดขั้นตอน หรือช่วยอ านวยความ
สะดวกขั้นตอนกระบวนการท างาน 3) การน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในองค์กร จะพัฒนาเองหรือ
จ้างหน่วยงานนอกเข้ามาบริหารจัดการ 4) ในการเป็นส านักงานดิจิทัล ข้อมูลก็ต้องเป็นดิจิทัล
ด้วยถ้าหากบอกข้อมูลยังเป็นกระดาษยังเป็น (Analog) อยู่ก็จะปรับเปลี่ยนได้ยาก  
ในการที่จะเป็นองค์กรดิจิทัลต้นทางของตัวการท างานและทุกๆ เรื่องจะเป็นเรื่องของข้อมูล          
ที่เป็นจุดเริ่มต้น 5) Digital Leader ship ผู้น าในองค์กร ที่จะเป็นคนขับเคลื่อนในเรื่องของ
องค์กรดิจิทัล ส าคัญมาก เนื่องจากจะเป็นแกนหลักในการน าองค์กรจะไปในทิศทางดิจิทัลนี้
จริงหรือป่าว” - (ผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 1) 

การปรับเปลี่ยนเป็นองค์กรดิจิทัลยังเป็นเรื่องที่ส าคัญมากของหน่วยงานภาครัฐในยุคนี้  
นอกจากบริบทสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไปของโลก ที่ส่งผลให้องค์กรจ าเป็นต้องพัฒนาให้เท่าทัน
โดยเฉพาะเพ่ือให้มีประสิทธิภาพทัดเทียม หรือใกล้เคียงกับภาคเอกชนที่หันมายึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง ดังนโยบายไทยแลนด์ 4.0 จากข้อมูลของ ผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

"มันเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้กับการเป็นดิจิทัล เพราะว่า ณ ตอนนี้ประเทศไทยเองก็มี
หน่วยงานาาคเอกชน ที่ปรับองค์กรตัวเองเป็นดิจิทัล ไปแล้วและเพ่ือให้หน่วยงานาาครัฐ
ท างานได้อย่างมีประสิทิิผล ประสิทิิาาพ ส่วนหนึ่งโดยส่วนตัวมองว่า การที่คนใช้
ชีวิตประจ าวันติดต่อกับาาคเอกชนมากกว่า เลยท าให้การท างานาาคเอกชนเข้าสู่ด้านดิจิทัล
ซึ่งมีสิ่งที่พิเศษและเป็นการเข้าถึงได้อย่างปกติไปแล้ว อันนี้ก็เลยคิดว่าในมุมของาาครัฐ             
การปรับเปลี่ยนตรงนี้หลีกเลี่ยงไม่ได้ และหากถามว่าการที่าาครัฐเปลี่ยนรูปแบบเป็นดิจิทัล            
มีประโยชน์อย่างไร มีประโยชน์แน่นอนเพราะว่าอย่างเช่น  
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เมื่อก่อนเราจะเปิดบริษัทและต้องมีการยื่นเอกสารที่ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ในปัจจุบัน
สามารถท าผ่านออนไลน์ได้ทีเดียวแล้วก็ ลดเวลาลดาาระที่เราจะต้องมาเดินทางไป            
ยังหน่วยงานหรือว่าอีกอย่างหนึ่งก็คือ หน่วยงานที่ดูแลาาคประชาชน ยกตัวอย่างแบบง่ายแค่
ว่าวันนี้ยกเลิกการใช้ส าเนาบัตรประชาชนได้ คือเท่านี้ก็ถือว่าลดาาระแล้วก็ช่วยเรื่องการ
ท างานไปได้พอสมควรแล้วยังไม่นับว่าพอข้อมูลมันอยู่ในรูปแบบดิจิทัลเนี่ย มันไม่จ าเป็นต้องมี
การปริ้นเอ้าออกมา ไม่มีการที่เราพิมพ์หน้าเอกสารไปยื่นตามหน่วยงานต่างๆ มันสามารถท า
เป็นในรูปแบบดิจิทัลไฟล์ส่งทางอีเมลได้เลย ส าหรับกระบวนการที่รองรับเพราะอย่างนั้นจะเห็น
ว่าเรื่องประโยชน์ผมมองว่าเป็นสิ่งที่คาดเดาได้ในระดับหนึ่ง และาาพถัดไปมันสามารถเกิดอะไร
ขึ้นได้บ้าง" -  (ผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 2) 

ผู้ให้สัมภาษณ์ยังได้ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการเป็นส านักงานดิจิทัลไว้ว่า เป็นการน าระบบดิจิทัลเข้า
มาด าเนินการทั้งภายใน และภายนอก ปรับข้อมูลให้เป็นในรูปแบบของดิจิทัล อีกท้ังยังปรับลดขั้นตอน
ทางเอกสารการด าเนินงานที่ซ้ าซ้อน ลดการใช้ทรัพยากรกระดาษ และส านักงานดิจิทัลยังรวมถึงระบบ
การให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบออนไลน์ที่สามารถเข้าถึงผู้รับบริการที่อยู่ห่างไกลที่ตั้งของ
ส านักงานมากขึ้นด้วย จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“กลยุทิ์การเป็นส านักงานดิจิทัล มี 2 ประเด็นหลักๆ ดังนี้ 1) ท ายังไงให้ข้อมูลข่าวสารที่คุณ
ใช้ในการปฏิบัติงาน หรือใช้ในการบริหารนั้นอยู่ในลักษณะของดิจิทัล 2) ก้าวหนึ่งที่ส าคัญใน
การเป็น ส านักงานดิจิทัลก็คือ กระบวนการในการปฏิบัติงานในองค์กรนั้นจะต้องเป็นลักษณะ
ของดิจิทัลด้วย และจะท าให้เกิด (Digital Transformation) คือ ไม่ใช่เพียงแค่การเปลี่ยนจาก
ข้อมูลบนกระดาษให้มาอยู่บนดิจิทัลเท่านั้นมันต้องเปลี่ยนวิิีการในการท างานด้วยถึงจะถือว่าเป็น 
ส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบ”- (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 1) 

โดยในการเปลี่ยนวิธีการในท างานนั้นอาจเป็นในเรื่องของการลดขั้นตอนกระบวนการหรือใช้
ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วยลดระยะเวลาการท างานตามความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

“เปลี่ยนองค์กร เปลี่ยนวิิีการท างานบริหารจัดการ (Lean) ให้กระบวนการท างานให้กระชับ
แล้วก็ตอบโจทย์เป้าหมายขององค์กรได้เร็วขึ้น ส านักงานดิจิทัลคือการน าเอาระบบ (IT)             
หรือว่าระบบเทคโนโลยีดิจิทัลที่ดีกว่ามาเปลี่ยนรูปแบบการท างานให้มันมีประสิทิิาาพมาก
ขึ้นเช่น อาจจะลดขั้นตอน หรือลดระยะเวลา แต่ว่าคงไว้ซึ่งผลลัพิ์หรือว่า มีผลลัพิ์ที่มากขึ้น
กว่าเดิม ด้วยความเป็นดิจิทัลก็จะมีความรวดเร็วและสามารถตรวจสอบได้อยู่แล้วในระดับ
หนึ่ง เพราะฉะนั้นแล้วอาจจะต้องเป็นการสร้างกลไกขึ้นมาเสริม เพ่ือให้การเปลี่ยนรูปแบบ
การท างานเป็นดิจิทัล และเพ่ือให้ดิจิทัลสามารถใช้ได้เต็มประสิทิิาาพ” - (ผู้อ านวยการส านัก
ท่านที่ 1) 

“ส านักงานดิจิทัล เป็นส านักงานที่ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาในการด าเนินงานและการ
บริหารงานต่างๆ ต้องเป็นส านักงานที่มีความทันสมัยแล้วก็ขับเคลื่อนโดยเทคโนโลยีจะต้อง 
ก้าวออกจากระบบเดิมๆ ที่เป็นระบบกระดาษ และระบบเอกสารคู่ฉบับ (Hard Copy)             
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การเป็นส านักงานดิจิทัลจะครอบคลุมตั้งแต่ระบบการด าเนินการรายวันเช่น การสื่อสาร
ระหว่างพนักงาน การผ่านงาน การเสนองานต่างๆ การท าเอกสารทางการต่างๆ การเข้าระบบ
ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นระบบการเบิกจ่าย ระบบรายงาน จนไปถึงการที่ต้องให้บริการประชาชน               
ก็ต้องใช้ระบบดิจิทัลในรูปแบบระบบออนไลน์ให้มากที่สุด” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 2) 

“ส านักงานดิจิทัลคือ การที่หน่วยงานาาครัฐเอาตัว (Digital technology) หรือว่า (Digital 
template) มาปรับใช้กับการท างานในองค์กรหรือว่า นอกองค์กร รวมถึงการที่เอามาปรับใช้
กับการให้บริการให้กับคนาายนอกหรือผู้รับบริการ หลักๆ สามารถเปรียบเทียบให้เห็นกับ
กระดาษที่เราใช้กันอยู่ ในกระบวนการท างานจ าเป็นต้องมีการขอเอกสาร  แต่ว่าในปัจจุบัน
ด้วยการน า (Digital technology) เข้ามาปรับใช้กับองค์กรท าให้เกิดประสิทิิาาพ (Efficiency) 
มากขึ้นและรวดเร็วมากข้ึน รวมถึงดิจิทัลสามารถเข้าถึง (Access) ในคนหลายๆ กลุ่มรวมถึงใน
พ้ืนที ่ทีห่่างไกลมากยิ่งข้ึน” - (ผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 2) 

การเป็นส านักงานดิจิทัล นอกเหนือจากการมีระบบดิจิทัลเข้ามาพัฒนาองค์กรทั้งภายในและ
ภายนอก ยังรวมถึงการปรับและพัฒนาสิ่งที่เป็น “ปัจจัยภายใน” ขององค์กรด้วยหรือสิ่งที่เรียกว่า             
“ก็เคยท ามาแบบนี้” หรือรูปแบบการท างานแบบดั้งเดิมโดยการปรับรูปแบบการด าเนินงาน รวมทั้ง
วิธีการด าเนินงานขององค์กร เพ่ือให้เกิดการเชื่อมโยงบรูณาการทั้งระบบการด าเนินงานรวมถึงการ
สื่อสารภายในองค์กรให้เข้าหากัน เพ่ือให้กระชับรวดเร็วว่องไวและเข้ากับสภาพแวดล้อมปัจจุบัน              
จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“การเป็นส านักงานดิจิทัลมันมีอะไรมากกว่านั้นเช่น การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนงานเพ่ือ
ลดขั้นตอน รวมถึงการท างานที่จะต้องเชื่อมโยงกัน เพราะว่าความเป็นส านักงานดิจิทัลมัน
ไม่ใช่แค่ตัดขวางแต่ ต้องลดระบบ (Silo Organization) ทีนี้ถึงได้บอกว่ามันยากเพราะว่าสิ่ง
ที่ส าคัญคือการตัดขวางการลดไซโลทั้งหมด อันนี้เรายังไม่ประสบความส าเร็จ เพราะในการ
ท างานยังเป็นในรูปแบบของใครของมัน ไม่ข้องเก่ียวกัน ขาดการบรูณาการเรายังเป็นมิติแบบ
นี้กันอยู่” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 1) 

“ดิจิทัลคือ (Data) การเชื่อมโยงข้อมูลและการด าเนินงานเข้าด้วยกันทั้งองค์กร ซึ่งองค์กรใน
สมัยก่อนจะมีความเป็นไซโล (Silo Organization) ในบางองค์กรจะเป็นแท่งอ านาจ แต่ละ
แท่งอ านาจจะไม่ข้องเกี่ยวกันเลยแค่การเชื่อมโยงพูดคุยก็ท าได้ยาก แต่การเป็นดิจิทัลจะเข้า
มาเป็นกระบวนการทางขวาง (Horizontal approach) ที่เข้ามาเชื่อมโยงทุกสิ่งอย่างเข้า
ด้วยกันผ่าน (Business flow)”- (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 3) 

4.1.2 ปัจจัยด้านนโยบาย: ในการเป็นส านักงานดิจิทัล ทั้งด้านแผนและยุทธศาสตร์ในการน า
นโยบายมาปฏิบัติที่ประสบความส าเร็จไปแล้วในบางส่วน ด้านโครงสร้างกระบวนการด าเนินงาน               
ในรูปแบบดิจิทัลยังคงระบบที่แยกจากกัน และด้านข้อมูลที่ยังไม่สามารถเชื่อมโยงและสืบค้นข้อมูล            
ได้อย่างทั่วถึง ในส่วนนี้ผู้ให้ข้อมูลได้ให้ข้อมูลสะท้อนออกมาเป็นรูปแบบเดียวกันว่าส านักงานยังอยู่             
ในระหว่างการด าเนินงานบูรณาการร่วมกัน จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 
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“การน านโยบายดิจิทัลมาปฏิบัติจริงนั้น เชื่อว่ามันประสบความส าเร็จเป็นส่วนๆ เนื่องจากยัง
พบว่าข้อมูลระหว่างาายในไม่สามารถสืบค้นในรูปแบบดิจิทัลได้ทุกข้อมูล รวมถึงบางระบบ
การปฏิบัติงานก็ยังไม่ดิจิทัลครบทุกระบบ และสาระส าคัญคือ ยังขาดการบูรณาการในด้าน
ข้อมูลระหว่างาายในด้วยกัน ซึ่งจริงๆ การเป็นองค์กรดิจิทัลที่ส าคัญที่ดีกว่าระบบเดิมๆ 
(Manual) ก็คือข้อมูลสามารถมองเห็นได้หมดและยังต้องเชื่อมโยง ต้องลื่นไหลจากต้นน้ า              
สู่ปลายน้ า สู่การท างานาายในด้วยกันเองเกิดการบูรณาการซึ่งตรงนี้ เรายังไม่สามารถผ่าน
ตรงจุดนี้ไปได้ อาจจะเพราะเป็นเรื่องของโครงสร้างทางการบริหาราายใน ซึ่งาายในองค์กร
แบ่งเป็นคนละด้านสายงานเช่น ด้านโทรคมนาคม ด้านกระจายเสียง ท าให้เนื้อหาข้อมูลและ
การบริการของแต่ละสายอาจจะไม่เหมือนกัน แต่แน่นอนว่านโยบายทุกคนมองว่าอยากให้
เป็นส านักงานดิจิทัล แต่อีกด้านนึงของนโยบายก็ยังไม่ยอมบูรณาการยังแยกกันอยู่                  
หรือไม่มี (Authorize) ในการนี้อย่างแท้จริง” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 1) 

“ส านักงาน กสทช. ประสบความส าเร็จในแง่ที่เรามีการก าหนดนโยบายเป้าหมาย ก าหนด
ยุทิศาสตร์ในการที่จะท าเป็นส านักงานดิจิทัล มีการด าเนินแผนนโยบายและวางแผนความ
คืบหน้าเป็นระยะ ในขณะเดียวกันก็ได้มีการน านโยบายการเป็นส านักงานดิจิทัลไปปฏิบัติใช้
อย่างเป็นรูปิรรมแล้ว อาทิ ระบบใบอนุญาต ระบบการช าระค่าิรรมเนียม ระบบการรับเรื่อง
ร้องเรียน และจ าพวกการต่อใบอนุญาตของผู้ประกาศฯ ระบบหลายๆ อย่างได้ถูกน ามาใช้อย่าง
เป็นรูปิรรม เพราะอย่างนั้นส านักงาน กสทช. ไม่ได้รอในการท าส านักงานดิจิทัลทีเดียวทั้ง
ส านักงาน แต่ได้มีการทยอยท าทีละขั้นตอน แต่ละส านักาายในส านักงาน กสทช.เอง ค่อยๆ
ปรับเปลี่ยนไปทีละหน่อย ขณะเดียวกันาายใหญ่ของส านักงาน กสทช. ที่ได้มีการวางเป้าหมาย
ของแต่ละแผน และในระยะยาวก็ต้องมีการน ามาบรูณาการร่วมกัน ก็ถือว่ามีความคืบหน้าดี 
เป็นไปตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ แต่ก็มีบางส่วนที่ต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินงาน เช่น 
ลายเซ็นดิจิทัล ลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์ที่ต้องมีการขอ (license) เข้าใจว่าต้องมีการทยอยท ายัง
ไม่ได้ท าทั้งส านักงาน กสทช. แต่ท้ายสุดแล้วก็มีความจ าเป็นในการที่จะต้องด าเนินการเข้าสู่
ลายเซ็นดิจิทัล” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 2) 

“ความท้าทายของส านักงานคือ การสร้างวัฒนิรรมการท างานแบบดิจิทัล ไม่ใช่ต่างคนต่างรู้ 
แต่จะต้องท างานเชื่อมโยงกัน เพ่ือดึงประสิทิิาาพของชุดข้อมูลต่างๆ ที่มีอยู่มาใช้ งานให้เกิด
ประโยชน์อย่างแท้จริงเช่น ปัจจุบันเรามีข้อมูลการตั้งสถานีฐานเป็นข้อมูลดิบ แต่ยังขาด
การบูรณาการอย่างเต็มรูปแบบกับระบบที่เกี่ยวข้องเช่น ระบบการตรวจสอบความครอบคลุม
ของการตั้งโครงข่ายโทรคมนาคมทั่วประเทศ กล่าวคือ ขาดการเชื่อมโยงข้อมูล และการ 
บูรณาการการใช้ประโยชน์ข้อมูลร่วมกัน อย่างไรก็ตาม เชื่อมั่นว่าพนักงานความพร้อมต่อการ
ยกระดับเป็นส านักงานดิจิทัลขององค์กร ประกอบกับการที่ผู้บริหาร มีการสนับสนุนการ
พัฒนาดังกล่าวอย่างเต็มที่ ไม่ใช่แค่พัฒนาส านักงาน แต่พัฒนาศักยาาพของพนักงานเสมอมา” 
- (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 3) 
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ส านักงาน กสทช. มีความตั้งใจที่จะปรับองค์กรให้เป็นส านักงานดิจิทัล โดยมีการจัดตั้งส านัก
พัฒนาองค์กรดิจิทัลขึ้น เพ่ือมาท าหน้าที่ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการเป็นส านักงานดิจิทัลเช่น ปรับปรุง
และบูรณาการกระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานของส านักงาน กสทช. ให้มีประสิทธิภาพและ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงมีการก าหนดให้การพัฒนาส านักงาน กสทช. ไปสู่การเป็นส านักงาน
ดิจิทัลเป็นตัวชี้วัดผลการด าเนินงานประจ าปีระดับส านัก และตัวชี้วัดผลการด าเนินงานประจ าปีระดับ
บุคคล (KPIs) เพ่ือก่อให้เกิดแรงขับเคลื่อนและการมีส่วนร่วมของบุคลากรทั้งส านักงาน โดยมีจุดหมาย
เดียวกันคือการพัฒนาองค์กรสู่การเป็นส านักงานดิจิทัล จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“...ในปลายปี 2562 ส านักงาน กสทช. ได้ปรับโครงสร้างโดยเพ่ิมส านักพัฒนาดิจิทัล (ดย.) 
เพ่ือท าหน้าที่การพัฒนาส านักงาน กสทช. ให้เป็นองค์กรดิจิทัลและจะเข้ามาเชื่อมโยงทุกสิ่ง
ทุกอย่างให้ (Silo Organization) มันสลายและท าหน้าที่เปรียบเสมือนที่ปรึกษา กระตุ้นให้
คนคิดต่างๆ และนโยบายดิจิทัลของส านักงาน กสทช. จะก าหนดลงเป็น (KPIs) ของส านักงาน 
ดังนั้น พนักงานทุกคนทุกส านักต้องร่วม (KPIs) ในหัวข้อส านักงานดิจิทัล...” - (ผู้อ านวยการ
ส านักท่านที่ 3) 

4.1.3 ปัจจัยด้านกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง: ส านักงาน กสทช. มีความมุ่งมั่นและตั้งใจ           
ที่จะด าเนินการพัฒนาส านักงานไปสู่การเป็นส านักงานดิจิทัล อีกท้ังด้วยส านักงาน กสทช. เป็นองค์กร
อิสระ จึงสามารถบริหารจัดการ รวมทั้งแก้ไขระเบียบภายในที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้สอดคล้องกับการ
ด าเนินงานทั้งการบริหารจัดการกระบวนการท างานภายใน และภายนอกส าหรับการ ให้บริการแก่
ประชาชนเพื่อให้ส่งเสริมและสอดคล้องกับการเป็นส านักงานดิจิทัล จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“เนื่องจากส านักงาน กสทช. เป็นองค์กรอิสระ ไม่ใช่ระบบราชการท าให้ระเบียบที่เกี่ยวข้องพวก
นี้เราได้เปรียบสามารถแก้ไขได้ ดังนั้นถ้าการเป็นส านักงานดิจิทัล มีกระบวนการที่มองว่า               
ขัดระเบียบ ก็สามารถเสนอแก้ไขมาได้ เพ่ือท าให้ส่งเสริมและพัฒนาสอดคล้องกับการเป็น
ส านักงานดิจิทัลได้ และมันก็ต้องถูกขับเคลื่อนไปแบบนั้น เพราะระเบียบส านักงาน กสทช.               
ก็เป็นคนเขียนเอง เพราะอย่างนั้นส่วนมากในการอ้างถึงการขัดระเบียบจะเป็นข้ออ้างในการที่
จะไม่ท ามากกว่า” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 1) 

“...เรื่องกฎหมาย ส านักงาน กสทช. สนับสนุนในการเป็นส านักงานดิจิทัล ในส่วนระเบียบก็มี
การแก้ไขในส่วนที่เกี่ยวข้องอย่างล่าสุด ก าลังจะประกาศรองรับเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
ใบอนุญาตอิเล็กทรอนิกส์ เพียงแต่ว่าตอนนี้ส านักงาน กสทช. ยังไม่ได้ออกแบบใหม่ส าหรับ
ขั้นตอนการท างาน  (Work flow) เราศึกษาว่าขั้นตอนการท างานเนี่ยควรเป็นยั ง ไง                 
เราควรออกแบบใหม่ (Redesign) มันไหมหรือยังไง เพ่ือให้เกิดขั้นตอนการท างานใหม่ที่มี
ประสิทิิาาพมากที่สุด หรือถ้าของเดิมดีอยู่แล้วก็ยังคงเก็บไว้  เพราะหลักการท า (Change) 
อะไรที่ควรจะปรับปรุง อะไรที่ดีอยู่แล้ว อะไรที่ควรจะหาใหม่และถอนออกไป (Retire)  
เพราะอย่างนั้นเราต้องรู้สาาพจริงก่อน (As is) ในการท าทุกครั้งว่าเรามีสาาพจริงเป็นอะไร 
ความต้องการคืออะไร แล้วคิดริเริ่มดีไซน์กระบวนการท างานใหม่ (Creative design)               
จากโลกท่ีเป็นปัจจุบัน” -  (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 3) 
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“ตอนนี้ก็มีแก้กฎ ระเบียบไปหลายอันมีทั้งเรื่องของเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งก าลังท าอยู่  
แล้วก็มีที่เกี่ยวข้องกับพวกคุ้มครองส่วนบุคคล ความมั่นคงปลอดาัย โดยรวมคิดว่ากฎ 
ระเบียบไม่เป็นอุปสรรค ถ้าเอาอุปสรรค ณ ปัจจุบันจริงๆ มันจะเป็นเรื่องของการไม่กล้าที่จะ
ท ามากกว่า แต่ว่ากระบวนการมันก็ปูทางในการด าเนินงานมาเรื่อยๆ อย่างเรื่องของเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ ณ ตอนนี้อยู่ในขั้นสุดท้ายคือ เรื่องการรับฟังความคิดเห็น และก าลังจะน าร่าง
ประกาศเข้าคณะอนุกรรมการของฝั่งโทรคมนาคมและคณะอนุกรรมการของฝั่งกระจายเสียง 
และหากผ่านทั้งสองฝ่ายก็จะน าประกาศขึ้นของส านักงาน กสทช.” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 4) 

