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บทคัดย่อ
	 การอ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาคเอกชนและประชาชนได้กลายเป็นประเด็นส�าคัญ 

ของรัฐบาลหลายแห่งทั่วโลก	 เน่ืองจากการลดระยะเวลา	 ลดข้ันตอนและการลดภาระค่าใช้จ่ายส�าหรับ

ประชาชนและเอกชนในการปฏบิติัตามกฎหมายและระเบยีบข้อบงัคบัทีร่ฐับาลก�าหนด	ส่งผลกระทบเชงิบวก

อย่างมีนัยส�าคัญต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจ	 งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินการให้บริการภาครัฐ

ในปัจจุบันทั้งในรูปแบบดั้งเดิม	 และในรูปแบบออนไลน์	 เพื่อวิเคราะห์การด�าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ

ในการอ�านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนและภาคเอกชน	 และการยกระดับการให้บริการภาครัฐ

อิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ	 งานวิจัยฉบับนี้ไม่เพียงแต่แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์เพื่อสะท้อนให้เห็นถึง 

ความท้าทายในการอ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาครัฐเท่านั้น	 แต่ยังให้ข้อมูลเชิงลึกเชิงทฤษฎี 

เพ่ืออธิบายและให้เหตุผลว่าเหตุใดเทคโนโลยีดิจิทัลจึงช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพ	 และอ�านวยความสะดวก

ในการให้บริการภาครัฐ	 โดยศึกษาเปรียบเทียบกรณีศึกษา	 ประสบการณ์ของประชาชน	 วิเคราะห์ต้นทุน 

และผลประโยชน์	เพือ่น�าเสนอแนวปฏบิตัท่ีิดแีละให้ข้อเสนอแนะเชงินโยบายและเชงิเทคนคิในการยกระดบั

การให้บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

	 ผลการศึกษาพบว่า	 เทคโนโลยีดิจิทัลเอื้อให้เกิดคุณค่าในการให้บริการภาครัฐ	 และสามารถแก้ไข

จุดอ่อนของแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่หากภาครัฐให้ความส�าคัญต่อประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ 

ในการออกแบบและการให้บริการทีม่ปีระสทิธภิาพ	จากการวเิคราะห์เชงิปรมิาณในการพจิารณาเอกสาร	ขัน้ตอน  

และระยะเวลาทีต้่องใช้ในการประกอบการพจิารณาอนมุตั/ิอนญุาตผ่านการให้บรกิารภาครฐัอเิลก็ทรอนกิส์

แบบเบด็เสรจ็	พบว่า	ระบบทีอ่ยูใ่นระหว่างการเปลีย่นผ่านสูก่ารให้บรกิารในรปูแบบอเิลก็ทรอนกิส์	มค่ีาเฉลีย่

ของระยะเวลาที่ดีขึ้น	 สามารถลดค่าใช้จ่ายในการพิจารณาเอกสาร	 ลดภาระค่าใช้จ่ายในการเดินทาง	 และ 
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ลดระยะเวลารอคอยในการติดต่อราชการ	 และเกิดความคุ้มค่าของงบประมาณแผ่นดิน	 ดังน้ัน	 ภาครัฐ 

เร่งสร้างขดีความสามารถและเปลีย่นผ่านสูร่ะบบอเิลก็ทรอนกิส์อย่างเตม็รปูแบบเพือ่รองรับการเปลีย่นผ่าน

สู่เศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล

ค�าส�าคัญ:	 การอ�านวยความสะดวก	 บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ	 วิเคราะห์ต้นทุนและ 

ผลประโยชน์
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Abstract
	 Administrative	 simplification	 for	businesses	and	citizens	 is	a	key	 issue	 for	many	

governments	worldwide	because	it	reduces	time,	procedures,	and	cost	for	businesses	and	

citizens	to	comply	with	 laws	and	regulations	which	has	a	significant	positive	 impact	on	

economic	growth.	This	research	aims	to	assess	the	current	public	services	provided	in	both	

traditional	and	online	systems.	The	quantitative	and	qualitative	methods	were	employed	

to	 systematically	 analyze	 administrative	 simplification	 of	 government	 agencies	 and	 to	

leverage	one-stop	e-government	 services.	This	 research	provides	empirical	evidence	 to	

reflect	the	challenges	of	administrative	simplification	and	theoretical	insights	to	critically	

examine	how	and	why	digital	technology	improves	efficiency	and	enables	administrative	

simplification.	The	comparative	case	 studies,	 citizens'	experiences	using	public	 services,	 

and	cost-benefit	analysis	were	presented	to	establish	best	practices	as	the	foundation	for	

policy	and	technical	recommendations	to	transform	one-stop	e-government	services.

	 The	research	illustrated	that	digital	technology	enables	public	services'	values	and	

improves	 the	weaknesses	 of	 New	 Public	Management	 (NPM),	 if	 the	 government	 pays	 

attention	to	the	user	experience	in	the	aspect	of	design	and	effective	service	provision.	

Quantitative	analysis	clearly	demonstrated	the	ability	of	one-stop	e-government	services	

to	enhance	procedures	and	time	required	for	approval/permission	through.	It	is	noted	that	

the	 systems	which	 are	 in	 transitioning	 have	 improved	 the	 average	 time,	 reduced	 the	 

document	 processing’s	 cost,	 travel	 expenses,	 and	 the	waiting	 time	when	 contacting	 

*	 This	 article	 is	 part	 of	 the	 research	 project	 “Strengthening	 Public	 Administration	 and	 Transparency	 through	 
Different	Service	Delivery	Models:	A	Mixed	Methodology	Approach”	funded	by	the	Office	of	the	Public	Sector	
Development	Commission	(OPDC).
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government	agencies.	Therefore,	more	attempts	should	be	made	by	the	Thai	government	

to	build	the	capacity	and	enhance	one-stop	e-government	systems	to	support	the	transition	

towards	digital	economy	and	society.

Keywords:	Administrative	simplification,	one-stop	e-government	services,	cost-benefit	analysis
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บทน�า

	 รัฐบาลทั่วโลกได้ด�าเนินการเสริมสร้างประสิทธิภาพภาครัฐให้ดีขึ้นภายใต้แนวคิดการบริหารงาน

ภาครัฐแนวใหม่	 (New	Public	Management)	ความน่าสนใจของแนวคิดดังกล่าวเป็นผลมาจากข้อจ�ากัด

ทางงบประมาณเนื่องจากภาวะเศรษฐกิจตกต�่าในยุโรปตะวันตกตั้งแต่ทศวรรษ	 1970	 และความจ�าเป็น 

ในการควบคุมค่าใช้จ่ายสาธารณะ	 (Ridley,	 1996)	 แนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่จึงมุ่งเน้น 

การปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐ	 โดยน�าหลักการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและแสวงหา

ประสิทธภิาพในการปฏบิติัราชการทีมุ่ง่สูค่วามเป็นเลศิ	ค�านงึถึงหลกัความคุม้ค่า	จดัการโครงสร้างทีก่ะทดัรดั

และแนวราบ	 รวมทั้งมุ่งเน้นการให้บริการแก่ประชาชนโดยค�านึงถึงคุณภาพเป็นส�าคัญ	การน�าแนวปฏิบัต ิ

ของภาคเอกชนไปใช้เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริหารภาครัฐ	 (Dunleavy	 &	 Hood,	 1994)	 

ซ่ึงมุ่งเน้นผลลพัธ์และการบรรลผุลสมัฤทธิม์ากกว่าการปฏบัิตติามกฎระเบียบข้ันตอนตามแนวทางการบรหิาร

ภาครัฐแบบดั้งเดิม	(Andrews	&	Van	de	Walle,	2013;	Andrews	et	al.,	2016)	อย่างไรก็ตาม	หลักฐาน

เชิงประจักษ์มีจ�านวนน้อยที่แสดงให้เห็นถึงความส�าเร็จด้าน	 ประสิทธิภาพและการลดต้นทุน	 โดยเฉพาะ

ประเด็นการให้บริการสาธารณะ	(Andrews	&	Van	de	Walle,	2013;	Da	Cruz	&	Marques,	2011)

	 ปัจจุบนัจะเหน็ได้ว่าการติดต่อราชการระหว่างภาคธุรกิจและภาคประชาชนกับภาครฐัมคีวามซับซ้อน 

มากขึ้น	 สะท้อนให้เห็นถึงสภาพทางเศรษฐกิจเมื่อภาคธุรกิจ	 ประชาชน	 และรัฐบาลมีความเกี่ยวข้องกัน 

มากขึ้นทั้งในและต่างประเทศ	 ปัญหาการติดต่อของภาคธุรกิจและประชาชนอาจมีความล่าช้าหรือยุ่งยาก	

นอกจากนี้	 งานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า	 ความมั่งคั่งทางเศรษฐกิจมีความเช่ือมโยงกับการอ�านวยความสะดวก 

ในการประกอบธรุกจิ	(Morris	&	Aziz,	2011;	Poel	et	al.,	2014;	Ruiz,	Cabello	&	Pérez-Gladish,	2018)	

ดังนั้น	 ภาครัฐจ�าเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมเพื่ออ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาครัฐ	

ทบทวนกฎระเบียบซึ่งอาจกลายเป็นกระบวนการที่ยุ่งยากและมีค่าใช้จ่ายสูง	 (Fernández-Serrano	 &	

Romero,	2014)	ทบทวนวิธีการที่ประชาชนและภาคธุรกิจติดต่อราชการ	เพื่อให้เป็นไปตามข้อก�าหนดด้าน

กฎระเบียบและลดต้นทุนการท�าธุรกรรม	 และภาครัฐควรปรับใช้เทคโนโลยีดิจิทัลและการให้บริการภาครัฐ

อิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ	(One-stop	e-Government	Services)	ส�าหรับการขออนุมัติ	อนุญาต	และ

การท�าธุรกรรมด้านอืน่ๆ	เพือ่ให้การให้บรกิารมคีวามคล่องตัวและอ�านวยความสะดวกให้ผูร้บับริการมากขึน้	

(OECD,	2003;	2009;	2011;	Daddi	et	al.,	2014)	ดังนั้น	รัฐบาลทั่วโลกจึงได้ริเริ่มการให้บริการภาครัฐ

อิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ	เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าว	และเพื่อลดต้นทุนการท�าธุรกรรม	(Ntaliani	&	

Costopoulou,	2018;	Arendsen	et	al.,	2014;	Halili	&	Kukovič,	2022)

	 ในบรบิทของความท้าทายทีเ่พิม่ขึน้จากวกิฤตเศรษฐกจิ	ประเทศไทยได้รเิริม่ปฏริปูการบรหิารราชการ 

และทบทวนกฎระเบียบหลายครั้ง	 เพื่อให้บรรลุประสิทธิภาพการบริหารงานภาครัฐที่มุ่งเน้นการให้บริการ

ภาครัฐที่ง่ายขึ้น	สะดวกขึ้น	รัฐบาลได้น�ามาตรการต่าง	ๆ	ที่มุ่งเน้นกระบวนการประสานงานของฝ่ายบริหาร

รัฐกิจ	นอกจากนี้	คณะรัฐมนตรียังได้ก�าหนดแนวทางที่และวางรากฐานในการอ�านวยความสะดวกในการให้

บริการประชาชน	ดังนี้
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	 1)	 พระราชบญัญัติระเบียบบรหิารราชการแผ่นดนิ	(ฉบับท่ี	5)	พ.ศ.	2545	มาตรา	3/1	ได้ก�าหนดให้ 

การบริหารราชการต้องเป็นไปเพือ่ประโยชน์สขุของประชาชนเกดิผลสมัฤทธิต่์อภารกจิของรฐั	ความมปีระสทิธภิาพ	 

ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ	 การลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ	 การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงาน 

ทีไ่ม่จ�าเป็น	การอ�านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน	และได้ตราพระราชกฤษฎกีา 

ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี	พ.ศ.	2546	หมวด	5	การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน	

มาตรา	27	

	 2)	 พระราชบัญญัติการอ�านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ	 พ.ศ.	 2558	

มาตรา	7	วรรคสาม	ก�าหนดว่า	

	 	 “ให้เป็นหน้าที่ของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการตรวจสอบข้ันตอนและ 

ระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาตท่ีก�าหนดตามวรรคหนึ่งว่าเป็นระยะเวลาท่ีเหมาะสม

ตามหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีหรือไม่	 ในกรณีที่เห็นว่าขั้นตอน 

และระยะเวลาทีก่�าหนดดังกล่าวล่าช้าเกนิสมควร	ให้เสนอคณะรฐัมนตรีเพือ่พจิารณาและ

สั่งการให้ผู้อนุญาตด�าเนินการแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็ว”

	 3)	 ยุทธศาสตร์ชาติ	 (พ.ศ.	 2561	 -	 2580)	 ยุทธศาสตร์ที่	 6	 การปรับสมดุลและพัฒนาระบบ 

การบริหารจัดการภาครัฐ	 และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ	 ฉบับท่ี	 12	 (พ.ศ.	 2560-2564)	

ยทุธศาสตร์ที	่6	การบรหิารจดัการในภาครฐั	การป้องกันการทุจรติประพฤตมิชิอบและธรรมาภบิาลในสงัคมไทย	 

โดยมีแนวทางในการพัฒนา	 ข้อที่	 3.3	 เพิ่มประสิทธิภาพและยกระดับการให้บริการสาธารณะให้ได ้

มาตรฐานสากล	เพือ่ให้ประชาชนและภาคธรุกจิได้รบับริการท่ีมีคุณภาพ	ได้มาตรฐาน	และอ�านวยความสะดวก	 

ตรงตามความต้องการของประชาชนและภาคธุรกิจ

	 4)	 ค�าแถลงนโยบายของคณะรัฐมนตรีท่ีแถลงต่อรัฐสภาในวันพฤหัสบดี	 ท่ี	 25	 กรกฎาคม	 2562	

ประกอบด้วยนโยบายหลกั	12	ด้าน	และนโยบายเร่งด่วน	12	เร่ือง	โดยนโยบายที	่11	การปฏรูิปการบริหารจัดการ 

ภาครัฐ	ข้อที่	11.2	

 “ปรับเปลี่ยนกระบวนการอนุมัติ	 อนุญาตของทางราชการท่ีมีความส�าคัญต่อ 

การประกอบธรุกจิและด�าเนินชวิีตของประชาชนให้เป็นระบบดจิทัิล	และสามารถเช่ือมโยง 

ข้อมูลต่อเนื่องกันตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ	 พร้อมทั้งพัฒนาโปรแกรมออนไลน์	 

เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการของภาครัฐได้อย่างทันทีและทุกเวลา”	

	 และข้อที่	11.7.1	

	 “ปรับปรุงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ	 การอ�านวยความสะดวก	 ต้นทุน 

ค่าใช้จ่าย	กฎหมาย	กฎ	และระเบียบต่าง	ๆ 	ของภาครัฐ	ให้สามารถสนับสนุนและเอื้อต่อ

การประกอบธุรกิจทั้งภายในและภายนอกประเทศและเท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงของ
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

บริบทต่าง	ๆ	โดยครอบคลุมกระบวนการตั้งแต่จัดตั้งธุรกิจจนถึงการปิดกิจการ	พร้อมทั้ง

ก�ากับและส่งเสริมให้หน่วยงานภาครัฐปฏิบัติตามและบังคับใช้กฎหมายอย่างเคร่งครัด	

ยุติธรรม	 เสมอภาค	 เท่าเทียม	 ถูกต้องตามหลักนิติธรรม	และเป็นไปตามปฏิญญาสากล	

ตลอดจนเร่งรัดการพัฒนาระบบการบริหารจัดการข้อมูลต่าง	 ๆ	 ของหน่วยงานภาครัฐ 

ให้มีความเชื่อมโยงกันอย่างไร้รอยต่อ	 เพื่อให้ประชาชนสามารถติดต่อราชการได ้

โดยสะดวก	รวดเร็ว	โปร่งใสและตรวจสอบได้”

	 5)	 แผนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน	 ประเด็นปฏิรูปท่ี	 1	 บริการภาครัฐ	 

สะดวก	 รวดเร็ว	 และตอบโจทย์ชีวิตประชาชน	 กลยุทธ์ท่ี	 3	 ยกระดับการให้บริการประชาชนสู่การบริการ 

ที่เร็วขึ้น	ง่ายขึ้น	และถูกลง	(Faster,	Easier	and	Cheaper)	แผนงานที่	1	ปรับปรุงกระบวนการขออนุมัติ/

อนุญาตจากภาครัฐเพื่ออ�านวยความสะดวกแก่ประชาชน

	 6)	 มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่	 26	 กันยายน	 2560	 เห็นชอบแผนการยกระดับการบริการภาครัฐ

ระยะที่	2	ตามพระราชบัญญัติการอ�านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ	พ.ศ.	2558	

ตามข้อเสนอของส�านักงาน	 ก.พ.ร.	 เพื่อเป็นการยกระดับประสิทธิภาพการบริการให้ดีข้ึนเพื่อให้ประชาชน 

ได้รับการบริการจากภาครัฐที่รวดเร็วขึ้น	ง่ายขึ้น	และค่าใช้จ่ายที่ถูกลง	

	 7)	 มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่	 2	 เมษายน	 2562	 มีมติเห็นชอบการออกเอกสารหลักฐานของ 

ทางราชการผ่านระบบดิจิทัล	 โดยให้ส่วนราชการพัฒนาเอกสารหลักฐานที่ออกให้กับประชาชนให้อยู ่

ในรูปแบบเอกสารดิจิทัล	 รวมทั้งปรับปรุงแก้ไขกฎระเบียบเพื่อรองรับการด�าเนินการผ่านระบบดิจิทัล	 

ภายในปี	2562	และให้หน่วยงานพัฒนางานบริการให้เป็นระบบการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์	(e-Services)	

ไม่น้อยกว่า	50	งานบริการ

	 8)	 แนวทางการบริหารราชการแผ่นดินตามค�าแถลงนโยบายของคณะรัฐมนตรี	 พลเอก	 ประยุทธ์	

จนัทร์โอชา	นายกรฐัมนตร	ีแถลงต่อรฐัสภา	เมือ่วนัที	่25	กรกฎาคม	2562	นโยบายหลกัด้านที	่11	การปฏริปู

การบริหารจัดการภาครัฐ	 เพื่อให้การขับเคลื่อนการพัฒนาประเทศสามารถบริหารจัดการได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพมากขึ้น	 การปฏิรูประบบการบริหารจัดการภาครัฐ	 โดยการน�าเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วย 

ในการให้บรกิารของภาครฐั	ปรบัปรงุระบบการอนมุตัแิละอนญุาตของทางราชการทีส่�าคัญให้เป็นระบบดจิทิลั

ทัง้บคุคลและนติบิคุคล	เพือ่ลดการใช้ดุลยพนิจิของเจ้าหน้าท่ีรฐั	ลดภาระค่าใช้จ่ายของประชาชน	ลดขัน้ตอน

ที่ยุ่งยากเกินความจ�าเป็น	 ลดข้อจ�ากัดด้านกฎหมายท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคต่อการท�าธุรกิจและการด�ารงชีวิต

