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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษาการปรับเปลี่ยนระบบการบริหารราชการไทยจากรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลในด้านการส่งมอบบริการสาธารณะ 2. เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่
ส่งต่อการส่งมอบบริการสาธารณะ 3. เพ่ือเปรียบเทียบผลของการปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การ
เป็นรัฐบาลดิจิทัลที่ส่งผลการส่งมอบบริการสาธารณะ 4. เพ่ือศึกษาแนวทางพัฒนาการให้บริการของภาครัฐที่
ส่งผลต่อการส่งมอบบริหารสาธารณะ  
  โดยผู้วิจัยใช้เทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เจาะลึกจาก 3 หน่ วยงานได้แก่ 
กรมสรรพากร กรมการขนส่งทางบก และกรมทางหลวงชนบท  
   ผลการศึกษาพบว่า  
  1) การปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลที่ส่งผลการส่งมอบบริการ
สาธารณะ พบว่า จากเดิมการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐจะมีวิธีการให้ผู้รับบริการกรอกแบบฟอร์ม เพ่ือ
ขอรับบริการและจะต้องเดินทางไปยื่นกับหน่วยงานภาครัฐด้วยตนเอง รูปแบบใหม่ผู้รับบริการสามารถ
ด าเนินการต่างๆผ่านช่องทางไลน์ ท าให้การขอรับบริการมีความสะดวก ความรวดเร็ว ประหยัดเวลา และ
ค่าใช้จ่ายมากยิ่งข้ึน   
  2) การปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลมีปัญหาและอุปสรรค คือ (1) 
ปัญหาด้านความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและด้านงบประมาณ (2) ปัญหาการสร้างความเข้าใจและ
รับมือกับการเปลี่ยนแปลงของผู้ปฏิบัติงานและประชาชนผู้รับบริการ (3) ปัญหาด้านการบูรณาการเชื่องโยง
ข้อมูลร่วมกันกับหน่วยงานภาคส่วนอ่ืนๆ (4) ปัญหาข้อจ ากัดทางกฎหมายที่ไม่เอ้ือต่อการพัฒนา และ (5) 
ปัญหาขาดบุคลากรผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและบุคลากรด้านการบริการ   
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 3) ผลการเปรียบเทียบการปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล ที่ส่งผลการส่ง
มอบบริการสาธารณะระหว่าสามหน่วยงาน พบว่า สอดคล้องกัน และเป็นไปในทิศทางเดียวกันโดยการ
ปรับเปลี่ยน เป็นไปในลักษณะของการปรับปรุงการให้บริการและน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการส่งมอบบริการ
สาธารณะแก่ภาคประชาชน ภาคเอกชน และอ่ืนๆ และมีการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน
ภาครัฐ   

 4) แนวทางพัฒนาการคือ การพัฒนาบุคลากร โดยเน้นการให้ความรู้แก่บุคลากร เนื่องจากปัญหาที่
พบสอดคล้องกันกรณีศึกษาทั้งสามกรณี คือ บุคลากรส่วนใหญ่ขาดทักษะการปฏิบัติงานในลักษณะงานบริการ 
แต่ยังขาดแคลนผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ขาดการบริหารจัดการความรู้ยังไม่สามารถน ามาพัฒนาเป็นนวัตกรรมที่
ใช้ร่วมกันขององค์การได้ 
 
ค าส าคัญ: การปรับเปลี่ยน รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ รัฐบาลดิจิทัล บริการสาธารณะ 

 
ABSTRACT 

 
  This research aims to 1 .  study the transition of the Thai public administration system 
from e-government to digital government in terms of public service delivery, 2. study problems 
and obstacles in the delivery of public services. 3. compare the effects of the transition from 
e-government to digital government that affects the delivery of public services; 4 .  study the 
development of government services that affect the delivery of public administration. 
  The research methodology used a qualitative case study approach, with in-depth 
interviews from 3 agencies: The Revenue Department, The Department of Land Transport and 
The Department of Rural Roads 
  The research findings were as the following: 
  1) the transition from e-government to a digital government has resulted in the delivery 
of public services becoming more convenient, efficient, and time-saving. The previous 
approach required individuals to fill out forms and physically visit government agencies to 
request services. With the new digital format, service recipients can now carry out various 
transactions through platforms such as Line, leading to increased convenience, speed, time 
efficiency, and cost-effectiveness in service requests. 
  2) The transition from e-government to digital government has problems and obstacles 
as follows: (1) Problems in information technology readiness and budget (2) The problem of 
creating understanding and coping with changes among operators and service users (3 ) 
Problems in integrating and linking information with other sectors (4) Legal limitations that are 
not conducive to development; and (5 )  Lack of personnel with expertise in information 
technology system development and service personnel. 
  3) The comparison of the transition from e-government to a digital government, 
regarding the impact on the delivery of public services by three government agencies, reveals 
that they are aligned and moving in the same direction. The transition is characterized by 
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service improvement and the integration of technology in the provision of public services to 
the general public, private sector, and others. There is also a consolidation of data connectivity 
among government agencies. 