แต่อย่างไรก็ตาม การเป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. ยังคงถูกจ ากัดด้วยกฎหมาย 
ระเบียบ กรอบการปฏิบัติงานที่ก าหนดโดยหน่วยงานตรวจสอบภายนอก หรือข้อจ ากัดจากการ
ปฏิบัติงาน จึงท าให้ไม่สามารถเป็นส านักงานดิจิทัลได้อย่างเต็มรูปแบบ จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“ถ้าถามว่ากฎหมาย หรือระเบียบที่เกี่ยวข้อง ที่มันจ ากัดการเป็นส านักงานดิจิทัลมันอาจจะมี
อยู่จริงด้วยความที่การท างานกระบวนการเดิมๆ หรือระเบียบาายในเดิมๆ ของเรามันเขียน
อยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นระบบลายเซ็น /ระบบกระดาษ แต่ว่ามันไม่ได้เป็นอุปสรรค 
100% ทุกระเบียบยังใช้ได้เหมือนเดิมขอเพียงกล้าที่จะเปลี่ยน แล้วเอามาใช้ มันไม่เคยมี
กฎระเบียบของเราตัวไหนที่ห้ามไม่ให้เอาอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ ปัญหาของเราคือเราไม่กล้าที่
จะเปลี่ยน เราไม่กล้าที่จะเดินออกจากกรอบ เราถูกจ ากัดกรอบแนวคิดด้วยกรอบขององค์กร
ตรวจสอบอื่นๆ ดังนั้นมันเป็นแนวปฏิบัติและวิิีคิดที่เราถูกหน่วยงานอ่ืนตีกรอบไว้ให้ เพ่ือการ
ตรวจสอบ ตรวจสอบการใช้อ านาจ ตรวจสอบการใช้เงิน ที่ ให้ เราต้องท าแบบนี้ . . .”                      
-  (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 1) 

ดังนั้นแล้วการเป็นส านักงานดิจิทัลต้องขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กรนั้นๆ ด้วยไม่เพียงแต่
มีการแก้ไขระเบียบภายในเพ่ือให้สอดคล้องการเป็นส านักงานดิจิทัล แต่ยังมีข้อบังคับตามกฎหมาย            
ที่ต้องปฏิบัติให้ถูกต้อง และยังต้องใช้เวลาในการด าเนินการ แต่ทั้งนี้ภาครัฐไทยได้มีการออกกฎหมาย 
หรือ พระราชบัญญัติ เพ่ือให้สอดคล้องการเป็นส านักงานดิจิทัลมากขึ้น อาทิ พระราชบัญญัติการ
บริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 โดยมีสรุปใจความส าคัญ                    
ว่าประโยชน์ที่ประชาชนจะได้รับการบริการภาครัฐที่สะดวก รวดเร็ว ลดการใช้ส าเนาเอกสาร ใช้บัตร
ประชาชนสามารถท าได้ทุกเรื่อง ไม่ก่อให้เกิดภาระแก่ประชาชน จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“ในส่วนของเรื่องการปรับกระบวนในการท างานสู่ส านักงานดิจิทัล จะไปติดในเรื่องของตัว
กฎหมาย กฎระเบียบที่ตราขึ้นมาเป็นกฎหมาย ยิ่งถ้าเป็นพรบ.ระบุไว้ว่าต้องท าอย่างไรในกรณี
นี้ก็จะยาก หรือถ้าเกิดเป็นระเบียบาายในก็จะสามารถแก้ไขได้ แต่ถ้าหากเป็นกฎหมายตรา
พระราชบัญญัติต้องใช้เวลาที่นานมาก ในการนี้าาครัฐก็เลยต้องพยายามออกกฎหมายที่เป็น
กฎหมาย Common เป็นพระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการาาครัฐผ่านระบบ
ดิจิทัล พรบ.รัฐบาลดิจิทัล พ.ศ. 2562 ก็ช่วยในระดับหนึ่งแล้วก็มีการออกกฎหมายอีกหนึ่งฉบับ
ก็คือ กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริการาาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ก็เป็นความพยายามของ
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าาครัฐในส่วนต่างๆ ที่จะแก้กฎหมาย ดังนั้นความพร้อมของแต่ละหน่วยงานที่จะปรับ                         
สู่หน่วยงานหรือองค์ดิจิทัลจะไม่พร้อมกัน” - (ผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 1) 

4.1.4 ปัจจัยด้านงบประมาณ: ส านักงาน กสทช. มีความพร้อมในการสนับสนุนงบประมาณ
เพ่ือรองรับในการเป็นส านักงานดิจิทัลมาโดยตลอดเช่น จัดสรรงบประมาณน าระบบเทคโนโลยีดิจิทัล
ต่างๆ เข้ามาใช้ในการด าเนินงานภายใน รวมถึงการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบดิจิทัล                
เพ่ือส่งเสริมและพัฒนาหน่วยงานให้พร้อมต่อการเป็นส านักงานดิจิทัล 

 “ในส่วนของงบประมาณก็ไม่มีปัญหา งบประมาณในแต่ละปีขึ้นอยู่กับความจ าเป็นและความ
คืบหน้าของโครงการ ว่าต้องการใช้งบเท่าไร ก็ไม่ได้มีข้อจ ากัด แต่ขอให้งานหรือโครงการ
ด าเนินไปได้เนื่องจากส านักงาน กสทช. สนับสนุนเต็มรูปแบบในการเป็นส านักงานดิจิทัล”                 
- (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 2) 

 “ส านักงาน กสทช. สนับสนุนงบประมาณในการเป็นส านักงานดิจิทัลอย่างเหมาะสม                     
มีการเสนองบประมาณผ่านคณะอนุกรรมการพิจารณางบประมาณ และคณะท างานพิจารณา
โครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เพ่ือช่วยพิจารณาโครงการการพัฒนา
ระบบอย่างมีประสิทิิาาพและลดความซ้ าซ้อน สอดคล้องกับแผนยุทิศาสตร์การพัฒนา
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของส านักงาน” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 3) 

  อย่างไรก็ตามจากการส่งเสริมและสนับสนุนงบประมาณทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศตามที่
แต่ละส านักร้องขอ แต่เดิมพบว่าแต่ละส านักภายในส านักงาน กสทช. ขาดการบูรณาการสื่อสาร
ภายในร่วมกัน ส่งผลให้การได้รับงบประมาณทางด้านระบบเทคโนโลยีเกิดความซ้ าซ้อนของระบบการ
ด าเนินงาน รวมถึงการให้บริการที่มีการแยกตัวออกจากกัน จึงท าให้มีการจัดตั้งคณะท างานพิจารณา
กลั่นกรองโครงการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เพ่ือกรองโครงการที่ของบประมาณ
ที่เกี่ยวข้องและป้องกันการทับซ้อนกันของระบบ เพ่ือน าระบบเทคโนโลยีที่ได้รับการจัดสรร
งบประมาณไปก่อนแล้วมาพัฒนาปรับปรุงให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด จากข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์เช่น  

“ส านักงาน กสทช. สนับสนุนงบประมาณในการเป็นส านักงานดิจิทัล แต่ละส านักได้รับ
งบประมาณในการพัฒนาระบบตามที่ร้องขอ จนเกิดเป็นหลายส านักมีระบบที่ซ้ าซ้อนกันและ
ไม่เชื่อมโยงถึงกัน แทนที่เราจะต่อยอดจากเมนูในระบบเดิมเพ่ิมเติมขึ้นมา แต่กลายเป็นสร้าง
ระบบใหม่ของส านักนั้น ขึ้นมาเนื่องจากไม่อยากข้องแวะหรือข้องเกี่ยว ของใครของมัน ดังนั้น
เรื่องงบประมาณของส านักงาน กสทช. ไม่มีปัญหาเลย และไม่เหมือนหน่วยงานาาครัฐอ่ืนที่
ขอเงินงบประมาณไปก็อาจจะถูกปัดตกได้ หรือขอไปก็ให้ ไม่ครบ แต่ส านักงาน กสทช. 
สนับสนุนงบประมาณในการส่งเสริมการเป็นส านักงานดิจิทัล และในช่วงหลังมีคณะกลั่นกรอง
งบประมาณสารสนเทศขึ้นมา ก็มาช่วยกันดูว่าระบบนี้มันควรจะท าใหม่ หรือว่าพัฒนาต่อจาก
ระบบเดิมที่มีอยู่แล้ว ซึ่งก็จะช่วยให้การบริหารงบประมาณในด้านระบบมีประสิทิิาาพมาก
ยิ่งขึ้นคือเดิม ของบประมาณเท่าไรก็ได้สนับสนุนจนเกิดไป และแต่ละระบบก็อยู่ที่แต่ละส านัก 
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ข้อมูลก็ไม่มีการเผยแพร่าายใน ซึ่งนั้นก็คือต้องท าอย่างไรให้มาแชร์ร่วมกันให้ได้ อันนี้ก็เป็น
เรื่องของนโยบายการท าความเข้าใจ” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 4) 

นอกจากนั้นผู้ให้ข้อมูลยังให้เพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใช้เงินงบประมาณให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด
อีกว่า นอกจากนโยบายจากผู้บริหารและการอนุมัติงบประมาณที่ลงสู่การปฏิบัติในรูปแบบ                  
(Top-Down) แล้วแนะน าให้ย้อนรายงานในลักษณะของ (Bottom up) ว่างบประมาณที่น ามา
บริหารงานในด้านเทคโนโลยีดิจิทัลนั้นเกิดประโยชน์สูงสุดหรือไม่ จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น  

“จริงๆ เรื่องงบประมาณไม่ใช่ประเด็นหรือปัญหา เนื่องจากผู้บริหารให้การจัดสรร
งบประมาณและสนับสนุนนโยบายด้านนี้ แต่ปัญหาจริงน่าจะเป็นในทางการปฏิบัติมากกว่า
อย่างเช่น การจัดท าเว็บไซต์ของส านักงาน กสทช. ก็ได้รับการจัดสรรงบประมาณที่เพียงพอ
ในการด าเนินการ แต่ท าไมเว็บไซต์ของส านักงานถึงได้มีการเข้าใช้งานที่ค่อนข้างยาก ล้าสมัย 
และข้อมูลที่ออกมาสู่สาิารณะไม่ (User friendly) อันนี้เป็นสิ่งแรกเลยนะเวลาที่ประชาชน
จะรู้จักส านักงาน กสทช. ในครั้งแรกก็ต้องมีการเข้าดูเว็บไซต์ของส านักงาน แต่แล้วเว็บไซต์ก็
อาจจะยังสอบไม่ผ่าน คิดว่าถ้าเกิดเราต้องใช้งบประมาณมากขึ้นในการแก้ไข เว็บไซต์ของ
ส านักงาน กสทช. ที่เป็นาาพลักษณ์ขององค์กรให้ดีขึ้นเนี่ยมันก็น่าจะเป็นเหตุผลที่ขอรับการ
จัดสรรงบประมาณไปได้ เพราะอย่างนั้นคิดว่างบประมาณ เป็นเรื่องที่จะต้องถูกก าหนดโดย
การบริหารจากผู้บริหารระดับสูง (Top-Down) อนุมัติลงมาให้ด าเนินการก็จริงแต่มันก็เป็น 
(Bottom up) ด้วยว่าถ้าให้แต่ละหน่วยงานสามารถของบประมาณที่เหมาะสมเสนอขึ้นไปและ
รับงบประมาณท่ีเหมาะสม แล้วก็ย้อนลงมาว่าเม็ดเงินที่ได้มาในแต่ละเรื่องเนี่ยสามารถบริหาร
ได้เต็มที่หรือเอามา ใช้ให้เป็นประโยชน์ ให้เกิดประโยชน์สูงสุดไหม” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 2) 

ดังนั้นในปัจจัยงบประมาณจึงถือได้ว่าส านักงานสนับสนุน ในการเป็นส านักงานดิจิทัล แต่การ
น าไปปฏิบัติจริงนั้น เงินงบประมาณที่ถูกน าไปใช้จะยังไม่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด คุ้มค่าแก่การ
ลงทุน แนวทางการแก้ไขจึงควรให้ส านักที่ได้รับเงินงบประมาณไปนั้น มีการก าหนดเกณฑ์ตัวชี้วัดใน
ด้านคุณภาพการน าไปใช้ตั้งแต่การตั้งงบประมาณเพ่ือใช้เงินของส านักงานให้เกิดประโยชน์และมี
ประสิทธิภาพสูงสุด   

4.1.5 ความครอบคลุมของบริการในรูปแบบดิจิทัล : ส านักงาน กสทช. ก าหนดให้การเป็น
ส านักงานดิจิทัลเป็นนโยบายหลักมาตั้งแต่ปี 2563 – 2564 ดังนั้นการด าเนินงานภายใต้นโยบายนี้
รวมถึงการให้บริการดิจิทัลหรือออนไลน์แก่ประชาชน ซึ่งส านักงานจัดให้มีการให้บริการในรูปแบบ
ออนไลน์ไปในบางส่วนแล้ว ภายใต้ระบบที่ชื่อว่า NBTC Service portal ที่จะรวบรวมทุกการบริการ
ของทุกสายงานในส านักงาน กสทช. ไว้ที่แพลตฟอร์มนี้ แตใ่นปัจจุบันยังไม่ครอบคลุมทุกการให้บริการ
ของทุกสายงาน ดังนั้นในบางบริการประชาชนยังมีความจ าเป็นที่จะต้องเข้ามาขอรับบริการภายใน
ส านักงานใหญ่ หรือส านักงาน กสทช. ฝั่งภูมิภาค จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น  
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“ควรพัฒนาระบบ Service portal ส าหรับการให้บริการประชาชนให้ได้รับความสะดวกสบาย 
ในการขออนุญาตในกิจการต่างๆ เช่น กิจการวิทยุคมนาคม (รวมถึงการน าเข้าเครื่อง  การ
ลงทะเบียนโดรน) การขออนุญาตเลขหมาย การขออนุญาตประกอบกิจการ เป็นต้น รวมถึงเรื่อง
ร้องเรียน ผ่านแพลตฟอร์มเดียว ในรูปแบบ (One stop service) โดยสามารถเลือกประเาทการ
ขออนุญาตได้ รวมทั้งกรอกข้อมูลและแนบไฟล์ได้อย่างสะดวกท าให้ประชาชนได้รับการบริการ
ที่ดีเพราะว่าดิจิทัลคือการสร้างประสบการณ์ท่ีดี” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 3) 

 “ส านักที่เกี่ยวข้องจ าเป็นต้องน าไปออกแนวปฏิบัติ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานที่จะแปลง                        
มาสู่การให้บริการประชาชนในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งตรงนี้คือ (National Single 
Window) เป้าประสงค์ก็คือ หน้าต่างเดียวสามารถท าได้ทุกอย่าง เช่นหน่วยงานของาาครัฐ
กรมหนึ่ง สมมติเวลาจะไปน าเข้าสินค้าเกษตรบางอย่าง จะต้องติดต่อกรมประมง และกรม 
ปศุสัตว์ และองค์การอาหารและยา เพ่ือขอรับใบน าเข้าสินค้าซึ่งมีความจ าเป็นต้องไปติดต่อใน
หลายหน่วยงานและมีความยุ่งยาก ดังนั้นาาครัฐเลยจัดท า (National Single Window) 
ขึ้นมาเพ่ือเวลาติดต่อขอด าเนินการจัดท าของน าเข้า หรือท าิุรกรรม กับาาครัฐก็ผ่านช่องทาง
นี้อย่างเดียว และในระบบจะท าการส่งค าขอไปทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการน าเข้าประเาท
สินค้านั้นๆ ซึ่งส านักงาน กสทช. ก็พยายามท ารูปแบบการให้บริการประชาชนคล้ายกัน               
ที่เรียกว่าเป็น (Service portal) ถ้ากระบวนการหรือิุรกรรมไหนเกี่ยวข้องกัน (Flow)                 
ค าขอใน (Service portal) ก็จะลิงก์ (Link) ไปสู่ส านักที่เกี่ยวข้องนั้นๆ เพ่ือให้การบริการแก่
ประชาชนสามารถจบที่จุดเดียว ประมาณแบบนี้เป็นต้น” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 4) 

จากข้อมูลจากผู้ให้สัมภาษณ์เกี่ยวกับความครอบคลุมของบริการในรูปแบบดิจิทัล แสดงให้
เห็นว่าบริการที่ได้ปรับเปลี่ยนไปอยู่ในรูปแบบออนไลน์และระบบดิจิทั ลอ่ืนๆ ได้แก่ ทางด้าน
โทรคมนาคมเช่น การขอลงทะเบียน โดรน และด้านกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ เช่น              
การต่อใบอนุญาตผู้ประกาศฯ เป็นต้น  

ทั้งนี้การให้บริการในรูปแบบดิจิทัลของส านักงาน โดยรวมแล้วส านักงานอยู่ในระหว่าง
ด าเนินการให้บริการไปสู่การเป็นส านักงานดิจิทัลเต็มรูปแบบหรือที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น 
เนื่องจากในบางบริการยังมีความจ าเป็นที่ต้องมายื่นขอรับบริการ ณ ส านักงานอยู่ เช่น การขอรับ
บริการทางด้านใบอนุญาตนักวิทยุสมัครเล่น จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“มองว่าส านักงาน กสทช. ยังไม่ดิจิทัลเต็มรูปแบบทั้งส านักงาน 100% อาจจะดิจิทัลเพียงแค่
สิ่งที่ต้องการจะสื่อ ซึ่งในความเป็นจริงเวลาผู้รับบริการเข้ามายื่นเรื่องเพ่ือขอรับบริการในด้าน
ใบอนุญาตต่างๆ รวมถึงในด้านของิุรกรรมยังต้องใช้เอกสาร และยังต้องเข้ามาจ่ายที่ส านักคลัง 
ค าว่าดิจิทัล มันไม่ควรต้องใช้เอกสารแล้ว ควรจะ paperless 100%” - (ผู้รับบริการท่านที่ 1) 

“การให้บริการในรูปแบบดิจิทัลของส านักงาน กสทช. ก็อาจจะอยู่ในช่วงแรกเริ่ม ยังไม่มีอะไร
เป็นหลัก การเข้ามารับบริการในการขอใบอนุญาตนักวิทยุสมัครเล่น แต่จริงๆ ใบอนุญาตนี้ยัง
ไม่มีในรูปแบบออนไลน์ อาจจะท าได้ในแง่ของการกรอกรายละเอียดไป และพิมพ์สแกนน ามา
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ยื่นที่ส านักงาน กสทช. แต่ที่เป็นออนไลน์จะเป็นในรูปแบบของใบอนุญาตผู้ประกาศ ท าให้
การขอรับใบอนุญาตยังไม่ครอบคลุมทุกบริการ ก็ควรพัฒนาให้มันเต็มรูปแบบ ซึ่งจะสะดวก
แก่ผู้รับบริการ บางสิ่งบางอย่างมันไม่จ าเป็นที่ต้องมาติดต่อที่ส านักงาน คือเมื่อก่อนจะพูดถึง
เรื่องความปลอดาัย ความมั่นคง ซึ่งในปัจจุบันมันเปลี่ยนไปแล้วจากเมื่อหลายสิบปีก่อน แต่ที
นี้ยังไม่เกิดการพัฒนาที่เป็นรูปิรรม ที่ว่าจะเป็นส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบอย่างแท้จริง
อะไรแบบนี้ อย่างการให้บริการออนไลน์เต็มรูปแบบเช่น การขอใบอนุญาตนักวิทยุสมัครเล่น
ของต่างประเทศ เพราะว่าเคยรับบริการขอใช้ใบอนุญาตนักวิทยุสมัครเล่นของทาง Federal 
Communications Commission (FCC) ของสหรัฐอเมริกา (คณะกรรมการกลางก ากับดูแล
กิจการสื่อสารของสหรัฐ) การต่ออายุ สามารถท าผ่านเว็บไซต์ออนไลน์ จ่ายเงินผ่านบัตร
เครดิตได้หมดเลยและ พิมพ์ใบอนุญาตผ่านช่องทางออนไลน์ได้ด้วยตัวเองเลย มันจะต่างจาก
ของส านักงาน กสทช. อย่างสิ้นเชิงของส านักงานเปิดแค่หน้าเว็บยังเหมือนแบบให้กรอก
รายละเอียดและการจ่ายเงินยังต้องโอนผ่านินาคาริรรมดาและพิมพ์น าเอาเอกสารหลักฐาน
มายังที่ตั้งของส านักงาน กสทช. ไม่ว่าจะส่วนกลางหรือส านักงาน เขต ก็ได้เพ่ือมาข้ึนทะเบียน
การออกใบอนุญาต” - (ผู้รับบริการท่านที่ 2) 

จากผลการศึกษาตามกรอบแนวคิดในส่วนที่ 1 สะท้อนให้เห็นว่าข้อมูลที่ได้จากผู้สัมภาษณ์นั้น 
ส านักงาน กสทช. เปลี่ยนผ่านสู่ส านักงานดิจิทัลแล้ว และส านักงานยังตั้งเป้าที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การเป็นส านักงานดิจิทัลที่สมบูรณ์แบบ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการสนับสนุนงบประมาณเช่น ในด้านที่
เกี่ยวข้องกับการยกระดับการเป็นส านักงานดิจิทัล อีกทั้งมีการแก้ไขระเบียบภายในเพ่ือให้สอดคล้อง
และส่งเสริมในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาใช้ในกระบวนด าเนินงานทั้งการภายใน (Back Office) 
และการให้บริการประชาชนในด้านต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนได้รับการบริการในรูปแบบดิจิทัล 

แต่ทั้งนี้แรงขับเคลื่อนหลักที่เป็นกลไกบรรลุเป้าหมายที่ส าคัญในการเป็นส านักงานดิจิทัลที่มี
ประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นคือ ปัจจัยด้านบุคลากร ที่ในปัจจุบันยังขาดการบูรณาการสื่อสารร่วมกันภายใน
องค์กร และยังส่งผลไปถึงขาดความเชื่อมโยงในการน านโยบายด้านข้อมูลและด้านดิจิทัลไปปฏิบัติ   
อีกทั้งยังมีปัจจัยความครอบคลุมของบริการในรูปแบบดิจิทัล จากข้อมูลที่ได้จากผู้รับบริการยังพบว่า
ในปัจจุบันบางด้านของการให้บริการยังเป็นในรูปแบบเดิมๆ หรือเป็นดิจิทัลแค่บางส่วนได้แก่ สามารถ
กรอกการสมัครอบรมใบอนุญาตนักวิทยุสมัครเล่นได้จากในเว็บไซต์ แต่ทั้งนี้ยังคงต้องเข้ามายื่นขอรับ
บริการรวมถึงสอบเพ่ือรับประกาศนียบัตรพนักงานวิทยุสมัครเล่น  ณ สถานที่ ที่ถูกก าหนดไว้                
ซึ่งผู้รับบริการได้ยกตัวอย่างของประเทศสหรัฐอเมริกาที่สามารถท าทุกอย่างผ่านดิจิทัลหรือบนเว็บไซต์
ได้เลย ซึ่งจะท าให้ได้รับความสะดวกมากกว่า  

นอกจากนั้นยังมี ปัจจัยภายนอกเช่น ด้านกฎหมายและกรอบแนวการปฏิบัติจากหน่วยงาน
ตรวจสอบที่ยังส่งผลท าให้ส านักงานไม่สามารถเป็นส านักงานดิจิทัลได้อย่างสมบูรณ์ 
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4.2 ผลการศึกษาในกรอบแนวคิดส่วนท่ี 2 ศักยภาพของทรัพยากร โดยมีองค์ประกอบย่อยด้าน
บุคลากร และด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี 

ในด้านศักยภาพไม่เพียงแต่ด้านบุคลากร ที่มีความรู้ ความสามารถพร้อมที่จะส่งเสริมและ
ผลักดันในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ยังรวมถึงด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี
ดิจิทัลที่ส านักงาน ได้จัดสรรงบประมาณเพ่ือตอบสนองต่อการเป็นส านักงานดิจิทัลและน าไปพัฒนา
ปรับปรุงทั้งกระบวนการด าเนินงานภายใน (Back office) และการให้บริการแก่ประชาชนของ
ส านักงาน กสทช. 