ของประชาชน	

	 สิง่เหล่านีส้ะท้อนให้เหน็ถงึความมุง่มัน่ของรฐับาลในการปรบัปรงุประสทิธภิาพกระบวนการบรหิาร

จัดการภาครัฐอย่างต่อเนื่อง	โดยมีการปรับปรุงขั้นตอนกระบวนการให้รวดเร็วขึ้น	น�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้

เพื่ออ�านวยความสะดวกให้การประกอบธุรกิจง่ายขึ้น	 ปรับปรุงกฎหมายและระเบียบที่เก่ียวข้องเพื่อให้การ

บริการภาครัฐสะดวกขึ้น	 ซึ่งสอดคล้องกับบริบทโลกที่มุ่งเน้นแนวคิดการอ�านวยความสะดวกการให้บริการ

ภาครัฐ	(OECD,	2011;	The	World	Bank	Group,	2016)
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	 ความท้าทายในการยกระดับการให้บริการภาครัฐ	มักเกี่ยวข้องกับในการปรับปรุงการให้บริการให้

มปีระสทิธภิาพ	เพ่ืออ�านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนและภาคเอกชน	ลดการใช้ดลุยพนิจิ	สร้างความโปร่งใส 

ในการให้บริการ	 และการขับเคลื่อนรัฐบาลดิจิทัล	 สิ่งส�าคัญคือการตระหนักถึงบทบาทของการออกแบบ 

และการให้บริการทีม่ปีระสทิธภิาพ	(OECD,	2020)	เพือ่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในทุกช่องทาง	 

และระเบยีบข้อบังคับทีร่ฐับาลก�าหนด	Burden	และคณะ	(2012)	ระบุว่าภาระและอุปสรรคในบรกิารภาครฐั 

เป็นประสบการณ์ของแต่ละบุคคลในการด�าเนินการตามนโยบาย	 ภาระดังกล่าวอาจเกิดขึ้นจากการเข้าถึง

ทรพัยากร	การค้นหาข้อมลูและปฏบิติัตามข้อก�าหนดและขัน้ตอนของการภาครฐั	 งานวจิยัทีมุ่ง่ศกึษาเกีย่วกับ 

การอ�านวยความสะดวกในการบริการภาครัฐแก่ประชาชนท่ีผ่านมาส่วนใหญ่มักจะเป็นกรณีศึกษาเกี่ยวกับ

บริการทางการแพทย์	สังคม	และสวัสดิการ	 (Heinrich	&	Brill,	2015;	Herd	et	al.,	2013)	ซึ่งงานวิจัย 

ที่เกี่ยวกับการอ�านวยความสะดวกในการประกอบธุรกิจมีจ�านวนไม่มากนัก	 (Arendsen	 et	 al.,	 2014;	

Moynihan	et	al.,	2015)	รวมทั้งความเข้าใจเชิงประจักษ์เกี่ยวกับการตอบสนองของประชาชนต่ออุปสรรค

ดงักล่าวยงัคงมอียู่อย่างจ�ากัด	(Masood	&	Nisar,	2021)	งานวจิยัฉบบันีจ้งึศกึษาเกีย่วกับการอ�านวยความสะดวก 

ในการให้บริการภาครัฐแก่ประชาชนและเอกชน	 โดยมุ่งเน้นรูปแบบการให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ 

แบบเบ็ดเสร็จ	 การท�าความเข้าใจประสบการณ์ของประชาชน	 การให้บริการท่ีง่ายและสะดวกสามารถ 

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ	 ซึ่งตรงกันข้ามกับงานวิจัยการจัดการภาครัฐแบบดั้งเดิมที่ยังคง 

เน้นที่ผู้ปฏิบัติงานเป็นหลัก	 (Moynihan	 et	 al.,	 2015)	 รวมทั้งแสดงให้เห็นอุปสรรคการบริหารภาครัฐ 

กับอ�านาจดุลพินิจของข้าราชการในการให้บริการภาครัฐ	 และการน�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ใน 

การออกแบบและส่งมอบบริการเพื่ออ�านวยความสะดวกแก่ประชาชนและภาคเอกชน	 เพื่อปรับปรุง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร	(Cordella	&	Iannacci,	2010;	Cordella	&	Bonina,	2012)

	 การศึกษานี้จะเผยให้เห็นถึงแนวคิด	 ความท้าทายและโอกาสของการเสริมสร้างการด�าเนินงาน 

ของหน่วยงานภาครัฐในการปรบัปรงุการให้บรกิาร	ให้มปีระสทิธภิาพ	เพือ่อ�านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน

และภาคเอกชน	 ลดการใช้ดุลยพินิจ	 สร้างความโปร่งใสในการให้บริการ	 และแนวทางในการเปลี่ยนผ่านสู่ 

การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ	 Dreyfus	 ให้ข้อเสนอแนะว่าจ�าเป็นต้องมีการวิเคราะห ์

ระดับจุลภาคเพื่อท�าความเข้าใจการเปลี่ยนแปลง	 งานวิจัยนี้จึงมุ่งเน้นศึกษาบริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ 

ทั้ง	5	ระบบ	ได้แก่	Biz	Portal	MOC	Online	My	Tax	Account	MOF	และ	HS	Check	เพื่อเป็นต้นแบบ

หรือแนวปฏิบัติที่ดีในการน�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการจัดการระบบการให้บริการดิจิทัลภาครัฐ	 

เอ้ือให้บริการของหน่วยงานภาครัฐเข้าสู่รูปแบบดิจิทัลท่ีสมบูรณ์	 ตอบสนองความต้องการของประชาชน	 

โดยมีการศึกษาวิจัยแบบผสมผสาน	 ผลการศึกษาจะแสดงให้เห็นถึงปัจจัยแห่งส�าเร็จของการเป็น	 

“Government	as	a	platform”	หรือแพล็ตฟอร์มกลางในการให้บริการภาครัฐเพื่อน�าไปขยายผล	ไม่ว่าจะ

เป็นการเตรียมความพร้อมของปัจจัยร่วมแอนะล็อก	 เช่น	 โครงสร้างพ้ืนฐาน	 วัฒนธรรม	 และกฎหมาย 

ที่เป็นอุปสรรคต่อการด�าเนินการ	 การจัดสรรทรัพยากรท่ีจ�าเป็นเพื่อรองรับความเส่ียง	 และการน�าข้อมูล 

มาใช้ข้ามหน่วยงานเพือ่เป็นประโยชน์ในการแลกเปลีย่นข้อมลูระหว่างหน่วยงาน	นอกจากนี	้ยงัมกีารวเิคราะห์
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

ทางการเงิน	 ด้านงบประมาณและความคุ้มค่าทางเศรษฐกิจ	 เพื่อประเมินความพร้อมและศักยภาพของ 

หน่วยงานต้นแบบในการพัฒนาการให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ	 และให้ข้อเสนอแนะ 

เชิงนโยบายและเชิงเทคนิคเพื่อขยายผลต่อไป	

	 โจทย์หลกัของงานวจิยัฉบบันีค้อื	ส่วนราชการมแีนวทางหรอืรปูแบบในการการปรบัปรงุการให้บรกิาร 

ให้มีประสิทธิภาพตามแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่	 เพื่ออ�านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน

และภาคเอกชน	 ลดการใช้ดุลยพินิจ	 สร้างความโปร่งใส	 รวมท้ังศักยภาพของระบบดิจิทัลในการประหยัด

ทรัพยากร	 ลดระยะเวลา	 และเกิดความคุ้มค่าของงบประมาณแผ่นดิน	 อ�านวยความสะดวกให้ผู้รับบริการ 

โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง	 เอื้อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่ดีส�าหรับการเป็น	 “Government	 as	 a	 

platform”	 งานวิจัยฉบับนี้จึงมุ่งแสดงให้เห็นถึงเช่ือมโยงท้ังด้านของการให้บริการภาครัฐและระบบดิจิทัล	

ซึ่งได้ให้ความส�าคัญในการศึกษาวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและวิจัยเชิงคุณภาพ	 

(Creswell	et	al.,	2011)	เพื่อน�าจุดแข็งของการวิจัยในแต่ละแบบมาใช้ในการตอบค�าถามการวิจัย	รวมทั้ง

ให้ได้ข้อมลูเชงิลกึเกีย่วกับแนวทางการน�าเทคโนโลยมีาใช้ส�าหรบัการยกระดบัการให้บรกิารภาคแบบเบด็เสรจ็	

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 ศึกษาการให้บริการภาครัฐในปัจจุบันทั้งในรูปแบบดั้งเดิม	 และในรูปแบบออนไลน์	 (Online/ 

E-Services)	 เพื่อวิเคราะห์การด�าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐในการอ�านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน

และภาคเอกชน	 การลดการใช้ดุลยพินิจ	 การสร้างความโปร่งใสในการให้บริการ	 และการให้บริการภาครัฐ

อิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ

	 ศึกษาเปรียบเทียบกรณีศึกษา	 บทบาทของการออกแบบและการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ	 และ

ประสบการณ์ของประชาชน	 เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในทุกช่องทางทั้งรูปแบบดั้งเดิม

และออนไลน์	

	 วเิคราะห์ต้นทนุและผลประโยชน์ของการให้บรกิารภาครฐัอเิลก็ทรอนกิส์แบบเบ็ดเสรจ็	เพ่ือน�าเสนอ

แนวปฏิบัติที่ดีและน�าไปใช้ในการขยายผลต่อไป	

	 จัดท�าข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงเทคนิคในการยกระดับการให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์

แบบเบ็ดเสร็จ	 สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต	 และเสนอแนะสภาพแวดล้อมท่ีจ�าเป็นส�าหรับ 

การให้บริการแพล็ตฟอร์มกลางของภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จให้มีคุณภาพยิ่งข้ึน	 ก่อให้เกิดความสะดวกแก่

ประชาชนและภาคเอกชน
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ขอบเขตการวิจัย

	 บทความนี้มุ ่งเน้นศึกษา	 วิเคราะห์ความท้าทายเกี่ยวกับการด�าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ 

ในการปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ	 อ�านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนและภาคเอกชน	 

ลดการใช้ดลุยพนิจิ	สร้างความโปร่งใส	และการยกระดบัการให้บรกิารภาครฐัแบบเบด็เสรจ็	จ�านวน	5	ระบบ	

ได้แก่	Biz	Portal	MOC	Online	My	Tax	Account	MOF	และ	HS	Check	 เพื่อน�าไปใช้ในการก�าหนด

ยทุธศาสตร์และขยายผลต่อไป	โดยพิจารณาจากประสบการณ์ผูใ้ช้บริการดงักล่าว	ระยะเวลาในการด�าเนนิการ	 

ค่าใช้จ่าย	และคณุภาพของการให้บริการ	ใช้ข้อมลูจากการส�ารวจความพงึพอใจของงานบรกิารทัง้ในรปูแบบ

การให้บริการ	ณ	หน่วยงาน	 (Counter)	และในรูปแบบออนไลน์	 (Online)	ส�าหรับหน่วยงานที่มีศักยภาพ 

ในการน�าร่องขยายผลพิจารณาจากสถิติผลการประเมินความพึงพอใจจากเว็บไซต์หน่วยงาน	 ข้อมูล 

เสียงสะท้อน	 (feedback)	 (ข้อมูลจาก	 https://citizenadminbeta.info.go.th/backend/)	 การส�ารวจ

ความคดิเห็นของผูใ้ช้บรกิารผ่านรปูแบบออนไลน์	พจิารณาคณุภาพการให้บรกิารจากภาพรวมความพึงพอใจ

และรายงานสถานการณ์ยกเลกิส�าเนาและยกเลกิค่าธรรมเนยีม	(ข้อมลูจาก	https://backend.info.go.th/)	

รวมทั้งระยะเวลาในการให้บริการ	 และเปรียบเทียบการให้บริการภาครัฐท้ังแบบดั้งเดิมและแบบเบ็ดเสร็จ	

เพ่ือค�านวณประสิทธิภาพในการยกระดับการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จผ่านการวิเคราะห์ต้นทุนและ 

ผลประโยชน์

	 จากนั้นด�าเนินการสัมภาษณ์การเชิงลึกกับผู้ใช้บริการดังกล่าว	 ทั้งภาคเอกชนและประชาชน	 

ผู้ก�าหนดนโยบาย	ผู้เชี่ยวชาญด้านเทคนิค	เจ้าหน้าที่รัฐในระดับต่าง	ๆ	เพื่อทราบความคิดเห็นและทัศนคติ

ต่อบริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ	 ผลการด�าเนินการ	 และความคาดหวัง	 และระบุสภาพแวดล้อมที่จ�าเป็น 

ทั้งด้านเทคนิคและนโยบายในการพัฒนาการให้บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ	 รวมท้ังการวิจัยเชิง 

การสังเกตการณ์	 (observational	 research)	 และระบุปัจจัยต้นทุนหลักที่เห็นว่าส�าคัญกว่าปัจจัยต้นทุน 

อื่น	 ๆ	 โดยการวิเคราะห์ทางการเงิน	 (Financial	 Analysis)	 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนและค่าใช้จ่าย 

ในการด�าเนินการทั้งด้านทรัพยากร	 และด้านความพร้อมของระบบเทคโนโลยีดิจิทัล	 เพื่อให้ทราบถึง 

สถานะการด�าเนนิการ	และตรวจสอบว่าค่าใช้จ่ายใดทีส่งูกว่าทีป่ระเมนิจากต้นทุนเมือ่ยกระดับระบบดงักล่าว	

อันจะน�าไปสู่ข้อเสนอแนะแนวทางที่เป็นประโยชน์ในการพัฒนาการแพลตฟอร์มการให้บริการภาครัฐ 

แบบเบ็ดเสร็จที่ประสบความส�าเร็จ	 ส่งผลให้ผู้บริหารสามารถก�าหนดแผนการบริหารทางการเงินได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพ

ทบทวนวรรณกรรม

 การอ�านวยความสะดวกในการให้บรกิารภาครฐัแก่ภาคเอกชนและประชาชน (Administrative 

Simplification)

	 งานวิจัยที่ผ่านมาเกี่ยวกับทฤษฎียุทธศาสตร์และการปฏิบัตินับเป็นหนึ่งในสาขาการบริหารธุรกิจ	

ในขณะเดียวกันแนวทางที่หน่วยงานภาครัฐใช้ในการก�าหนดแผนคือ	ตรรกะของความมีเหตุมีผล	(logic	of	

rationality)	 โดยไม่ได้น�าแนวคิดเรื่องก�าไรขาดทุนมาใช้	 และไม่ได้รับความสนใจจากงานวิจัยด้าน
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

รัฐประศาสนศาสตร์	จนกระทัง่การเคลือ่นไหวของการบรหิารงานภาครฐัแนวใหม่	(New	Public	Management)	 

เกดิข้ึนในช่วงปลายยคุ	1980	และต้นยคุ	1990	(Hood,	1995)	นบัตัง้แต่ช่วงปลายทศวรรษ	1990	เป็นต้นมา	 

แนวคิดหลักจ�านวนหนึ่ง	 เช่น	 การก�ากับดูแล	 เครือข่าย	 พันธมิตรทางธุรกิจ	 การบูรณาการของรัฐบาล	 

ความโปร่งใส	ภาระรบัผดิชอบ	และความไว้ใจ	ได้ถกูน�าไปใช้อย่างกว้างขวาง	อย่างไรกต็าม	ยงัมคีวามท้าทาย

ในประเด็นการประสานงานระหว่างหน่วยงาน	 เพื่อให้เกิดความร่วมมือและการบูรณาการในระดับสูง	 

ส่งผลให้เกิดความท้าทายในการบรรลุวัตถุประสงค์โดยรวมของนโยบายของรัฐ	สิ่งเหล่านี้น�าไปสู่การก�าหนด

นโยบายสาธารณะและผู้ปฏิบัติงานเพื่อปรับแนวทางการจัดการเชิงยุทธศาสตร์	 การอ�านวยความสะดวก 

ในการให้บริการภาครัฐเป็นหนึ่งในยุทธศาสตร์ที่ใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงแนวทางการให้บริการภาครัฐ

ที่ช ่วยให้รัฐบาลบรรลุเป้าหมายของการประสานงานและการบูรณาการระหว่างส่วนราชการและ 

หน่วยงานอื่น	ๆ	ในขณะเดียวกันก็รับประกันการให้บริการภาครัฐที่มีคุณภาพ	(David	&	David,	2017)	

	 องค์การเพื่อความร่วมมือและการพัฒนาทางเศรษฐกิจ	 (OECD)	 นิยามการบริหารราชการ 

แบบดัง้เดมิคอืการกรอกเอกสารทีไ่ม่จ�าเป็น	และปฏบิตัติามขัน้ตอนของราชการและข้อก�าหนดทีม่ากเกนิไป	

เช่น	การขอใบอนญุาต	(OECD,	2009)	เพือ่ลดต้นทนุอปุสรรคในการให้บรกิารภาครฐั	จ�าเป็นต้องปฏบิตัติาม

ยุทธศาสตร์การอ�านวยความสะดวก	 เพ่ิมประสิทธิภาพของการท�าธุรกรรมแก่ประชาชนและภาคเอกชน	

(OECD,	 2009)	 หลายประเทศมุ่งลดอุปสรรคและภาระแก่ธุรกิจและวิสาหกิจเป็นหลัก	 ประเทศเยอรมนี 

น�าแนวคิดการอ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาครัฐมาใช้	 (OECD,	 2006)	 และไม่ได้มุ่งเน้นไปท่ี 

ภาคเอกชนเท่าน้ัน	แต่ยงัเน้นท่ีภาคประชาสังคมและอาสาสมคัร	นบัตัง้แต่ปี	2000	OECD	และประเทศสมาชิก

กว่า	 30	 ประเทศมุ่งผลักดันการอ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาครัฐ	 รวมถึงการประเมินอุปสรรค 

ในการให้บริการภาครัฐอันเป็นผลมาจากข้ันตอนต่างๆ	 ของระบบราชการ	 ส่งผลให้การให้บริการภาครัฐ 

มปีระสทิธภิาพและระดับความพึงพอใจของประชาชนเพิม่ข้ึน	(OECD,	2003)	ในปี	2007	OECD	เริม่ร่วมมอื 

กับประเทศในตะวันออกกลางและแอฟริกาเหนือเพื่อลดความซับซ้อนของข้ันตอนการให้บริการภาครัฐ	 

รวมถึงการทบทวนความเหมาะสมของกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์	 

เพื่อปรับปรุงสภาพแวดล้อมในการประกอบธุรกิจและประสิทธิภาพในการให้บริการภาครัฐ	(OECD,	2009)	

ในปี	 2011	 OECD	 นิยามการอ�านวยความสะดวกการให้บริการภาครัฐใหม่ว่าเป็นนโยบายที่น�าไปสู ่

การปรับปรุงประสิทธิภาพของการให้บริการภาครัฐ	 โดยลดภาระการบริหารราชการ	 (administrative	 

burdens)	ลดข้อก�าหนดทีเ่ข้มงวดจนเกนิไป	ปรบัเปลีย่นโครงสร้างให้มคีวามยดืหยุน่และป้องกนัการซ�า้ซ้อน	