4.2.1 สมรรถนะและทักษะของทรัพยากรบุคคล: ส านักงาน กสทช. มีบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่
มีสมรรถนะ และทักษะในระดับท่ีพร้อมสู่การเป็นส านักงานดิจิทัลแล้ว อีกท้ังส านักงานพร้อมสนับสนุน
ด้านบุคลากรไม่เพียงแต่ระดับผู้บริหาร ยังรวมถึงพนักงานผู้ปฏิบัติงานเพ่ือส่งเสริมทักษะให้สอดคล้อง
กับการเป็นส านักงานดิจิทัล จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ พนักงานรุ่นใหม่มีความคุ้นเคยกับเทคโนโลยี
ดิจิทัลและมีจ านวนเพิ่มมากขึ้นในองค์กร โดยพนักงานกลุ่มนี้สามารถปรับทักษะความรู้ด้านเทคโนโลยี
และดิจิทัลมาใช้ในการท างานได ้

“ในด้านบุคลากรก็ดีขึ้น ด้วยศักยาาพ ด้วยวิวัฒนาการเช่น คนรุ่นใหม่ก็โตมากับเทคโนโลยี
ดิจิทัลและสามารถใช้เป็นหมดแล้ว ในแง่ของการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลาายในส านักงานก็
ต้องปรับให้เข้าใจถึง (Concept) การเป็นส านักงานดิจิทัลว่าต้องไปแบบไหน ส่วนคนรุ่นเดิม
หรือ คนรุ่นเก่าก็ค่อยๆ น้อยลงด้วยจากอายุการเกษียณแต่คนที่ยังอยู่เขาก็ต้องเปลี่ยน
ความคิดเปลี่ยน (Mind set) ตรงนี้ แล้วก็จะต้องท าให้เป็นส านักงานดิจิทัล โดยไม่ใช่เพียงแค่
การที่ว่าทุกคนมีอุปกรณ์เทคโนโลยี เช่น คอมพิวเตอร์พกพา หรือคอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ แล้วจะ
เป็นส านักงานดิจิทัล แต่ถ้าในแง่บุคลากรคนรุ่นใหม่เติบโตมากับ (Digital lifestyle) เพียงแต่
ว่าเราต้องปรับให้ (Lifestyle) นั้น มาสู่การท างานจริง” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 1) 

ส านักงาน กสทช. ยังคงมีการฝึกอบรม พัฒนาสมรรถนะ ทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลด้วย 
โดยผู้ให้สัมภาษณ์ยังกล่าวอีกว่าสมรรถนะและทักษะเหล่านี้จะมีการพัฒนาขึ้นได้ หากมีการได้ใช้และ
ฝึกฝนเป็นประจ าผ่านการปฏิบัติงานและความคุ้นเคยจากการปฏิบัตินี้จะน าไปสู่ความพร้อมเพ่ือการ
เปลี่ยนแปลงองค์กรให้เป็นส านักงานดิจิทัลเช่น 

“ส านักงาน กสทช. ได้มีการจัดฝึกอบรม ยกระดับความสามารถของพนักงาน รวมถึงผู้บริหาร 
จากการอบรมทั้งาายในและาายนอกองค์กร ที่เกี่ยวข้องกับการเป็นส านักงานดิจิทัลของ
หน่วยงาน เพราะนั้นเรื่องการเตรียมตัวของผู้บริหารและพนักงาน จึงมีความสามารถเพียง
พอที่จะพร้อมด าเนินงานในการเป็นส านักงานดิจิทัล แต่ส านักงาน กสทช. ก็ไม่ได้หยุดเพียง
เท่านี้ยังคงมีการพัฒนาต่อเนื่องในทุกระดับของพนักงาน ทั้งระดับต้น ระดับกลางและ
ระดับสูง มีการวางแผนร่วมกับหน่วยงานทางด้านวิชาการในการจัดฝึกอบรมสัมมนาเกี่ยวกับ
ดิจิทัล” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 2) 
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“ต้องแยกก่อนว่าระดับคนท างาน กับระดับบริหารไม่เหมือนกัน ความรู้ ทักษะ สมรรถนะ
ของคนท างาน มองว่าทุกคนพร้อมที่จะเรียนรู้ ถ้าวันหนึ่งถ้าส านักงานจะเป็นระบบดิจิทัล            
ไอทีทั้งหมด บุคลากรคนข้างในยังไงก็ต้องเรียนรู้ ดังนั้นมองว่าบุคลากรมีความสามารถในการ
ที่จะท าเพราะว่ามันคือการลงมือปฏิบัติ ท าไปเรื่อยๆ ก็จะมีความเคยชินแล้วก็คุ้นชินกับระบบ 
ระดับปฏิบัติการพร้อมในมิติของความกล้าที่จะลงไปท า ขอให้ส านักงานบอกว่าจะให้ท าอะไร 
ทุกคนพร้อมที่จะท าพร้อมที่จะเปลี่ยน" - (ผู้อ านวยการส านักคนที่ 1) 

“การเป็นส านักงานดิจิทัล สิ่งที่ส าคัญคือ คนในองค์กรซึ่งในพีรามิดของโครงสร้างองค์กร 
าารกิจ วิสัยทัศน์ เป้าหมายขององค์กรที่ต้องการบรรลุ และผู้น าต้องมาก่อนหลังจากนั้น               
ก็ออกรูปแบบมาได้สองอย่างได้แก่ (Data architect) (Work flow architect) ว่าเราต้องการ
ให้ออกมาเป็นในรูปแบบใด จนสุดท้ายเราถึงเลือกเครื่องมือเทคโนโลยี (IT) เข้ามาใช้ และปัจจุบัน
ไม่ได้ตัดสินกันด้วยความรู้แล้วเพราะความรู้หาได้ทั่วไปเช่น (Internet) แต่ปัจจุบันตัดสินกัน
ด้วยข้อมูล ว่าใครสามารถเข้าถึงข้อมูลได้เร็วกว่า และใครกันที่จะรู้ข้อมูลดีที่สุดก็ต้องเป็น 
บุคคลที่อยู่หน้างาน หมายความว่าท าไมถึงต้องให้ความส าคัญกับผู้ที่อยู่ใจกลาง (User 
Centric) ในการท า (Digital Transformation) เนื่องจากพนักงาน ผู้ที่อยู่หน้างานจะเป็นคน
บอกเราว่าตอนนี้เกิดอะไรขึ้น ควรท าอะไรและ (Pain point) คืออะไร ดังนั้นแล้วพนักงานจะ
เป็นคนบอกว่าจริงๆ แล้วมันควรเป็นอะไร ดังนั้นถ้าเราท าให้เค้าใฝ่รู้และมีทักษะ (Skill) ด้วย
มันก็จะท าให้การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลมันสามารถ ลงไปได้เร็ว”- (ผู้อ านวยการส านักคนที่ 3) 

ในการเป็นส านักงานดิจิทัล นอกจากพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในองค์กรให้มีความพร้อม
รองรับแล้วนั้น การเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. จะไม่ด าเนินการโดยปล่อยปะละเลย
บุคลากรประเภทใดไว้เบื้องหลัง เนื่องจากบุคลากรทุกต าแหน่งมีความรู้ มีศักยภาพโดยจะพัฒนาท า
ความเข้าใจปรับตัวเพ่ือร่วมกัน เปลี่ยนผ่านองค์กรไปสู่ส านักงานดิจิทัลด้วยกัน จากข้อมูลของผู้ให้
สัมภาษณ์ เช่น 

“อีกประการส าคัญหนึ่ งที่น่าจะเป็นลักษณะ (Character) พิเศษที่ส านักงาน กสทช.                    
ไม่เหมือนคนอ่ืนเลยก็คือ การเปลี่ยนผ่านสู่ส านักงานดิจิทัล จะไม่ท าให้ยุ่งยาก (Disrupt)               
เราขาย (Positive approach) เราท าให้เกิดความรู้สึกที่ดี เ พ่ือให้ทุกคนมาร่วมมือกัน
เพราะฉะนั้นต้องท าความเข้าใจและเริ่มแรก ว่าถ้าเกิดการเปลี่ยนผ่าน (Transform) และคน
จะตั้งค าถามคนจะกลัว โดยเฉพาะพนักงานที่มีอายุ  ที่ดูแล้วอาจจะได้รับผลกระทบ เช่น                
งานิุรการพนักงานที่มีอายุ กลัวว่าระบบจะมาแทนที่พวกเขา ดังนั้นผู้อ านวยการส านัก               
ให้ข้อมูลว่าจะต้องท าความเข้าใจก่อนว่า การเป็นส านักงานดิจิทัล เราจะไม่ (Disrupt)            
ใครแม้แต่คนเดียว แต่ในทางตรงกันข้ามพนักงานที่มีอายุกลับเป็นคนส าคัญ (Key member) 
ของเราด้วยซ้ า เนื่องจากพวกเขาอยู่หน้างานยกตัวอย่างเช่น การเกษียนหนังสืออย่าง
ส านักงาน กสทช. มีห้าสิบกว่าส านัก เวลาหนังสือเข้าเรื่องไหนใครจะสามารถท าถูก  
ถ้าไม่ได้มีเหมือนคลังข้อมูล (Big data) ในตัวหรือมีประสบการณ์ในตัวว่า หนังสือบันทึกเรื่อง
นี้มาต้องไปส านักนี้ เพราะอย่างนั้นจะท าความเข้าใจกับพนักงานที่มีอายุ ว่าการเป็นส านักงาน
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ดิจิทัลและการน าระบบดิจิทัลเข้ามาจะเข้ามาช่วยพวกเขา โดยการใช้เครื่องมือดิจิทัลกดเลือก
เวลาเอกสารวิ่งเข้ามา สแกนอิเล็กทรอนิกส์ จากนั้นก็กดในระบบมันก็จะ (Flow) ตามระบบ
เอกสารแนบก็จะไม่หาย เอกสารไม่ตกหล่น ส่งถูกต้องมีการบันทึกชัดเจน ซึ่งพอท าความ
เข้าใจร่วมกันกับบุคลากร ก็เข้าใจตรงกัน ก็จะให้ความร่วมมือและเป็นกลุ่มที่ให้ความร่วมมือดี
มาก พอท าความเข้าใจแล้วเอาคนมามีส่วนร่วมมันส่งผลให้เราสามารถ (Run) ระบบดิจิทัลได้”– 
(ผู้อ านวยการส านักคนที่ 3) 

แต่ในขณะเดียวกัน ผู้รับบริการมองว่าบุคลากรของส านักงานในด้านทั่วไปมีทักษะ ศักยภาพ
ครบถ้วน แต่ถ้าหากพูดถึงทางด้านดิจิทัล ผู้รับบริการมองว่าบุคลากรยังขาดสมรรถนะทางด้านดิจิทัลที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการของส านักงาน จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“ในความคิดเห็นของผู้รับบริการ คิดว่าความรู้ ความสามารถของพนักงานมีครบถ้วน เพียงแต่ว่า
ในแง่ของการน ามาใช้จริง เช่น ในการให้ข้อมูลความรู้ด้านดิจิทัลแก่ประชาชนผู้มารับบริการ เช่น
การให้บริการในรูปแบบดิจิทัลมีอะไรบ้าง มีทั้งหมด หรือมีบางบริการ ในส่วนนี้มองว่าอาจจะยัง
ไม่พร้อม” - (ผู้รับบริการท่านที่ 1) 

“ผู้รับบริการมองว่าศักยาาพในด้านดิจิทัล ของพนักงานอาจจะยังมีไม่พร้อม เพราะว่าได้มี
การสอบถามข้อมูลการให้บริการ ก็ไม่สามารถให้ค าตอบได้ชัดเจน หรือตรงจุด” - (ผู้รับบริการ
ท่านที่ 2) 

“ผู้รับบริการมองว่าความรู้ ความสามารถในการให้บริการด้านดิจิทัล ของบุคลากรน่าจะเพียงพอ 
เพราะว่าในหลายๆ เรื่อง ณ ตอนนี้ก็ใช้เป็นในรูปแบบออนไลน์ทั้งหมด ก็น่าจะโอเคอยู่ ”                       
- (ผู้รับบริการท่านที่ 3) 

“บุคลกรส านักงาน กสทช. มีความรู้เพียงพอ ทั้งในด้านการให้ค าปรึกษาด้านดิจิทัลเช่น            
การอัพข้อมูลลงใน Web-site ในส่วนใหญ่คนใช้ระบบดิจิทัล ไม่ว่าจะาาครัฐบาลหรือเอกชน 
ความจริงความสามารถของคนไม่ได้ห่างกันเลย ส่วนตัวมองว่าโอเค ใช้ได้ ไม่มีปัญหาอะไรเท่าที่
มีการดีลงานกันมา” - (ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่านที่ 1) 

“เบื้องต้นถ้าพูดถึงพนักงานในาาพรวมทั้งส านักงาน อาจจะตอบไม่ได้ แต่ถ้าในกรณีพนักงานที่
ได้มีการติดต่อร่วมงานกัน (Contact person) ทุกคนที่ติดต่อผมรู้สึกว่าเชี่ยวชาญมีความรู้
ทักษะด้านนี้มาก” - (ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่านที่ 2) 

อย่างไรก็ตามยังมีความท้าทายด้านการบูรณาการสมรรถนะ และทักษะของพนักงานด้าน
เทคโนโลยี และดิจิทัลในการใช้งานกับระบบต่างๆ ภายในส านักงานอยู่ ซึ่งฝ่ายบริหารก็มีบทบาท
ส าคัญในการก าหนดทิศทางและการสนับสนุนให้พนักงานบุคลากรของส านักงานพัฒนาให้มีความ
เชื่อมโยงบูรณาการและปรับปรุงสมรรถนะในด้านที่เก่ียวข้องกับการเป็นส านักงานดิจิทัล  
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“...ระดับบริหารของการเป็นส านักงานดิจิทัลต้องเริ่มตั้งแต่ (Mind set) อันแรกต้องไม่มีการ 
นี่งานของฉัน นั้นงานของเิอ มันเป็นการออกแบบองค์กรใหม่ที่อยู่บนพ้ืนฐานของความเป็น
ดิจิทัลทั้งกระบวนการ เพราะอย่างงั้นตรงนี้คือ ยากระดับบริหาร ทุกคนไม่กล้าที่จะเปลี่ยน 
คนไม่กล้าที่จะออกจาก (Comfort Zone) ไม่มีระดับบนลงมาสั่งว่ากระบวนการขั้นตอนนี้             
จาก 10 ขั้นตอนให้เหลือ 2 พอ ไม่มีใครกล้า ทุกคนอยากจะท างานในส่วนของตัวเองให้ดีที่สุด 
เพราะฉะนั้นความเป็นส านักงานดิจิทัล ถึงได้บอกว่าในมุมมองผู้อ านวยการส านัก ส านักงาน
ดิจิทัลไม่ใช่การน าเอาคอมพิวเตอร์มาแทนกระดาษ ส านักงานดิจิทัลมีมิติที่มากกว่านั้น ในมิติ
นั่นที่ยาก คือระดับบริหารไม่ใช่ระดับพนักงาน ผู้บริหารต้องเป็นผู้น า (Lead) ระดับสูงต้อง
บอกเลยว่า จะเอาแบบนี้ต้องลงมาสั่งการ...” - (ผู้อ านวยการส านักคนที่ 1) 

4.2.2 ปัจจัยสนับสนุนด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่จ าเป็น: ส านักงาน กสทช. สนับสนุนด้าน
อุปกรณ์และเทคโนโลยีที่รวมถึงระบบการด าเนินงานภายในส านักงาน (Back office) ด้วยระบบแต่
เดิมที่มีความแยกตัวออกจากกันและไม่ได้มีการเชื่อมโยงการท างานร่วมกัน ดังนั้นปัจจุบันส านักงาน
ก าลังอยู่ในระหว่างการด าเนินงานและรวบรวมข้อมูลเพ่ือน าไปก่อให้เกิดการ บรูณาการร่วมกันสู่
ระบบหลักของการด าเนินงานภายใน เพ่ือเป็นส านักงานดิจิทัล จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

 “ส านักงานมีความพร้อมมาก เรามีงบประมาณพัฒนาระบบโครงสร้างที่เยอะมากเช่น อยาก
ท าระบบพัฒนาบุคลากร ส านักอ่ืนก็ท าระบบที่เกี่ยวข้องของเขา ต่างคนต่างท าระบบท าให้มี
ระบบร้อยแปดพันเก้าในส านักงาน แต่ระบบไม่เชื่อมกันเลย เพราะอย่างนั้นไม่ได้อยู่บนมิติ 
ของความพร้อมของอุปกรณ์ มันไม่ได้อยู่บนมิติของความพร้อมของระดับปฏิบัติการแต่มันอยู่
บน (Mind set) ของระดับบริหารว่าเมื่อไหร่จะลุกขึ้นมาบรูณาการระบบที่ทับซ้อนกัน                
ขอให้มีแค่ระบบหลักและทุกคนต้องเชื่อมโยง (Integrated) บรูณาการร่วมกัน มันต้อง
ปรับเปลี่ยนไม่ใช่ปล่อยให้การท างานเป็นไปแบบนี้ในเมื่อทุกคนพร้อมเป็นดิจิทัล แต่เนื้อในมัน
ไม่ใช่การเป็นดิจิทัลของจริงเช่น การด าเนินงานาายในส านักของผู้อ านวยการคนที่ 1                   
ใช้กระดาษน้อยมากแม้แต่ระบบสารบรรณที่ส านักของผู้อ านวยการคนที่ 1 ก็ไม่ให้ พิมพ์ออก
มาแล้วสั่งการในระบบอย่างเดียว แต่ถามว่ามันคือดิจิทัลของจริงไหม มันไม่ใช่ ส านักของ
ผู้อ านวยการคนที่ 1 ไร้ระบบกระดาษอยู่ส านักเดียวแต่าายใต้การด าเนินงาน (Flow) ระบบ
ของงานทั้งหมดยังเป็นแบบเดิม ท าให้หนึ่งคนผลักไม่ไป” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 1) 

“ในเรื่องอุปกรณ์เทคโนโลยี ก็คือมันย้อนกลับไปที่เรื่องทรัพยากร เรียกว่าทรัพยากรมีไม่จ ากัด 
ผู้บริหารระดับสูงก็ทุ่มเต็มเหนี่ยวอยู่แล้ว เพียงแต่ส าหรับส่วนผู้บริหารระดับต้นรวมถึง
พนักงานผู้ฏิบัติงานต้องมีการคุยกันว่าพอเราได้รับงบประมาณมา เราควรจะไปจัดสรรที่มัน
สอดคล้องหรือมาช่วยเติมเต็มกันและกันมันน่าจะดีกว่า เพียงแต่ว่า ณ ปัจจุบันมันไม่ได้เป็นใน
รูปแบบนั้นสักทีเดียวดังนั้นตอบค าถามก็คือ อุปกรณ์มีครบ เนื่องจากมันเป็นพ้ืนฐาน แต่เรา
ขาดความเชื่อมโยงการใช้งานให้มันต่อเนื่องกัน” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 4) 
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ในบางระบบที่น ามาปรับใช้ร่วมกับการด าเนินงานภายในจะเจอข้อติดขัดหรือ อุปสรรค ที่มา
จากทัศนคติของผู้ปฏิบัติ ที่มองว่าระบบ (Back office) นั้นจะขัดต่อระเบียบภายใน แต่ทั้งนี้หากระบบ
ขัดต่อระเบียบภายในของส านักงาน กสทช. จริงๆ  แล้วนั้นสามารถแก้ไขให้สอดคล้องกันได้                      
เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนในการเป็นส านักงานดิจิทัล จากข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

  “งบประมาณใช้ไปกับพวกอุปกรณ์เยอะมากเกินไป เช่นพวกคอมพิวเตอร์ต่างๆ ที่เป็นสิ่ง
ประดับ แต่ถ้าในส่วนของระบบ (Back office) จ าพวกระบบสารบรรณ/ระบบบุคคล/หรือแต่
ละส านักจะมีกระบวนการ ในการจัดซื้อจัดจ้างมันก็ต้องเข้าระบบ (Back office) ซึ่งเรา
พยายามผลักดันให้มีระบบ ERP (ระบบจัดก็บรายได้ และระบบการวางแผนเงินงบประมาณ
ในส านักงาน กสทช.) เพ่ือเวลาด าเนินการจะเข้ามาสู่ระบบตรงนี้ แต่ความที่ว่าผู้ปฏิบัติงาน
อาจจะมองว่าระบบ ERP ที่เราเอามาปรับใช้มันไม่สอดคล้องกัน แต่จริงๆ คิดว่าเป็นเพราะ
ข้ออ้าง ถ้าไม่สอดคล้องกับขั้นตอนระเบียบของเราจริงๆ ก็สามารถท าได้สองอย่างในเมื่อถ้า
เกิดคุณคิดว่าระบบ ERP software มีขั้นตอนดิจิทัลมันดีอยู่แล้วก็ต้องแก้ระเบียบของเรา              
แต่นี่เขาไม่แก้ ตัวเขาก็พยายามมาบอกว่าระเบียบเป็นนี้ต้องท าตามระเบียบให้ได้ ซึ่งบางทีก็
ต้องดูว่าอันไหนดีกว่ากัน เพราะเขาเคยท างานมาแล้วก็ต้องท า ให้ดียิ่งขึ้นไปหรือมันเป็น
ระเบียบบังคับจริงว่าต้องท าแบบนี้ ถ้าแบบนั้นก็ต้องปรับ ERP Software นั้นให้มารองรับให้
ได้นอกเหนือจากระบบเดิมที่มีใช้ใน (Back Office) ถ้าให้สมบูรณ์ในการเป็นส านักงานดิจิทัล 
100% ก็ต้องมีมากขึ้นเพ่ือมารองรับ และต้องมีการเพ่ิมขึ้นในลักษณะที่มีการบรูณาการ
ร่วมกัน” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 1) 

จากผลการศึกษาตามกรอบแนวคิดในส่วนที่  2 ปัจจัยด้านศักยภาพของทรัพยากรบุคลากร 
พบว่าสมรรถนะทางด้านดิจิทัลของบุคลากรมีความพร้อม อีกทั้งส านักงานยังสนับสนุนและส่งเสริมใน
การพัฒนาต่อยอดศักยภาพของบุคลากร เพ่ือแก้ไขข้อติดขัดที่ได้จากข้อมูลของผู้รับบริการที่บอกว่าว่า
ทักษะด้านดิจิทัลของบุคลากรอาจจะยังมีข้อมูลไม่ครบถ้วน เพ่ือให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง
สภาพแวดล้อมที่ก่อให้เกิดส านักงานดิจิทัล แต่ยังค้นพบข้ออุปสรรค ความท้าทายในการเป็นส านักงาน
ดิจิทัล นั้นก็คือบุคลากรระดับบริหารจ าเป็นที่จะต้องมีบทบาทที่ส าคัญในการก าหนดทิศทาง             
เพ่ือน าพาให้ส านักงานบรรลุเป้าหมาย  

และปัจจัยทรัพยากรด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยีจะสอดคล้องกับปัจจัยด้านงบประมาณที่
ส านักงาน กสทช. มีความพร้อมในการรองรับและสนับสนุนงบประมาณที่น าไปใช้ทางด้านพัฒนาน า
ระบบที่มีการใช้งานอยู่ในปัจจุบัน มาต่อยอดบรูณาการหลายๆ ระบบที่มีเข้าด้วยกันซึ่งจะรวมถึงการ
จัดหาเพ่ิมเติมให้ครอบคลุมการด าเนินงานภายในส านักงาน (Back office) เพ่ือให้พัฒนาไปสู่การเป็น
ส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน  
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4.3 ผลการศึกษาในกรอบแนวคิดส่วนที่ 3 ผลการด าเนินงานจากการบริการ 

4.3.1 ปัจจัยด้านการด าเนินงานที่น าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้กับผู้รับบริการให้ได้รับการ
บริการอย่างมีประสิทธิภาพ: ไม่เพียงแต่หน่วยงานที่จะต้องด าเนินกระบวนการให้บริการในรูปแบบ
ดิจิทัลให้ส าเร็จเพียงอย่างเดียว แต่หน่วยงานต้องมีการสอบถามข้อมูลความพึงพอใจหรือผลลัพธ์จาก
การให้บริการในรูปแบบดิจิทัลจากประชาชนผู้มารับบริการด้วย เพ่ือน าข้อเสนอแนะหรือข้อติชมไป
พัฒนาแก้ไขให้ระบบการบริการมีประสิทธิภาพสามารถยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนหรือแม้แต่
บุคลากรในหน่วยงานเองให้ดียิ่งขึ้นไปเช่น ผู้ทรงคุณวุฒิได้ให้ข้อมูลไว้ดังนี้   

“...หน่วยงานาาครัฐ นิยามคือ (Public Agency Government) องค์การสาิารณะที่ส่วนใหญ่แลว้
มีการให้บริการแก่ ประชาชน เพราะอย่างนั้นถ้าจะวัดว่ามีประสิทิิาาพแค่ไหนบางทีต้องมี
การวัดจากตัวที่เป็นผู้ใช้หรือรับบริการซึ่งโดยส่วนตัวมองคือ ต้องดูจากประชาชนเขาใช้บริการ
ว่ามีความพึงพอใจกับการให้บริการของหน่วยงานาาครัฐหรือไม่ ถ้าผู้ใช้บริการพึงพอใจ มันก็
วัดได้อย่างหนึ่งว่าหน่วยงานมีประสิทิิาาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้ มองว่านี่เป็น
เรื่องที่ส าคัญกว่า การตั้งหน่วยงานาาครัฐ โดยหลักเกือบทั้งหมดหรือจะมีบางส่วน                     
บางหน่วยงานที่ไม่ได้ให้บริการแก่ประชาชน แต่ส่วนใหญ่ในาาครัฐให้บริการแก่ประชาชน
ทั้งนั้นเลย ดังนั้นในส่วนตรงนี้ก็เป็นหัวใจส าคัญ ยิ่งค าว่า (Digital Government) แล้วด้วย
มันคือการที่เราฟังคนรับบริการ หรือว่าผู้ใช้งานว่าเขาต้องการอะไร และเราให้บริการของเรา
ได้ดีแค่ไหน เป็นไปตามสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการใช้หรือเปล่า และนี่เป็นหัวใจส าคัญอีกอย่างหนึ่งใน
การเป็นหน่วยงานาาครัฐของไทย” - (ผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 1) 

“...หน่วยงานดิจิทัลที่มีประสิทิิาาพ มันคือหน่วยงานที่สามารถน าเรื่องของหมวดเทคโนโลยี
ดิจิทัลหรือจะเป็นเรื่องของ (Practice) ในการท างานด้านดิจิทัลเอง มาปรับใช้กับการท างาน
ส าหรับาายในองค์กรเพ่ือท าให้ต้นทุน หรือว่าคุณาาพในการบริการรวดเร็วยิ่งขึ้น และยัง
ขยายผลงานออกไปสู่าาคประชาชน เช่น สมมติว่าใช้เวลาสามวันในการท างานหรือออก
เอกสารบางอย่างและหากเราน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วย เพ่ือลดเวลาในการท างาน
เหลือหนึ่งวัน หรืออาจจะลองคิดแบบง่ายว่า สมมติจากท่ีเมื่อก่อนบุคลากรหนึ่งคนใช้เวลาการ
ท างานสามวัน หากนับวันท างานสองร้อยวันในหนึ่งคนจะท าได้หกสิบกว่าเอกสารและหาก
สมมติเป็นกระบวนการในการเปิดบริษัทใหม่ แสดงว่าปีหนึ่งถ้าพนักงานมีหนึ่ง ทั้งประเทศ
สามารถเปิดบริษัทใหม่ได้แค่ประมาณหกสิบกว่าบริษัทและหากสมมติวันนี้เราบอกว่า              
เราลดขั้นตอนเหลือาายในหนึ่งวันได้ ดังนั้นมันก็จะไม่ต้องให้บุคคลที่ต้องการเปิดบริษัทไปนั่ง
รอคิว สามารถมาเปิดบริษัทพร้อมกันได้ เร็วขึ้นอาจจะสามเท่า ดังนั้นจากหกสิบบริษัทในหนึ่ง
ปีอาจจะเป็นหนึ่งร้อยแปดสิบบริษัทแบบนี้เป็นต้น ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 2 เลยมองว่าสิ่งที่มี
ประสิทิิาาพในการเป็นหน่วยงานดิจิทัลของาาครัฐก็คือ เป็นหน่วยงานที่ช่วยยกระดับ
คุณาาพชีวิตของคน ที่เข้ามาใช้บริการในด้านต่างๆ ที่หน่วยงานาาครัฐให้บริการในาาพรวม” 
- (ผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 2) 
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ส านักงาน กสทช. มีให้บริการดิจิทัลบนระบบ NBTC Service portal แก่ประชาชน
ผู้รับบริการ และจากการสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการได้ข้อมูลว่า ได้รับประสบการณ์ที่ดีและ
มีความพึงพอใจจากการให้บริการ  (ในด้านต่ออายุใบอนุญาตผู้ประกาศฯ) อีกท้ังในปี 2564 ส านักงาน 
กสทช. จะพัฒนาให้มีบริการดิจิทัลบนแพลตฟอร์มดังกล่าวเพ่ิมขึ้นอีกจ านวน 20-30 บริการ ทั้งนี้เป็น
การวางแผนระยะยาวจึงจ าเป็นต้องใช้เวลาในการพัฒนาแต่ละ (Phrase) เพ่ือให้ครบทั้ง 41 บริการ
จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

 “ส านักงาน กสทช. ก าลังท าในเรื่องของ (Service portal) อันนี้คือ (End to End service) 
ที่จะเป็นดิจิทัลทั้งหมด ผู้รับบริการก็จะสบายขึ้นโดยการรับบริการในรูปแบบดิจิทัล แนบ
เอกสารเองและมันจะส่งข้อมูลยังเจ้าหน้าที่เจ้าของเรื่องเพ่ือพิจารณาหลังจากนั้นก็จะแจ้งให้
ผู้รับบริการจ่ายค่าบริการ โดยการช าระเงินผ่าน (QR code) หรือการช าระเงินในรูปแบบอื่นๆ 
เสร็จจากนี้ก็จะออกเป็นใบอนุญาต อิเล็กทรอนิกส์ นี่คือ (End to End service) และ
นอกจากส านักงานอ านวยความสะดวกในรูปแบบข้อมูลใดที่มีอยู่แล้วไม่ต้องกรอก (Pop up) 
ให้เลยใส่เฉพาะข้อมูลใหม่ และเช็คข้อมูลว่าอัพเดทล่าสุดหรือไม่ (User) จะเป็นคนบอกดีที่สุด 
สิ่งที่ดีที่จะเกิดขึ้นแก่ส านักงานคือข้อมูลอัพเดทและฐานข้อมูลของลูกค้าจะมีเพียงชุดเดียว 
าาวะข้อมูลที่ซ้ าซ้อนหลายชุดจะหายไป ซึ่งส านักงาน กสทช. ตอนนี้อยู่ ในระหว่างการ
พัฒนาการให้บริการในแต่ละ (Phrase) เนื่องจากการให้บริการทั้งหมดของส านักงาน กสทช 
มีทั้งหมด 91 บริการ ซึ่งในปัจจุบันการให้บริการใน (NBTC service portal) มี 11 บริการ
และในปี 2564 เป็นการพัฒนาการบริการในรูปแบบดิจิทัลให้ได้อีก 20-30 บริการ ซึ่งจาก
การคาดเดาอาจจะต้องใช้เวลาประมาณ 3 – 4 phrase จึงจะครอบคลุมการพัฒนาการ
ให้บริการในรูปแบบดิจิทัล” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 3) 

ส าหรับผู้รับบริการท่านที่ 3 ได้รับบริการในรูปแบบดิจิทัลแล้วคือการต่อใบอนุญาตผู้ประกาศ
ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ได้ให้ข้อมูลส าหรับการรับบริการในรูปแบบดิจิทัลว่า 
ระบบดี และมีความสะดวกต่อผู้รับบริการอย่างมาก โดยเฉพาะผู้ที่ อยู่ต่างจังหวัดเนื่องจาก                       
ไม่จ าเป็นต้องเข้ามาท่ีส านักงานใหญ่สามารถรับบริการผ่านช่องทางออนไลน์ได้เลย 

“การให้บริการในช่องทางออนไลน์แบบนี้มีความเหมาะสมมากๆ ทั้งในเรื่องการต่อใบอนุญาต
วิทยุ หรือต่อใบผู้ประกาศฯ เรื่องของต่อใบอนุญาตการประกอบกิจการวิทยุ จะด าเนินการ
ผ่านระบบให้บริการ ส่วนการส่งผังรายการวิทยุของแต่ละปี ก็จะใช้ระบบออนไลน์โดย
ผู้รับบริการจะส่งเข้ามาในรูปแบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ อีกทั้งเนื่องจากในช่วงสถานการณ์
โควิด-19 จะได้หลีกเลี่ยงการพบเจอผู้คน และผู้รับบริการสามารถจัดการหน้าคอมพิวเตอร์ได้
เลย ท าให้พึงพอใจในการให้บริการในรูปแบบดิจิทัลมาก ได้รับบริการรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และ
สะดวก ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการเดินทางเทียวไปเทียวมาส านักงานใหญ่ของส านักงาน
กสทช. การให้บริการในรูปแบบดิจิทัลมันดีต่อผู้รับบริการและยังมีความสะดวก เนื่องจาก
ผู้รับบริการอยู่ จ.นครสวรรค์ ดังนั้นเวลาต่อใบอนุญาตผู้ประกาศ (นักจัดวิทยุ) สมัยก่อนต้อง
เดินทางเข้ามาที่ส านักงานใหญ่เพ่ือต่ออาบุบัตรใบอนุญาตผู้ประกาศ เนื่องจากส านักงาน
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าูมิาาค หรือ ส านักงานเขต ไม่ได้มีเปิดให้ต่อใบอนุญาตผู้ประกาศฯ แต ่ณ ปัจจุบันไม่ต้องเดิน
ทางเข้ามาที่ส่วนกลางแล้ว สามารถต่อใบอนุญาตผู้ประกาศผ่านช่องทางออนไลน์ได้เลย               
อีกทั้งการต่อใบอนุญาตในระบบออนไลน์นั้นสะดวกและใช้งานง่าย ไม่มีความยุ่งยากและ
ค่าใช้จ่ายหมายถึงค่าิรรมเนียมในการต่ออายุสามารถสแกนจ่ายได้เลย” - (ผู้รับบริการท่านที่ 3) 

4.3.2 ปัจจัยด้านการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ร่วมกับผู้มีส่วนส่วนเสีย : โดยการน าเอา
เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้กับทุกงานรวมถึงงานจัดซื้อจัดจ้างที่มีการด าเนินงานรวมกับผู้มีส่วนส่วน
เสียนั้น จะท าให้ส านักงานมีความโปร่งใสมากยิ่งขึ้น รวมถึงความเป็นธรรมในการประกาศจัดซื้อจัด
จ้างขึ้นเว็บไซต์เพ่ือให้ผู้ที่ต้องการงานสามารถเห็นได้เป็นวงกว้าง แต่ทั้งนี้ยังค้นพบสิ่งที่สอดคล้องกับ
ปัจจัยด้านนโยบาย นั้นคือการขาดการบูรณาการและเชื่อมโยงข้อมูลเข้าไว้ด้วยกัน จากข้อมูลของผู้ให้
สัมภาษณ์ เช่น 

“อันนี้บ่งบอกถึงความโปร่งใสเนื่องจากส านักงาน กสทช. มีระบบ ERP ของเราแล้วก็จัดซื้อจัด
จ้างก็ต้องไปท าระบบ E-GP แต่ก็มีเสียง (Complain) จากพนักงานว่าต้องท าทั้งสองระบบอัน
นี้มันก็เป็นปัญหา เนื่องจากไม่มีการเชื่อมโยงข้อมูลหรือบรูณาการร่วมกัน ทั้งจากระบบจัดซื้อ
จัดจ้าง E-GP าาครัฐและระบบ ERP าายในของส านักงานอะไรแบบนี้เป็นต้น แต่ก็มีความ
จ าเป็นที่ต้องท าจะอ้างว่าเป็นการท าสองระบบไม่ได้ในเมื่อ  E-GP เป็นของาาครัฐ แต่ถ้าเรามี
ข้อมูลที่ดีก็สามารถใส่ในระบบาาย ERP ของเราได้ ซึ่งต้องท าอยู่แล้วเพราะอย่างที่ว่าท าไมถึง
ต้องมี E-GP เพราะอยากที่จะเห็นความโปร่งใสและาาครัฐเองก็อยากเห็นาาพรวม ซึ่งก็
เหมือนส านักงาน กสทช. ผู้บริหารก็อยากที่จะเห็นาาพรวมว่าเราใช้งบประมาณเท่าไหร่ 
จัดซื้อจัดจ้างในแต่ละปีเท่าไร มีการเก็บข้อมูลใช้ไหม ซึ่งทุกวันนี้ก็ยังไม่เกิดการเชื่อมโยงข้อมูล
จากระบบ ERP เท่าไหร่ ทั้งทางส านักงบประมาณ ส านักการคลัง ก็ต้องมานั่งสรุปอีกทีนึง แต่ถ้า
ระบบมันสามารถเชื่อมโยงและท าให้สมบูรณ์ เวลาสรุปออกมาก็น่าจะพร้อมและครบถ้วน
มากกว่า” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 1) 

แต่ความโปร่งใสของการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาบริหารจัดการก็จะสะท้อนออกมาถึงความ
เสี่ยงที่เราต้องยอมรับว่าอาจจะไม่ได้บุคคลที่มีประสิทธิภาพเข้ามารับงานการจัดซื้อจัดจ้าง เนื่องจาก
เกณฑ์ที่ตั้งอย่างด้านราคาของงาน ดังนั้นยังต้องมีการปรับระเบียบ เกณฑ์ในการคัดเลือกผู้ที่จะชนะ 
ในการจัดซื้อจัดจ้างและพัฒนาระบบให้ดียิ่งขึ้นต่อไป จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“เข้าใจว่าระบบ E-GP ที่เรามาใช้ในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง เพ่ือเพ่ิมความโปร่งใสใน
กระบวนการ เนื่องจากมันมีระบบที่เป็นตัวศูนย์กลางจะบอกทุกอย่าง เชื่อมทุกอย่างเข้า
ด้วยกัน เป็นระบบการเงินระบบการจัดการเข้าด้วยกัน แต่ถามว่าในแง่ของการท างานจริง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในระบบจัดซื้อจัดจ้าง ไม่มีระบบอะไรที่ 100% เราพยายามจะป้องกันจุด
หนึ่ง แต่เราก็จะได้อีกมุมที่ไม่คาดคิดตามมา มันเพ่ิมความโปร่งใสแต่ถามว่า เพ่ิมประสิทิิาาพ
คนท างานไหม มันไม่เพ่ิม แต่เราได้กระบวนการที่ 1 2 3 4 ดูเหมือนดี แต่ถามว่าในเวลาเรา
จัดซื้อจัดจ้างจริงๆ สิ่งที่เราต้องการมันคงไม่ได้มีแค่ความโปร่งใสของกระบวนการ เราต้องการ
คนมีฝีมือมารับงาน ทีนี้พอเราน าเอาระบบเข้ามาสวมระบบจะบ่งบอกว่าได้ผู้จัดซื้อจัดจ้างคน
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นี้ด้วยอะไรก็แล้วแต่ เช่นด้วยราคาที่เราใส่เข้าไป ที่คุณต้องตั้งเกณฑ์ต่างๆ ดังนั้นคนที่เล่นกับ
เกณฑ์เป็นก็จะเป็นคนที่ได้งานไป หรือคนท่ีพร้อมจะสู้  ฉันไม่รู้คุณาาพของงานฉันจะไม่พูดถึง 
แต่อยากได้งาน  
เพราะฉะนั้นถึงได้บอกว่า เพ่ิมความโปร่งใสของกระบวนการแต่ผลข้างเคียงของมัน มีความ
เสี่ยงอยู่ของคนท างานที่เราจะได้มา เช่นอยากได้งานของดีและถูกในโลกนี้ไม่มี อยากได้งานดี
มีคุณาาพก็ต้องการคนมีระดับมีความเป็นมืออาชีพ ซึ่งสิ่งนี้ของคนไม่สามารถตีค่าราคา
ออกมาได้  แต่ความเป็นจริงถูกและดีมันไม่ไปด้วยกัน จ้างคนท างานที่ต้องการคุณาาพมัน
จ่ายไม่เท่ากันอยู่แล้ว” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 1) 

“ระบบจัดซื้อจัดจ้าง การน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาใช้ก็จะตอบโจทย์ของความโปร่งใสและก็
จะมีประโยชน์ตรงที่ท าให้ข้อมูลถูกส่งออกไปสู่คนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มากขึ้น จากเดิมที่
เราแปะบอร์ดในการประกาศการจัดซื้อจัดจ้างบางคนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบางราย                   
ก็อาจจะเข้าไม่ถึงหรือไม่รับทราบถึงการจัดซื้อจัดจ้าง ณ จุดนี้ มันก็จะเป็นข้อดี ก็คือเป็นการ
เปิดกว้างให้คนที่สนใจหรือคนที่คิดว่าตัวเองมีศักยาาพเข้ามารับงานได้ แต่ในขณะเดียวกัน
เมื่อเปิดกว้างเนี่ยมันก็ท าให้บางทีคนที่เข้ามาหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เข้ามาก็เป็นคนที่มี
ศักยาาพไม่เพียงพอเหมือนกัน แต่ว่าคิดว่าปัญหาไม่ได้เป็นปัญหาด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 
เนื่องจากตอนนี้ท าได้ค่อนข้างดีแล้วแล้วก็การที่ท าผ่านระบบดิจิทัลหรือระบบออนไลน์ท าให้
ข้อมูลถูกเปิดเผยโปร่งใสมากขึ้น ในด้านเทคนิคถือว่าใช้ได้แล้ว แต่คิดว่าถ้าจะท าให้การจัดซื้อ
จัดจ้างมีประสิทิิาาพจริงน่าจะเป็นระบบระเบียบด้านอ่ืนๆ มากกว่าที่ไม่เกี่ยวกับด้านดิจิทัล 
อย่างเช่นการหาผู้ชนะงานจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น” - (ผู้อ านวยการส านักท่านที่ 2) 

อย่างไรก็ตามปัจจัยด้านการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ร่วมกับผู้มีส่วนส่วนเสียนั้น แม้ว่าจะ
สามารถเพ่ิมความโปร่งใส่ได้ แต่ยังพบข้อจ ากัดทั้งของบุคลากรเองที่ยังมีเสียงตอบกลับว่า ต้องท า
หลายระบบทั้งระบบภายในส านักงาน ERP และระบบ E-GP จัดซื้อจัดจ้างภาครัฐและในปัจจุบันยัง
พบว่ายังบูรณาการข้อมูลในระบบ ERP ไม่เพียงพอจึงยังท าให้ไม่สามารถดึงข้อมูลสรุปผลการจัดซื้อจัด
จ้างรวมถึงเบิกจ่ายได้อย่างสมบูรณ์  นอกจากนี้การจัดซื้อจัดจ้างด้วยระบบเทคโนโลยีดิจิทัลทางด้าน
เทคนิคนั้น ถือว่าใช้ได้แล้ว แต่ยังพบว่ามีความเสี่ยงที่มาจากการที่อาจจะได้ผู้รับงานที่ไม่มีศักยภาพ
เพียงพอ เนื่องจากทั้งข้อจ ากัดในด้านของเกณฑ์การก าหนดเงื่อนไขเลือกผู้ชนะที่อาจจะต้องเลือกที่ผู้ที่
ยื่นราคาต่ าที่สุด ซึ่งในบางการจัดซื้อจัดจ้างการเลือกผู้ชนะที่ยื่นราคาต่ าที่สุด อาจจะไม่ตอบโจทย์ของ
การจัดซื้อจัดจ้างงานนั้นๆ เสมอไป 

ในส่วนของการน าระบบเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้กับงานจัดซื้อจัดจ้างนั้น ส านักงานได้มี
ปรับใช้กับงานบางส่วนไปบ้างแล้วเช่น ในการประกาศจัดซื้อจัดจ้างบนเว็บไซต์ แต่ในการจัดซื้อจัดจ้าง
ส่วนที่ส าคัญเช่น การลงนามในสัญญาซื้อจ้างยังคงเป็นในรูปแบบปกติที่ผู้รับจ้างจะต้องเข้ามาลงนาม
สัญญาด้วยตัวเองที่ส านักงาน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ข้อมูลไปในทางเดียวกันว่าหากอนาคต
ส านักงาน สามารถปรับเป็นระบบการจัดซื้อจัดจ้างรูปแบบดิจิทัลทั้งหมดเช่นลงนามสัญญาหาใน
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รูปแบบดิจิทัล รวมถึงการจ่ายเงินแก่ผู้รับจ้างก็จะท าให้มีความสะดวกทั้งแก่ส านักงาน และผู้มีส่วน
ส่วนได้ส่วนเสีย จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

“ถ้าเป็นในเรื่องของการจัดซื้อจัดจ้าง ก็สามารถดูได้จากบนเว็บไซต์ที่ส านักงาน กสทช. 
ประกาศขึ้นเว็บและหากเวลาติดต่อประสานงานเบื้องต้นก็จะเป็นในรูปแบบของจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ แต่ถ้าให้เทียบการรับงานจากส านักงาน กสทช. และหน่วยงานาาครัฐอ่ืน 
ส านักงาน กสทช. จะมีความรวดเร็วในระบบขั้นตอนและคล่องตัว มากกว่า แต่ถ้าหากเทียบ
กับในส่วนของเอกชนเวลาติดต่อประสานงาน การซื้อของ าาคเอกชนจะให้ส่งใบเสนอราคา
ใบ PO เป็นในรูปแบบของจดหมาย อิเล็กทรอนิกส์ แล้วในปัจจุบันมีการให้วางบิลในรูปแบบ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์เช่นกัน ส่วนของการจ่ายเงิน าาคเอกชนไม่ค่อยจ่ายเป็นในรูปแบบ
ของเช็คแล้ว จะเป็นการโอนเงินผ่านแอปพลิเคชั่น ซึ่งมันจะสะดวกต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เนื่องจากไม่ต้องเข้าไปรับเช็คที่หน่วยงานไม่ต้องน าเช็คไปขึ้นที่ินาคาร ไม่ต้องรอระยะเวลา
เพ่ือให้เช็ค (Clearing) เป็นต้น  
แต่ทั้งนี้ทางผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่ได้มีข้อจ ากัดใดในการรับงาน สามารถท าได้ทุกรูปแบบ             
หากหน่วยงานยังต้องการให้เป็นการรับเช็คก็ท าได้ไม่เกี่ยง หากต้องการให้เข้าไปส่งเอกสารที่
ส านักงานหรือหน่วยงานก็ท าให้  เนื่องจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมองว่ามันเป็นหน้าที่                    
ที่เขาจะต้องท า แต่ถ้าถามถึงความสะดวก การท างานหรือการโอนเงินในรูปแบบดิจิทัล ย่อม
สะดวกกว่า สามารถท างานขั้นตอนถัดไปได้เลย ลดเวลา ลดขั้นตอนต่างๆ” - (ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียท่านที่ 1) 

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียคนที่ 2 มองว่าระบบดิจิทัลท าให้สะดวก และรวดเร็วขึ้น เช่นถ้าหากระบบ
จัดซื้อจัดจ้างหรือ ระบบที่ส านักงาน กสทช. ออกแบบมาเพ่ือเชื่อมโยงทั้งในรูปแบบการ
ให้บริการที่รวมถึงการจ่ายเงินแก่ผู้เข้ามารับจ้างเช่น มีการแจ้งทาง (OTP)14 ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียคนที่ 2 มองว่าสามารถตรวจสอบได้ด้วยตัวเองระบบเองอยู่แล้ว และในความรู้สึกส่วนตัว
มองว่าส านักงาน กสทช. เป็นหนึ่งในองค์กรที่เป็นผู้น าทางด้านดิจิทัลถ้าส านักงาน กสทช.  
ขยับเพ่ือเปลี่ยนแปลงก่อน (Move) ก่อนมันก็ย่อมเป็นต้นแบบที่ดีให้แก่หน่วยงานอ่ืนๆ              
และยังส่งผลให้การท างานดีขึ้น รวดเร็วมากยิ่งขึ้นดูแบบทันสมัย (Work Smart)” - (ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียท่านที่ 2) 

นอกจากความโปร่งใสทางด้านการจัดซื้อจัดจ้างแล้ว การน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้
และก่อให้เกิดการเปิดเผยข้อมูลเช่น ข้อมูลที่อยู่ในเว็บไซต์ จะส่งผลให้ส านักงานมีความน่าเชื่อถือ 
โปร่งใสและมีคุณธรรม อีกท้ังข้อมูลที่เปิดเผยอาจจะมีประโยชน์ต่อประชาชนหรือผู้ที่ต้องการเข้ามารับ
บริการเพ่ือหาข้อมูลได้อีกด้วย ดังนั้นมีผลต่อการยกระดับประสิทธิภาพการเป็นส านักงานดิจิทัล           
จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น 

 