เปลี่ยนแปลงเป้าหมายเพื่อลดขนาดและขั้นตอนการด�าเนินการของภาครัฐและลดความซับซ้อนของ 

การออกแบบองค์การ	การเปลีย่นแปลงวธิกีารและการสือ่สารกบัประชาชน	การพฒันาและฝึกอบรมบุคลากร

ทีเ่กีย่วข้องกบัการด�าเนินการเปลีย่นแปลง	การอ�านวยความสะดวกในการประกอบธรุกจิได้กลายเป็นประเดน็

ส�าคัญของรัฐบาลหลายแห่งทั่วโลก	(OECD,	2006;	2009;	Arendsen	et	al.,	2014)	และได้รับการพิสูจน์

แล้วว่าส่งผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยส�าคัญต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจ	 และความสามารถในการแข่งขัน

โดยรวม	(Poel	et	al.,	2014)	รวมทั้งการเป็นผู้ประกอบการ	(Kitching	et	al.,	2015)	Braunerhjelm	และ	
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Eklund	 (2014)	 มุ่งเน้นศึกษาผลกระทบของการอ�านวยความสะดวกในการประกอบธุรกิจด้านการเริ่มต้น

ธรุกจิ	ผลการศกึษาแสดงให้เหน็ว่าการลดอุปสรรคดงักล่าวช่วยยกระดบัสวสัดกิาร	โดยการส่งเสรมินวตักรรม	

ผลผลิต	และการเติบโตทางเศรษฐกิจ	และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน	

	 รายงานของ	European	Commission	Report	และ	OECD	(2011)	ก�าหนดประเด็นข้อก�าหนด 

ส�าหรับการด�าเนินการอ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาครฐั	ดงันี	้(1)	การประสานงานระหว่างหน่วยงาน	 

ส่วนราชการจ�าเป็นต้องลดขั้นตอนลดข้อมูลท่ีไม่จ�าเป็นในการอนุมัติ	 และใบอนุญาต	 มีการประสานงาน

ระหว่างหน่วยงานเพื่อลดขั้นตอนที่เกี่ยวข้อง	 (OECD,	2003;	Rixer,	2015)	 (2)	การด�าเนินการที่เชื่อมโยง

และสอดคล้องกับล�าดับความส�าคัญของนโยบาย	 โดยรวบรวมข้อมูลจากผู้รับผลประโยชน์และการบริหาร

จัดการที่มีประสิทธิภาพและเป็นระบบ	 เพื่อให้มั่นใจถึงการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง	 รวมทั้งมีการทบทวน 

ความเหมาะสมของกฎหมาย	(Silveira	et	al.,	2022)	(3)	มุง่เน้นการปรบัใช้เทคโนโลยดีจิทิลัในการให้บรกิาร	

ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผู้ได้รับประโยชน์จากบริการภาครัฐ	(OECD,	2009;	2011;	Daddi	et	al.,	2014)	

จากที่กล่าวมาข้างต้น	 การอ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาครัฐนับเป็นนวัตกรรมในการให้บริการ	 

มุง่เน้นข้ันตอนทีเ่กีย่วข้องกับการให้บริการ	ปรบัใช้นวตักรรมการบรหิารภาครฐัเพือ่รกัษาต้นทุนและปรบัปรงุ

ประสิทธิภาพการด�าเนินงาน	 และปรับใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการขับเคลื่อนการอ�านวยความสะดวกใน 

การให้บริการภาครัฐ	

 การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่กับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์

	 หลายประเทศทั่วโลกได้น�าแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่มาประยุกต์ใช้ในการบริหาร

จดัการภาครฐั	ส่งเสรมิให้ภาครฐัใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยดีจิทิลั	เพือ่ท�าให้การบรหิารงานสะดวก	ลดต้นทนุ	

และมีประสิทธิภาพมากขึ้น	(Bekkers,	2003;	Cordella	&	Iannacci,	2010)	ค�าถามที่เกิดขึ้นคือเทคโนโลยี

ดิจิทัลสามารถปรับปรุงขีดความสามารถของภาครัฐในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพได้หรือไม่	 บรรล ุ

เป้าหมายที่เหนือกว่าการให้บริการที่มีความเป็นกลาง	 ความเสมอภาค	 และความยุติธรรม	 ควบคู่ไปกับ 

การจัดการองค์กรที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้อย่างไร	Cordella	(2007)	เสนอให้พิจารณาบทบาท

ของเทคโนโลยีดิจิทัลในการปฏิรูปภาครัฐ	 น�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ท�าให้ขั้นตอนการบริหารราชการ 

ทีม่อียูซ่ึ่งสามารถปรบัปรงุประสทิธภิาพของระบบการบรหิารราชการโดยไม่ต้องเปลีย่นตรรกะท่ีเป็นรากฐาน	

คือการให้การปฏิบัติท่ีเท่าเทียมกัน	 ยุติธรรม	 และเป็นธรรมส�าหรับประชาชนทุกคนที่มีปฏิสัมพันธ์กับ 

ส่วนราชการ	 ศักยภาพของเทคโนโลยีดิจิทัลในการสนับสนุนและท�าให้ระบบราชการมีประสิทธิภาพ 

และประสิทธิผลมากขึ้น	

	 งานวิจัยชี้ให้เห็นว่าการปรับใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกระบวนการท�างานช่วยลดระยะเวลา 

ในการสื่อสาร	และลดค่าใช้จ่าย	(Malone	et	al.,	1987;	Van	Dijk,	2006)	การเปลี่ยนรูปแบบการติดต่อ

ส่ือสารจากกระดาษเป็นรปูแบบดจิทัิลช่วยลดต้นทนุ	รวดเรว็	และสร้างมาตรฐานอนิเทอร์เฟซและโครงสร้าง

ของข้อความ	 ผลกระทบและผลประโยชน์โดยตรงเหล่านี้เป็นหนึ่งในหัวข้อการวิจัยหลักในการศึกษา 
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

ระบบแลกเปลี่ยนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์	(Bergeron	&	Raymond,	1997;	Boonstra	&	De	Vries,	2005;	

Elgarah	et	al.,	2005;	Young	et	al.,	2000)	Malone	และคณะ	(1987)	กล่าวถึงประโยชน์ในการปรับใช้

เทคโนโลยีดิจิทัลในกระบวนการท�างาน	 เช่น	 การประหยัดต้นทุนโดยตรงในการท�าธุรกรรม	 การปรับปรุง

คุณภาพข้อมูล	 และการปรับปรุงประสิทธิภาพการท�างานท่ีเก่ียวกับผลกระทบของการสื่อสารทาง

อิเล็กทรอนิกส์	สอดคล้องกับ	Adams	และ	Smith	 (2008)	ที่รัฐบาลใช้เทคโนโลยีดิจิทัลแลกเปลี่ยนข้อมูล

และการบริการประชาชน	 กลุ่มธุรกิจ	 และกลุ่มอื่น	 ๆ	 ในสังคมผ่านเทคโนโลยี	 อย่างไรก็ตาม	 งานวิจัย 

ของ	Malone	 และคณะ	 (1987)	 แสดงให้เห็นว่า	 ภาครัฐจ�าเป็นต้องตระหนักถึงประโยชน์ท่ีส�าคัญและ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างบริการภาครฐักับบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์	นอกจากนี	้การให้บรกิารภาครฐัอเิลก็ทรอนกิส์

มแีนวโน้มทีจ่ะลดต้นทนุของส่วนราชการมากกว่าท่ีจะลดภาระของภาคเอกชน	Arendsen	และคณะ	(2014)	

เน้นย�า้ถงึความส�าคญัของปรบัใช้บรกิารดจิทิลัภาครฐัเพือ่อ�านวยความสะดวกแก่ภาคเอกชน	โดยยกตวัอย่าง

บทบาทของกรมสรรพากรที่ไม่เพียงแต่ท�าตามล�าดับข้ันตอน	 และมุ่งเน้นการให้บริการท่ีใช้งานง่ายเท่านั้น	 

แต่ควรสร้างแรงจูงใจให้ภาคเอกชนใช้บริการด้วย	จะเห็นได้ว่ารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์นั้นมุ่งเน้นการยกระดับ

ประสิทธิภาพภาครัฐ	 อ�านวยความสะดวก	 และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน	 (Ntaliani	 &	 

Costopoulou,	2018)

 การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ (One e-Government Stop Shops) 

	 ปัญหาการติดต่อของภาคธุรกิจและประชาชนอาจมีความล่าช้าหรือยุ่งยาก	 ความพยายามท่ีจะ 

แก้ไขปัญหานี้รัฐบาลได้ริเริ่มการจัดท�าแบบเบ็ดเสร็จ	 เพื่อลดต้นทุนการท�าธุรกรรม	 ให้บริการสาธารณะ 

แบบเบ็ดเสร็จแก่ประชาชนและเอกชน	 เอ้ือให้บริการภาครัฐรวดเร็วข้ึน	 ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการ

สาธารณะจากหน่วยงานต่างๆ	 ของภาครัฐ	 ณ	 สถานที่เดียวอย่างรวดเร็วและง่ายขึ้น	 และลดโอกาสที่จะ 

เกิดการทุจริต	(Halachmi	&	Greiling,	2013;	Lorsuwannarat,	2016)	การศึกษาของ	Branstetter	และ

คณะ	 (2014)	 พบว่า	 รายงานความยากง่ายในการประกอบธุรกิจส่งผลต่อการปฏิรูปการให้บริการภาครัฐ

อิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จในโปรตุเกส	 ท�าให้สามารถลดค่าธรรมเนียมและระยะเวลาในการด�าเนินการ	

นอกจากนี้	 ยังกระตุ้นให้เกิดการจัดต้ังบริษัท	 และการจ้างงานท่ีเพิ่มข้ึน	 จูงใจเจ้าหน้าท่ีของรัฐด้วยการรับรู้

ของสาธารณชนต่อบริการใหม่ดังกล่าว	 (OECD,	 2011)	 นอกจากนี้	 กรณีศึกษาการให้บริการภาครัฐ 

แบบเบ็ดเสร็จของประเทศต่างๆ	 สะท้อนให้เห็นถึงบทบาทของการให้บริการสาธารณะแบบเบ็ดเสร็จ 

เพื่ออ�านวยความสะดวก	(OECD,	2019)	ได้แก่	1)	การประสานงานที่ดีขึ้นทั้งภายในและหน่วยงานภาครัฐ

ต่าง	 ๆ	 2)	 บริการแบบองค์รวมที่ใช้งานง่ายและมุ่งเน้นไปที่ผู้ใช้บริการ	 การผสมผสานความหลากหลาย 

ของนโยบายการส่งมอบบริการ	และบูรณาการการท�างานของภาครัฐ	(Howard,	2017)

 การด�าเนินการอ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาครัฐของประเทศไทย

   การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์

	 หน่วยงานของรัฐมีการให้บริการด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์	 เพ่ือลดการติดต่อระหว่างเจ้าหน้าท่ี 

กับประชาชน	 ช่วยให้การอนุมัติ	 อนุญาตเป็นไปด้วยความโปร่งใส	 ปัจจุบันสามารถด�าเนินการได้	 จ�านวน	 
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325	 กระบวนงาน	 แบ่งเป็นการให้บริการที่ด�าเนินการด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างสมบูรณ์	 จ�านวน	 

92	กระบวนงาน	ยื่นค�าขอผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้	119	กระบวนงาน	ยื่นค�าขอและช�าระเงินผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ได้	 จ�านวน	 90	 กระบวนงาน	 และการให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้	 จ�านวน	 24	 

กระบวนงาน	(มติคณะรัฐมนตรี	เรื่อง	ของขวัญปีใหม่	พ.ศ.	2565	ให้แก่ประชาชน	วันที่	21	ธันวาคม	2564)	

	 	 	 การลดขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จตามคู่มือส�าหรับประชาชน

	 หน่วยงานภาครัฐได้มีการปรับลดข้ันตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จตามคู่มือส�าหรับประชาชน	 

ซึ่งมีหน่วยงานที่สามารถด�าเนินการได้	 จ�านวน	 63	 หน่วยงาน	 รวมท้ังหมด	 532	 ใบอนุญาต	 มีระยะเวลา 

ที่ลดลงเฉลี่ยร้อยละ	41.71	ตัวอย่างกระบวนงานปรับลดระยะเวลาได้สูงสุด	ได้แก่	การขออนุญาตขายยาสูบ

ของกรมสรรพสามติ	(ลดเวลาจาก	7	วนัท�าการ	เหลอื	5	นาที)	และการให้บริการออกหนงัสอืรับรองถ่ินก�าเนดิ

สินค้าตามความตกลงทางการค้าระหว่างประเทศ	 หรือการปฏิบัติทางการค้าระหว่างประเทศ	 ของกรม 

การค้าต่างประเทศ	(ลดลงจาก	1	วนัท�าการ	เหลอื	30	นาที)	(มตคิณะรฐัมนตรี	เรือ่ง	รายงานผลการด�าเนนิงาน 

ตามแผนยกระดบัการบรกิารภาครฐั	ระยะที	่2	ตามพระราชบญัญตักิารอ�านวยความสะดวก	ในการพจิารณา

อนุญาตของทางราชการ	พ.ศ.	2558,	วันที่	7	มกราคม	2563)	

   การทบทวนกฎหมายที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์

	 คณะรัฐมนตรีในคราวประชุมเมื่อวันที่	8	กันยายน	2563	มีมติเห็นชอบแนวทางการแก้ไขกฎหมาย

และกฎระเบียบที่เป็นข้อจ�ากัดและเป็นอุปสรรคในการพัฒนาการให้บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์	 

จ�านวน	84	ฉบับ	โดยหน่วยงานสามารถทบทวนและแก้ไขกฎหมายแล้วเสร็จ	จ�านวน	48	ฉบับ	การทบทวน

และแก้ไขกฎหมายที่แล้วเสร็จ	 เช่น	 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า	 ออกประกาศกรม	 เรื่อง	 ก�าหนดหลักเกณฑ ์

และวิธีการในการออกหนังสือรับรองการประกอบธุรกิจของคนต่างด้าว	 ตามมาตรา	 12	 พ.ศ.	 2563	 

(หนังสอืรบัรองข้อความท่ีนายทะเบียนเกบ็รักษาไว้	ตาม	พ.ร.บ.	การประกอบธรุกจิของคนต่างด้าว	พ.ศ.	2542)	

	 ในขณะที่วรรณกรรมเกี่ยวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่ถือว่าเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นตัวเร่ง

ปฏิกิริยาเชิงเส้นของการเปลี่ยนผ่านองค์การและโครงสร้างภาครัฐ	 (Layne	&	Lee,	 2001;	West,	 2004)	

อย่างไรก็ตาม	 คุณสมบัติของเทคโนโลยีดิจิทัลสามารถเอื้อให้เกิดการปฏิรูปรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ให้ดีข้ึน	 

ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานขององค์กร	 (Cordella	 &	 Iannacci,	 2010)	 งานวิจัยนี้จะเผยให้เห็นว่า 

การน�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริหารงานภาครัฐจะช่วยเสริมสร้างความโปร่งใส	 รวมถึงศักยภาพใน 

การลดต้นทนุก่อให้เกดิการเปล่ียนผ่าน	และการอ�านวยความสะดวกและลดอปุสรรคการให้บรกิารภาครฐัอย่างไร

วิธีการศึกษา

	 งานวจัิยฉบบัน้ีออกแบบให้มีการศึกษาวจิยัเชิงผสมผสาน	(Mixed	Methods	Research)	(Creswell	

et	al.,	2011)	ซึ่งเป็นการบูรณาการระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและวิจัยเชิงคุณภาพท�าให้เกิดความสมบูรณ์

ของข้อมูล	 โดยอาศัยความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับแนวคิดการบริหารราชการและแนวคิดรัฐบาลดิจิทัล
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

กระบวนการวิจัยแบ่งออกเป็น	 3	 ระยะ	 คือ	 ระยะท่ี	 1	 เร่ิมต้นด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อส�ารวจหัวข้อ 

การวิจัยให้เข้าใจชัดเจน	 และน�าผลมาออกแบบการวิจัยเชิงปริมาณ	 ระยะที่	 2	 การตรวจสอบข้อมูล 

ในการวิจยัเชงิคณุภาพโดยวธิกีารตรวจสอบแบบสามเส้า	(Triangulation	Method)	(Chantavanich,	2010)	

เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง	น่าเชื่อถือ	และแม่นตรง	และตรวจสอบผลการส�ารวจที่ได้จากการวิจัยเชิงคุณภาพ

ด้วยการวิจัยเชิงปริมาณกับกลุ่มตัวอย่างขนาดใหญ่	 และระยะที่	 3	 วิจัยเชิงปริมาณเพื่อสร้างต้นแบบหรือ 

แนวปฏิบัติที่ดีที่สุด	 และให้ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย	 เพื่อประโยชน์ในการเผยแพร่และถ่ายโอนนโยบาย	

(Dolowitz	 &	Marsh,	 2000;	 Radaelli,	 2000)	 และให้ข้อเสนอแนะเชิงเทคนิคในการด�าเนินการพัฒนา 

ระบบบริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ	

	 การศึกษาวิจัยนี้ใช้แนวทางการในการวิจัย	2	รูปแบบ	ดังนี้

 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

	 การวิจัยเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงค์เพ่ือท�าความเข้าใจเก่ียวกับสถานการณ์ของบุคคลในการติดต่อ

ราชการต่าง	ๆ 	และการใช้บรกิารภาครัฐทัง้รปูแบบดัง้เดมิและรปูแบบออนไลน์	(Bryman,	2012)	ความเข้าใจ

ประสบการณ์การใช้บรกิารภาครฐัของภาคเอกชนและประชาชน	และทัศนคตขิองผูก้�าหนดนโยบาย	ผูบ้รหิาร

และเจ้าหน้าที่ภาครัฐในระดับต่างๆ	 เกี่ยวกับการรับรู้และตีความเรื่องการให้บริการภาครัฐในการอ�านวย 

ความสะดวกให้แก่ประชาชนและภาคเอกชน	การลดการใช้ดลุยพนิจิ	การสร้างความโปร่งใสในการให้บรกิาร	

และการให้บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ	 รวมทั้งกระบวนการด�าเนินงาน	 งานวิจัยนี้มุ่งเน้นศึกษากรณีศึกษา

เพื่อการส�ารวจ	 (Exploratory	 Case	 Study)	 การเลือกกรณีศึกษาและผู้เข้าร่วมจะถูกคัดเลือกด้วยเหตุผล

เชงิวตัถปุระสงค์หรอืเชงิทฤษฎเีพือ่ให้บรรลวุตัถปุระสงค์การวจิยัและค�าถามการวจิยั	(Yin,	2009;	Bryman,	

2012)	ซึ่งเป็นวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงทั่วไป	(generic	purposive	sampling)	การเลือกกลุ่มตัวอย่าง

แบบเจาะจงช่วยแยกความแตกต่างระหว่างการเปรียบเทียบกรณีที่คล้ายคลึงกันและเปรียบเทียบกรณ ี