                                                           
14 OTP หรือ One Time Password คือ รหัสผ่านใช้ครั้งตอ่ครั้ง (ThaiBulkSMS , 2564)  
 

https://www.thaibulksms.com/
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“ยิ่ ง  (More digitization) ยิ่ ง  (More transparency) แล้วก็น า ไปสู่  (Less corruption)            
อันนี้คือ สิ่งส าคัญ (Key word) เพราะว่าสิ่งที่เป็นข้อมูลดิจิทัล เป็นข้อมูลที่ตรวจสอบได้           
ยิ่งถ้าเกิดระบบาายในของส านักงานเช่น ข้อมูลการตรวจสอบคลื่นความถี่ เกิดจากการ
ตรวจสอบจริงจากอุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการตรวจนั้น แปรผลลงในรูปแบบดิจิทัล จะท าให้
ยิ่งโปร่งใส (Transparency) ไม่มีทางมาผิดพลิ้วเช่นเดียวกันกับการออกใบอนุญาตออนไลน์
เป็นการออกจากระบบ ดังนั้นข้อมูลจะถูกเก็บจากข้อเท็จจริง ไม่มีใครมาเบี่ยงเบนแก้ไขข้อมูล 
เพราะออกใบอนุญาตจากระบบยังไงข้อมูลจะถูกเก็บแบบนั้น หรือระบบหลังบ้าน (Back 
office) การจัดซื้อจัดจ้างหรือการเบิกจ่ายเงิน ถ้าถูกเบิกจ่ายเงินอยู่ในระบบ ERP ถูกใส่ข้อมูล
จริงยังไงก็ถูกลงในระบบไปแบบนั้น แล้วเมื่อลงเป็นดิจิทัลเสร็จแล้วเปิดเปิดเผยข้อมูลให้ทุกคน
เห็น มันบ่งบอกถึงความโปร่งใส เพราะอย่างงั้นยิ่ง (More Digital) ยิ่ง (More Transparency) 
และในเมื่อโปร่งใสก็จะก่อให้เกิด การคอร์รัปชันที่น้อยลง (Corruption) เพราะฉะนั้นคิดว่า
เป็นประโยชน์อีกอันหนึ่งนอกเหนือจากผู้บริหารจะได้ข้อมูลที่ดีเป็นประโยชน์  ในการมา
บริหารจัดการแล้ว ก็บ่งบอกถึงความโปร่งใสของส านักงานขององค์กรและจะท าให้เกิดการ 
ฉ้อฉลหรือคอร์รัปชันนั้นน้อยลง...” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 1) 

“การเปิดเผยข้อมูล หรือ Open Data มีประโยชน์อย่างมากต่อการยกระดับประสิทิิาาพ
การท างานของส านักงานให้เป็นส านักงานดิจิทัล เพราะจะมีส่วนช่วยให้ประชาชนสามารถ
เข้าถึงข้อมูลเกี่ยวกับการอนุญาตที่อาจจะเป็นประโยชน์กับเขาในการยื่นขออนุญาตต่างๆ 
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ก็เป็นการช่วยส่งเสริมการท างานเชิงอิเล็กทรอนิกส์ของส านักงาน 
กสทช. ด้วยในระดับอุตสาหกรรมยกตัวอย่างเช่น การเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับสาาพตลาด
โทรคมนาคม ก็เป็นประโยชน์ต่อการน าไปวิเคราะห์การเติบโตของอุตสาหกรรม เป็นการสร้าง
าาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร ในฐานะหน่วยงานก ากับดูแลและมีความเชี่ยวชาญในกิจการ
โทรคมนาคม และผู้ที่สนใจก็สามารถในข้อมูลไปใช้ประโยชน์ต่อได้ แต่ทั้งนี้ ข้อมูลที่เปิดเผย 
ต้องเป็นข้อมูลที่มีความถูกต้องตรงกัน เป็นข้อมูลที่เป็นทางการของส านักงาน การสร้าง
วัฒนิรรมการเปิดเผยข้อมูลจะน าไปสู่การแลกเปลี่ยนข้อมูล โดยเฉพาะในระดับหน่วยงาน 
เช่นการแลกเปลี่ยนข้อมูลผู้ใช้บริการ (โดยได้รับความยินยอมและด าเนินการาายใต้กฎหมาย
ที่เกี่ยวข้อง) ระหว่างหน่วยงานเช่น าาคการเงินการินาคาร การแพทย์และสาิารณสุข     
การสื่อสาร ก็จะก่อให้เกิดนวัตกรรมใหม่ๆ ในการใช้เทคโนโลยีต่อไป ยกตัวอย่างเช่น บริการ
พร้อมเพย์ที่มีการเชื่อมโยงข้อมูลหมายเลขโทรศัพท์กับบัญชีินาคาร เป็นต้น” - (ผู้บริหาร
ระดับสูงท่านที่ 3) 

การเป็นส านักงานดิจิทัล ยิ่งเปิดเผยข้อมูลให้บุคคลภายนอกสามารถเข้าถึง เพ่ือศึกษาค้นคว้า
ได้โดยง่ายและข้อมูลทันสมัยจะท าให้ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน เกิดความประทับใจใน
หน่วยงานและสิ่งที่จะตามมาคือ ก่อให้เกิดบุคคลที่มีความประทับใจเป็นแรงผลักดันในการได้รับการ
คัดเลือกเข้ามาปฏิบัติงานภายในหน่วยงาน จะส่งเสริมให้ส านักงานเป็นส านักดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพ
เพ่ิมข้ึน จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์เช่น 
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“ในขณะเดียวกันส านั กงานได้จั ด เตรียมข้อมูล อีกชุดหนึ่ ง เรี ยกว่ า  (Open Data)                   
ส าหรับบุคคลาายนอก เนื่องจากเราปรับหน่วยงานทั้งองค์กรอันนี้ก็เป็นไปในรูปแบบ 
(Organization) เพราะฉะนั้นมันไม่ใช่ แค่าาคการ (Transform) แต่จะเป็นาาพของการ           
ท าาาพลักษณ์ (Branding) การท าข้อตกลง (Engagement) ท าการสรรหา (Recruitment) 
ทุกอย่างซึ่งถ้าเรามีเป้าหมาย (Data Set) ที่ดีส าหรับทางด้านคลื่นความถี่หรือ โทรคมนาคม 
รวมถึงกระจายเสียงทุกอย่างก็จะมีผลตามมาเช่น ในตอนที่ผู้อ านวยการส านักเป็นนักศึกษา
ด้านเศรษศาสตร์ ก็มีความจ าเป็นที่จะต้องไปหาข้อมูลที่แบงค์ชาติก็จะมีความรู้สึกว่าพนักงาน
ที่แบงค์ชาติ เก่งกันมาก ท าให้ ผู้ อ านวยการส านักก็อยากที่จะสร้างประสบการณ์                       
ให้คนาายนอกรู้สึกแบบเดียวกับส านักงาน กสทช. เช่นกัน ดังนั้นการท าาาพลักษณ์                 
ที่สื่ อออกไป ข้อมูลเป็นเรื่องส าคัญโดยเฉพาะเด็กๆ  รุ่นใหม่  ถ้า เขาเรียนทางด้าน                       
วิศวโทรคมนาคมก็มีความจ าเป็นที่จะต้องหาข้อมูลในหน่วยงานเช่น ส านักงาน กสทช.              
ซึ่งถ้าหากเราจัดเรียง (Data set) ที่ดีก็จะท าให้เด็กรุ่นใหม่ได้รับข้อมูลที่ดี เกิดความประทับใจ
และสิ่งที่ตามมาคือ การสรรหา (Recruitment) และถ้าหากเราท าส านักงานให้ออกมาดี ก็จะ
ได้เม็ดพันิุ์เด็กรุ่นใหม่ที่ดีมาสู่ส านักงาน กสทช.เอง ดังนั้นการวางกลยุทิ์จึงจ าเป็นที่จะต้องวาง
หลายๆ มุม” - (ผู้อ านวยการส านักคนที่ 3) 

จากผลการศึกษาตามกรอบแนวคิดในส่วนที่ 3 ปัจจัยการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาให้บริการ
กับประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งจะสอดคล้องกับปัจจัยในส่วนที่ 1 ปัจจัยด้านของงบประมาณและ
ความครอบคลุมการให้บริการ กล่าวคือส านักงาน กสทช. สนับสนุนงบประมาณเพ่ือน าระบบดิจิทัล
เข้ามาพัฒนาการให้บริการแก่ประชาชนดียิ่งขึ้นไป และจากความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ได้จากการ
รับบริการในรูปแบบดิจิทัลนั้น เป็นเครื่องยืนยันแล้วว่าส านักงาน กสทช. ก าลังด าเนินการปรับเปลี่ยน
รูปแบบการให้บริการทั้งหมดเป็นแบบดิจิทัล เพ่ือให้สอดคล้องการเป็นส านักงานดิจิทัลแล้วนั้น            
ยังเพ่ือให้ผู้รับบริการมีความสะดวก ยกคุณภาพชีวิตให้ดีขึ้น 

ปัจจัยการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาร่วมกับการจัดซื้อจัดจ้างนอกจากจะเป็นความโปร่งใสใน
กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างแล้ว หากข้อค้นพบได้รับการถูกแก้ไขเช่นยังขาดการบูรณาการข้อมูลเ พ่ือ
เชื่อมโยงข้อมูลไว้เดียวกัน จะท าให้สามารถลดข้อผิดพลาดที่จะเกิดจากจากบุคลล เนื่องจากเป็น
กระบวนการในรูปแบบภายในระบบดิจิทัลสามารถตรวจสอบได้ รวมถึงปรับปรุงแก้ไขเกณฑ์ในการ
สรรหาผู้ชนะจากการจัดซื้อจัดจ้างได้ เพ่ือที่หน่วยงานลดความเสี่ยงในการได้รับงานที่คุณภาพไม่ดี 
จากผู้จัดซื้อจัดจ้าง 

 และการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้และก่อให้เกิดการเปิดเผยข้อมูล  ด้วยบริบท
ปัจจุบันประชาชน บุคลภายนอกสามารถค้นคว้าหาข้อมูลของแต่ละหน่วยงานได้ ดังนั้นการเปิดเผย
ข้อมูลจะส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน ส่งเสริมท าให้มีความน่าเชื่อถือ มีธรรมาภิบาล เป็นเรื่อง
ที่ดีในการส่งเสริมให้ประชาชนรับรู้ข้อมูลของหน่วยงานนั้นๆ ซึ่งมผีลต่อการยกระดับประสิทธิภาพการ
เป็นส านักงานดิจิทัล  
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ส านักงานดิจิทัลในการด าเนินงานของส านักงาน กสทช. มีการน านโยบายจากผู้บริหารที่
ก าหนดให้ส านักงานดิจิทัล เป็นนโยบายส าคัญของส านักงาน กสทช. ลงสู่การวางแผนปฏิบัติระยะยาว
ซึ่งการวางกลยุทธ์ในแต่ละปีจะไม่เหมือนกันและมีการแบ่งหน้าที่การด าเนินงานของส านักภายในโดยมี
ส านักพัฒนาองค์ดิจิทัลเป็นแกนหลัก เพ่ือให้ส านักงานบรรลุเป้าหมายการเป็นส านักงานดิจิทัลไป
ด้วยกัน จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ เช่น  

“ปี 2564 เป็นปีแห่งการท าของโดยที่ประเด็นหลัก (Theme) แต่ละปีจะไม่เหมือนกัน                
เช่นในปี 2562 เป็นปี (Introduction) ในการเป็นส านักงานดิจิทัล ปี 2563 เป็นประเด็นเรื่อง
ของข้อมูล (Data) และการน าเสนอปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน (Flow) และปี 2564 
เป็นประเด็นของกระบวนการด าเนินงาน (Work flow) ซึ่งทุกอย่างจะเชื่อมโยงกันเป็นปีของ 
(Digital Organization) ดังนั้นในปี 2564 เป็นการท างานร่วมกับ 4 ส านักแกนหลักระหว่าง 
1) ส านักพัฒนาองค์กรดิจิทัล ในการท าหน้าที่ Create Unit 2) สถาบันวิทยาการ ในการท า
หน้าที่การเตรียมคน Human Resources Development 3) ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ในการท าหน้าที่โครงสร้างพ้ืนฐานของระบบ Infrastructures 4) ส านักบริหารข้อมูลกลาง  
ในการท าหน้าที่จัดการข้อมูลที่มีอยู่ในส านักงานทั้งหมด Data Manager ทั้ง 4 แกนจะต้อง
เดินด้วยกัน ซึ่งในปัจจุบันาาครัฐมีขนาดเล็กลงเรื่อยๆ โดยเปรียบเทียบเนื่องจากเอกชนโต
มากขึ้นสังเกตได้จากตัวเลข GDP โดยในปัจจุบันสัก 17 ล้านล้าน ซึ่งเป็นงบประมาณาาครัฐ
เพียง 3 ล้านล้านจากสมัยก่อนสัดส่วนจะตกประมาณ 20% แต่ปัจจุบันสัก 10 %  
เพราะฉะนั้นด้วยก้อนที่มันเล็กลงเรื่อยๆ เป็นไปไม่ได้ว่าาาครัฐ จะเป็นคนที่ลงไปเป็นผู้ลงมือท า 
แต่าาครัฐก็ควรปรับบทบาทตัวเอง เป็นผู้อ านวยความสะดวกซึ่งจะไปสอดคล้องกับทฤษฎี รปศ. 
ดังนั้นส านักงาน กสทช. เปลี่ยน Mindset พนักงานแล้วต้องเร่งท าของ มิเช่นนั้นจะเป็นไฟ
ไหม้ฝั่ง คนก าลังมีแรงแต่ไม่มีอะไรเกิดขึ้น ไฟก็จะฝ่อ” - (ผู้อ านวยการส านักคนที่ 3) 

ในการเป็นส านักงานดิจิทัล จากการวัดแบบส ารวจรัฐบาลดิจิทัลเป็นการวัดโครงสร้างภายใน 
การให้บริการดิจิทัลแก่ประชาชนผู้มารับบริการ รวมถึงความพร้อมในการผลักดันองค์กรสู่การเป็น
ส านักงานดิจิทัล ทั้งนีผู้้ให้สัมภาษณ์ได้ให้ข้อมูลการวัดแบบส ารวจพัฒนารัฐบาลดิจิทัลไว้ดังนี้ 

“เป็นการวางวิสัยทัศน์และพันิกิจขั้นพ้ืนฐานที่มองว่าทุกหน่วยงานจะต้องด าเนินการ               
และเรื่องของการเปลี่ยนบริการสู่ดิจิทัล เรื่องของระบบโครงสร้างพ้ืนฐานาายใน (Infrastructure) 
ขององค์กรที่ต้องมีเรื่องของความปลอดาัยและมีความเพียงพอต่อการใช้งาน รวมถึงมีความพร้อม
ในการที่จะผลักดันไปในทางด้านดิจิทัล ทีนี้ต้องมองกลับในมุมของส านักงาน กสทช.                         
ต้องดูในวิสัยทัศน์และพันิกิจหลักในการท างานของส านักงานผลักดันเรื่องอะไร นโยบายการ
เป็นรัฐบาลดิจิทัลของส านักงาน กสทช. หากจะวัดจากแบบส ารวจพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ควรที่
จะดูเรื่องของตัวโครงสร้างหรือระบบเช่นการสื่อสารโทรคมนาคม อันนี้ก็เป็นสิ่งที่ต้องมาดูต่อ
ว่าอะไรคือสิ่งที่ผลักดันเปลี่ยนแปลงเพ่ือให้พวกนี้เกิดมา เพราะว่าถ้าโดยพ้ืนฐานสิ่งที่น่าจะ
คล้ายกันก็คือ 1) ผู้น า ที่จะต้องมองเรื่องดิจิทัล เป็นนโยบายหลักขององค์กร 2) เรื่องของคนใน
องค์กรคือ จะต้องมีความพร้อมในด้านทักษะและความคิด เกี่ยวกับการด าเนินงานในด้านดิจิทัล 
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3) เรื่องความต่อเนื่องของการใช้งบประมาณในการผลักดันเรื่องดิจิทัล ท าวันนี้ไม่ใช่ว่าเสร็จ
แล้วมันจะจบ ต้องมีการ (Maintain) และพัฒนาเพ่ือให้มันรองรับการท างานด้วยกันมากขึ้น
ด้วยในอนาคต เลยคิดว่านี่เป็นสิ่งที่คล้ายๆ กันในแง่ของการเป็นส านักงานดิจิทัลดีเด่นใน
เบื้องต้นจากการ (Defined) องค์กราาครัฐ แต่สุดท้ายต้องไปดูงานของส านักงาน กสทช. เอง
ว่ารายละเอียดมีงานอะไรบ้าง และงานใหญ่ งานหลักคือเรื่องอะไร และเรื่องนั้นดิจิทัลมันมี
ส่วนที่เป็น (Priority) เบอร์หนึ่งของเรื่องนั้นรึเปล่า...” - (ผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 2) 

จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์จึงสรุปได้ว่า การวัดแบบส ารวจพัฒนารัฐบาลดิจิทัลเป็นสิ่งที่ทุก
หน่วยงานควรจะมีส่วนร่วมและให้ความส าคัญ เนื่องจากปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐจะไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงสถานะการณ์การเป็นดิจิทัลได้ ดังนั้นควรต้องมีการปรับตัวให้ทันต่อสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งในการวัดแบบส ารวจฯ หน่วยงานจะต้องมีการรวางแผนตั้งแต่โครงสร้างเช่น              
การวางวิสัยทัศน์ การวางเป้าหมายนโยบายในการเป็นปรับเปลี่ยนสู่ส านักงานดิจิทัล ซึ่งจะมีประโยชน์
ไม่เพียงแต่หน่วยงานมีการปรับเปลี่ยนภายในเพ่ือให้การด าเนินงานเปลี่ยนไปสู่แบบทันสมัยมากขึ้น 
แต่ยังรวมถึงการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบที่สะดวก รวดเร็วและตอบสนองต่อความต้องการ
มากยิ่งขึ้น  

อีกทั้งผลจากการวัดแบบส ารวจพัฒนารัฐบาลดิจิทัลทางหน่วยงานที่รับผิดชอบสามารถน าไป
วิเคราะห์ศึกษา เพ่ือต่อยอดในการจัดท านโยบายและแผนการขับเคลื่อนภาครัฐไปสู่การเป็นรัฐบาล
ดิจิทัล (Digital Government) ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป  

การเป็นส านักงานดิจิทัล และการได้รับรางวัลอันดับที่ 6 จาก สพร. ของส านักงาน กสทช. 
เป็นสิ่งยืนยันได้ว่าส านักงาน กสทช. จริงจังในเปลี่ยนผ่านองค์กรสู่การเป็นส านักงานดิจิทัล                        
มีโครงสร้างพ้ืนฐาน การให้บริการดิจิทัลแก่ประชาชน รวมถึงสิ่งอื่นๆ ที่เป็นปัจจัยส่งผลให้ผ่านเกณฑ์ที่ 
สพร. ได้ก าหนดไว้และหากจะเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลนั้น ส านักงานควรตั้งเป้า
พัฒนาและสานต่อจากศักยภาพที่มีเพ่ือให้ เป็นส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบ จากข้อมูลของผู้ให้
สัมภาษณ์ เช่น 

 “... ส านักงาน กสทช. ผ่านเกณฑ์ท่ี สพร. จัดตั้งไว้/ก าหนดไว้เลยได้เป็นรางวัลมา ถ้าหากเรา
จะก าหนดให้ได้รางวัลดีขึ้น แน่นอนวิิีท าก็คือเราต้องดูโจทย์/เกณฑ์ที่ทาง สพร. ตั้งไว้และ
สานต่อหรือท าให้ได้ตามเป้านั้นๆ ดังนั้นหากถามว่าท าไมส านักงานได้รางวัล ก็เพราะว่า
ส านักงานผ่านเกณฑ์ที่ก าหนด และเราก็มีระบบบริหาราายในที่เป็นรูปแบบดิจิทัลที่พร้อมแต่
แค่ระดับหนึ่ง บางอย่างเราก็ยังไม่สมบูรณ์อย่างที่คาดหวังเมื่อไปดูตามความจริง ระบบการ
ท างานมีหลากหลายระบบเช่น การให้บริการประชาชน การออกใบอนุญาตมีประมาณ               
40-50 ใบอนุญาต แต่มีการให้บริการออกใบอนุญาตในรูปแบบออนไลน์ไม่ถึงจ านวน
ใบอนุญาตทั้งหมด ดังนั้นถ้าจะให้เป็นส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบ ต้องให้ประชาชนสามารถ
เข้าถึงบริการออนไลน์ได้ทุกรูปแบบ รวมถึงยังคงมีการให้บริการ ณ ที่ตั้งส านักงาน รวมถึง
ขั้นตอนการบริหาราายในของส านักงาน กสทช. ไม่ว่าจะเป็นระบบ Back office/สารบรรณ/
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บุคคล/การลา/การเงิน ต้องออนไลน์หมดถึงจะเป็นส านักงานดิจิทัลที่สมบูรณ์  แต่ปัจจุบัน
ส านักงาน กสทช. ยังไม่สมบูรณ์แต่มีการวิวัฒนาการต่อไป” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 1) 

“การได้รับรางวัลเป็นเครื่องยืนยันว่าผู้บริหารและเจ้าหน้าที่  ที่เกี่ยวข้องมีความมุ่งมั่นในการ
ขับเคลื่อนนโยบายของส านักงานไปสู่การเป็นส านักงานดิจิทัล สอดคล้องกับแนวนโยบายของ
รัฐบาล และเป็นการสร้างความเชื่อมั่นว่าส านักงาน กสทช. พร้อมเป็นองค์กรชั้นน าในการน า
ระบบดจิิทัลมาใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ด้านการก ากับดูแลกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคม ซึ่งเป็นกิจการที่มีพลวัตในการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วมาก จึงต้อง
พัฒนากระบวนการท างานให้ทันสมัยอยู่เสมอ” - (ผู้บริหารระดับสูงท่านที่ 3) 

“รางวัลก็เป็นอีกหนึ่งความตั้งใจของผู้อ านวยการส านัก อยากให้ได้รางวัลเพ่ือที่เป็นการยืนยันว่า 
ส านักงาน กสทช. มีความก้าวหน้าเราท าส านักงาน ดิจิทัล เพียงปีเดียวสามารถขึ้นมาได้เป็น            
อันดับที่ 6 ของประเทศด้วยจากศักยาาพที่เรามี เพียงแค่น ามาจัดระบบ และรางวัลก็เป็น           
ตัวการันตีว่า ส านักงาน กสทช. เอาจริงในการเปลี่ยนแปลง”- (ผู้อ านวยการส านักคนที่ 3) 

“แบบส ารวจจาก สพร. จะมีค าถามในแบบสอบถามแบบที่เกี่ยวข้องกับการเตรียมความ
พร้อมของหน่วยงานาาครัฐ ในการขับเคลื่อนไปทางดิจิทัลตามนโยบายรัฐบาล ค าถามใน
แบบสอบถามแบ่งเป็นหลายส่วน โดยส่วนที่ 1 คือผู้บริหารระดับสูงก็คือ CIO15 ท าอะไรบ้าง 
ไปอบรมที่ไหนบ้างมีแนวนโยบายมีอะไรบ้าง ส่วนที่ 2 จะเป็นเรื่องของข้อมูล ก็คือการท า           
ิรรมาาิบาลข้อมูลซึ่งส านักงานต้องด าเนินการท าิรรมาาิบาลข้อมูล ในการตั้งคณะท างาน
แต่เดี๋ยวมันก็จะต้องมีการท า (Data policy) นโยบายข้อมูลจัดแต่งตั้งผู้รับผิดชอบข้อมูลอะไร
ประมาณนี้ คือก าลังด าเนินการอยู่ ส่วนที่3 ที่เราวางนโยบายที่ชัดเจนว่า ส านักงานตั้งใจจะ
ให้บริการที่เป็นดิจิทัลจริงๆ ซึ่งเดิมการให้บริการทั้งหมดจะเป็นเคาน์เตอร์ต้องมาติดต่อที่
ส านักงาน แต่ว่าเรามีนโยบายที่ชัดเจนว่าจะท า (Service portal) ก็คือทุกบริการของ
ส านักงาน กสทช. ทั้งหมด จะต้องผ่านหน้าจอเดียว  
ซึ่งปัจจุบันแต่ละระบบแต่ละส านัก อาจจะมีหน้าจอของแต่ละคนแต่ละส านักเอง แต่ว่าใน
อนาคตอันใกล้นี้ซึ่งก็จะพยายามปรับการให้บริการทั้งหมดให้มาผ่านช่องทางเดียวของ 
(Service portal) เช่น ปัจจุบันถ้าเป็นการบริการพวกใบอนุญาตตั้ง หรือใบอนุญาตวิทยุ
สมัครเล่นเป็นต้น ก็จะเป็นที่ส านักยังเป็นการให้บริการในระบบเคาน์เตอร์อยู่ ซึ่งจริงๆ              
เราอาจจะต้องปรับเข้ามาในระบบ (Service portal) และอย่างส านักทางกระจายเสียงการ
ให้บริการปกติก็มีระบบของส านักเขาเอง อีกหน่อยก็จะต้องปรับเข้ามาให้ขอที่ช่องทางเดียวก็
คือ (Service portal) ในส่วนสุดท้ายเทคโนโลยีส านักงาน กสทช. มีใช้เทคโนโลยีอะไรบ้าง
แล้วก็เรื่องความปลอดาัย (Security) ซึ่งทางส านักที่เกี่ยวข้อง ก็ได้ด าเนินการอยู่แล้วปกติก็
เลยน่าจะส่งผลให้ส านักงานได้รับรางวัลรัฐบาลดิจิทัล เพราะว่าสิ่งที่เราตอบแบบส ารวจไปมัน
บ่งชี้ว่า ส านักงาน กสทช. ตั้งใจและมีทิศทางชัดเจนว่าส านักงานจะต้องไปเป็นส านักงาน 
ดิจิทัล ยังไงเป็นต้น” - (ผู้อ านวยการส านักคนที่ 4) 