ที่แตกต่างกันมากที่สุดเท่าที่จะท�าได้	 (Przeworski	&	Teune,	1970;	Landman,	2008)	และด�าเนินการ

สัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง	 (semi-structured	 interview)	 ภาคเอกชนและประชาชน	 จ�านวน	 14	 คน 

ทีม่ปีระสบการณ์การใช้ระบบ	Biz	Portal	MOC	Online	My	Tax	Account	MOF	และ	HS	Check	บคุลากร

ภาครัฐจากหน่วยงานที่รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องกับระบบดังกล่าว	 ได้แก่	 ส�านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล	

(องค์การมหาชน)	กรมพัฒนาธุรกิจการค้า	ส�านักงานปลัดกระทรวงพาณิชย์	กรมการค้าภายใน	กรมส่งเสริม

การค้าระหว่างประเทศ	กรมสรรพากร	กระทรวงการคลงั	กรมศลุกากร	กลุม่เป้าหมายคอื	นกัวเิคราะห์นโยบาย

และแผน	 นิติกร	 และเจ้าหน้าที่พัฒนาระบบสารสนเทศ	 จ�านวน	 16	 คน	 เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกที่จ�าเป็น 

ในการวิเคราะห์พลวัตของการด�าเนินการระบบบริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ	 (Moore	 &	 Stokes,	 2012)	 

รวมทัง้ช่วยเสริมความม่ันใจในข้อค้นพบและความถกูต้องของการศกึษา	(Eisenhardt,	1989;	Golafshani,	2003)	 

และมีการสังเกตการณ์	(observational	research)	เป็นเทคนิคการสังเกตการณ์พฤติกรรมที่เป็นธรรมชาติ

ของผู้มีส่วนได้เสียในพื้นท่ีหรือในหน่วยงาน	 เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีมีความน่าเช่ือถือและลุ่มลึกมากยิ่งข้ึน	 

ก่อนด�าเนนิการเกบ็ข้อมลูผูว้จัิยได้ผ่านการรบัรองจรยิธรรมการวจิยัจากศนูย์ประสานคณะกรรมการจรยิธรรม
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การวิจัยในมนุษย์	 สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์	 ดังนั้นในการศึกษาวิจัยนี้	 ผู้วิจัยได้ค�านึงถึงประเด็น

จรยิธรรมการวจัิย	โดยการแจ้งเก่ียวกบังานวจัิยและขอความยนิยอม	(informed	consent)	จากผูใ้ห้สมัภาษณ์

ทุกคนก่อนการสัมภาษณ์ทุกครั้ง	และแม้ว่าการวิจัยนี้จะมิได้มีระดับความละเอียดอ่อนสูง	แต่ผู้วิจัยก็ปกปิด

นาม	 (anonymity)	 ผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคน	 เพื่อเป็นการรับประกันว่าทุกคนสามารถแสดงความเห็นได้อย่าง

เต็มที่	 นอกจากประเด็นจริยธรรมทั้งสองแล้ว	 ผู้วิจัยยังเก็บข้อมูลดิบเป็นความลับ	 (confidentiality)	 

และไม่แบ่งปันกับผูใ้ดอกีด้วย	(Bryman,	2012)	การวเิคราะห์ข้อมลู	(data	analysis)	ใช้แนวทางการวเิคราะห์

เชงิเนือ้หา	(content	analysis)	การจัดระเบยีบและอธบิายข้อมลูโดยละเอยีด	สามารถตคีวามประเดน็ต่าง	ๆ	 

ของหวัข้อการวจัิย	และการลงรหสั	(coding)	เพือ่จัดชุดข้อมลูส�าหรบัการวิเคราะห์ปัญหา	อปุสรรคการด�าเนนิงาน 

ทั้งด้านเทคนิค	 และกฎหมายที่เป็นอุปสรรคต่อการด�าเนินการในการพัฒนาระบบการให้บริการภาครัฐ	 

และน�าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล	(Braun	&	Clarke,	2006)	

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

	 การวจิยัเชงิประมาณ	(quantitative	research)	ด้วยการวเิคราะห์ข้อมลูเชงิสถติ	ิ(Data	Analytics)	

เพือ่วเิคราะห์ความพึงพอใจของการใช้งานระบบการให้บรกิารประชาชนท้ังในด้านการให้บรกิาร	ณ	หน่วยงาน	 

(Counter)	 และด้านการให้บริการผ่านระบบดิจิทัล	 เพื่อจัดท�าข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในด้านการพัฒนา 

งานบริการในการยกระดับและอ�านวยความสะดวกให้กบัผูร้บับรกิาร	โดยแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น	5	ข้ันตอน	 

ได้แก่	

 ขั้นตอนแรก	 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบพื้นฐาน	 โดยวิเคราะห์ข้อมูลผลส�ารวจความพึงพอใจของ 

งานบริการ	

 ขั้นตอนที่สอง	 การวิเคราะห์ข้อมูลรูปแบบเชิงวินิจฉัยด้วยการหาความสัมพันธ์ของการให้บริการ 

ในรูปแบบที่แตกต่างกัน	 ก�าหนดดัชนีในการเทียบเคียงผลการด�าเนินการของการให้บริการในแต่ละรูปแบบ	

เพื่อหาความสัมพันธ์และความเชื่อมโยงของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาระบบการให้บริการ

 ข้ันตอนที่สาม	 การวิเคราะห์ข้อมูลรูปแบบเชิงวินิจฉัยด้วยการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง 

แนวปฏบิตัด้ิานการให้บรกิารในรปูแบบการให้บรกิาร	ณ	หน่วยงาน	(Counter)	และในรปูแบบอเิลก็ทรอนกิส์	

โดยน�าข้อมูลจากการวิเคราะห์ผลลัพธ์ความสัมพันธ์ของการใช้งานและรูปแบบการให้บริการ	และปัจจัย 

ที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการวิเคราะห์ต้นทุน-ประสิทธิผล	 (Cost	 Effective	 Analysis)	 ในการยกระดับ 

การพัฒนาการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ	 การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่	 (R	 Programming)	 และใช้เทคนิค 

สหสัมพันธ์แบบไขว้	(Cross-Correlation-method	techniques	(Khalil	&	Ibrahim,	2015)	

 ขั้นตอนที่สี่	 วิเคราะห์แบบให้ค�าแนะน�า	 โดยการวิเคราะห์ต้นทุน-ประสิทธิผล	 เพื่อประเมินมูลค่า

ทางเศรษฐกิจ	 ท�าให้ทราบถึงสถานะการด�าเนินการ	 และตรวจสอบว่าค่าใช้จ่ายใดท่ีสูงกว่าท่ีประเมินจาก

ต้นทุนไว้เมื่อยกระดับระบบดังกล่าว	 คาดการณ์จากการประเมินผลการวิเคราะห์ทางการเงิน	 ระยะเวลา 
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

ในการด�าเนนิการทีล่ดลง	ตลอดจนค่าใช้จ่ายทีค่ดิเป็นมลูค่าทางเศรษฐกจิ	ซึง่สามารถน�าไปใช้ในประกอบการ

ตดัสนิใจของผูบ้รหิารในการก�าหนดนโยบายในการพฒันาบรกิารภาครฐัด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัและส่งเสรมิให้

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถพัฒนาระบบการให้บริการดิจิทัลภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ	 ครบวงจร	 เกิดความ 

คุ้มค่าในการลงทุน	 ลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อราชการ	 และงบประมาณแผ่นดินในการด�าเนินการ	 อีกท้ัง 

ยังเป็นการอ�านวยความสะดวกให้กับประชาชน

 ขั้นตอนที่ห้า	 เพื่อวิเคราะห์จุดเด่นของสถานะการด�าเนินการบริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ	 

โดยตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล	ตรวจสอบย้อนกลับไปยังแหล่งที่มาของข้อมูล	หรือระดับการน�าไปใช้

ในงานบริการ	 และค้นพบโอกาสในการพัฒนาบริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จของส่วนราชการ	 เพื่อจัดท�า 

ข้อเสนอแนะในการส่งเสริมบริการดิจิทัลและการด�าเนินการท่ีอ�านวยความสะดวกให้กับประชาชน 

โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง	

ผลการศึกษาและอภิปรายผล

 ความท้าทายในการอ�านวยความสะดวกการให้บริการภาครัฐของประเทศไทย

	 จากการสมัภาษณ์เชงิลกึและด�าเนนิการสงัเกตการณ์	ศกึษาการด�าเนนิงาน	แนวทางการด�าเนนิการ	

พบประเดน็ส�าคญัเกีย่วกบัความสามารถของประเทศในการตอบสนองต่อการให้บรกิารภาครฐัได้รบัอทิธพิล

จากปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการติดต่อสื่อสาร	 เทคโนโลยีดิจิทัล	 การท�างานของรัฐบาล	 และกรอบกฎหมาย 

ที่มีอยู่	ความท้าทายส�าหรับการอ�านวยความสะดวกในการให้บริการภาครัฐ	มีประเด็นส�าคัญดังนี้

	 	 	 การติดต่อเจ้าหน้าที่	และเจ้าหน้าที่ไม่สามารถอธิบายข้อสงสัยได้

	 ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังให้ส่วนราชการมีการจัดท�าคู่มือการใช้งานทุกขั้นตอน	 (step-by-step	

guide)	เฉกเช่นเดียวกับการให้บริการภาครัฐของสหราชอาณาจกัรท่ีได้พฒันา	GOV.UK	จดัท�าคูม่อืการใช้งาน 

ทีละขั้นตอน	ซึ่งช่วยลดระยะเวลาอัพเดตข้อมูล	ลดระยะเวลาลงทะเบียนนิติบุคคล	และผู้รับบริการสามารถ

ยืน่ขอจดทะเบยีนนติบิคุคล	และขอเลขประจ�าตวัผูเ้สยีภาษอีากรในคราวเดยีว	โดยกรอกแบบฟอร์มอเิลก็ทรอนกิส์ 

เพียงแบบฟอร์มเดียว	 และปัจจุบันมีการจัดท�าคู่มือการใช้งานทีละขั้นตอนเพิ่มสูงขึ้น	 (OECD,	 2020)	 ทั้งนี้	 

ผู้ใช้บริการภาครัฐได้แสดงความคิดเห็น	ดังนี้

	 	 ปัญหาหลาย	ๆ	 องค์กรของประเทศไทย	 เช่น	 เจ้าหน้าที่	 BOI	 คือไม่มี	 accuracy	

[ความแม่นย�า]	 ที่จะให้ค�าตอบของค�าถาม	 คือเหมือนถามค�าถามเดียวกันแต่สองคน 

ตอบไม่เหมือนกัน	 Pain	 point	 [ประเด็นปัญหา]	 ก็คือโทรไปเล่าให้คนนี้ฟังพอคนนี้ 

ฟังต้องเล่าไปอีกสอบรอบกว่าจะได้ค�าตอบ...BOI	 ไม่ได้ให้ค�าแนะน�าที่ละเอียดพอ	 คือ 

เราไปขอจากทางบริษัทลูกค้าก็ไปขอ	 statement	 [รายงานการเดินบัญชี]	 จากทาง

แคนาดา	แล้วเจ้าหน้าทีก่ไ็ม่ได้บอกมาว่าท�าไมไม่ได้	เรากค็ยุกนัถึงหลายคนถงึได้รูว่้าไม่ได้

ก็คือแค่คีย์เวิร์ด	[keyword]	เดียวในจดหมาย	มันต้องเป็นไปตามที่	BOI	ก�าหนดซึ่งไม่ได้

เขียนในคู่มือเลย	
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	 อาจกล่าวได้ว่าส่วนราชการยงัขาดความชดัเจนเกีย่วกบัการให้ข้อแนะน�าและคูม่อืส�าหรบัผูป้ระกอบการ 

ในการด�าเนินการ	 ผลการสัมภาษณ์ยังให้เห็นว่าผู้ใช้บริการจะต้องด�าเนินการหลายขั้นตอนเนื่องจากความ 

ไม่ชดัเจนของคูมื่อส�าหรบัประชาชน	หรอืขัน้ตอนการปฏบัิตงิานทีห่น่วยงานได้เผยแพร่ให้ประชาชนรบัทราบ	

ดังนั้น	ภาครัฐอาจให้ความส�าคัญในการระบุขั้นตอน	เอกสารที่จ�าเป็นที่ชัดเจน	เพื่อตอบสนองความต้องการ

ของกลุ่มผู้ใช้บริการ	เฉกเช่นเดียวกับกรมสรรพากร	ที่มีการเผยแพร่การใช้งานในรูปแบบวิดิทัศน์	หรืออื่น	ๆ

	 อุปสรรคในการให้บริการผ่านระบบดิจิทัลเพื่ออ�านวยความสะดวกให้กับผู้ประกอบการ

	 	 	 1)	ระบบฐานข้อมูล

	 ระบบฐานข้อมูลของการให้บริการภาครัฐท่ียังขาดความเช่ือมโยง	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบจด

ทะเบียนนิติบุคคลออนไลน์ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า	 (ผู้ให้สัมภาษณ์รายที่	 4,	 ตัวแทนหอการค้าไทย-

แคนาดา,	สัมภาษณ์เมื่อเดือนกรกฎาคม	2564)	ผู้ให้สัมภาษณ์อีกรายแสดงทรรศนะในประเด็นดังกล่าวเพิ่ม

เติม	ซึ่งถือเป็นประเด็นที่น่าสนใจเกี่ยวกับการเปลี่ยนผ่านไปสู่การให้บริการรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์	ดังนี้

  กรมพัฒนาธุรกิจการค้ามีบริษัทท่ีมีจดทะเบียนออนไลน์กับบริษัทท่ีจดทะเบียน 

ที่ส�านักงานเขตของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า	 ปัญหาที่เกิดขึ้นคือบริษัทที่จดทะเบียน 

ที่ส�านักงาน	 ไม่สามารถสืบค้นข้อมูลออนไลน์ได้เลย	 ข้อมูลเชิงลึก	 บริษัทใหม่สามารถ 

ท�าทกุอย่างออนไลน์ได้แล้ว	แต่ว่าบรษิทัเก่าหาแบบฟอร์มก็ต้องส่ง	เอกสารไป	เวลาคดัส�าเนา 

บางอย่างของธุรกิจออนไลน์ก็ยังต้องไปเอง	เหมือนครึ่ง	ๆ	กลาง	ๆ	

	 สะท้อนให้เห็นว่าการให้บรกิารภาครฐัยงัขาดการพฒันาโครงสร้างพืน้ฐานทางดจิทิลั	ขาดการจดัท�า 

ฐานข้อมูลที่จ�าเป็นส�าหรับธุรกิจ	 ความท้าทายดังกล่าวสอดคล้องกับการปฏิรูปกระบวนการบริหารจัดการ

ภาครัฐของประเทศเวยีดนาม	ทีไ่ด้ด�าเนนิโครงการ	30	เพือ่มุง่เน้นสร้างฐานข้อมลูเกีย่วกับกฎระเบียบข้ันตอน

การบรหิาร	ทัง้หมดของส่วนกลาง	พร้อมกลไกการควบคมุคณุภาพและการให้ค�าปรกึษาเพ่ือให้ง่ายขึน้	(Thanh	

&	 Van	 Nguyen,	 2016)	 ในขณะเดียวกันพบว่าประเทศไทยพยายามส่งเสริมให้หน่วยงานมีการเช่ือมโยง

ข้อมูล	รวมถึงพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานต่าง	ๆ	ด้านดิจิทัลเพื่อรองรับการบริการในระบบอิเล็กทรอนิกส์	และ

ได้มีการพัฒนางานบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์โดยค�านึงถึงความต้องการของผู้ประกอบการที่ต้องการ

ยื่นค�าขอในลักษณะตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ	 (end	 to	 end	 process)	 ซึ่งได้มีการพัฒนาแล้วใน	 25	

ประเภทธุรกิจบนระบบ	Biz	Portal	แต่ยังไม่สามารถขับเคลื่อนได้ไปตามที่เป้าหมายก�าหนด	

 	 	 2)	ระบบตดิตามหรอืแจ้งเตอืนเพือ่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บรกิาร	(Tracking	System)

	 การรอฟังการตอบกลบัจากหน่วยงานภาครฐัเกีย่วกบัสถานการณ์ด�าเนนิการในขัน้ตอนต่าง	 ๆ	 ไม่ว่า 

จะเป็นการด�าเนินการเกี่ยวกับการยื่นใบสมัคร	การขออนุมัติอนุญาต	หรือกระบวนการที่ต้องมีการตัดสินใจ	

อาจท�าให้ประชาชนเกดิความวติกกงัวล	การไม่ทราบสถานะของค�าร้องขอทีด่�าเนนิการอยูม่กัท�าให้เจ้าหน้าที่

รบัโทรศพัท์และติดต่อองค์กรทีเ่กีย่วข้องเพือ่หาค�าตอบ	ซึง่ผูใ้ช้บรกิารมคีวามต้องการสงูเกีย่วกบัการแจ้งเตอืน
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

จากภาครัฐ	(ผู้ให้สัมภาษณ์รายที่	4,	ตัวแทนหอการค้าไทย-แคนาดา,	สัมภาษณ์เมื่อเดือนกรกฎาคม	2564)	

จากปัญหาดังกล่าวท่ีผู้ให้สัมภาษณ์ได้แจ้งประเด็นถึงความจ�าเป็นท่ีต้องมีระบบการติดตาม	หรือแจ้งเตือน	 

ไม่ได้มีปัญหาเฉพาะประเทศไทย	การศึกษาเกี่ยวกับประเทศสหราชอาณาจักรก็พบว่ามีปัญหาคล้ายคลึงกัน	

จึงได้มีการพัฒนาระบบแจ้งเตือนค�าร้องที่ได้ด�าเนินการแจ้งเตือนผู้ใช้บริการโดยอัตโนมัติว่าตัดสินใจอยู่ใน 

ขั้นตอนใด	ซึ่งช่วยลดความจ�าเป็นในการรับโทรศัพท์	พบว่าทีมงานหนึ่งใน	Department	 for	Work	and	

Pensions	 สามารถลดการโทรศัพท์ท่ีไม่จ�าเป็นได้ร้อยละ	 40	 เพียงแค่ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์แจ้งเตือน 

ผู้ใช้บริการว่าได้รับใบสมัครแล้ว	 (Government	Digital	Service,	2021)	ด้วยเหตุนี้แทนที่จะพิจารณาถึง

ความจ�าเป็นในการสร้างทั้งแพลตฟอร์มการติดตามสถานะ	 เจ้าหน้าที่สามารถตรวจสอบความต้องการ 

ที่แท้จริงและระบุแนวทางที่ตรงไปตรงมามากขึ้นในการส่งมอบบริการที่สามารถด�าเนินการได้เร็วขึ้น	 

ค่าใช้จ่ายน้อยลง	

	 	 	 3)	การลงทะเบียนการยืนยันตัวตน	

	 การจัดท�าเครื่องมือที่ใช้ข้อมูลร่วมกันเพื่ออ�านวยความสะดวกในการประสานงานและการก�าหนด

มาตรฐาน	 ภาครัฐมักจะมีการประสานงานระหว่างหน่วยงานเพียงเล็กน้อยและการไม่ค่อยมีปฏิสัมพันธ์กับ