                                                           
15 Chief Information Officer: CIO ผู้บริหารเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ (ส านกังานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2563)  
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 จากข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวเป็นเสียวเดียวกันว่า หากจะเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
เป็นส านักงานดิจิทัลนั้น ส านักงานควรตั้งเป้าพัฒนาและสานต่อจากศักยภาพที่มีเพ่ือให้เป็นส านักงาน
ดิจิทัลที่เต็มรูปแบบ ซึ่งอย่างแรกท่ีควรเร่งการพัฒนาคือการให้บริการในรูปแบบออนไลน์แก่ประชาชน 
โดยเร่งพัฒนาให้ครอบคลุมทุกการให้บริการบนแพลตฟอร์ม NBTC Service portal เพ่ือที่จะเป็นจุด
ให้บริการช่องทางเดียว และง่ายต่อการสืบค้นหาการบริการแก่ประชาชน อีกทั้งยังรวมถึงสานต่อ
ศักยภาพที่มีเช่น ในด้านการด าเนินงานภายในส านักงาน กสทช. ควรมีการปรับปรุงระบบ Back 
office หรือระบบการท าเดินงานเบื้องหลังให้อยู่ในรูปแบบออนไลน์ทุกๆ ด้านและเชื่อมโยงให้มีความ
บูรณาการรว่มกัน เพ่ือแก้ไขจากเดิมที่ระบบมีความแยกตัวออกจากกัน  

 ปัจจุบันส านักงาน กสทช. มีความมุ่งมั่นขับเคลื่อนนโยบายของส านักงานไปสู่การเป็น
ส านักงานดิจิทัล โดยเป็นนโยบายหลักมาตลอด 2 – 3 ปีให้หลังนี้ อีกทั้งจากปี 2563 ผลของการมุ่งมั่น
การเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. ได้รับรางวัลรัฐบาลดิจิทัลจากส านักพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 
(สพร.) ในอันดับที่ 6 โดยสืบเนื่องจากศักยภาพที่ส านักงาน กสทช. เป็นและมีอยู่แล้วน ามาจัดระบบให้เข้า
ที่เข้าทางตามแนวทางการตอบแบบส ารวจของ สพร. ซึ่งหากการจะเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็น
ส านักงานดิจิทัลควรจะตั้งเป้าพัฒนาและสานต่อจากศักยภาพที่มี เช่น ในด้านการให้บริการแก่
ประชาชน จากปัจจุบันที่มีการรวบรวมการให้บริการเป็นหน้าต่างเดียว เพ่ือให้บริการดิจิทัลบน
แพลตฟอร์ม NBTC Service portal จ านวน 11 บริการ  

 อีกทั้งส านักงานได้ตั้งเป้าพัฒนาระบบการให้บริการดิจิทัล เพ่ือสานต่อสิ่งที่ส านักงานได้มี
การด าเนินงานบนแพลตฟอร์มนี้เพื่อให้รองรับการบริการดิจิทัลทั้งหมดจ านวน 41 บริการ และส าหรับ
ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลที่ใช้ส าหรับกระบวนการด าเนินงานภายในส านักงาน กสทช. อยู่ในระหว่างการ
ด าเนินงานสานต่อเพ่ือพัฒนาระบบการท างานภายในที่มีรูปแบบดิจิทัลอยู่เดิมแล้ว แต่มีความแยกตัว
จากกัน พัฒนาให้เชื่อมโยงและบูรณาการร่วมกัน  

 ดังนั้นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. นอกจาก
พัฒนาปรับปรุงแต่ละปัจจัยที่อยู่ในกรอบแนวคิดทั้ง 3 ส่วนที่มาจากข้อมูลที่ได้รับการสัมภาษณ์ผู้ที่มี
ความเกี่ยวข้องแล้วนั้น หากส านักงาน กสทช. ก าหนดเป้าหมายให้ได้รับรางวัลรัฐบาลดิจิทัลที่มีอันดับ
สูงขึ้น ส านักงานยังคงต้องพัฒนาสานต่อรักษาสิ่งที่มีศักยภาพอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้นไป และปรับปรุง
กระบวนการในทุกๆ ด้านเพ่ือให้ครอบคลุมการด าเนินงานทั้งภายในและภายนอกต่อการให้บริการแก่
ประชาชน เพ่ือให้เป็นส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น  
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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. โดยมี
ปัจจัยจากกรอบส ารวจรัฐบาลดิจิทัลของ สพร. ทั้ง 6 ด้านเป็นองค์ประกอบรวมถึงปัจจัยที่จะสามารถ
พัฒนายกระดับองค์กรในการเป็นส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น จากข้อมูลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์ผู้บริหารระดับสูงที่เป็นบุคคลก าหนดนโยบายในการเป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน 
กสทช. ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่มีความเชี่ยวชาญในด้านรัฐบาลดิจิทัล รวมถึงข้อมูลความเห็นจากประชาชน
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้น  

ผู้วิจัยสรุปผลการศึกษาเพ่ือน าเสนอผลการศึกษาในรูปแบบของการบรรยายเชิงพรรณนา
เปรียบเทียบกับวรรณกรรมที่ได้ทบทวนมา ในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล             
ของส านักงาน กสทช. ตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาดังนี ้ 

วัตถุประสงค์ที่ 1  เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการยกระดับส านักงาน กสทช. ให้เป็น
ส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นจากอันดับที่ 6 ตามแนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัล
ของ สพร. ในด้านต่างๆ  

จากข้อมูลที่ได้ท าการศึกษา โดยศึกษาปัจจัยต่างๆ ที่มีผลต่อการยกระดับส านักงานดิจิทัล
ตามแนวทางการประเมินรัฐบาลดิจิทัลของ สพร. โดยอิงกรอบแนวคิดแต่ละองค์ประกอบจะเป็นปัจจัย
ที่ส่งผลให้มีการเพิ่มประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. ได้แก่  

5.1 การออกแนวนโยบายและการน าไปปฏิบัติ  

 5.1.1 ปัจจัยด้านบุคลากร  
จากข้อมูลที่ได้ท าการศึกษาพบว่าบุคลากรในหน่วยงานจะเป็นแรงก าลังส าคัญในการเปลี่ยน

ผ่านองค์กรสู่การเป็นส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น โดยองค์กรนั้นจะสามารถพัฒนาได้
จะต้องได้รับความร่วมมือ และทัศนคติที่มุ่งไปในทิศทางเดียวกันของบุคลากรและองค์กร ซึ่งรวมถึ ง
บุคลากรระดับบริหารที่จะเป็นผู้ก าหนดนโยบายและแนวปฏิบัติลงมาว่าต้องการให้องค์กรมุ่งมั่นในการ
เป็นส านักงานดิจิทัล โดยมีเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือที่ช่วยให้องค์กรบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้เช่น   
ในนโยบายการเป็นส านักงานดิจิทัลประจ าปี  

 5.1.2 ปัจจัยด้านนโยบาย  
 จากข้อมูลที่ ได้ท าการศึกษาพบว่านโยบายการเป็นส านักงานดิจิทัลเป็นการประสบ
ความส าเร็จเป็นส่วนๆ ส านักงาน กสทช. มีการก าหนดการเป็นส านักงานดิจิทัลเป็นนโยบายหลักใน
การด าเนินงานแต่ละปีแต่ส าหรับการน านโยบายมาปฏิบัติจริงนั้น โดยที่ด้านโครงสร้างกระบวนการ
ด าเนินงาน มีการใช้งานในรูปแบบดิจิทัลแล้ว แต่พบว่าระบบดิจิทัลที่ใช้ในการด าเนินงานนั้นยังคงมี
ความแยกตัวจากกัน ไม่ได้รวมเป็นหน้าต่างการใช้งานเดียว (Single Window) อีกท้ังทางด้านข้อมูลที่
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ยังไม่สามารถเชื่อมโยงและสืบค้นข้อมูลได้อย่างทั่วถึง อย่างไรก็ตามโดยรวมแล้วปัจจัยทางด้าน
นโยบายของส านักงาน กสทช. อยู่ระหว่างก าลังด าเนินการพัฒนาและปรับปรุงเพ่ือให้เกิดการบูรณา
การทั้งระบบการด าเนินงาน และเชื่อมโยงข้อมูลเข้าด้วยกันเพ่ือให้บุคลากรภายในสามารถสืบค้นได้
อย่างทั่วถึง เพ่ือให้เกิดการส่งเสริมให้การเป็นส านักงานดิจิทัลมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 5.1.3 ปัจจัยด้านกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
 การด าเนินงานเพ่ือให้เป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. ระเบียบข้อปฏิบัติภายในได้
มีการแก้ไขเพ่ือให้มีความสอดคล้องต่อการเป็นส านักงานดิจิทัลในบางส่วนแล้ว แต่จากการศึกษา
พบว่ากฎหมาย และระเบียบแนวปฏิบัติจากหน่วยงานตรวจสอบภายนอก ยังคงเป็นแกนหลักที่ท าให้
ส านักงาน กสทช. ติดขัดในการเพิ่มประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลได้อย่างเต็มรูปแบบ 

 5.1.4 ปัจจัยด้านงบประมาณ  
 ส านักงาน กสทช. สนับสนุนและพร้อมในการจัดสรรงบประมาณที่เกี่ยวข้องและส่งเสริมการ
เพ่ิมประสิทธิภาพส านักงานดิจิทัล แต่จากการศึกษาพบว่าประสิทธิผลและประสิทธิภาพจากการใช้
จ่ายเงินงบประมาณที่เกี่ยวข้องกับทางด้านเทคโนโลยีดิจิทัลนั้น ควรต้องมีการติดตามและตรวจสอบ 
โดยมุ้งเน้นไปที่ผลงานผลลัพธ์จากการใช้เงินงบประมาณ เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพและคุ้มค่าต่อเงิน
งบประมาณของส านักงาน กสทช. ให้มากท่ีสุด 

 5.1.5 ความครอบคลุมของบริการในรูปแบบดิจิทัล  
 ส านักงาน กสทช. มีการด าเนินงาน โดยวางแผนการให้บริการในรูปแบบออนไลน์บน
แพลตฟอร์มที่มีชื่อว่า (NBTC Service portal) เพ่ือให้สอดคล้องและส่งเสริมการเป็นส านักงานดิจิทัล 
โดยจะเป็นการรวบรวมทุกการให้บริการของส านักงาน กสทช. ทั้งหมดจ านวน 41 บริการ ให้อยู่
รวมกันเป็นหน้าต่างเดียว (Single Window) บนแพลตฟอร์มนี้เพ่ืออ านวยความสะดวกการบริการแก่
ประชาชนผู้รับบริการ แต่จากการศึกษาพบว่าในปี 2564  มีการให้บริการรูปแบบออนไลน์เพียงแค่
บางส่วนของการบริการ ดังนั้นผู้รับบริการในด้านที่ยังไม่มีการให้บริการในรูปแบบออนไลน์จึงยังคงมี
ความจ าจะต้องเข้ามาขอรับบริการภายในส านักงานที่ตั้ง ไปพลางก่อน 

 ซึ่งจากปัจจัยทั้งห้าที่ได้กล่าวมาแล้วนั้นจะสอดคล้องกับแนวคิดรัฐบาลดิจิทัลของ Patrick 
Dunleavy และคณะศาสตราจารย์มหาวิทยาลัยลอนดอน อ้างถึงในอุษามาศ ร่วมใจ (2560, น 13.) 
โดยที่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลนั้น ต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการ โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
เป็นเครื่องไปสู่การบริการดิจิทัลแก่ประชาชน และองค์ประกอบรัฐบาลดิจิทัลนั้นมี 3 ประการได้แก่  

1) Reintegration คือการมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์กร เพ่ือให้การด าเนินงาน
ภาพรวมขององค์กรไปสู่สิ่งที่ตั้งเป็นเป้าหมาย                                                               

2)  ส านักงาน กสทช. เองได้มีการก าหนดนโยบายการด าเนินงานในแต่ละปี และหนึ่ง
ในนั้นคือ การเป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. เพ่ือตั้งเป็นแนวทางให้
บุคลากรภายในส านักงาน ผู้ซึ่งเป็นแรงก าลังส าคัญในการขับเคลื่อนการด าเนินงาน
ร่วมกันเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายในการเป็นส านักงานดิจิทัล Needs-based holism 
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ในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลควรมีการปรับเปลี่ยนการให้บริการสาธารณะโดยมุ่งเน้น           
ที่ความต้องการของประชาชน ซึ่งปัจจัยที่ ได้ศึกษามานั้นส านักงาน กสทช.                  
ก าลังอยู่ในระหว่างด าเนินงานและบูรณาการรวมถึงเชื่อมโยงการให้บริการในทุกๆ 
ด้านที่ส านักงาน กสทช. มีให้บริการแก่ประชาชน ถึงแม้ว่าในปัจจุบันจะมีการ
ให้บริการในรูปแบบดิจิทัลบนแพลตฟอร์ม NBTC Service portal จ านวน 11 
บริการ แต่ส านักงาน กสทช. ยังคงมีการวางแผนพัฒนาแพลตฟอร์มการให้บริการนี้
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งจะสอดคล้องกับด้านงบประมาณท่ีส านักงาน กสทช. พร้อมในการ
สนับสนุน ส่งเสริมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล 

3) Digitalization เป็นการน าระบบสารสนเทศ เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพัฒนาและ
ปรับปรุงการด าเนินงานภายในหน่วยงาน เพ่ือให้งานเกิดการเชื่อมโยงไหลลื่น               
ลดกระบวนการที่ซ้ าซ้อน ส านักงาน กสทช. ได้มีการสนับสนุนการเป็นส านักงาน
ดิจิทัล โดยมีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับปรุงการด าเนินงาน ซึ่งในปัจจุบันได้
มีการวางแผนและอยู่ในขั้นตอนระหว่างการด าเนินการบูรณาการทั้งในส่วนของ
บุคลากรและระบบการด าเนินงาน เพ่ือให้มีความสอดคล้องและมีการเปิดเผยข้อมูล
ระหว่างภายในองค์ร่วมกัน เพ่ือป้องกันความทับซ้อน ของการตั้งค าของบประมาณ
ในการน าระบบเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการด าเนินงาน         

 อย่างไรก็ตามถึงแม้ว่าปัจจัยที่ได้กล่าวมาแล้วนั้น จะส่งเสริมการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
เป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. แต่จากการศึกษาพบว่าในด้านการลงมือปฏิบัติงาน ยังพบ
ข้อติดขัดที่ยากต่อการจะแก้ไขคือ ปัจจัยในเรื่องของกฎหมายและแนวปฏิบัติ ซึ่งถึงแม้ว่าส านักงาน
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล (2562) ได้ระบุว่ามี 8 กฎหมายที่จะสนับสนุนและส่งเสริมประเทศสู่การเป็น
รัฐบาลดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบเช่น 1) พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่าน
ระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 หรือ 2) พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (ฉบับที่ 4)                
พ.ศ. 2562 เป็นต้น แต่ในทางปฏิบัติจริงแล้วนั้น ในการเพิ่มประสิทธิภาพเพ่ือให้เป็นส านักงานดิจิทัลที่
เต็มรูปแบบ กระบวนการด าเนินงานใดใดหากจะอยู่ในรูปแบบออนไลน์หรือดิจิทัลเช่น การจัดท า
โครงการเข้าร่วมอบรมพัฒนาบุคลากร ในการลงทะเบียนจะเป็นไปในรูปแบบของ QR-code                   
ซึ่งแตกต่างจากเดิมที่เป็นการลงนามลายเซ็นในใบลงทะเบียนนั้น โดยที่หากเกิดการตรวจสอบจาก
หน่วยงานภายนอก พบว่ายังคงต้องการหลักฐานเชิงประจักษ์เช่น ลายเซ็นของผู้เข้าร่วมอบรมที่ลง
นามในใบลงทะเบียนฉบับจริงเพื่อใช้ส าหรับเป็นหลักฐานในการประกอบการเบิกจ่าย  

   ซึ่งในประเทศที่เป็นรัฐบาลดิจิทัลแล้วเช่น เกาหลีใต้ที่มีการแก้ไขกฎหมายเพ่ือให้
รองรับการเป็นรัฐบาลดิจิทัล โดยได้รับการสนับสนุนจากผู้น าประเทศ ที่ต้องการให้เกาหลีใต้เป็น
รัฐบาลอัจฉริยะระดับโลก และมีความโปร่งใส ซึ่งจากการแก้ไขกฎหมายต่างๆ เพ่ือให้สอดคล้องต่อ
การเป็นรัฐบาลดิจิทัล ส่งผลให้เกาหลีใต้ประสบความส าเร็จโดยเป็นรัฐบาลดิจิทัล E-Government 
อันดับที่ 2 ของโลกจากสถิติขององค์กรสหประชาชาติ 
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 ดังนั้นแล้วในส่วนปัจจัยด้านกฎหมายและแนวปฏิบัติ จะยังคงต้องใช้เวลาเพ่ือค้นหา
ข้อสรุป หรือเพ่ือให้ภาครัฐของประเทศไทยได้มีการก าหนดกฎหมาย และแนวปฏิบัติเพ่ือให้สอดคล้อง
กับการเป็นส านักงานดิจิทัลที่สอดคล้องกันมากยิ่งขึ้นระหว่างแนวปฏิบัติภายในองค์กรและแนวปฏิบัติ
ของหน่วยงานตรวจสอบภายนอกอ่ืนๆ เพ่ือไม่ก่อให้เกิดปัญหาจากการเป็นส านักงานดิจิทัลในอนาคต  

5.2 ศักยภาพของทรัพยากร  

 5.2.1 ปัจจัยด้านสมรรถนะของทรัพยากรบุคคล  
จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านสมรรถนะและทักษะพนักงานบุคลากรของ ส านักงาน กสทช.         

มีสมรรถนะ และทักษะในระดับที่พร้อมเป็นส านักงานดิจิทัลแล้ว อีกท้ังพนักงานรุ่นใหม่ก็มีความคุ้นชิน
กับเทคโนโลยีดิจิทัลเนื่องจากสภาพแวดล้อมแล้ว อย่างไรก็ตามส านักงาน กสทช. ไม่ได้นิ่งนอนใจใน
สมรรถนะที่พนักงานมีอยู่ ยังคงพร้อมสนับสนุนส่งเสริมด้านทักษะของบุคลากรไม่เพียงแต่ผู้ปฏิบัติงาน 
ยังรวมถึงระดับผู้บริหารเช่น มีการส่งบุคลากรเข้าร่วมเพ่ืออบรมเพ่ิมพูนทั้งทักษะและความเป็นผู้น า
ทางด้านที่เกี่ยวข้องกับการเป็นส านักงานดิจิทัลเพ่ือส่งเสริมทักษะให้สอดคล้องกับการเป็นส านักงาน
ดิจิทัลยิ่งขึ้นไป   

 5.2.2 ปัจจัยสนับสนุนด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่จ าเป็น 

ส านักงาน กสทช. สนับสนุนด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยีซึ่งสอดคล้องกับปัจจัยทางด้าน
งบประมาณ โดยเป็นการตั้งงบประมาณเพ่ือน าอุปกรณ์และเทคโนโลยีดิจิทัล มาพัฒนาปรับปรุง
เพ่ิมเติมและใช้รว่มกับระบบการด าเนินงานภายในส านักงาน (Back Office) แต่ทั้งนี้ด้วยระบบแต่เดิม
ที่มีความแยกตัวออกจากกันและไม่ได้มีการเชื่อมโยงการท างานร่วมกัน ซึ่งไม่ได้มีการบรูณาการ
ร่วมกันจนท าให้เป็นระบบหน้าต่างเดียวเพ่ือเชื่อมโยงทุกระบบเดิมที่มีและเพ่ิมเติมระบบที่ยังไม่รองรับ
เพ่ือเป็นส านักงานดิจิทัล ดังนั้นในปัจจุบันส านักงาน กสทช. ก าลังอยู่ในระหว่างการด าเนินการ
รวบรวมระบบโครงสร้างพ้ืนฐานภายในหน่วยงาน (Back Office) ที่สามารถมาใช้ด าเนินงานร่วมกันได้
และรวบรวมข้อมูลเพ่ือน าไปก่อให้เกิดการบรูณาการร่วมกันของทั้งระบบภายใน รวมถึงข้อมูลการ
ด าเนินงาน  

จากผลการศึกษาปัจจัยด้านสมรรถนะของทรัพยากรบุคคลของส านักงาน กสทช. พบว่า
สอดคล้องกับที่ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2560) ได้ระบุทักษะเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital literacy) ไว้ว่าคือทักษะ ความรู้ ความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือด าเนินงาน ใน
องค์กรให้มีประสิทธิภาพ โดยทักษะดังกล่าวจะครอบคลุม 4 มิติ ได้แก่ 1) การใช้ 2) เข้าใจ 3) การ
สร้าง 4) เข้าถึง 

ในปัจจุบันส านักงาน กสทช. ได้สนับสนุนให้มีอุปกรณ์และการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือ
ด าเนินงานภายในขององค์กร (Back Office) เช่นระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ หรือระบบ (HRSS) 
ซึ่งเป็นระบบเก่ียวข้องกับด้านบุคลากรอย่างในด้านการขอรับค่ารักษาพยาบาล รายงานแสดงเวลาการ
เข้า-ออก ดังนั้นจะส่งผลท าให้บุคลากรของส านักงาน กสทช. มีทักษะ ความรู้ และความสามารถใน
ระดับท่ีพร้อมเป็นส านักงานดิจิทัลแล้ว  
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 ซึ่งรวมถึงในปัจจุบันมีบุคลากรรุ่นใหม่ที่มีความคุ้ยเคยกับทางด้านเทคโนโลยีที่มาพร้อมการ
เปลี่ยนแปลงของโลกเพ่ิมมากขึ้น ดังนั้นทักษะทางด้านเทคโนโลยีดิจิทัลที่บุคลากรของส านักงาน 
กสทช. มีจะตรงและสอดคล้องกับทักษะเทคโนโลยีดิจิทัลที่ส านักงาน ก.พ. ได้กล่าวไว้  

อย่างไรก็ตามส านักงาน กสทช. ยังคงพัฒนาและเพ่ิมพูนทักษะ ความรู้ ความเข้าใจของบุคลากร
ในองค์กรอยู่เสมอ โดยไม่เพียงแต่จัดตั้งโครงการพัฒนาอบรมทางด้านดิจิทัลภายในหน่วยงานเอง                 
ยังรวมถึงมีการจัดส่งบุคลากรเข้าร่วมการอบรมทักษะ ความเป็นผู้น าทางด้านดิจิทัลร่วมกับหน่วยงาน
ภายนอกอย่างเข่นของ ส านักพัฒนารัฐบาลดิจิทัลเพ่ือเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรพร้อม
ต่อการเป็นส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบ  

นอกจากนั้นจากผลการศึกษาศักยภาพของทรัพยากรในการเพ่ิมประสิทธิภาพการเป็น
ส านักงานดิจิทัล ของส านักงาน กสทช. ทั้งปัจจัยด้านสมรรถนะของทรัพยากรบุคคล และ ปั จจัย
สนับสนุนด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่จ าเป็นพบว่า มีความสอดคล้องกับองค์ประกอบการเปลี่ยนผ่าน
จากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ สู่ รัฐบาลดิจิทัล ของส านักพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (2561) โดยมีองค์ประกอบ 
4 ด้าน ได้แก่  