ประชาชน	ผู้ให้สัมภาษณ์ให้ทรรศนะในประเด็นดังกล่าวดังนี้

	 	 การลงทะเบียนการยืนยันตัวตนจริง	ๆ	เป็นสิ่งส�าคัญ	ในปัจจุบันหมดยุคที่ตัวเราเอง

ต้องถอืบตัรประชาชนไปแล้ว	ยิง่ถ้าเป็นชาวต่างชาตต้ิองไปขอ	passport	[หนงัสอืเดนิทาง]	

ด้วยเป็นเร่ืองทีใ่หญ่โต	ทกุคนมบัีญชีธนาคาร	ธนาคารเหน็หน้าคณุ	ทุกคนมรูีปอยูท่ี่ธนาคาร	

ถ้าธนาคาร	 verify	 [ยืนยันตัวตน]	 ว่าบุคคลนี้แล้วก็ส่งมาในระบบก็จะดีกว่าหรือไม่	 

ในลักษณะอย่างนี้ทุกคนก็สบายใจ	 ปัญหาคือภาครัฐเชื่อธนาคารหรือไม่	 ภาครัฐเอง 

ก็ไม่ต้องขอเอกสารเพิ่มเติม	

 ข้อมลูดังกล่าวสอดคล้องกบังานวจัิยของ	The	World	Bank	ทีพ่บว่างานทะเบียนราษฎรในประเทศ

ก�าลังพัฒนาท�าให้มีคนบนโลกราว	2,400	ล้านคนไม่มีสูติบัตรและเอกสารทางการอื่นๆ	เพื่อพิสูจน์ว่าตนเอง

เป็นใคร	ไม่สามารถเปิดบัญชีธนาคาร	จดทะเบียนทรัพย์สิน	หรือรับการโอนเงินจากรัฐ	โปรแกรมระบุตัวตน

หรือบัตรประจ�าตัว	 (ID)	 ดิจิทัลที่ใช้ข้อมูลชีวมิติของบุคคลหรือไบโอเมทริกซ์เพื่อลงทะเบียนและยืนยัน 

ตัวบุคคล	แม้ว่าจะซับซ้อนและมีความเสี่ยงในการใช้งาน	แต่ก็เป็นทางออกที่ดีส�าหรับปัญหานี้	

	 ทั้งนี้	 ผู ้แทนสมาคมธนาคารไทยได้ให้มุมมองเกี่ยวกับประเด็นความท้าทายในการด�าเนินการ 

ยืนยันตัวตน	จากมุมมองของภาคธนาคารซึ่งสามารถน�าไปปรับใช้กับภาครัฐได้	ดังนี้

	 	 การยนืยนัตวัตนลกูค้าแต่ละคนทีม่าท�าธรุกรรมทีเ่สีย่งทีส่ดุคอืธรุกรรมการเปิดบญัชี	

ที่ผ่านมาค�าถามคือ	 ธนาคารเก็บรูปของลูกค้าหรือไม่	 ต้องบอกว่าเก็บเฉพาะภาพถ่าย 

บตัรประชาชน	ทีผ่่านมาพยายามทีจ่ะใช้เทคโนโลยเีข้ามาช่วยโดยการทีก่รมการปกครอง
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อนุญาตให้ธนาคารตรวจสอบข้อมูลที่ใช้ในการบ่งชี้อัตลักษณ์บุคคลได้	 5	 ต�าแหน่ง 

แต่ยงัไม่เพยีงพอ	สิง่ทีส่�าคญัทีส่ดุคอืรปูภาพบนบตัรประชาชน	จ�าได้ว่า	กรมการปกครอง

มีประเด็นทางกฎหมายในเรื่องของการเข้าถึงรูปภาพ	ถ้าธนาคารสามารถรวมรูปภาพได้

ธนาคารก็จะง่ายขึ้น	 เพราะว่าเราพยายามที่จะพัฒนาการเปิดบัญชีแบบออนไลน์โดยที่

ลูกค้าไม่ต้องมาที่ธนาคาร	ซึ่งจะอ�านวยความสะดวกได้มากขึ้น	

 ค�าถามที่เกิดขึ้นคือ	 ท�าอย่างไรจึงจะสามารถยืนยันตัวตนภาพหน้าตาบนบัตรประชาชนกับข้อมูล

ของกรมการปกครองได้	 มีการด�าเนินการยืนยันตัวตนที่รวดเร็ว	 และน่าเชื่อถือ	 ดังนั้นส่วนพ้ืนฐานของ 

การเปลี่ยนแปลงทิศทางบริหารราชการคือการสร้าง	 และใช้เครื่องมือเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีช่วยให้สามารถ

เอาชนะอุปสรรคเหล่านี้ได้	 เครื่องมือที่ใช้ร่วมกัน	 ได้แก่	 แพลตฟอร์มความสามารถในการท�างานร่วมกัน	

(interoperability	platform)	ซึ่งเชื่อมต่อแหล่งข้อมูลที่แตกต่างกัน	digital	identity	ที่สามารถตรวจสอบ

และยนืยนัตวัตนได้	และพฒันาระบบ	National	Single	Window	และการจดัท�า	e-document	ท่ีมมีาตรฐาน

เดียวกันทั่วทั้งภาครัฐ

	 นอกจากนี	้กฎหมายของประเทศไทยกเ็ป็นอปุสรรคเช่นกนั	ดงัตวัอย่างในส่วนของกรมการปกครอง

สามารถแบ่งปันข้อมูลส่วนที่เป็นข้อมูลสาธารณะเท่านั้น	 ซ่ึงมีไม่ก่ีด้าน	 แต่ส่วนท่ีเป็นข้อมูลส่วนบุคคล	 เช่น	

การเผยแพร่รปูภาพ	ยงัคงติดอปุสรรคเกีย่วกับพระราชบัญญตักิารทะเบียนราษฎร	พ.ศ.	2534	ตามมาตรา	17	 

“ข้อมลูทะเบยีนประวติัราษฎรต้องถอืเป็นความลบั	และให้นายทะเบยีนเป็นผู	้เกบ็รกัษาและใช้เพือ่การปฏบิตัิ

ตามที่ได้บัญญัติไว้ในพระราชบัญญัตินี้เท่านั้น	 ห้ามมิให้ผู้ใดเปิดเผยข้อความหรือตัวเลขนั้นแก่บุคคลใด	 ๆ	 

ซึง่ไม่มหีน้าทีป่ฏบิติัการตามพระราชบญัญัติน้ีหรอืแก่สาธารณชน...”	ดงันัน้	อาจจะต้องมกีารทบทวนกฎหมาย

ดังกล่าวเพื่อให้สามารถน�ามาใช้ประโยชน์ในการยืนยันตัวตนได้

	 	 	 4)	ระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์	(email)	กลางภาครัฐ

	 นอกจากท่ีต้องให้ความส�าคัญกับประเด็นของโครงสร้างพื้นฐานเพื่อเอื้อต่อการท�างานในยุคดิจิทัล

แล้วก็พบว่าอุปกรณ์ก็มีส่วนจ�าเป็น	 ผู้ประกอบการมีความกังวลในเรื่องความลับของบริษัท	 เนื่องจาก 

หน่วยงานภาครัฐยังมีการใช้	 email	 ส่วนตัวในการติดต่องาน	 ดังนั้น	 สิ่งที่ทางภาครัฐควรจะช่วยสนับสนุน 

เจ้าหน้าทีท่ีต้่องท�างานท่ีบ้าน	(Work	from	home)	หรอืแม้แต่ในสถานการณ์ปกติท่ีสามารถกลบัมาปฏบัิตงิาน	 

ณ	 ที่ท�างานได้คือ	 การสนับสนุนให้เจ้าหน้าท่ีของรัฐทุกคนใช้	 email	 ท่ีเป็นช่ือโดเมน	 (domain)	 ของ 

หน่วยงานในการติดต่อกับภาคเอกชน	 หรือแม้กระท่ังภาครัฐด้วยกัน	 เนื่องจากการใช้	 email	 ส่วนตัว 

ไม่ได้ท�าให้ขาดความเป็นมืออาชีพ	 และขาดความน่าเชื่อถือ	 นอกจากนี้ยังพบปัญหาว่าการบริการภาครัฐ 

ที่ต้องการยกระดับการให้บริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลหลายหน่วยงานยังไม่เปิดโอกาสให ้

ผู้ขอรับบริการสามารถส่งเอกสารหรือติดต่อผ่าน	email	ได้	

	 	 	 5)	ทัศนคติด้านดิจิทัล	(Digital	Mindset)	

	 ภาครัฐต้องปรับวัฒนธรรมการท�างานให้มุ่งผลสัมฤทธิ์และผลประโยชน์ส่วนรวมมีความทันสมัย	

และพร้อมที่จะปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลกอยู่ตลอดเวลา	 ดังนั้นการจะปรับวัฒนธรรมการ
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ท�างานในการยกระดับการให้บริการ	 ไม่ใช่เพียงแค่การพัฒนากระบวนการให้เป็นดิจิทัล	 แต่ต้องพัฒนา

บุคลากรให้คิดแบบดิจิทัลด้วย	ดังผู้ให้สัมภาษณ์แสดงทรรศนะดังนี้

	 	 นอกจากที่เราคุยกันอยากจะท�าให้ระบบเป็นดิจิทัลแล้ว	 อยากให้คนที่ท�าคิด 

แบบดิจิทัลด้วย	ภายหลังเราอาจจะมีค�าถามว่าเรามีบริการแล้วไม่เห็นมีคนมาใช้	เราอาจ

จะไม่ได้คิดให้เป็นแบบดิจิทัล	 เช่น	 การขอใบอนุญาตต่างๆ	 ถ้าเราบอกว่าเราขออนุญาต

ออนไลน์ได้	แต่เราขอได้ตอนกี่โมง	เราบอกว่า	4	โมงเย็น	5	โมงเย็นปิดระบบแล้วให้มา 

กรอกใหม่พรุ่งนี้	 8	 โมงเช้า	 นี่ไม่ใช่การคิดแบบดิจิทัล	 ถ้าคิดแบบดิจิทัลคือจะต้องรันได้	 

24	ชัว่โมง	หรอืเปลีย่นกรอบการท�างานของข้าราชการถงึจะตอบโจทย์	ไม่อย่างนัน้เราจะ

ใช้ดิจิทัลแค่เป็นของที่เอามาแทนแบบดั้งเดิม	ไม่ได้ใช้เต็มประสิทธิภาพที่ควรจะใช้	

 จากข้อคิดเห็นดังกล่าวสะท้อนให้เห็นประเด็นส�าคัญในการเสริมสร้างวัฒนธรรมรัฐบาลดิจิทัล 

ทีภ่าคเอกชนกงัวลคือ	การเปลีย่นวฒันธรรมการบรหิารราชการ	ซึง่มคีวามจ�าเป็นเร่งด่วนกว่าการใช้เทคโนโลย	ี

ภาครฐัจะต้องสร้างวฒันธรรมทีส่ามารถรองรบัการเปลีย่นผ่านทัง้กระบวนการและระบบท�างาน	เพือ่ส่งมอบ

บริการท่ีดีและชีวิตที่ง่ายขึ้นของประชาชน	 ไม่ว่าบริการนั้นจะเข้าถึงได้ผ่านระบบดิจิทัลหรือทางกายภาพ	 

หากไม่มีการเปลี่ยนวัฒนธรรมการบริหารราชการ	 รัฐบาลดิจิทัลก็ไร้ความหมาย	 เป็นเพียงการประยุกต์ใช้

เทคโนโลยีดิจิทัลผ่านกระบวนการด้ังเดิมและโครงสร้างที่ซับซ้อน	 สร้างความสับสนให้กับผู้รับบริการ	 

ระบบการให้บริการยังมีการแยกส่วน	 สิ่งเหล่านี้ล้วนแต่ไม่ใช่นิยามของรัฐบาลดิจิทัล	 ซึ่งมุ ่งส่งเสริม 

การมอบอ�านาจให้แก่ประชาชน	การจัดระเบียบแนวทางการให้บริการสาธารณะ	(Brown	et	al.,	2014)	

การให้บรกิารภาครฐัอเิลก็ทรอนกิส์แบบเบด็เสรจ็ในปัจจบุนั (One e-Government Service Shop)

	 ประเทศไทยได้เริม่ด�าเนนิการอย่างเป็นทางการโดยได้รบัมอบอ�านาจในการเสนอการเข้าถงึบรกิาร

และสทิธิประโยชน์ต่าง	ๆ 	ของรฐั	ณ	จดุเดียวผ่านทางอนิเทอร์เนต็	ทางโทรศพัท์	ด้วยตนเองหรอืทางไปรษณย์ี	

ปัจจุบัน	 หน่วยงานภาครัฐได้เปิดช่องทางให้บริการภาครัฐจ�านวนมากท่ีออกแบบโดยค�านึงถึงผู้ใช้บริการ 

เป็นหลัก	 และให้ความส�าคัญในการให้บริการรูปแบบออนไลน์	 นอกจากนี้	 ยังได้มีพัฒนาและให้บริการ

แพลตฟอร์มดิจิทลักลาง	ได้แก่	ศนูย์กลางบรกิารภาครฐัเพือ่ภาคธรุกจิ	(Biz	Portal	:	biz.govchannel.go.th)	

เป็นแพลตฟอร์มดิจิทัลกลางให้ส่วนราชการใช้ในการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ	 ผ่านทางออนไลน์	 

โดยเร่ิมต้นที่บริการภาคธุรกิจ	 และอยู่ระหว่างการขยายผลเพื่อให้บริการต่อภาคประชาชนเพื่อสนับสนุน

กลยุทธ์หลายช่องทางเพื่อลดเวลาและลดการติดต่อสถานที่ราชการหลายแห่ง	 และศูนย์กลางแลกเปลี่ยน

ข้อมลูภาครฐั	(Government	Data	Exchange:	gdx.dga.or.th)	เป็นแพลตฟอร์มดจิทิลักลางให้ส่วนราชการ

ใช้ในการติดต่อประสานงานหรือแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกันได้	 ผู้วิจัยสรุปผลการส�ารวจรายละเอียด 

ปรากฏตามตารางที่	1
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	 ปัจจุบันมีเพียงร้อยละ	 0.02	 (508	 ธุรกรรม)	 ของจ�านวนธุรกรรมบริการภาครัฐทั้งหมดเท่านั้น 

ที่ให้บริการโดยตรงผ่าน	 Bizportal	 ซึ่งหมายความว่าการติดต่อราชการส่วนใหญ่เกิดข้ึนโดยตรงระหว่าง 

ผู้ใช้บริการและเว็ปไซต์	 คอลเซ็นเตอร์หรือสถานที่ตั้งจริงของผู้ให้บริการที่เกี่ยวข้อง	 ถึงแม้ว่า	 Bizportal	 

จะมีสัดส่วนเพียงเล็กน้อยของธุรกรรมทั้งหมดที่ด�าเนินการระหว่างภาครัฐและสาธารณชน	 คะแนน 

ความพึงพอใจสูงถึงร้อยละ	 76.02	ความท้าทายคือ	 การมี	 “บัญชีของฉัน”	 (My	 account)	ที่แตกต่างกัน 

ตามการให้บริการภาครัฐที่หลากหลาย	โดยหน่วยงานที่แตกต่างกัน	เช่น	กรมพัฒนาธุรกิจการค้า	ส�านักงาน

ประกันสงัคม	และกรมสรรพากร	เป็นต้น	และบางหน่วยงานยงัมคีวามปรารถนาทีจ่ะแยกช่องทางการให้บรกิาร	 

อาจกล่าวได้ว่า	 Bizportal	 เป็นเพียงการน�าช่องทางการส่งมอบบริการที่มีมาอยู่ภายใต้แบรนด์เดียวกัน	 

แต่ไม่ได้แสดงให้เห็นถึงความเป็นเจ้าของร่วมกัน	
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ
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การวิเคราะห์ความท้าทายการให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ 

	 การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จได้รับอิทธิพลจากปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับสังคม	

เทคโนโลยี	 การท�างานของรัฐบาล	 และกรอบกฎหมายที่มีอยู่	 สิ่งส�าคัญคือต้องตระหนักว่า	 ‘รัฐบาล’	 

ไม่ใช่หน่วยงานเดียว	แต่เป็นกลุ่มขององค์กรและทีมงานที่ท�างานเกี่ยวกับการออกแบบ	การก�าหนดนโยบาย	

การน�าไปใช้และด�าเนินการ	 ด้วยเหตุน้ี	 การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จจึงเริ่มต้นด้วย

แนวทางรัฐบาลในฐานะแพลตฟอร์มร่วมกับทีมบริการภาครัฐที่รับผิดชอบในการตอบสนองความต้องการ 

ของประชาชน	 ความท้าทายส�าหรับการยกระดับริการภาครัฐเข้าสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ 

แบบเบ็ดเสร็จ	มีประเด็นส�าคัญดังนี้

   การท�าความเข้าใจปัญหาและตอบสนองต่อปัญหาทั้งหมด

	 จากการวิเคราะห์เชิงปริมาณการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจพบว่า	 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ ่

ยังมีการติดต่อราชการ	ณ	สถานที่ท�าการในระดับสูง	(โปรดพิจารณาภาพที่	1)

ภาพที่ 1. แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระหว่างระบบเดิมและระบบออนไลน์

ที่มา :	ผู้วิจัย

	 ข้อมูลดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า	 การติดต่อราชการส่วนใหญ่เกิดขึ้นโดยตรงระหว่างผู้ใช้บริการ 

และเวป็ไซต์	คอลเซ็นเตอร์หรือสถานทีต่ัง้จรงิของผูใ้ห้บริการทีเ่กีย่วข้อง	มากกว่าการใช้บรกิารผ่านแอปพลเิคชนั	 

ผลการวเิคราะห์เชงิปรมิาณสอดคล้องกบัผลการส�าภาษณ์เชงิลกึ	ประชาชนและภาคเอกชนยงัมคีวามต้องการ

บริการภาครัฐแบบตัวต่อตัวในระดับสูง	ผู้ให้สัมภาษณ์ให้ทรรศนะในประเด็นดังกล่าวว่า
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

	 	 ถ้าตราบใดการออนไลน์กับการหน้างาน	 [การติดต่อราชการ	 ณ	 ส�านักงาน]	 

มันยังเหลื่อมล�้ากันอยู่อย่างนี้	 คนก็ไปหน้างาน	 [ส�านักงาน]	 เพราะว่าเดี๋ยวนี้ไปหน้างาน

มันเร็ว	 มันไม่แออัดเหมือนเมื่อก่อน	 แล้วระบบมันก็เร็ว	 เจ้าหน้าท่ีตรวจ	 เข้าระบบ	 

เมื่อก่อนต้องไปยื่น	ไปค้นเป็นวันๆ	คนก็อาจจะเบื่อ	เดี๋ยวนี้ชั่วโมงสองชั่วโมงก็เสร็จแล้ว	

	 สะท้อนให้เห็นว่าการติดต่อราชการ	ณ	สถานท่ีมคีวามสะดวก	รวดเร็ว	ในขณะท่ีการให้บรกิารดจิิทัล

ภาครัฐอาจจะยังไม่สามารถตอบโจทย์ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ	 นอกจากนี้	 บริการแบบตัวต่อตัว 

ไม่เพียงแต่เป็นที่ต้องการของผู้ที่ถูกกีดกันทางดิจิทัลตามอายุและการเข้าถึง	 การรู้หนังสือของประชากร 

ยังเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการออนไลน์	 การให้บริการแบบดิจิทัลโดยไม่มีการตระหนักถึงความเหลื่อมล�้า

และการรู ้หนังสืออาจก่อให้เกิดความไม่เท่าเทียมกันทางดิจิทัลท่ีเพิ่มขึ้น	 นอกจากนี้	 ภาครัฐยังขาด 

การท�าความเข้าใจปัญหาและตอบสนองต่อปัญหาท้ังหมด	 บางบริการยังขาดระบบ	 chatbot	 ท่ีจะให ้

ค�าแนะน�าแก่ผู้ใช้บริการ	

	 อกีท้ัง	หากพจิารณาภาพที	่1	จะพบว่าบรกิาร	HS	Check	มรีะดับความพงึพอใจต�า่สดุ	สอดคล้องกบั 

ผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นในบริการดังกล่าวว่า

	 	 HS	 Check	 เป็นแอพพลิเคชั่นที่บอกพิกัดเพียงเบื้องต้นเท่านั้น	 ซึ่งไม่ได้ระบุข้อมูล

ที่แท้จริงในสินค้าหรือพิกัดนั้นๆ	 ได้ร้อยเปอร์เซ็นต์	 ถ้าข้อมูลผิดพลาดทางผู้ใช้บริการ 

ก็ต้องเดินทางไปแก้ไขข้อมูลด้วยตนเองท่ีหน่วยราชการ	 ผู ้ประกอบการส่วนใหญ่ 

จะใช้บรกิาร	Shipping	เป็นตัวแทนในการเดนิเรือ่งเอกสาร	จะช่วยลดเวลาในการไปตดิต่อ

กับหน่วยราชการ	 เพราะ	 Shipping	 จะมี	 connection	 กับหน่วยราชการจะช่วยเพิ่ม 

ความรวดเร็วยิ่งขึ้น	

 สะท้อนให้เห็นถึงรูปแบบการให้บริการที่ยังไม่ครบวงจร	 หรือขาดระบบ	 end	 to	 end	 process	

ท�าให้ระบบยังไม่สามารถตอบโจทย์ผู้ใช้บริการ

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรายด้าน

   การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านเจ้าหน้าที่

	 จากผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน	 (พิจารณาภาพท่ี	 2)	 

พบว่า	 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่	 HS	 Check	 ในระดับสูงกว่าบริการอื่น	 

และ	 Bizportal	 ไม่ค่อยเป็นที่นิยมเนื่องมาจากบริการ	 Bizportal	 ยังไม่มีระบบ	 Chatbot	 ที่ให้เจ้าหน้าที่

ตอบโต้กับผู้รับบริการแบบเรียลไทม์	
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ภาพที่ 2	แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านเจ้าหน้าที่

ที่มา : ผู้วิจัย

	 สอดคล้องกับการให้ทรรศนะในประเด็นดังกล่าวของผู้ให้สัมภาษณ์ดังนี้

	 	 ระบบการท�างานใช้ระยะเวลาค่อนข้างนาน	ยืน่เรือ่งไปแล้ว	ต้องรอนายทะเบยีนตอบ

และอนุมัติ	รวมทั้งปัญหาการท�างานที่ไม่สามารถตอบโต้แบบเรียลไทม์กับเจ้าหน้าที่หรือ

ว่านายทะเบยีนได้เลย	แต่ปัญหาในส่วนนัน้ถกูแก้ไขแล้ว	คอื	ระยะเวลาในการด�าเนนิงาน

เสร็จภายใน	1	วัน	และการตอบโต้กับเจ้าหน้าที่หรือว่านายทะเบียน	สามารถโทรเข้าไป

หาเจ้าหน้าที่โดยตรง	 แต่ว่าก็จะพบอีกปัญหาหนึ่ง	 ค่อนข้างที่จะติดต่อยาก	 เนื่องจาก	 

คู่สายอาจจะมีไม่เพียงพอต่อการใช้งานของภาคธุรกิจ

	 	 	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านความรวดเร็วของระบบ

	 จากผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน	 (พิจารณาภาพท่ี	 3)	 

พบว่า	ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านความรวดเร็วของระบบ	HS	Check	ในระดับสูงกว่าบริการอื่น	และ	

Moc	 onlineไม่ค่อยเป็นที่นิยมเนื่องมาจากบริการ	Moc	 online	 ยังไม่มีการลดขั้นตอนของกระบวนการ 

ขออนุมัติอนุญาต	 โดยเฉพาะขั้นตอนการพิจารณา	 อย่างไรก็ตาม	 จากการผลการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการ 

ให้ทรรศนะเชิงบวกต่อการให้บริการ	Moc	online	ดังนี้

	 	 ชอบ	Moc	ออนไลน์มากกว่า	เพราะมรีะบบ	AI	ตรวจสอบการท�างานการกรอกข้อมลู

ตั้งแต่เบื้องต้น	 ถ้าเรากรอกข้อมูลไม่ถูกต้อง	 ระบบก็จะฟ้อง	 ณ	 เวลานั้น	 ท�าให้เรา 

สามารถแก้ไขได้ก่อนที่เราจะยื่นค�าขอ
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

ภาพที่ 3	แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านความรวดเร็ว

ที่มา : ผู้วิจัย

	 อกีทัง้	ผูใ้ห้สมัภาษณ์อกีรายได้แสดงความคดิเหน็เพิม่เติมท่ีสอดคล้องกบัผลการวเิคราะห์เชิงปริมาณ

ของบริการ	My	tax	account	เกี่ยวกับความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ	ดังนี้

	 	 ในส่วนของ	AI	ทีช่่วยค�านวณภาษี	ค�านวณค่าลดหย่อนต่าง	ๆ	ท่ีช่วยในการตรวจสอบ 

เบื้องต้น	 ถือว่าดี	 ระบบช่วยในการตรวจสอบและคัดกรอกเบื้องต้น	 ช่วยในการลด 

ข้อผิดพลาดในการน�าข้อมูลเข้าระบบ	 ก่อนที่เจ้าหน้าที่จะตรวจสอบ	 ตรงนี้จะช่วยลด 

ภาระงานของเจ้าหน้าที่	และลดขั้นตอนการท�างาน	

	 	 	 การเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ใช้บริการ

	 จากผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณเกี่ยวกับความของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน	 (พิจารณาภาพที่	 4)	 

พบว่า	ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระบบ	HS	Check	น้อยที่สุด	และต้องการให้พัฒนารูปแบบการให้บริการ

แบบเบ็ดเสร็จ	 และผู้ใช้บริการต้องการให้ระบบ	 MOF	 มีการปรับปรุงการให้บริการในด้านช่องทาง 

การอ�านวยความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ	 และเปิดช่องทางการให้บริการที่หลากหลายมากขึ้น	 

รวมทั้งควรมีการปรับเนื้อหาให้มีความกระชับ	เข้าใจง่าย	และลดการขอข้อมูลที่ซ�้าซ้อน	
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ภาพที่ 4.	แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านอื่น	ๆ	

ที่มา :	ผู้วิจัย

	 นอกจากนี	้ผูใ้ช้บรกิารยงัต้องการให้ภาครฐัพฒันาคณุภาพการคู่ขนานทัง้ในระบบออนไลน์และออฟ

ไลน์	ส่ิงเหล่านีส้ะท้อนให้เหน็ว่า	เจ้าหน้าต้องมคีวามเข้าใจอย่างลกึซึง้เกีย่วกบัความต้องการของผูรั้บใช้บรกิาร

ที่เชื่อมโยงกับระบบการให้บริการ	หมายความว่าในทางปฏิบัติเจ้าหน้าที่ไม่จ�าเป็นต้องมีวิธีการเชิงเทคนิคใน

การตอบโต้กับผู้รับบริการ	 รวมทั้งระบบส่งการแจ้งเตือนโดยตรงเพิ่มข้ึน	 โดยไม่ต้องผสานรวมทางเทคนิค	

เนื่องจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ต้องการติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรงมากกว่า

	 	 	 วัฒนธรรมทางกฎหมาย

	 วัฒนธรรมทางกฎหมายของประเทศไทยหมายความว่า	 ล�าดับความส�าคัญมักจะขึ้นอยู่กับการน�า

กฎหมายมาใช้เป็นแนวทางในการแก้ปัญหาเฉพาะเจาะจงในแต่ละประเด็น	ด้วยเหตุนี้	พื้นฐานทางกฎหมาย

ส�าหรับบริการที่ก�าหนดอาจพิสูจน์ได้ว่ามีข้อก�าหนดมากเกินไปและต้องใช้กระบวนการทางการเมืองใน 

การเปลี่ยนแปลง	 รูปแบบดังกล่าวเป็นอุปสรรคในการพัฒนานโยบายและบริการที่คล่องตัว	 (agile)	 

และวนซ�า้	(iterative)	เพือ่ตอบสนองความเข้าใจท่ีลกึซึง้ยิง่ขึน้เกีย่วกบัความต้องการของผูใ้ช้กลุม่ใดกลุม่หนึง่

	 วัฒนธรรมดังกล่าว	เหน็ได้ค่อนข้างชัดเจนเกีย่วกบัแนวทางการท�าข้อตกลงการแบ่งปันข้อมลูภายใน

ภาครัฐของประเทศไทย	 ซึ่งพบว่าการตราพระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่าน 

ระบบดิจิทัล	 พ.ศ.	 2562	 ใช้เวลานานถึง	 3	 ปี	 อาจถึงข้ันละท้ิงค�าขอและท�าข้อมูลซ�้าซ้อน	 หรือเป็นเพียง 

การรวบรวมข้อมูล	ปัจจุบันการแบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงานเกิดขึ้นผ่านข้อตกลงทวิภาคีที่ก�าหนดให้เป็น

ไปตามข้อก�าหนดในการคุม้ครองข้อมลู	(ผูใ้ห้สมัภาษณ์รายที	่16,	ตวัแทนกรมสรรพากร,	สมัภาษณ์เมือ่เดอืน

กรกฎาคม	2564)	นอกจากนี้	ผู้แทนจากกรมการปกครองได้ให้ความคิดเห็นเพิ่มเติมว่า	
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	 	 ส�าหรับการแบ่งปันข้อมูลอาจมีการหารือระหว่างหน่วยงานเป็นเวลาหลายปีก่อน 

ที่จะมีการลงนาม	 ความพยายามในการอ�านวยความสะดวกในการแบ่งปันข้อมูล	 

ในขณะที่การรับรองการใช้ข้อมูลอย่างมีจริยธรรมและน่าเชื่อถือควรเป็นหัวใจหลัก 

ของระเบียบการคุ้มครองข้อมูล	 เช่น	 การให้อ�านาจประชาชนในการให้ความยินยอม 

และตรวจสอบการใช้ข้อมูลระหว่างส่วนราชการ	

	 สิง่เหล่าน้ีสอดคล้องกบัแนวคิดของ	OECD	เกีย่วกบัภาครัฐท่ีขับเคลือ่นด้วยข้อมลูคอื	การตระหนกัถึง 

ความส�าคัญของการสร้างรูปแบบการก�ากับดูแลข้อมูลที่มั่นคงและมีประสิทธิภาพ	 เพื่อสนับสนุนและ 

ให้แน่ใจว่ามีแนวทางที่สอดคล้องและเหมาะสมกับบทบาทของข้อมูล	 (OECD,	 2019)	 วิวัฒนาการของ 

การให้บริการภาครัฐดิจิทัลตลอดระยะเวลาที่ด�ารงอยู่	 ได้ก�าหนดวิธีการด�าเนินการของหน่วยงานอื่น	 ๆ	

เกี่ยวข้องและระบุแนวทางการสร้างกลไกง่ายๆ	 ส�าหรับประชาชนในการเข้าถึงบริการของรัฐ	 ส่วนราชการ

บางแห่งมองว่าแพลตฟอร์มกลางต่างๆ	 เป็นวิธีที่ไม่มีค่าใช้จ่ายหรือมีต้นทุนต�่าในการเพิ่มการให้บริการ 

ที่ครอบคลุมของสถาบันของตนเอง	 และการเริ่มต้นในการโยกย้ายจากแพลตฟอร์มของตนเอง	 แต่ยังคง

แพลตฟอร์มของตนไว้	สิ่งเหล่านี้ท�าให้	ท�าให้เกิดการซ�้าซ้อน	และการแยกส่วนของช่องทางการให้บริการ

 การวิเคราะห์การยกระดับการพัฒนาเข้าสู่การให้บริการภาครัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ 

	 จากการวิเคราะห์เชิงปริมาณการเปรียบเทียบหลักการและแนวคิดเก่ียวกับข้อตกลงระดับ 

การให้บริการที่ก�าหนดไว้ในคู่มือส�าหรับประชาชน	 (ข้อมูล	 ณ	 วันที่	 9	 เมษายน	 2564)	 และพิจารณา 

กระบวนงานที่เกี่ยวข้องในการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์	จ�านวน	325	กระบวนงาน	เพื่อพิจารณา

หากระบบดังกล่าวมีการพัฒนาเข้าสู่การให้บริการภาครัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ	 พบว่า	 มีจ�านวนเอกสาร 

ที่ต้องใช้ในการประกอบการพิจารณาอนุมัติ	อนุญาต	มีค่าเฉลี่ยในการใช้เอกสารถึงร้อยละ	20	ประกอบด้วย	

1)	ระบบ	MOC	Online	(ร้อยละ	18.22)	2)	ระบบ	Biz	Portal	(ร้อยละ	24.87)	3)	ระบบ	My	TAX	Account	

(ร้อยละ	10.01)	4)	ระบบ	MOF	(ร้อยละ	17.32)	และ	ระบบ	HS	Check	(ร้อยละ	29.57)	(โปรดพจิารณาภาพที	่5)

ภาพที่ 5. ร้อยละของการพิจารณาเอกสารประกอบในแต่ละระบบ

ที่มา :	ผู้วิจัย
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	 โดยมีขั้นตอนการพิจารณาเอกสารประกอบการพิจารณาอนุมัติ	 อนุญาต	 มีค่าเฉลี่ยของข้ันตอน 

ในการพิจารณาถึงร้อยละ	20	ประกอบด้วย	1)	ระบบ	MOC	Online	(ร้อยละ	17.43)	2)	ระบบ	Biz	Portal	

(ร้อยละ	 21.11)	 3)	 ระบบ	My	 TAX	Account	 (ร้อยละ	 23.28)	 4)	 ระบบ	MOF	 (ร้อยละ	 17.19)	 และ 

ระบบ	HS	Check	(ร้อยละ	19.98)	(โปรดพิจารณาภาพที่	6)

ภาพที่ 6.	ร้อยละของขั้นตอนในการพิจารณาอนุมัติ/อนุญาตในแต่ละระบบ

ที่มา :	ผู้วิจัย

	 ระยะเวลาที่สามารถลดระยะเวลารอคอยให้กับผู้รับบริการในการได้รับเอกสารสูงถึงร้อยละ	 80	

ประกอบด้วย	1)	ระบบ	MOC	Online	(ร้อยละ	93.53)	2)	ระบบ	Biz	Portal	(ร้อยละ	98.23)	3)	ระบบ	 

My	TAX	Account	(ร้อยละ	98.52)	4)	ระบบ	MOF	(ร้อยละ	94.33)	และ	ระบบ	HS	Check	(ร้อยละ	15.39)	

(โปรดพิจารณาภาพที่	7)

ภาพที่ 7.	ร้อยละของเวลาที่ดีขึ้นในการให้บริการภาครัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

ที่มา : ผู้วิจัย
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	 สามารถประมวลผล	 และแสดงภาพรวมของค่าเฉลี่ยในภาพรวมในการพิจารณาเอกสาร	ขั้นตอน	

รวมถึงระยะเวลาในการให้บริการเบ็ดเสร็จ	(one-stop	e-government	service)	(โปรดพิจารณาภาพที่	8)

ภาพที ่8. ร้อยละของภาพรวมในการพจิารณาเอกสาร	ข้ันตอน	และระยะเวลาในการให้บริการแบบเบ็ดเสรจ็

ที่มา : ผู้วิจัย

	 จากค่าเฉลี่ยภาพรวมในการพิจารณาเอกสาร	 ข้ันตอน	 และระยะเวลาในการให้บริการ	 พบว่า	 

ระบบใดที่มีการให้บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์อยู่แล้ว	 ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาท่ีดีข้ึนในการยกระดับ 

การให้บริการผ่านระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จนั้น	 จะมีค่าเฉล่ียสูงขึ้นเพียงเล็กน้อย	 หากเทียบผล 

การด�าเนินงานกับระบบที่อยู ่ในระหว่างการเปลี่ยนผ่านการให้บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์	 หรือ 

เปิดใช้งานผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ไม่นาน	 จึงเห็นความส�าคัญอย่างยิ่งในการยกระดับการให้บริการ 

ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ

 การวิเคราะห์ต้นทุน-ประสิทธิผลในการยกระดับการพัฒนาการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ

	 จากการวิเคราะห์เอกสาร	 ขั้นตอน	 และระยะเวลาท่ีต้องใช้ในการประกอบการพิจารณาอนุมัติ/

อนุญาตผ่านการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์	 โดยเปรียบเทียบข้อมูลระหว่างปี	 2562	

–	2564	 ในคู่มือส�าหรับประชาชนที่มีการก�าหนดมาตรฐานในการให้บริการของแต่ละกระบวนงานที่ระบุไว้

ในคู่มือส�าหรับประชาชน	 (ข้อมูลคู่มือส�าหรับประชาชน	www.info.go.th	ณ	วันที่	 8	พฤศจิกายน	2561)	

โดยพบว่า	 หน่วยงานมีการปรับลดระยะเวลา	 และข้ันตอนในการด�าเนินการเข้าสู ่การให้บริการ 

แบบอเิล็กทรอนกิส์	ในการปรบัปรงุคูม่อืส�าหรบัประชาชนตามแผนการยกระดบัการบริการภาครฐัระยะที	่2	

ตามพระราชบัญญัติการอ�านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ	พ.ศ.	2558	ตลอดจน

การบูรณาการฐานข้อมูลภาครัฐ	 :	 แพลตฟอร์มข้อมูลอ้างอิงภาครัฐ	 พบว่า	 ภาพรวมสามารถลดค่าใช้จ่าย 

ในการพจิารณาเอกสาร	สงูถงึ	984.70	บาท/การให้บรกิาร	คดิเป็นมลูค่าเศรษฐกจิทีภ่าครฐัสามารถประหยดั

งบประมาณไปได้สูงถึงร้อยละ	 20	 ซึ่งลดภาระค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปติดต่อไปได้ถึง	 979.21	 บาท/ 