1) องค์ประกอบด้านทัศนคติ บุคลากรในหน่วยงานเปิดรับฟังความคิดเห็น ในการ
เปลี่ยนผ่านสู่ส านักงานดิจิทัล โดยมีเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือ ซึ่งในส่วนของส านักงาน กสทช. 
ทัศนคติของบุคลากรภายในหน่วยงานได้มีการเปิดกว้างและยอมรับที่จะเป็นก าลังส าคัญในการ
ขับเคลื่อนเปลี่ยนผ่านหน่วยงานให้เป็นส านักงานดิจิทัล 

2) องค์ประกอบด้านบุคลากร มีการอบรมและพัฒนาทักษะสมรรถนะด้านดิจิทัลของ
บุคลากร เพ่ือให้การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการด าเนินงานภายใน และการให้บริการแก่
ประชาชนเป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็วมีประสิทธิภาพ  จากผลการศึกษาพบว่าส านักงาน กสทช.           
ให้ความส าคัญในการพัฒนาเพ่ือส่งเสริม และต่อยอดทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคลากรใน
หน่วยงาน ให้เท่าทันต่อบริบทของเทคโนโลยีดิจิทัล ที่มีการเปลี่ยนแปลงจากสภาพแวดล้อมของโลก
ตลอดเวลา 

3) องค์ประกอบด้านกระบวนการ กระบวนการที่มีความเชื่อมโยงและบูรณาการร่วมกัน              
โดยน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ เพ่ือลดขั้นตอนการด าเนินงาน และพัฒนาให้กระบวนการ
ด าเนินงานนั้นมีประสิทธิภาพ  

ซึ่งส านักงาน กสทช. อยู่ในขั้นตอนระหว่างการด าเนินงานเพ่ือน ากระบวนการด าเนินงาน
ต่างๆ ปรับให้มีความสอดคล้องกัน โดยจากการศึกษาพบว่าแต่เดิมนั้น ยังไม่มีการเชื่อมโยงและบูรณา
การทั้งในด้านข้อมูลที่จะท าให้เป็นกระบวนการท างานร่วมกัน  

 4) องค์ประกอบด้านเทคโนโลยี การน าเอาเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการรวมถึงเป็นการสร้างให้เกิดระบบนิเวศต่างๆ ที่ให้ท างานเชื่อมโยงร่วมกัน  
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จากการศึกษาพบว่าส านักงาน กสทช. ได้มีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาใช้เป็นระบบการ
ด าเนินงานทั้งภายในหน่วยงานและการให้บริการแก่ประชาชนไปก่อนแล้ว แต่ยังพบว่าด้วยระบบแต่
เดิมที่มีความแยกตัวออกจากกันและไม่ได้มีการเชื่อมโยงการท างานร่วมกัน  ซึ่งหมายถึงว่าไม่ได้มี
การบรูณาการร่วมกันจนท าให้เป็นระบบหน้าต่างเดียวเพ่ือเชื่อมโยงทุกระบบเดิมท่ีมีและเพ่ิมเติมระบบ
ที่ยังไม่รองรับเพ่ือเป็นส านักงานดิจิทัล  

แต่อย่างไรก็ตามในปัจจุบัน ส านักงาน กสทช. ก าลังเร่งพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขเพ่ือเชื่อมโยง
และรวบรวมทั้งการให้บริการไว้ในจุดเดียวบนแพลตฟอร์ม NBTC Service portal และการ
ด าเนินงานภายในหน่วยงานเพื่อให้สอดคล้องต่อการเป็นส านักงานดิจิทัล 

5.3 ผลการด าเนินงานจากการบริการ 

 5.3.1 ปัจจัยด้านการด าเนินงานที่น าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้กับผู้รับบริการให้ได้รับการ
บริการอย่าง มีประสิทธิภาพ  

ส านักงาน กสทช. ได้มีการพัฒนาการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้
สอดคล้องต่อการเป็นส านักงานดิจิทัลนั้น รวมถึงส านักงานได้มีรวบรวมการให้บริการในรูปแบบ
ออนไลน์มาอยู่รวมกันเป็นหน้าต่างเดียวบนแพลตฟอร์ม (NBTC Service portal) จากการศึกษาพบว่า
ตัวอย่างข้อมูลการรับบริการทางด้านการต่อใบอนุญาตผู้ประกาศในกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ บนระบบดิจิทัลนี้ได้รับความพึงพอใจอย่างมากจากผู้รับบริการ  อีกทั้งส านักงานก าลัง
ด าเนินการเร่งพัฒนาระบบ (NBTC Service portal) เพ่ือให้ครอบคลุมการให้บริการออนไลน์ทุกบริการ 
ทั้งนี้เป็นการวางแผนระยะยาวจึงจ าเป็นต้องใช้เวลาในการพัฒนาแต่ละ (phrase) แต่ภายในสิ้นปี 2564 
คาดว่าจะสามารถเพ่ิมเติมการให้บริการดิจิทัลในระบบ (NBTC Service portal) อีก 20-30 บริการ   

5.3.2 ปัจจัยด้านการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ร่วมกับผู้มีส่วนส่วนเสีย  
ปัจจัยนี้นอกจากจะส่งเสริมการเป็นส านักงานดิจิทัล ในการจัดซื้อจัดจ้างร่วมกับผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียแล้ว ยังเพิ่มความโปร่งใสในการด าเนินงานของส านักงาน โดยมีความเป็นธรรมในการประกาศ
จัดซื้อจัดจ้างขึ้นเว็บไซต์เพ่ือให้ผู้ที่ประสงค์งานเห็นเป็นวงกว้างอย่างทั่วถึง อย่างไรก็ตามพบว่าจะมี
ความเสี่ยงและข้อจ ากัดที่ตามมาคือ การที่ต้องยอมรับว่าไม่สามารถประเมินศักยภาพและ
ประสิทธิภาพของผู้มายื่นจัดซื้อจัดจ้างได้ ดังนั้นส านักงานอาจจะได้ผู้รับงานในการจัดซื้อจัดจ้างที่ไม่มี
ศักยภาพเพียงพอ เนื่องจากเงื่อนไขเกณฑ์ราคาที่ตั้งไว้ที่เป็นราคาต่ าสุดเพ่ือหาผู้ชนะ  

นอกจากนั้นยังรวมถึงการเปิดเผยข้อมูลในรูปแบบดิจิทัล ผ่านเว็บไซต์ยังจะส่งผลอันดีต่อ
ภาพลักษณ์ของส านักงาน กสทช. และจะมีส่วนช่วยในการที่บุคคลภายนอกสามารถเข้าถึงข้อมูลการ
ให้บริการ และข้อมูลเพ่ือการศึกษา โดยน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ต่อไปได้อีกด้วย ซึ่งจะเป็นการ
ส่งเสริมและยกระดับการเป็นส านักงานดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนตามที่ได้ 
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สรุปถึงปัจจัยทั้ง 3 ส่วนตามกรอบแนวคิดที่ได้กล่าวมาแล้วนั้นล้วนเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการ           
มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนในการเป็นส านักงานดิจิทัลทั้งสิ้น อันได้แก ่

ปัจจัยส่วนที่ 1 ทางด้านบุคลากรซึ่งทางส านักงานมีบุคลากรที่พร้อมในการเป็นส านักงาน
ดิจิทัลแล้วนั้น แต่ขาดการบูรณาการเชื่อมโยงกัน ซึ่งจ าเป็นต้องมีปัจจัยทางด้านนโยบายที่ส่งเสริม                
ควรมีการออกนโยบายในการเพ่ิมการบูรณการร่วมกันภายในส านักงาน มีการแบ่งปันข้อมูลเพ่ือให้มี
การสืบค้นข้อมูลภายในท าได้อย่างโดยง่ายเพ่ือมาเสริมในการเป็นส านักงานดิจิทัล ทั้งนี้จะเป็นบทบาท
หน้าที่ของระดับบริหาร ที่ต้องมีการออกแนวทางปฏิบัติต่อไป และปัจจัยทางด้านงบประมาณและ
กฎระเบียบภายในขึ้นอยู่กับความพร้อมของหน่วยงานนั้นๆ ส าหรับส านักงาน กสทช. ได้มีความมุ่งมั่น
ในการพัฒนาการเป็นส านักงานดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

ดังนั้นในด้านงบประมาณจึงมีความพร้อมในการสนับสนุนและด้านฎกระเบียบภายในได้ท า
การปรับแก้ไขเพ่ือให้สอดคล้องต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลแล้ว แต่จะมี
ข้อจ ากัดจากกฎระเบียบและแนวปฏิบัติของหน่วยงานตรวจสอบของรัฐ ที่ท าให้ยังไม่สามารถเป็น
ส านักงานดิจิทัลได้สมบูรณ์แบบ แต่ทั้งนี้ภาครัฐไทยได้มีการออกพรบ.รัฐบาลดิจิทัล เพ่ือมาส่งเสริมการ
เป็นส านักงานดิจิทัลแล้วนั้น ในบางส่วนที่ยังเป็นข้อจ ากัดจึงอาจจะต้องใช้เวลาเพ่ือให้กฎระเบียบมีการ
ออกมารองรับต่อไป เช่นการจัดอบรบที่ยังต้องใช้ลายเซ็นฉบับจริงของผู้เข้าร่วมอบรบประกอบการ
เบิกจ่ายเงินโครงการเป็นต้น  

ปัจจัยสุดในท้ายส่วนที่ 1 คือความครอบคลุมของการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบดิจิทัล                       
ทั้งนี้ส านักงาน กสทช. ได้ให้ความส าคัญกับการให้บริการแก่ประชาชน เพ่ือหวังให้ได้รับการบริการที่ดี
เป็นเลิศ ซึ่งแต่เดิมส านักงานมีการให้บริการในรูปแบบดิจิทัลหรือออนไลน์ไปในบางส่วนแล้ว                
แต่เพ่ือให้สอดคล้องการเป็นส านักงานดิจิทัล ส านักงานได้มีการพัฒนาแพลตฟอร์ม (NBTC Service 
portal) ซึ่งจะรวบรวมทุกการให้บริการไว้ที่หน้าต่างเดียว เพ่ือให้การสืบค้นการให้บริการแต่ละด้าน
ของแต่ละสายงานภายในส านักงาน กสทช. ได้ท าโดยง่าย แต่ทั้งนี้ยังต้องใช้เวลาในการพัฒนาระบบ
เพ่ือให้ครอบคลุมทุกบริการของส านักงาน กสทช.  

ปัจจัยในส่วนที่ 2 ทางด้านทรัพยากรบุคลากรภายในส านักงานก็มีความรู้ สมรรถนะ ทักษะ           
ที่พร้อมต่อการยกระดับในการเป็นส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบมากยิ่งขึ้น มีการจัดอบรมเพ่ิมเติม
ทักษะและความเป็นผู้น าทางด้านดิจิทัลอยู่เสมอ แต่อย่างไรก็ตามยังคงต้องการแรงผลักดันจากระดับ
บริหารที่จะต้องเข้ามามีบทบาทมากขึ้นในการส่งเสริมและเป็นผู้ผลักดันการเป็นส านักงานดิจิทัล                
ในส่วนปัจจัยของทรัพยากรอุปกรณ์และเทคโนโลยี  

ซึ่งสอดคล้องกับปัจจัยงบประมาณ ที่ส านักงาน กสทช. พร้อมสนับสนุนงบประมาณทางด้าน
อุปกรณ์และเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือมาพัฒนาปรับปรุงระบบเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อใช้ในการด าเนินงานทั้ง
ภายนอกในด้านการให้บริการแก่ประชาชนและภายในเพ่ือให้การด าเนินงาน (Back office) มีความ
บูรณาการกับสิ่งที่มีอยู่ และพัฒนาต่อยอดให้ระบบทันสมัยต่อการใช้ในการด าเนินงานของส านักงาน 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

81 
 

ปัจจัยในส่วนที่ 3 ผลการด าเนินงานจากการบริการ ปัจจัยด้านการด าเนินงานที่น าเทคโนโลยี
ดิจิทัลเข้ามาปรับใช้กับผู้รับบริการให้ได้รับการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ ปัจจัยในส่วนนี้ข้อมูลที่
ได้รับจากผู้รับบริการพบว่ามีความพึงพอใจกับการให้บริการบนแพลตฟอร์ม (NBTC Service portal) 

ดังนั้นในการเพ่ิมประสิทธิภาพการเป็นส านักงานดิจิทัล ส านักงาน กสทช. จะต้องเร่งพัฒนา
แพลตฟอร์มการให้บริการดิจิทัลนี้ให้ครอบคลุมทุกบริการของส านักงาน และสื่อประชาสัมพันธ์ทั้งการ
ให้บริการและวิธีการขอรับบริการแก่ประชาชนให้ได้รับทราบเป็นวงกว้าง และปัจจัยด้านการน า
เทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ร่วมกับผู้มีส่วนส่วนเสีย ปัจจัยนี้นอกจากจะปรับปรุงกระบวนการจัดซื้อจัด
จ้างแล้วจะเข้ามาเสริมในเรื่องของความโปร่งใส ความเป็นธรรมในการด าเนินงานของส านักงาน 
กสทช. แต่ทั้งนี้ยังพบข้อติดขัดในเงื่อนไขเกณฑ์ราคาที่ตั้งในการจัดซื้อจัดจ้าง อาจจะไม่สามารถ
ประเมินประสิทธิภาพของผู้รับงานได้อย่างเช่น บางงานของการจัดซื้อจัดจ้างการเลือกผู้ชนะท่ียื่นราคา
ต่ าที่สุด อาจจะไม่ตอบโจทย์ของการจัดซื้อจัดจ้างงานนั้นๆ เสมอไป เนื่องจากอาจจะไปลดทอน
คุณภาพของงาน หรืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการท างานนั้น 

แต่อย่างไรก็ตามปัจจัยพบว่าเป็นการเปิดเผยข้อมูลของส านักงาน ซึ่งจะส่งผลอันดีแก่
ภาพลักษณ์ รวมถึงเป็นการเปิดเผยข้อมูลให้ประชาชนบุคคลภายนอกทราบและน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
จะช่วยยกระดับในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช.  

 ในส่วนการให้บริการในรูปแบบดิจิทัลแก่ประชาชนเพ่ือให้สอดคล้องต่อการเป็นส านักงาน
ดิจิทัลของ ส านักงาน กสทช. ได้พัฒนาระบบการให้บริการ Service portal (End to end service) 
โดยที่แต่เดิมระบบการให้บริการของส านักงาน กสทช. มีให้บริการในรูปแบบดิจิทัลแล้วบนเว็บไซต์ 
โดยแต่ละสายงานที่มีการให้บริการหรือตามแต่ละส านักนั้นที่ให้บริการ จะมีการแยกเว็บไซต์หรือ
ช่องทางให้บริการออกไป  

 ซึ่งจะท าให้การสืบค้นเพ่ือรับบริการจะท าได้ยาก หรือไม่สามารถค้นพบในหน้าเว็บไซต์หลัก
ของส านักงาน อีกทั้งพบว่าไม่มีการรวบรวมการให้บริการในรูปแบบดิจิทัลเป็นศูนย์กลางหรือรวมเป็น
หน้าต่างเดียวเพ่ือให้การเข้าถึงเว็บไซต์การให้บริการนั้นท าได้โดยง่าย  

 ดังนั้นส านักงาน กสทช. ได้พัฒนาแพลตฟอร์ม  (NBTC Service portal) ขึ้นมาเพ่ือเป็น
หน้าต่างที่รวบรวมการให้บริการไว้ที่เดียว โดยในปัจจุบันมีการให้บริการบนในรูปแบบดิจิทัลแล้วบน
แพลตฟอร์มนี้จ านวน 11 บริการ ที่แตกต่างจากเดิมเป็นการให้บริการ ณ ที่ตั้งส านักได้แก่ งานออก
ใบอนุญาตให้จ าหน่าย มีไว้เพ่ือจ าหน่าย หรือมีไว้เพ่ือรับติดตั้งเครื่องรับเครื่องมืออุปกรณ์ของกิจการ
กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์แบบบอกรับเป็นสมาชิก งานออกใบอนุญาตให้ ค้า และค้าเพ่ือการ
ซ่อมแซมเครื่องวิทยุคมนาคม เป็นต้น ซึ่งสามารถท าค าขอรับบริการบนแพลตฟอร์ม (NBTC Service 
portal) โดยระบบจะท าการส่งข้อมูลแบบค าขอไปยังส านักงานปลายทางที่ เกี่ยวข้องและการบริการ
เช่น งานออกบัตรผู้ประกาศในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ (เฉพาะการต่ออายุบัตร)              
งานออกใบอนุญาตให้ มี ใช้ ตั้งสถานีวิทยุคมนาคม และพนักงานวิทยุคมนาคมประจ าเรือส่วนงานการ
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อนุญาตและก ากับวิทยุคมนาคม 4 (งานทางน้ าและอากาศยาน GOC/ROC) และการขึ้นทะเบียน
เครื่องวิทยุคมนาคม ส าหรับใช้ในอากาศยานซึ่งไม่มีนักบิน (Drone) เป็นต้น 

จะสามารถค้นหาผ่านแพลตฟอร์ม (NBTC Service portal) และระบบจะน าพาไปยังเว็บไซต์ต้น
ทางการให้บริการ ซึ่งจากตัวอย่างการให้บริการที่กล่าวมานั้น จะมีความแตกต่างจากการให้บริ การ
ประชาชนในรูปแบบเดิม โดยเป็นการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการเป็นดิจิทัลโดยผ่านทาง
แพลตฟอร์ม (NBTC Service portal)  

อย่างไรก็ตามส านักงาน กสทช. มีจ านวนการให้บริการแก่ประชาชนทั้งบุคคลทั่วไปและนิติ
บุคคลจ านวน 41 บริการ ซึ่งเป็นการวางแผนระยะยาวจ าเป็นต้องใช้เวลาในการพัฒนาแต่ละขั้นตอน 
โดยในปี 2564 คาดว่าจะมีการให้บริการดิจิทัลเพ่ิมขึ้นบนแพลตฟอร์ม (NBTC Service portal) นี้อีก
จ านวน 20 – 30 บริการ 

รูปที่ 11 ตัวอย่างหน้าเว็บไซต์ NBTC Service portal ระบบสารสนเทศส าหรับการให้บริการประชาชน 

 

ที่มา: serviceportal.nbtc.go.th (2564) 
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รูปที่ 12 ตัวอย่างหัวข้อการให้บริการของ ส านักงาน กสทช. บนเว็บไซต์ NBTC Service portal 

ที่มา: serviceportal.nbtc.go.th (2564) 

จากปัจจัยที่ได้กล่าวมาแล้วนั้น จะมีความสอดคล้องต่อวรรณกรรมที่ได้ท าการทบทวนมาของ              
เมธินี เทพมณี เลขาธิการส านักงาน ก.พ. (2562) ที่ได้กล่าวถึงการสร้างวัฒนธรรมองค์กรเพ่ือรองรับ
การปรับเปลี่ยนสู่ดิจิทัล (Agile Digital Culture) โดยมี 8 องค์ประกอบดังนี้ 1) บุคลากร 2) ภาวะ
ผู้น า 3) เทคโนโลยี 4) กระบวนการ 5) โครงสร้างองค์กร 6) กลยุทธ์ 7) การเมืองภายในองค์กร  และ 
8) มีนโยบายและแนวทางเก่ียวกับการใช้ข้อมูลและดิจิทัลที่ชัดเจน  

ซึ่งจะสอดคล้องกับงานวิจัยของวัชรพจน์ ทรัพย์สงวนบุญและ เวทยา ใฝ่ใจดี (2563) ที่ได้
ท าการศึกษาการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กรภาครัฐเพ่ือยกระดับความสามารถทางการแข่งขัน
และได้ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีความส าคัญที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กรภาครัฐ
คือ ผู้บริหารที่ต้องชัดเจนในการก าหนดเป้าหมายและกลยุทธ์ อีกหนึ่งปัจจัยคือด้านบุคลากรในองค์กร 
ที่ต้องมีการใช้ทักษะ สมรรถนะในด้านเทคโนโลยีมาใช้ในการด าเนินงานเพ่ือให้องค์กรพัฒนาไป
ข้างหน้า นอกเหนือจากการมีทักษะ สมรรถนะด้านดิจิทัลของบุคลากรแล้วการที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการเป็นส านักงานดิจิทัล ในแผนการด าเนินงานประจ าปีขององค์กรควรจะมีการก าหนดยุทธศาสตร์
เพ่ือถ่ายทอดลงสู่นโยบายในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้การด าเนินงานของบุคลากรเป็นในภาพรวมเพ่ือ
บรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ขององค์กร 
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อย่างไรก็ตามการจะพัฒนาให้หน่วยงานเป็นรูปแบบดิจิทัลได้ไม่เพียงแต่บุคลากรมีศักยภาพ
ในด้านดิจิทัล แต่เพ่ือให้การด าเนินงานภายในหน่วยงาน รวมถึงการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบ
ดิจิทัล จะมีกฎหมาย หรือระเบียบของหน่วยงานที่ไม่เอ้ือต่อการท าให้หน่วยงานเป็นดิจิทัล เนื่องจาก
ขัดต่อหลักการขั้นตอนการท างานรวมถึงหลักฐานที่ใช้ในการประกอบการด าเนินงาน จึงจ าเป็นที่
จะต้องร่าง หรือแก้ไขกฎหมายใหม่เพ่ือให้รองรับการท างานของหน่วยงานในรูปแบบดิจิทัล ซึ่งใน
ประเทศที่ประสบความส าเร็จในการเป็นรัฐบาลดิจิทัลแล้วก็มีการแก้ไขหรือร่างกฎหมายรัฐบาลดิจิทัล
ไว้เช่นกัน 

 ทั้งนี้จะสามารถสรุปได้ว่าส านักงาน กสทช. ได้ก าหนดนโยบายหลักการเป็นส านักงานดิจิทัล
เป็นเป้าหมายในการด าเนินงานแต่ละปี และจากนโยบายน าไปสู่การปฏิบัติ โดยส านักที่รับผิดชอบ
หลักได้แก่ ส านักพัฒนาองค์กรดิจิทัลได้มีการก าหนดประเด็นย่อยในแต่ละปีเพ่ือเป็นการขับเคลื่อนการ
เปลี่ยนผ่านสู่ส านักงานดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพ อาทิเช่น ในปี 2562 เป็นปีการท าความเข้าใจในการ
เป็นส านักงานดิจิทัล (Introduction) ปี 2563 ยังให้ความส าคัญไปที่เรื่องการสร้าง ทัศนคติ และข้อมูล
ของบุคลากรภายในองค์กร เนื่องจากทัศนคติเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อการเปลี่ยนแปลงสู่องค์กรดิจิทัลเช่น 
(growth mindset) ทัศนคติที่เชื่อว่าเราสามารถท าได้ดีกว่านี้ หากคิดท าเพียงแค่คนเดียวในองค์กร 
จะไม่สามารถท าให้ส าเร็จได้แต่หากบุคลากรมีทัศนคติที่ตรงกันว่า เราจะพัฒนาองค์กรให้ดีขึ้นได้ ก็จะ
ผลักดันไปสู่การเชื่อมโยงข้อมูลร่วมกัน จึงจะสามารถท าให้พัฒนาจนประสบความส าเร็จ  

 ในปี 2564 เป็นประเด็นของ (Work flow) ซึ่งจะด าเนินการท าให้กระบวนการท างานจะ
เชื่อมโยงเช่น กระบวนการด าเนินงานภายในที่แต่เดิมระบบแยกกัน และการให้บริการแก่ประชาชนซึ่ง
ได้พัฒนาให้มีระบบเทคโนโลยีรวมการให้บริการเป็นหน้าต่างเดียวแล้วนั้นคือ (NBTC Service portal) 
กันเปน็ปีของ (Digital Organization) และในปี 2565 ส านักงานหวังว่าเราจะเข้าสู่ ส านักงานดิจิทัลที่
สมบูรณ์แบบ 

ซึ่งในการที่ได้รับรางวัลรัฐบาลดิจิทัลในอันดับที่ 6 นั้น สิ่งที่ตอบแบบสอบถามให้ส านักงาน
พัฒนารัฐบาลดิจิทัลหรือ สพร. เป็นศักยภาพที่ส านักงาน กสทช. ได้มีอยู่แล้วและด าเนินงานอยู่ใน
ปัจจุบันหรือมีระบบเทคโนโลยีโครงสร้างพ้ืนฐานอยู่แต่เดิมแล้ว เพียงแต่น ามาจับกลุ่มให้เข้าที่ด้วยกัน 
โดยที่ในการเปลี่ยนผ่านเพ่ือยกระดับประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัลนั้น ปัจจัยที่ส าคัญที่จะ
ส่งเสริมการเป็นส านักงานดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นเลยก็คือ การบูรณาการร่วมกันขององค์กร  
มีการติดต่อประสานงาน เพ่ือแบ่งปันข้อมูลให้เชื่อมโยงกันหล่อหลอมให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการ
สร้าง (Digital Culture for Digital NBTC) ร่วมกัน ส่งเสริมการท างานที่เชื่อมโยงกันเพ่ือใช้เงิน
งบประมาณของส านักงานให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กรและเพ่ือผลักดันให้ส านักงาน กสทช. ที่ต้อง
ท างานอยู่กับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี เป็นองค์กรดิจิทัลชั้นน าของประเทศต่อไป 
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จากการศึกษาพบว่าปัจจุบันส านักงาน กสทช. จัดอยู่ในส านักงานดิจิทัลระดับที่ 3 อ้างอิงจาก
ผู้เชี่ยวชาญที่ได้ให้ข้อมูล (ระดับขั้นที่ 3 คือขั้นตอน Defined การพัฒนาแล้ว) ตามกรอบกรอบแนวคิด
ในการจัดท าแบบส ารวจความพร้อมการพัฒนาด้านดิจิทัล ซึ่งในการก้าวสู่ระดับที่ 4 และ 5 ซึ่งเป็นขั้น
ของส านักงานดิจิทัลเต็มรูปแบบ (Fully Digital) จะต้องใช้เวลาในการพัฒนาหน่วยงาน เพ่ือพัฒนาให้
ส านักงานเป็นส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบมีประสิทธิภาพและยั่งยืน 

รูปที่ 13 แบบจ าลองการวัดความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล 
 

ที่มา: รายงานฉบับเผยแพร่แบบจ าลองระดับความพร้อมรัฐบาลดิจิทัล ประจ าปี 2563  

(ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล, 2563, น.11) 

อย่างไรก็ตามยังคงมีปัจจัยที่เป็นข้อจ ากัดและอุปสรรคในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็น
ส านักงานดิจิทัลก็คือเรื่องของ กฎหมาย ระเบียบแนวปฏิบัติการตรวจสอบของหน่วยงานภายนอก              
ซึ่งยังท าให้ขาดความคล่องตัวในการด าเนินงานสู่ส านักงานดิจิทัล ทั้งนี้รัฐบาลไทยได้มี การออก
กฎหมายเพ่ือมาสนับสนุนหน่วยงานต่างๆ ในการเป็นส านักงานดิจิทัล ดังนั้นปัจจัยที่ติดขัดนี้จึงจ าเป็น
ที่จะต้องใช้เวลาในการลดอุปสรรคลง 
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ซึ่งถ้าหากเปรียบเทียบการเป็นส านักงานดิจิทัลของส านักงาน กสทช. ร่วมกับประเทศที่
ประสบความส าเร็จในการเป็นรัฐบาลดิจิทัล  อย่างเช่นประเทศเดนมาร์กที่ ได้รับอันดับที่  1                      
(E-Government) ของสหประชาชาติจากการทบทวนวรรณกรรมจะเห็นว่านโยบายด้านดิจิทัลของ
รัฐบาลเดนมาร์ก มีจุดมุ่งหมายเพ่ือการด าเนินงานพัฒนาสวัสดิการของประเทศ หลังจากนั้นได้น า
เทคโนโลยีดิจิทัลไปปรับขยายใช้งานยังบริการอ่ืนๆ ของภาครัฐเดนมาร์กเช่น การใช้ลายเซ็น
อิเล็กทรอนิกส์เข้ามาใช้ร่วมกับประชาชนตั้งแต่ปี ค.ศ. 2001  

โดยทิศทางการด าเนินงานด้านดิจิทัลของเดนมาร์กในปี 2016-2020 จะมี 3 องค์ประกอบ
ได้แก่ 1) การบริการภาครัฐต้องเข้าถึงง่าย รวดเร็ว และมีคุณภาพ 2) รัฐบาลดิจิทัลต้องรวมถึงการมี
ปัจจัยสภาพแวดล้อมที่ดีเพ่ือการเติบโตต่อภาคธุรกิจ 3) การให้ความส าคัญด้านการรักษาความ
ปลอดภัยและความเชื่อม่ันตลอดเวลา นอกจากนั้นเดนมาร์ได้มีการรวบรวมการให้บริการแก่ประชาชน
ไว้ใน “จุดเดียว” โดยผ่านทางเว็บไซต์ (Borger.dk) ซึ่งจะครอบคลุมทุกการบริการของภาครัฐเช่น 
ทะเบียนราษฎร สาธารณสุขการลงทะเบียนท าบัตรสุขภาพ รวมถึงการต่ออายุใบอนุญาตการขับขี่  
โดยผ่านการล็อคอินครั้งเดียว เป็นต้น 

ในฝั่งเอเชียประเทศเกาหลีใต้ ที่ได้รับการจัดอันดับอยู่ในล าดับที่ 2 (E-Government) ของ
สหประชาชาติ โดยเกาหลีใต้ขึ้นชื่อในการเป็นประเทศเทคโนโลยี เพราะได้รับการสนับสนุนจากผู้น า
ประเทศอย่างต่อเนื่อง ในการที่จะผลักดันให้ประเทศไปข้างหน้าด้วยเทคโนโลยี ประเทศเกาหลีใต้มี
การวางแผนยุทธศาสตร์ในการพัฒนาประเทศมาตั้งแต่ปี 1478 – ปัจจุบัน ซึ่งจะเห็นได้ว่ารัฐบาล
เกาหลีใต้ให้ความส าคัญการพัฒนาประเทศโดยการน าเทคโนโลยีเข้ามาปรับใช้ เพ่ือให้เกิดรัฐบาลที่มี
ความสามารถและโปร่งใส อีกทั้งเกาหลีใต้ยังส่งเสริมและพัฒนาบุคคลาการภาครัฐให้มีความรู้
ความสามารถในด้านเทคนิคเทคโนโลยีสารสนเทศ  

นอกจากนั้นรัฐบาลดิจิทัลของเกาหลีใต้ สิ่งหนึ่งที่มีความคล้ายกับเดนมาร์กก็คือ เกาหลีใต้ได้มี
การรวบรวมการให้บริการแก่ประชาชนไว้  “จุดเดียว” ในเว็บไซต์ (minwon.go.kr) ที่รวมการ
ให้บริการอย่างเช่น ในด้านทะเบียนราษฎร การช าระภาษี รวมถึงการยื่นใบรับรองการฉีดวัคซีน
ป้องกันโรคโควิด-14  

และเอสโตเนียที่ได้รับอันดับที่ 3 ในการจัด (E-Government) ของสหประชาชาติ โดย
เอสโตเนียประชาชนตื่นตัวในการพัฒนาประเทศ มีการออกกฎหมาย เพ่ือเป็นการวางโครงสร้าง
พ้ืนฐานเทคโนโลยีดิจิทัล โดยเอสโตเนียใช้เวลา 17 ปี เพ่ือพัฒนาภาครัฐสู่การเป็นดิจิทัล ซึ่งผลลัพธ์ที่
เอสโตเนียพัฒนาประเทศสู่ดิจิทัลจะเห็นได้จากการให้บริการแก่ประชาชนที่ มีการเชื่อมโยงระบบ
ฐานข้อมูลที่ครอบคลุมในทุกด้าน โดยนับเป็น 44% ส าหรับการให้บริการภาครัฐในรูปแบบออนไลน์ 
ซึ่งเอสโตเนียได้เชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลที่เรียกว่า (X-Road) เป็นการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานภาครัฐถึง 400 ฐานข้อมูลท าให้ประชาชนสามารถเข้ารับบริการได้อย่างรวดเร็วและ
ประหยัดเวลา โดยระบบเชื่อมโยงข้อมูลอย่าง (X-road) มีความปลอดภัยสูง เนื่องจากเอสโตเนียใช้
เทคโนโลยี (Block Chain) เพ่ือป้องกันและรักษาความปลอดภัยทางไซเบอร์ สิ่งที่ท าให้เอสโตเนียเป็น
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ดิจิทัล โดยมีปัจจัยหลักคือ แรงผลักดันจากทั้งรัฐบาล ภาคเอกชนที่มีการท างานร่วมกันเพ่ือพัฒนา
เอสโตเนียเป็นรัฐบาลดิจิทัล และเทคโนโลยีเป็นปัจจัยเสริม 

จากข้อมูลที่ได้ท าการศึกษาหากเปรียบเทียบประเทศที่เป็นดิจิทัลแล้วทั้ง 3 ประเทศนั้น              
จะพบว่าส านักงาน กสทช. ยังมีช่องว่างในการที่จะเป็นส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบ ซึ่งไม่เพียงแต่
จากปัจจัยภายในของส านักงาน กสทช. เพียงอย่างเดียว แต่ยังรวมถึงปัจจัยภายนอกจากรัฐบาลไทยที่
จะส่งผลไปสู่การพัฒนาในการเป็นส านักงานดิจิทัลได้อย่างเต็มที่ ซึ่งจากปัจจัยภายในที่พบจาก
การศึกษาเป็นเรื่องของ การบูรณาการด้านข้อมูลของบุคลากร ที่ยังพบว่าขาดความเชื่อมโยงและ           
การสื่อสารแบ่งปันข้อมูลร่วมกันอย่างในเรื่องของ การด าเนินงานภายใน ซึ่งส านักงาน กสทช. มีการ
น าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาพัฒนาและด าเนินงานภายในไปพลางก่อนแล้ว แต่ระบบมีความแยกตัวออก
จากกัน ไม่สามารถเชื่อมโยงได้จุดเดียว ซึ่งจากการศึกษาพบว่า ถึงแม้ว่าแต่เดิมการบริหารจัดการขาด
ความบูรณาการร่วมกัน ในส่วนของปัจจุบันส านักงาน กสทช. มีการจัดตั้งส านักพัฒนาองค์กรดิจิทัล 
(ดย.) ซึ่งจะเป็นส านักแกนหลักในการรวบรวมข้อมูลและน าเสนอแผนงานเพ่ือบูรณาการระบบการ
ด าเนินงานต่างๆ เพ่ือให้เป็นการพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล จะรวมถึง
การให้บริการแก่ประชาชน จากข้อมูลการให้บริการแก่ประชาชนของประเทศดิจิทัลทั้ง 3 ประเทศจะ
เห็นได้ว่าทุกประเทศที่เป็นรัฐบาลดิจิทัล จะมีการรวบรวมการให้บริการแก่ประชาชนไว้ที่ “จุดเดียว” 
เพ่ือให้สะดวกต่อการสืบค้นหาและรับบริการ  

อย่างไรก็ตาม ในส่วนของการให้บริการแก่ประชาชนของส านักงาน กสทช. ซึ่งส าหรับระบบ
การให้บริการยังคงมีความแยกจากกัน และในบางบริการยังไม่อยู่ในรูปแบบออนไลน์ แต่อย่างไรก็ตาม
ส านักงาน กสทช. ก าลังเร่งพัฒนาการให้บริการให้อยู่ในรูปแบบออนไลน์และอยู่ในระหว่างการ
ด าเนินการรวบรวมการให้บริการไว้ ณ จุดเดียวบนแพลตฟอร์ม (NBTC Service portal) ซึ่งจะ
สอดคล้องกับรายงานผลการศึกษาเพ่ือยกระดับการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย              
โดยส านักงานคณะกรรมการดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติและ ส านักงานรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ (2560) ได้ท าการศึกษาการให้บริการออนไลน์ของหน่วยงานรัฐ และศึกษาการประเมิน
การพัฒนารัฐบาลดิจิทัลในระดับสากล ตามการประเมินของสหประชาชาติ (E-government)                
การประเมินของมหาวิทยาลัยวาเซดะ โดยผลการศึกษาพบว่า ประเทศไทยในการจะเป็นรัฐบาลดิจิทัล
ยังขาดไปในบางมิติ ได้แก่ การให้บริการเบ็ดเสร็จ (One stop service) ที่ซึ่งเป็นการอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการแก่ประชาชน โดยได้มีข้อเสนอแนะไว้คือ การพัฒนาพอร์ทัลแห่งชาติ 
ศูนย์กลางการให้บริการของทุกหน่วยงานภาครัฐ  

ดังนั้นจะเห็นได้ว่า ส านักงาน กสทช. ก าลังด าเนินการพัฒนาการให้บริการบนแพลตฟอร์ม 
(NBTC Service portal) เพ่ือหวังมอบบริการที่ดีเป็นเลิศแก่ประชาชน และถือได้ว่าส านักงาน กสทช. 
ได้มาถูกทางส าหรับการพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล  
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ในส่วนของปัจจัยภายนอกจากรัฐบาลที่จะเป็นแรงผลักดันและสนับสนุนหน่วยงานรวมถึง
ภาครัฐองค์กรต่างๆ ในการเป็นส านักงานดิจิทัล จากข้อมูลรัฐบาลดิจิทัลทั้ง 3 ประเทศ เดนมาร์ก 
เกาหลีใต้ และเอสโตเนียนั้น จะเห็นได้ว่าผู้น าระดับสูงรวมถึงภาครัฐบาลของทั้ง 3 ประเทศได้ให้ความ
สนใจ และสนับสนุนส่งเสริมการเป็นรัฐบาลดิจิทัล ที่ซึ่งแรงสนับสนุนมาในรูปแบบบนลงล่าง Top-
Down โดยไม่ว่าจะเป็นการวางแผนยุทธศาสตร์พัฒนาชาติ การออกนโยบายสนับสนุนให้องค์กร
หน่วยงานต่างๆ ปรับเปลี่ยนไปสู่การเป็นดิจิทัล อีกท้ังยังมีการแก้ไขหรือออกกฎหมายต่างๆ เพ่ือท าให้
สอดคล้องและส่งเสริมต่อการเป็นรัฐบาลดิจิทัลมากยิ่งขึ้น รวมถึงประชาชนที่มีความตื่นตัวและพร้อมที่
จะเปลี่ยนไปสู่การเป็นประเทศดิจิทัล ส่งผลท าให้ทั้ง 3 ประเทศ เดนมาร์ก เกาหลีใต้ และเอสโตเนีย
ประสบความส าเร็จในการมีรัฐบาลดิจิทัล 

แม้ว่าภาครัฐไทยได้มีการก าหนดยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี นโยบายเพ่ือขับเคลื่อนการเป็น                 
ไทยแลนด์ 4.0 รวมถึงมีการออกกฎหมายรัฐบาลดิจิทัลหรือ พระราชบัญญัติการบริหารงานและการ
ให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 เพ่ือเป็นการส่งเสริมและพัฒนาสู่รัฐบาลดิจิทัล แต่จาก
การศึกษายังพบข้อติดขัดในเรื่องของกฎหมายและแนวปฏิบัติของหน่วยงานตรวจสอบเช่น ในด้าน
เอกสารประกอบการเบิกจ่าย ที่ยังคงต้องการหลักฐานเชิงประจักษ์เช่น ลายเซ็นผู้เข้าร่วมอบรมบนใบ
ลงทะเบียนต้นฉบับ เป็นต้น ส่งผลท าให้การเป็นส านักงานดิจิทัลที่เต็มรูปแบบนั้น จึงจะท าได้ยาก             
ซึ่งภาครัฐไทยน าโดยผู้บริหารระดับสูงควรผลักดันและส่งเสริมโดยการออกนโยบาย รวมถึงการออก
กฎหมายหรือแนวปฏิบัติที่ครอบคลุมการเป็นรัฐบาลดิจิทัล เพ่ือสนับสนุนให้แต่ละหน่วยงาน องค์กร
เปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาแนวทางและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการด าเนินงานการ
พัฒนาส านักงานดิจิทัลของ ส านักงาน กสทช. 

 แนวทางในการปรับปรุงการด าเนินงานของส านักงาน กสทช. ที่ได้จากผู้ให้ข้อมูลที่สอดคล้อง
กันคือ การบรูณาการร่วมกันทั้งส านักงาน ไม่เพียงแต่ด้านบุคลากรแต่ยังรวมถึงระบบการด าเนินงาน
ภายในและระบบการให้บริการแก่ประชาชน เนื่องจากปัญหาแต่ละอย่างที่ส่งผลต่อการเป็นส านักงาน
ดิจิทัลที่ยังไม่สมบูรณ์แบบนั้น เกิดขึ้นจากการขาดความเชื่อมโยงในการท างานบุรณาการร่วมกันเช่น 
การที่ต่างคนต่างออกระบบการให้บริการหรือการด าเนินงานภายใน หากมีการบรูณาการร่วมกัน 
เปิดเผยข้อมูลซึ่งกันและกันและน าระบบเทคโนโลยีมาต่อยอดก็จะท าให้สามารถพัฒนาไปสู่ส านักงาน
ดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนได้  

ส่วนของข้อเสนอแนะในการพัฒนาเพ่ือเป็นส านักงานดิจิทัลนั้น ข้อมูลที่ได้น ามาวิเคราะห์
สามารถสรุปได้ดังนี้  

1) ควรให้ระดับบริหารร่วมกันที่จะผลักดัน ส่งเสริม และมีวิสัยทัศน์ให้เกิดการเป็น
ส านักงานดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบมากยิ่งขึ้น เพ่ือให้สอดคล้องต่อการเป็นส านักงานดิจิทัลอย่างที่
ส านักงานได้บรรจุไว้เป็นนโยบายหลักในแต่ละปี เนื่องจากโครงสร้างภายในยังมีรูปแบบการแบ่งสาย
งาน ท าให้อ านาจแบ่งตามสาย ดังนั้นหากระดับบริหารมีข้อสั่งการลงมา หรือแนวปฏิบัติ จะก่อให้เกิด
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ผู้ปฏิบัติย่อมที่จะท าตามค าสั่งเป็นไปในรูปแบบภาพรวมทั้งหมด ซึ่งจะรวมถึงการบูรณาการเชื่อมโยง
สิ่งต่างๆ ที่ยังเป็นปัจจัยและข้อจ ากัดในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเป็นส านักงานดิจิทัล ไม่ว่าจะเป็น
การเชื่อมโยงระบบการด าเนินงานให้มีความเป็นหน้าต่างเดียว เพ่ือสะดวกและง่ายต่อการด าเนินงาน
ภายใน และบูรณาทั้งในด้านการท างาน ข้อมูล เพ่ือให้การท างานเป็นไปอย่างไหลลื่นไม่ทับซ้อนเช่น 
การตั้งงบประมาณเพ่ือน ามาพัฒนาระบบการด าเนินงานภายใน แต่เดิมเป็นการต่างคนต่างกันตั้ง
งบประมาณจนท าให้เกิดระบบที่ทับซ้อนกัน หากมีการบูรณาร่วมกันแบ่งปันข้อมูลสิ่งที่จด าเนินการท า 
จะก่อให้เกิดการใช้งบประมาณได้อย่างคุ้มค่าและมีประสิทธิภาพ 

2) การที่จะพัฒนาส านักงาน กสทช. ไปสู่ส านักงานดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบเต็มประสิทธิภาพ 
ก็ต้องมีการท าและพัฒนา (Maintain) อย่างต่อเนื่อง และให้ทั่วถึงในทุกท่ีภายในของส านักงาน กสทช. 
สิ่งส าคัญคือพัฒนาเชื่อมโยงระบบการให้บริการแก่ประชาชนให้เป็น (One stop service) จบการ
บริการในจุดเดียว และสานต่อการเชื่อมโยงระบบการด าเนินงานภายใน รวมถึงพัฒนาให้ระบบมีความ
ทันสมัย สามารถเข้าสู่ระบบต่างๆ ได้จากการล็อคอินครั้งเดียว มีความปลอดภัยในการใช้ด าเนินงาน  
รวมถึงระบบมีความครอบคลุมในการด าเนินงานทุกอย่างเพ่ือให้เป็นส านักงานดิจิทัลอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

3) การหล่อหลอมเชื่อมโยงให้พนักงานมีส่วนร่วมในการสร้างประสิทธิภาพในการเป็น
ส านักงานดิจิทัล หรือ (Digital Culture for Digital NBTC) ร่วมกัน ลบล้างและขจัดความเชื่อเดิมๆ 
ที่ว่าไม่เห็นจ าเป็นต้องพัฒนาหรือมีส่วนร่วมใดใดแก่หน่วยงาน ในเมื่อยังไงก็เชื่อมั่นว่าส านักงาน
สามารถด าเนินงานต่อไปได้ เรื่อยๆ องค์กรไม่มีวันล่มสลาย แต่ในความเป็นจริงบริบทของ
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปนั้น จะยังมีความเชื่อหรือทัศนคตินี้ไม่ได้ ต้องมีการปรับตั วให้
สอดคล้องต่อสภาพแวดล้อมปัจจุบันเพ่ือให้หน่วยงานทัดเทียมกับหน่วยงานอ่ืนๆได้และส่งเสริมการ
ท างานที่เชื่อมโยงกัน เพ่ือผลักดันให้ส านักงาน กสทช. เป็นองค์กรดิจิทัลชั้นน าของประเทศต่อไป 

4) ภาพลักษณ์ที่จะสื่อประชาสัมพันธ์ไม่เพียงแต่ บุคลากรภายในของส านักงาน กสทช. ที่ควร
จะต้องมีความรู้ รับทราบถึงการเป็นส านักงานดิจิทัลของ ส านักงาน กสทช. เช่นส านักงานมีการ
ให้บริการดิจิทัลด้านใดบ้างแก่ประชาชน หรือมีช่องทางดิจิทัลที่สามารถติดต่อรับบริการของส านักงาน
ได้อย่างไร เพ่ือให้สามารถส่งต่อข้อมูลไปยังประชาชนได้ ยังรวมถึงการที่ส านักงานสื่อประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนที่มารับบริการหรือบุคคลภายนอกได้เห็นถึงความเป็นส านักงานดิจิทัลได้อย่างชัดเจน คือ
เว็บไซต์ (Web-site) ของส านักงาน กสทช. ซึ่งควรมีการปรับปรุงให้สามารถเข้าใจและใช้งานได้อย่างง่าย 
และสามารถผ่านเข้าสู่การบริการในด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือให้ข้อมูลแก่ประชาชนบุคคลภายนอกได้
อย่างสะดวกรวดเร็ว เช่น ข้อมูลด้านโทรคมนาคมต่างๆ และที่ส าคัญคือ เว็บไซต์สามารถแสดงถึงช่อง
ทางการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างสะดวก เหมาะสมต่อการเป็นส านักงานดิจิทัล อีกท้ังยังสามารถ
เป็นช่องทางที่ให้ข้อมูลแก่ผู้ที่สนใจอยากศึกษาในศาสตร์ที่เกี่ยวข้องกับส านักงาน กสทช. หากมีการสื่อ
ประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลไปถึงการที่บุคคลเกิดความสนใจในหน่วยงานและในการสรรหาบุคคลเพ่ือ
มาเป็นพนักงานของส านักงาน อาจจะได้เม็ดพันธุ์ที่ดี เพ่ือส่งเสริมและผลักดันให้ส านักงาน กสทช. 
เป็นส านักงานดิจิทัลชั้นน าของประเทศ 
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 5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับภาครัฐไทยในการส่งเสริมและสนับสนุนการเป็นหน่วยงาน 
องค์กรดิจิทัล 

ภาครัฐไทยโดยผู้น าระดับสูงในการบริหารประเทศ รวมถึงผู้ปฏิบัติงานควรมีการเพ่ิมนโยบาย
การส่งเสริมและสนับสนุน ผลักดันในการเป็นรัฐบาลดิจิทัล ไม่ว่าจะเป็นการออกกฎหมายหรือแนว
ปฏิบัติในด้านการเบิกจ่าย รวมถึงด้านอ่ืนๆ ที่จะครอบคลุมและส่งเสริมการเป็นหน่วยงาน องค์กร
ดิจิทัล มากยิ่งขึ้น  

เนื่องจากหากเป็นนโยบายหรือแนวปฏิบัติที่ออกโดยภาครัฐจะเป็นส่วนเร่งและเป็นแรง
สนับสนุนให้เกิดการเป็นหน่วยงานดิจิทัลมากยิ่งขึ้น แต่ทั้งนี้ภาครัฐควรมีการศึกษานโยบายในการจะ
เป็นหน่วยงานดิจิทัล ให้มีความสอดคล้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เพ่ือส่งเสริมให้ประเทศไทย
เป็นรัฐบาลดิจิทัลที่ประสบความส าเร็จ 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
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สถานที่เกิด กรุงเทพฯ 
วุฒิการศึกษา ปริญญาตรี คณะวิทยาลัยนานาชาติ สาขาการจัดการโรงแรม   

มหาวิทยาลัยศิลปากร   
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