การให้บริการ	 คิดเป็นมูลค่าเศรษฐกิจที่ภาครัฐสามารถประหยัดงบประมาณไปได้สูงถึงร้อยละ	 20	 และ 
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ลดระยะเวลารอคอยในการติดต่อราชการไปได้สงูถงึ	212,873.62	บาท/การให้บรกิาร/วนั	(306,538,020.80	

บาท/การให้บรกิาร/นาท)ี	และลดภาระค่าใช้จ่ายในการระยะเวลารอคอยในการตดิต่อราชการคดิเป็นมลูค่า

เศรษฐกิจสูงถึงร้อยละ	 30.76	 โดยมีภาพรวมเฉลี่ยของค่าใช้จ่ายคิดเป็นมูลค่าเศรษฐกิจท่ีภาครัฐสามารถ

ประหยัดงบประมาณได้สูงถึง	 4,612,916.52	 บาท/การให้บริการ	 หรือร้อยละ	 33.33	 (โปรดพิจารณา 

ภาพที่	9)

ภาพที่ 9.	 ร้อยละของผลการวิเคราะห์ต้นทุน-ประสิทธิผลด้านการพิจารณาเอกสารในการยกระดับ 

การพัฒนาการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จทั้งภาพรวม	และแต่ละระบบการให้บริการรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์

ที่มา :	ผู้วิจัย

	 การวิเคราะห์ต้นทุน	-	ผลประโยชน์	โดยใช้เครื่องมือ	Cost	Benefit	Analysis	เพื่อก�าหนดทิศทาง

ในการพัฒนาระบบการให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จ	 โดยค�านวณจากปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ

การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์	 เช่น	 จ�านวนเอกสาร	 ข้ันตอน	 ระยะเวลา	 จ�านวนผู้ขอรับบริการ	 อัตรา 

ค่าธรรมเนยีมในการขอรับบริการ	โดยพิจารณาจากความสัมพันธ์ของปัจจยัดงักล่าวกบัมาตรฐานการให้บริการ

ที่ก�าหนดไว้ในคู่มือ

	 ส�าหรับประชาชน	(Service	Level	Agreement	:	SLA)	จากข้อมูลคู่มือส�าหรับประชาชน	(www.

info.go.th)	 เพื่อประกอบการตัดสินใจของผู้บริหารในการก�าหนดนโยบายในการพัฒนาบริการภาครัฐ 

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลและส่งเสริมให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถพัฒนาระบบการให้บริการดิจิทัลภาครัฐ

แบบเบ็ดเสร็จ	 ครบวงจร	 เกิดความคุ้มค่าในการลงทุน	 ลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อราชการ	 และงบประมาณ

แผ่นดินในการด�าเนินการ	 อีกทั้งยังอ�านวยความสะดวกให้กับประชาชน	 จากการวิเคราะห์สถานะปัจจุบัน 
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และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

ของงานบริการภาครัฐ	 โดยการวิเคราะห์ต้นทุนท่ีมีประสิทธิภาพ	 (Cost-effectiveness	 analysis)	 และ 

ใช้ข้อมูลคู่มือส�าหรับประชาชน1	 พบว่ามูลค่ารวมเฉลี่ยในการพัฒนาระบบการให้บริการดิจิทัลภาครัฐ 

แบบเบด็เสร็จ	ครบวงจร	มมีลูค่าทางเศรษฐกจิท่ีสงูถึง	13.79	ล้านบาทต่อการให้บรกิาร	กล่าวคอื	ผลตอบแทน

หลังจากการพัฒนาระบบการให้บริการดิจิทัลภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จเปรียบเทียบกับต้นทุนในการบริการ 

ในรูปแบบออฟไลน์	 จะให้ผลตอบแทนที่สูงข้ึนถึงร้อยละ	 3	 หรือคิดเป็นมูลค่าทางเศรษฐกิจสุทธิสูงถึง	 

13.39	ล้านบาท	ท�าให้เกิดความคุ้มค่าของงบประมาณแผ่นดินในการเปลี่ยนผ่านการให้บริการสู่การพัฒนา

ระบบการให้บริการภาครัฐด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล	รายละเอียด	ดังตารางที่	2

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ต้นทุน	–	ผลประโยชน์

NPV	ค�านวณโดย

ช่วงเวลาเปลี่ยน
ผ่านในระดับการให้

บริการ

ต้นทุน
(Costs)

ผลประโยชน์
(Benefits)

ผลประโยชน์สุทธิ
(Annual al net 

benefits)

มูลค่าปัจจุบันสุทธิ 
(Net Present 

Value)

Ct Bt |BT-Ct| 3 %

MOC Online 16,391.77	Bht. 5,735,069.05	Bht. 5,718,677.28	Bht. 5,547,116.96	Bht.

Biz Portal 65,740.67	Bht. 23,006,450.28	Bht. 22,940,709.61	Bht. 22,252,488.32	Bht.

My Tax Account 89,971.80	Bht. 31,488,892.80	Bht. 31,398,921.00	Bht. 30,456,953.37	Bht.

MOF 23,639.94	Bht. 8,272,025.38	Bht. 8,248,385.44	Bht. 8,000,933.87	Bht.

HS Check 1,984.48	Bht. 691,310.35	Bht. 689,325.87	Bht. 668,646.09	Bht.

ภาพรวมเฉลี่ย 39,545.73 Bht. 13,838,749.57 Bht. 13,799,203.84 Bht. 13,385,227.72 Bht.

	 ∑NPV = (Bt - Ct)/(1+r)t  t=0

	 โดย	 Bt	 =	 ผลประโยชน์	ณ	ช่วงเวลาเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ	(OSS)	

	 	 	 Ct	 =	 ต้นทุนรวม	ณ	ช่วงเวลาเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ	(OSS)

	 	 	 r	 =	 อัตราลด

	 	 	 t	 =	 ช่วงเวลาเปลี่ยนผ่านในการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ	(OSS)

	 ผลการวิเคราะสะท้อนให้เห็นว่าเทคโนโลยีดิจิทัลเอื้อในการยกระดับการอ�านวยความสะดวกใน 

การให้บริการภาครัฐ	ตามแนวคิดของ	OECD	(2011)	ดังนั้นภาครัฐต้องค�านึงถึงปัจจัยร่วมแอนะล็อค	ได้แก่	

ด้านทักษะของบุคลากร	 และการแก้ไขกฎหมายให้เหมาะสมควบคู่ไปด้วย	 (Tengratanaprasert	 &	 

Prateeppornnarong,	2021)
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	 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของการให้บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์	 โดยวิเคราะห์จาก 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่เกี่ยวข้องของผลการวิเคราะห์ต้นทุน-ประสิทธิผลในการยกระดับการพัฒนาการ 

ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ	 และค�านึงถึงความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

รายด้าน	ทัง้ด้านการตอบสนองต่องานบริการของเจ้าหน้าท่ี	ความรวดเรว็ในการให้บรกิาร	และความคาดหวัง 

ของผู้รับบริการต่องานบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์	เพื่อยกระดับการพัฒนาการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ	

พบว่า	ความสมัพนัธ์ของปัจจยัทีเ่กีย่วข้องกับความพงึพอใจในแต่ละด้านมคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนั	

กล่าวคือ	ภาพรวมของการยกระดับงานบริการแบบเบ็ดเสร็จครบวงจรจะต้องมีผลลัพธ์ระดับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการที่สัมพันธ์กันในแต่ละด้าน	 โดยอยู่ในเงื่อนไขกรอบขั้นตอน	 และระยะเวลาที่ได้ก�าหนดไว ้

อย่างเป็นมาตรฐาน	(Service	Level	Agreement:	SLA)	ในคู่มือส�าหรับประชาชน	ซึ่งในภาพรวมของระบบ

การให้บริการ	3	ล�าดับแรก	ได้แก่	ระบบ	HS	Check,	My	Tax	Account	และ	MOF	มีภาพรวมคะแนนเฉลี่ย	

คิดเป็น	5,	4.16	และ	4.03	คะแนน	ตามล�าดับ	(หรือคิดเป็นร้อยละ	100,	83.33	และ	80.67	ตามล�าดับ)	

กล่าวได้ว่า	ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านความรวดเร็วของระบบ	HS	Check	ในระดับสูงกว่าบริการอื่น	

ซึ่งมีความพร้อมในการด�าเนินการ	และได้ด�าเนินการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จโดยพิจารณาจากมาตรฐานของ

ขั้นตอนของกระบวนการขออนุมัติอนุญาตและการพิจารณา	รวมถึงระยะเวลาในการด�าเนินการที่ก�าหนดไว้

ได้มีประสิทธิภาพสูงสุดในการอ�านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ

บทสรุปและข้อเสนอแนะ

	 งานวิจัยนี้เผยให้เห็นว่าการอ�านวยความสะดวกการให้บริการภาครัฐเป็นหนึ่งในยุทธศาสตร์ท่ีใช้ 

ในการพฒันาและเสริมสร้างประสทิธภิาพการให้บรกิารภาครฐั	การส่งมอบบรกิารภาครฐันบัเป็นจดุศนูย์กลาง

ของการตดิต่อระหว่างภาครัฐกบัประชาชน	เนือ่งจากการด�าเนนิการส่งผลกระทบในวงกว้างต่อประสทิธภิาพ

ที่ประชาชนได้รับจากส่วนราชการ	ดังนั้น	ส่วนราชการทุกแห่งต้องปรับยุทธศาสตร์การอ�านวยความสะดวก

การให้บริการเพื่อท�าให้ขั้นตอนการท�างานง่ายข้ึน	 อ�านวยความสะดวกในการเข้าถึงของทุกฝ่าย	 และ 

เพือ่ปรบัปรงุประสทิธภิาพการให้บรกิารสาธารณะ	นอกจากนี	้ ความน่าเชือ่ถอืและคณุภาพของบรกิารภาครัฐ 

นับเป็นปัจจัยส�าคัญทีท่�าให้เกิดความไว้ใจในภาครฐั	 คณุภาพของตดิต่อราชการระหว่างประชาชนและภาครฐั 

ไม่เพียงแต่สร้างประสบการณ์ที่ประชาชนมีต่อภาครัฐเท่านั้น	 แต่ยังมีอิทธิพลต่อโอกาสในการเข้าถึง 

และคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของประชาชน	 การเปลี่ยนผ่านทางเศรษฐกิจดิจิทัลและสังคมน�าไปสู่แรงกดดัน 

จากภายนอก	 ส่งผลให้รัฐบาลปรับปรุงการให้บริการภาครัฐ	 ในขณะเดียวกันก็กระตุ้นให้ภาครัฐใช้แนวทาง

การออกแบบเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดีขึ้น	 สะดวกขึ้น	 ด้วยการพัฒนาระบบ 

การให้บริการดิจิทัลภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จครบวงจร	 ซึ่งคิดมูลค่าทางเศรษฐกิจท่ีสูงถึง	 13.79	 ล้านบาท 

ต่อการให้บริการ	 อ�านวยความสะดวกให้กับประชาชนในการติดต่อราชการ	 และเกิดความคุ ้มค่า 

ของงบประมาณแผ่นดิน



123

123
ความท้าทายในการอำานวยความสะดวกการให้บริการภาครัฐแก่ภาคเอกชนและประชาชน 

และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

	 จากผลการศึกษาสามารถสรปุข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและทางเทคนคิในการยกระดบัการให้บรกิาร

ภาครัฐ	ดังนี้

  	 การจัดท�าคู่มือส�าหรับประชาชน	 เพื่อแก้ไขปัญหาการติดต่อเจ้าหน้าที่และเจ้าหน้าที่ไม ่

สามารถอธิบายข้อสงสัยได้	 จากการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการด�าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ	 พบว่า	 

หน่วยงานที่มีงานบริการเข้าข่ายการอนุญาตตามมาตรา	 4	 ของพระราชบัญญัติการอ�านวยความสะดวก 

ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ	 พ.ศ.	 2558	 ได้จัดท�าคู่มือส�าหรับประชาชนมากกว่า	 3,400	 

คู่มือและเผยแพร่ไว้บนศูนย์รวมข้อมูลเพื่อติดต่อราชการ	 www.info.go.th	 รวมถึงสถานที่ท�าการของ 

ผู้อนุญาต	และเว็บไชต์ของหน่วยงานแล้ว	แต่อาจขาดการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบ	อย่างไรก็ตาม	

หลายหน่วยงานได้ปรบัเปลีย่นรปูแบบการเผยแพร่ขัน้ตอนและเอกสารประกอบในการยืน่ค�าขอเพือ่พิจารณา

ต่าง	ๆ 	ในรปูแบบอนิโฟกราฟฟิก	หรอืแม้ท�าเป็นคูม่อืภาษาองักฤษเพือ่อ�านวยความสะดวกแก่ผูป้ระกอบการ	

เช่น	ส�านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน	ส�านักงานคณะกรรมการอาหารและยา	กรมป่าไม้	เป็นต้น	

   การพฒันาช่องทางการให้ค�าปรึกษาและการตดิต่อกับเจ้าหน้าที	่อาท	ิจดัตัง้ศนูย์ให้ค�าปรกึษา

เก่ียวกับการขออนุญาต	 เช่น	 ส�านักงานคณะกรรมการอาหารและยาด�าเนินการจัดตั้งศูนย์ให้ค�าปรึกษา

ผลิตภัณฑ์สุขภาพ	ซึ่งจัดระบบการให้ค�าปรึกษาแบ่งเป็น	2	ส่วน	คือ	การให้ค�าปรึกษาเกี่ยวกับ	กฎ	ระเบียบ	

ขั้นตอน	 วิธีการ	 การจัดเตรียมเอกสารและตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารตาม	 Checklist	 ซึ่งจะช่วย 

ลดระยะเวลาและเกิดความถูกต้องในการเตรียมเอกสารเพิ่มข้ึน	 รวมท้ังการเพิ่มช่องทางการให้ค�าปรึกษา

ออนไลน์	(Consultation	e-Service)	โดยมีขั้นตอนขอรับบริการ	Consultation	e-Service	

   น�าระบบเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์	(Artificial	Intelligence	:	AI)	หรือเทคโนโลยีต่าง	ๆ	มา

จัดท�าเป็น	chatbot	เพื่อช่วยลดระยะเวลาการรอคอยของผู้ขอรับบริการเมื่อมีข้อสงสัย	เช่น	กรมสรรพากร

ได้พัฒนา	 Chatbot	 “น้องอารี”	 ผู้ช่วยอัจฉริยะเรื่องภาษีสรรพากร	 ท่ีช่วยตอบค�าถาม	 ให้ค�าแนะน�า	 และ 

แก้ไขปัญหาให้กับผู้เสียภาษีอากรได้อย่างสะดวก	 รวดเร็ว	 มีประสิทธิภาพ	 การใช้บริการผ่าน	 Chatbot	 

ส่งผลให้รอการตอบกลับไม่เกิน	3	วินาที	ช่วยให้เกิดการได้รับบริการที่รวดเร็วขึ้นถึงร้อยละ	99.82	

	 	 	 การเร่งพัฒนาการให้บริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์	

	 ภาครัฐไทยโดยกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม	 ส�านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล	 

(องค์การมหาชน)	ส�านักงาน	ก.พ.ร.	ควรร่วมกับทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเร่งด�าเนินการส�ารวจว่างานบริการ

ใดที่ควรเร่งพัฒนาให้เกิดการบริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์	 หรือหากงานบริการนั้นมีการพัฒนาการ 

ให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์อยู่แล้วต้องสามารถท�าให้บริการได้ครบวงจรตั้งแต่กระบวนการยื่นค�าขอ

จนถึงรับใบอนุญาต	 รวมถึงต้องยกระดับและบูรณาการให้ทุกหน่วยงานมาใช้ประโยชน์ในการบริการ 

ผ่านแพล็ตฟอร์มกลาง	 เช่น	 งานบริการที่เกี่ยวข้องกับการประกอบธุรกิจทั้งหมด	 ควรให้บริการผ่าน 

ระบบบรกิารภาครฐัแบบเบ็ดเสรจ็ทางอเิลก็ทรอนกิส์	(Biz	Portal)	เพือ่อ�านวยความสะดวกแก่ประชาชนและ

ภาคธุรกิจเพื่อมีช่องทางเดียวในการติดต่อกับภาครัฐเมื่อต้องการท�าธุรกรรม	 รวมถึงต้องสร้างความร่วมมือ 
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ให้เกิดการเชื่อมโยงข้อมูล	เอกสารและการยืนยันตัวตนในระบบ	Biz	Portal	ให้สามารถใช้งานได้จริง	ทั้งนี ้

ผู้ศึกษาได้ด�าเนินการสอบถามผู้ที่ให้บริการและผู้รับบริการผ่านระบบ	 Biz	 Portal	 พบว่าการท�าให้ระบบ 

มคีวามสมบรูณ์ได้ดยีิง่ขึน้ต้องมกีารจดัสรรงบประมาณทีเ่พยีงพอ	ระบบต้องท�าให้ได้มากกว่าการส่งต่อข้อมลู

และทกุภาคส่วนต้องท�างานร่วมมอืกนั	รวมถงึต้องมกีารประชาสมัพนัธ์ให้ประชาชนและภาคเอกชนรูจ้กัระบบ

ให้มากขึ้นกว่าเดิม	

	 นอกจากนี้	 ข้อเสนอแนะของกรณีศึกษามุ่งเน้นให้เห็นความส�าคัญเกี่ยวกับข้อมูลประจ�าตัวดิจิทัล	

(Digital	 Identity)	 และความสามารถในการท�างานร่วมกันของข้อมูลพื้นฐาน	 (interoperability	 of	 

underlying	 data)	 หากปราศจากความร่วมมือดังกล่าว	 บริการดิจิทัลและโทรศัพท์เป็นเพียงช่องทาง 

ที่สามารถให้ข้อมูล	 แต่ยังสร้างวัฒนธรรมไซโลในการท�าธุรกรรมเช่นเดิม	 ดังนั้น	 การปลดล็อกศักยภาพ 

ในการเปลีย่นผ่านบรกิารภาครัฐโดยการทบทวนธรรมชาตขิองการตดิต่อราชการระหว่างประชาชนและภาครฐั 

ส�าคัญมากกว่าการแปลงกระบวนการที่มีอยู่ให้เป็นดิจิทัล	 กล่าวคือต้องมีการปรับปรุงคู่ขนานท้ังปัจจัย 

แอนะล็อคและดิจิทัลเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานภาครัฐ	 (OECD,	 2019)	 รวมท้ังก�าหนดแนวทาง 

เชิงยุทธศาสตร์ในการให้บริการภาครัฐแบบองค์รวม	 (holistic	 provision	 of	 services)	 ไม่ว่าจะเป็น 

การให้บริการทางกายภาพหรอืทางออนไลน์	ช่องทางเหล่านีจ้ะแพร่หลายและการเป็นหุน้ส่วนระหว่างองค์กร

ต่างๆ	 ต้องอาศัยความสัมพันธ์ภายในมากกว่าการปฏิบัติตามค�าสั่งท่ีชัดเจน	 เพื่อส่งมอบประสบการณ ์

ที่เป็นหนึ่งเดียวส�าหรับประชาชน	

	 แม้จะมีความพยายามด�าเนินการของส�านักงาน	 ส.พ.ร.	 และมีแนวโน้มที่ดีที่จะใช้แนวทางเฉพาะ

ขององค์การในการออกแบบและส่งมอบบริการภาครัฐ	แต่การพัฒนาดังกล่าวไม่ได้สร้างขึ้นจากความเข้าใจ

ในปัญหาทั้งหมดที่ผู้ใช้บริการเผชิญอยู่	 ดังนั้นจึงมีเพียงตัวอย่างท่ีจ�ากัดของส่วนราชการท่ีท�างานร่วมกัน 

เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน	ดังจะเห็นได้จากหลักฐานของกระบวนการท่ีอนญุาตให้มข้ีอตกลง

ทวิภาคี	 (bilateral	 agreements)	 ส�าหรับการแบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงาน	 ในขณะท่ีแต่ละหน่วยงาน 

ยงัคงมวีธิกีารเฉพาะของหน่วยงานในการจดัท�างบประมาณ	การฝึกอบรมและการรายงานผลการปฏบิตังิาน	

ส่ิงเหล่าน้ีก่อให้เกิดวัฒนธรรมไซโลยิ่งขึ้น	 รวมท้ัง	 หน่วยงานมีวัฒนธรรมในการหวงแหนข้อมูล	 ส่งผลให้ 

ขาดการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน

	 หนึง่ในอปุสรรคส�าคญัในการวางแผนรูปแบบการให้บรกิารในประเทศไทยในอนาคตคอื	การจดัท�า

แคตตาล็อกบริการ	 (cataloguing	of	services)	ที่ไม่สอดคล้องกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ	และการขาด

แผนที่ท่ีระบุรายละเอียดการไหลของการเข้าถึงข้อมูล	 และการน�ากลับมาใช้ใหม่ระหว่างองค์กร	 แม้จะมี 

การจัดท�าอย่างเป็นทางการเม่ือไม่นานมานี้	 แต่จ�าเป็นต้องใช้ความพยายามเพิ่มเติมเพื่อสร้างมาตรฐาน 

ของแนวคิด	 และข้อมูลที่ใช้ในโดเมนการจัดส่งบริการภาครัฐ	 หากไม่มีการด�าเนินการดังกล่าว	 รัฐบาล 

ต้องเผชิญความท้าทายในการเสริมสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับการพัฒนาช่องทางการให้บริการที่แตกต่างกัน	

และบริการต่าง	 ๆ	 ความต้องการให้หลายหน่วยงานรวมตัวกันหรือออกแบบ	 จ�าเป็นต้องมีสิ่งจูงใจ 

ลดสถานการณ์ที่แตล่ะหน่วยงานมีช่องทางและแบรนด์ของตนเอง
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ความท้าทายในการอำานวยความสะดวกการให้บริการภาครัฐแก่ภาคเอกชนและประชาชน 

และการเปลี่ยนผ่านสู่การให้บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบเบ็ดเสร็จ

	 ข้อจ�ากดัในการประสานงานข้ามหน่วยงานหรอืข้อตกลงเก่ียวกับการออกแบบและการส่งมอบบรกิาร 

ภาครัฐควบคูไ่ปกบัการประเมนิคณุค่าของการสร้างตราสนิค้าแบบรวมศนูย์ทีต่�า่เกนิไป	รวมถงึการแชร์ข้อมลู

และให้บริการภาครัฐ	 ณ	 เพียงจุดเดียว	 ได้สร้างความสับสนเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ในปัจจุบันและอนาคต 

ของการให้บริการดิจิทัลภาครัฐ	 ตราบเท่าที่หน่วยงานภาครัฐยังสะท้อนถึงรูปแบบการให้บริการประชาชน

ภายใต้การด�าเนนิการของตนเอง	สิง่นีส้ะท้อนให้เห็นถงึการขาดแนวคดิเชงิยทุธศาสตร์ระหว่างการให้บรกิาร

ภาครัฐและเป้าหมายของรัฐบาลที่กว้างข้ึนเกี่ยวกับการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันและผลผลิต 

ซ่ึงเป็นสิ่งที่ส�าคัญส�าหรับประเทศ	 อย่างไรก็ตาม	 สิ่งส�าคัญคือต้องตระหนักว่าความส�าเร็จท่ีจะเกิดข้ึนนั้น 

ไม่ควรมีเพียงหน่วยงานเดียวที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการส่งมอบบริการทั้งหมดทั่วทั้งรัฐบาล	 แต่ควรเป็น 

วิธีการในการยกระดับแนวปฏิบัติในการออกแบบบริการท่ีดีและฝังไว้เป็นส่วนหนึ่งของดีเอ็นเอของรัฐบาล	

และการจะเปลี่ยนรูปแบบการบริการและบริบทการให้บริการภาครัฐจะต้องสร้างแรงบันดาลใจในรูปแบบ

การส่งมอบบริการที่แตกต่างกันทั่วทั้งรัฐบาล	

	 ส�าหรับประเด็นวัฒนธรรมที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูล	โดยทั่วไปพบว่า	ส่วนราชการไม่ต้องการแบ่งปัน

ข้อมูลและไม่มีแรงจูงใจหรือค�าสั่งใดๆ	 ที่จะท�าให้การด�าเนินการดังกล่าวเกิดขึ้น	 ในขณะที่แพลตฟอร์ม 

การท�างานร่วมกัน	 (interoperability	 platform)	 ส�าหรับบริการอิเล็กทรอนิกส์	 ได้รับการพัฒนาในอดีต 

ซึ่งไม่ได้ใช้กันอย่างแพร่หลายกับประชาชน	 เนื่องจากต้องให้ข้อมูลเดียวกันหลายครั้ง	 การแก้ไขปัญหา 

เกี่ยวกับโครงสร้างพ้ืนฐานข้อมูลของประเทศเป็นสิ่งส�าคัญ	 แต่ต้องก�าหนดให้เป็นส่วนหนึ่งของแนวทาง 

เชิงยุทธศาสตร์ที่กว้างขึ้นในการก�ากับดูแลและแบ่งปันข้อมูล	 งานวิจัยนี้	 สะท้อนให้เห็นถึงจุดแข็ง 

ของวัฒนธรรมการบริการประชาชน	 แม้ว่าวัฒนธรรมดังกล่าวจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในระดับสูง 

และความพยายามที่ส�าคัญในการเปลี่ยนผ่านประสบการณ์ในการท�าธุรกรรมผ่าน	 แต่ก็ยังไม่ใช่แนวทาง 

ทีข่บัเคล่ือนโดยผูใ้ช้บรกิาร	ทีเ่น้นการวางความต้องการของผูใ้ช้บรกิารเป็นหวัใจหลกัของการออกแบบบรกิาร

พื้นฐาน	 ในบางส่วนภาครัฐยังขาดการมีส่วนร่วมจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 ไม่ว่าจะเป็นประชาชนหรือ 

ส่วนราชการ	และมองว่าผูใ้ช้บรกิารจ�าเป็นต้องได้รบัการฝึกอบรมเพือ่ใช้บรกิารแทนทีจ่ะลงทนุในการออกแบบ	

 จากผลการศึกษาสามารถสรุปข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย ดังนี้

 ระยะที่ 1: การขับเคลื่อนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์	 โดยก�าหนดยุทธศาสตร์การด�าเนินการข้าม 

หน่วยงานให้มคีวามชดัเจน	และแผนการด�าเนนิการทีส่อดคล้องกนั	สอดคล้องกบัแผนการยกระดบัการท�างาน

และทิศทางของแผนการปฏิบัติงานด้านรัฐบาลดิจิทัล	 เพื่อสร้างและรักษาวัฒนธรรมการออกแบบที่ให้ 

ความส�าคญักบัผูใ้ช้บรกิารและขบัเคลือ่นด้วยความต้องการของผูใ้ช้บริการ	ระบผุูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีเ่กีย่วข้อง

หรือเครือข่ายนวัตกร	 และท�างานร่วมกับนวัตกรเพื่อด�าเนินการเปลี่ยนผ่านและสร้างวัฒนธรรมการบริการ

ภาครัฐ	 อาจมีการแต่งตั้งทีมนโยบาย	 ทีมส่งมอบบริการ	 และทีมปฏิบัติงาน	 ส�าหรับท�างานร่วมกัน 

โดยการสร้างชุมชนของผู้ปฏิบัติงานจากสาขาวิชาที่คล้ายคลึงกันและส่งเสริมชุมชนบริการภาครัฐอื่นๆ	 

ที่คล้ายคลึงกัน	
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 ระยะท่ี 2: การขับเคลือ่นด้วยข้อมูล โดยส่งเสรมิให้ภาครฐัพฒันาความเข้าใจเกีย่วกบัความต้องการ

ของประชาชน	 เพื่อเพิ่มความสามารถในการให้บริการเชิงรุกในการหาแนวทางแก้ไขปัญหาท่ีก่อให้เกิด 

ภาระและค่าใช้จ่าย	 ตลอดจนประเมินความพร้อมด้านบุคลากรด้วยเทคโนโลยีด้วยการเสริมสร้างทักษะ 

ความเข้าใจเกี่ยวกับการน�าเทคโนโลยีมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด	 และตระหนักถึงวิธีการในการวัด 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการว่าเป็นมาตรฐานส�าหรับภาครัฐและด�าเนินการตามขั้นตอน	 จัดท�าฐานข้อมูล

ขนาดใหญ่ของรัฐที่มีการวางแผนและประเมินความพร้อมในการใช้งานก่อน	 ก่อให้เกิดการใช้งบประมาณ

อย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด

 ระยะที่ 3: การขับเคลื่อนรัฐบาลดิจิทัล	 โดยตรวจสอบให้แน่ใจว่ามีการท�างานร่วมกันใน 

การให้บริการภาครัฐ	 และให้บริการที่ใช้งานง่าย	 พร้อมท้ังการสร้างแบรนด์ท่ีสอดคล้องกันส�าหรับ 

การด�าเนินการระหว่างภาครัฐ	ภาคธุรกิจและประชาชน	ตลอดจนการบูรณาการข้อมูลเพื่อการพัฒนาระบบ

ร่วมกัน	สอดคล้องกับวงจร	Hype	Cycle	 for	Digital	Government	Technology	ที่มีการเปลี่ยนแปลง

ตลอดเวลาในการพัฒนาระบบการให้บริการและการขับเคลื่อนนวัตกรรมการให้บริการท่ีตอบสนองกับ 

ความต้องการของผู้รับบริการ	โดยการน�าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ในการตอบสนองต่อความคาดหวังและ

ความต้องการของผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ	 เช่น	 Chatbots	 หรือแพลตฟอร์มในการตอบโต	้ 

แลกเปลี่ยนข้อมูลต่าง	ๆ	ระหว่างหน่วยงานของภาครัฐ	ภาคเอกชน	และประชาชน

 ระยะที่ 4: การขับเคลื่อนรัฐบาลท่ีมีสมรรถนะสูง	 โดยมุ่งมั่นท่ีจะสร้างประสบการณ์แบบ 

เท่าเทียมกัน	 มีธรรมาภิบาลตามประกาศธรรมาภิบาลข้อมูลภาครัฐ	 โดยปราศจากความซ�้าซ้อนของ 

การพัฒนากระบวนการ	 ตลอดจนมีช่องทางการให้บริการภาครัฐแบบบูรณาการ	 (omni-chammel)	 และ

การให้บริการแบบครบวงจรในบริการออฟไลน์	 พัฒนามาตรฐานการให้บริการท่ีสะท้อนถึงความพยายาม 

ในการเสริมสร้างช่องทางการให้บริการภาครัฐแบบบูรณาการ	 ให้ความส�าคัญกับประสบการณ์ออฟไลน ์

ของประชาชนและความส�าคัญของการติดต่อราชการแบบตัวต่อตัว	 เอื้อให้เกิดการพัฒนาดิจิทัลด้วย 

การออกแบบแทนทีจ่ะเป็นดิจทิลัโดยค่าเริม่ต้น	มุง่เน้นการขับเคล่ือนภาครฐัด้วยประชาชน	(citizen-driven)	

โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมตลอดกระบวนการออกแบบและส่งมอบบริการ	เพื่อให้แน่ใจว่า

เข้าใจถึงความต้องการของประชาชนที่แท้จริง

 ข้อเสนอแนะเชิงเทคนิคในการยกระดับการให้บริการภาครัฐ

	 การเตรียมพร้อมต่อการรับมือ	 ปรับปรุง	 พัฒนาบริการภาครัฐผ่านระบบการให้บริการประชาชน

แบบเบ็ดเสร็จผ่านเว็บไซต์และแอปพลิเคชั่นของทั้ง	 5	 กรณีศึกษา	 ได้แก่	 ระบบ	 BizPortal	 ระบบ	My 

Tax	 Account	 ระบบ	MOC	 Online	 ระบบ	MOF	 และระบบ	 HS	 Check	 จึงจ�าเป็นอย่างยิ่งที่ต้อง 

ปรับเปลีย่นรปูแบบการให้บรกิารสอดคล้องกบัพฤติกรรมและแนวโน้มของผูร้บับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป	ดงันี้

 ระยะที่ 1: การก�าหนดทิศทางการใช้ Government Technology	ด้วยการก�าหนดเป้าหมาย	

กลยุทธ์และกรอบเวลาที่ชัดเจนเพื่อน�าไปสู่เป้าหมาย	 และปรับต่อให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 
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ที่มีการพัฒนาตลอดเวลา	โดยการขับเคลื่อนงานบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ	โดยปรับเปลี่ยนบริการ

ดิจิทัลด้วยเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์	(AI)	และ	Blockchain	ในการให้บริการ	เพื่อให้สามารถเข้าถึงบริการ

ของระบบการให้บริการผ่านทางเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชั่นได้แบบเบ็ดเสร็จ	

 ระยะที่ 2 : การส�ารวจความพร้อมด้านเทคโนโลยีในอนาคต	 โดยส�ารวจแนวโน้มเทคโนโลย ี

ที่ส�าคัญต่อการเปลี่ยนผ่านการให้บริการภาครัฐแบบดิจิทัลครบวงจร	 ด้วยการวางโครงสร้างพื้นฐาน 

ด้านเทคโนโลยี	 (IT	 Infrastructure	 :	Network,	 Server,	 Cloud,	Data	Center	 และ	Cybersecurity)	 

ด้านระบบการวิเคราะห์ข้อมูล	 (Data	 Analytics	 Center,	 Application	 Software,	 Workstation,	 

Smart	Device)	การพัฒนาระบบการให้บริการที่ตอบสนองต่อการน�าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้	(Internet	of	

Things:	Censor)	และเครือข่าย	5G	เพื่อเตรียมพร้อมต่อการขับเคลื่อนหน่วยงาน	รองรับเทคโนโลยีใหม่	ๆ	

ตลอดจนการเชื่อมโยงข้อมูลในรูปแบบ	API	แบบเปิด

 ระยะท่ี 3 : การประยกุต์ใช้แนวทางการใช้เทคโนโลยดีจิิทลัแก่หน่วยงานของรฐั	โดยปรบัรปูแบบ

การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ	ณ	 จุดเดียว	 ผ่ายช่องทางการเข้าถึงช่องทางเดียว	 โดยผู้รับบริการสามารถ 

ยื่นขอท�าธุรกรรมแบบฟอร์มเดียว	 (Single	 Form)	 โดยแนบเอกสารชุดเดียว	 ติดตามสถานะได้	 รวมถึง 

การพิสูจน์และยืนยันตัวตนทางดิจิทัล	 โดยมี	 Digital	 ID	 Platform	 รองรับของแต่ละใบอนุญาตผ่าน 

ระบบอิเล็กทรอนิกส์	 และการช�าระค่าบริการ/ค่าธรรมเนียมในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์	 (e-Payment)	 

โดยสามารถเชื่อมต่อ	และส่งต่อข้อมูลไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง	

 ระยะท่ี 4: การส่งเสรมิผลกัดนัการสร้างนวัตกรรมและบรกิารใหม่ น�าไปสูก่ารยกระดบัคณุภาพ

ชีวิตของประชาชนที่ดีขึ้น	 โดยการประเมินความพร้อมผ่านเกณฑ์การประเมิน	 Digital	 Government	 

Maturity	Model	 ในการน�าเครื่องมือ	 (Toolkits)	 ช่วยในการคัดเลือกและวางแผนการพัฒนางานบริการ 

สู ่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลและมีสมรรถนะสูง	 ด้วยการพัฒนาระบบการยืนยันตัวตนด้วยรหัสเดียวใน 

การด�าเนินการธุรกรรม	

	 กล่าวโดยสรุปการพัฒนาการด�าเนินงาน	 เพื่อตอบสนองต่อเกณฑ์วัดคุณภาพการให้บริการ 

ในตวัชีว้ดัจ�านวนข้ันตอน	ระยะเวลาและค่าใช้จ่ายในการด�าเนนิงาน	ควรมุง่เน้นการบูรณาการะบบ	e-Service	

อย่างครบวงจร	 ในรูปแบบ	 One	 Stop	 e-Service	 เช่น	 บูรณาการการให้บริการการจองช่ือนิติบุคคล	 

จดทะเบียนนิติบุคคล	 ขอเลขประจ�าตัวผู้เสียภาษี	 รวมถึงการเปิดบัญชีธนาคารนิติบุคคล	 เพื่ออ�านวยให ้

ผู้ประกอบการสามารถด�าเนินการจัดตั้งบริษัทได้ในคราวเดียว	ทั้งนี้	ในการผลักดันให้เกิดระบบ	One	Stop	

e-Service	ได้อย่างเป็นรปูธรรมนัน้	จ�าเป็นต้องเร่งผลกัดนัใช้ระบบการยืน่เอกสารในรปูแบบ	e-Document	

และการจดัเกบ็เอกสารผ่านระบบ	e-Filing	ทัง้หมด	เพือ่ผลกัดนัให้ผูป้ระกอบการด�าเนนิการผ่านระบบทัง้หมด	

อันจะเป็นผลดีกับผู้ประกอบการที่จะได้รับความสะดวก	 รวดเร็ว	 ประหยัดในการจัดตั้งบริษัท	 รวมถึงเป็น 

ผลดีกับภาครัฐในการจัดเก็บข้อมูลในระบบและสามารถน�าข้อมูลไปใช้ในการบริหารจัดการได้ในอนาคต	

นอกจากนีย้งัต้องค�านงึถงึปัจจยัด้านแอนะลอ็ก	(Analog	complements)	ไม่ว่าจะเป็นการทบทวนกฎหมาย
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ที่เหมาะสม	ปรับปรุงกระบวนการให้กระชับและคล่องตัวยิ่งขึ้น	ซึ่งจะช่วยลดระยะเวลาในการดาเนินการได้	

รวมทั้งการปรับปรุงกระบวนการอนุมัติ	 อนุญาต	 การลดค่าธรรมเนียม	 ค่าบริการ	 อากร	 ในบริการท่ีผ่าน 

ระบบอิเล็กทรอนิกส์	(Tengratanaprasert	&	Prateeppornnarong,	2021)

_____________________________________________________________________________

เชิงอรรถ
1	
สามารถสืบค้นข้อมูลจาก	http://www.info.go.th
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