 4) Development guidelines focus on enhancing the skills and knowledge of personnel 
through training and knowledge-sharing initiatives. This approach is essential to address the 
common issue identified in all three case studies, where the majority of the workforce lacks 
job-specific skills in service-oriented tasks and there is a shortage of specialized experts. 
Additionally, the management of knowledge within the organization needs improvement to 
facilitate collaborative innovation. 
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1. บทน า 
 ประเทศไทยมีความพยายามต้องการปรับเปลี่ยนการให้บริการของภาครัฐให้เป็นนวัตกรรมใหม่ ๆ เพื่อ
ต้องการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริหารงานและการให้บริการสาธารณะ โดยการการ
ก าหนดทิศทางการพัฒนาการบริหารประเทศซึ่งรวมไปถึงเรื่องการส่งมอบบริการสาธารณะแนวใหม่ โดยเห็นได้
จากแผนแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 8 เริ่มมีการน าเนื้อหากรอบนโยบายเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร (IT2000) เข้ามาไว้ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติเพ่ือเป็นกรอบก าหนด
ทิศทาง  
   อย่างไรก็ตาม การน าเอาโครงการัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ มาใช้ยังไม่ประสบความส าเร็จเท่าทีควร มักพบ
ปัญหา โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์หลายโครงการ ค านึงถึงเฉพาะเรื่องเครื่องจักร วิศวกรรม เหตุผลและ
ความเป็นวัตถุวิสัย (objectivity) แต่ในความเป็นจริงแล้ว โครงการเหล่านี้ยังได้รับอิทธิพลจากปัจจัยที่เป็นเรื่อง
ความละเอียดอ่อนด้วย เช่น คน การเมือง อารมณ์ และวัฒนธรรม ช่องว่างระหว่างภาครัฐ และเอกชน 
(Private- Public Gap) (Heeks, 2003 อ้างถึงใน ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2559) รวมไปถึงการส่งมอบ
บริการสาธารณะที่มีความล่าช้า ไม่ต้องสนองต่อความต้องการของภาคประชาชน  
  ผลการจัดอันดับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในปี ค.ศ. 2008 ประเทศไทยอยู่ในอันดับที่ 64 ของโลก จาก
จ านวน 184 ประเทศ ในปี ค.ศ. 2010 จัดอยู่ในอันดับที่ 76 ซึ่งจะเห็นได้ว่าอันดับลดลงมาจากเดิม ในบทความ
ระบุสาเหตุที่ส าคัญในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทย คือการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานทาง
เทคโนโลยีสารสนเทศที่ไม่ทั่วถึง และการขาดมีส่วนร่วมทางอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนที่เป็นสาเหตุหลักของ
การถดถอยในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ สภาพการณ์ที่เกิดขึ้นเป็นเรื่องที่ท้าทายรัฐบาลในการหา
แนวทางพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือยกระดับให้ทัดเทียมกับประเทศอ่ืนๆ ในระดับโลก (ธีระ กุลสวัสดิ์, 
2555)  
  จากสภาพปัญหาต่าง ๆ และการปรับเปลี่ยนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและพัฒนาของภาครัฐไทยที่
น าเสนอมาข้างต้น ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาการปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล 
โดยผู้วิจัยสนใจศึกษาด้านการบริการภาครัฐ โดยผู้วิจัยได้เลือกหน่วยวิเคราะห์ ประกอบไปด้วย 3 หน่วยงาน 
คือกรมสรรพากร กรมการขนส่งทางบก และกรมทางหลวงชนบท ซึ่งเป็นหน่วยงานที่ในบริการภาครัฐ และยัง
เป็นหน่วยงานศูนย์กลางของข้อมูลให้กับหน่วยงานภาคส่วนอื่น ๆ ทั้งนี้ผู้วิจัยต้องการศึกษาการปรับเปลี่ยนจาก
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลที่ส่งผลการส่งมอบบริการสาธารณะ รวมถึงปัญหาและอุปสรรคที่
ส่งต่อการส่งมอบบริการสาธารณะ และผลการปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล
ส่งผลอย่างไรต่อการส่งมอบบริการสาธารณะ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  1. เพ่ือศึกษาการปรับเปลี่ยนระบบการบริหารราชการไทยจากรัฐบาอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาล
ดิจิทัลในด้านการส่งมอบบริการสาธารณะ  
  2. เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่ส่งต่อการส่งมอบบริการสาธารณะ 
  3. เพ่ือเปรียบเทียบผลของการปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลที่ส่งผล
การส่งมอบบริการสาธารณะ  
  4. เพ่ือศึกษาแนวทางพัฒนาการให้บริการของภาครัฐที่ส่งผลต่อการส่งมอบบริหารสาธารณะ 
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2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 2.1 แนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E- government) 

   รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะท าให้เกิดการปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการท างานของ
หน่วยงานภาครัฐและรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ก็จะท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐเช่นเดียวกันโดยสามารถแบ่งกลุ่มการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ออกเป็น 4 ประเภท (ทิพวรรณ หล่อ
สุวรรณรัตน์, 2559) ดังนี้ 
     1) การให้บริการจากรัฐสู่ประชาชน (Government to Citizen: G2C) เป็นการให้บริการ
พ้ืนฐานจากภาครัฐหรือหน่วยงานของรัฐไปสู่ประชาชนโดยตรงประชาชนสามารถท าธุรกรรมโดยผ่านเครือข่าย
สารสนเทศของภาครัฐได้ 
      2) การให้บริการจากภาครัฐสู่ภาคเอกชน (Government to Business: G2B) เป็นการ
ให้บริการพ้ืนฐานจากภาครัฐหรือหน่วยงานของรัฐไปสู่ภาคเอกชนโดยภาครัฐจะต้องให้การบริการที่รวดเร็ว
โปร่งใสเป็นธรรมและตรวจสอบได้รวมถึงมีความถูกต้องของข้อมูล  
     3) การให้บริการภาครัฐสู่ภาครัฐ  (Government to Government: G2G) เป็นการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ในการท างานระหว่างหน่วยงานภาครัฐหรือภายในหน่วยงานของรัฐโดย
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการ ท างานใหม่ การใช้ระบบสารสนเทศของภาครัฐร่วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพมีความ
รวดเร็วและความสามารถในการ เชื่อมโยงข้อมูลภาครัฐรวมทั้งสามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารระหว่างกันท า
ให้เกิดการท างานร่วมกัน  
    4)  การ ให้ บริ การจากภาครั ฐสู่ ข้ า ราชการและ เจ้ าหน้ าที่ ของรั ฐ  ( Government 
to Employee: G2E) การสร้างรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะท าให้เกิดการบริการแก่ประชาชนและเจ้าหน้าที่ ของ
รัฐเพราะรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะเป็นเครื่องมือที่จ าเป็นเพ่ือช่วยให้การปฏิบัติงาน 
 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับรัฐบาลดิจิทัล (Digital government)  
   รัฐบาลดิจิทัล หมายถึง การออกแบบและปรับเปลี่ยนรูปแบบบริการของรัฐ  โดยอาศัยข้อมูล
ดิจิทัลเ พ่ือสร้างบริการของรัฐในรูปแบบใหม่ผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่ งมีลักษณะ 3 ประการ  
1) Reintegration การบูรณาการการท างานของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ เข้าด้วยกัน เพ่ือให้เกิดการก ากับ
ควบคุมการบริหารภาครัฐให้มีประสิทธิภาพ 2) Needs-based holism การปรับปรุงองค์กรภาครัฐเพ่ือให้เกิด
การให้บริการสาธารณะที่และให้ความส าคัญกับพลเมืองเป็นศูนย์กลาง 3) Digitalization การใช้ศักยภาพอย่าง
เต็มที่ในการน าระบบบริหารสารสนเทศมาใช้ รวมถึงการให้ความส าคัญต่อการสื่อสารผ่านทางอินเทอร์เน็ตซึ่ง
จะเข้ามาแทนที่วิธีการท างานแบบเดิม (Digital Economy Thailand, ม.ป.ป. อ้างถึงใน ส านักวิชาการ 
ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2559) กล่าวโดยสรุป รัฐบาลดิจิทัลเป็นการน าระบบดิจิทัลมาใช้เป็นกล
ยุทธ์ในการยกระดับการท างานภาครัฐให้ เกิดความทันสมัย เพ่ือสร้างบริการที่มีคุณค่าสู่ประชาชน 
(Recommendation of the Council on Digital Government Strategies, OECD, 2557, อ้ า ง ถึ ง ใ น
ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล, 2558)  
 

2.3 การปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่รัฐบาลดิจิทัล  
   การปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่รัฐบาลดิจิทัล เป็นการพัฒนาระบบการบริหาร
ราชการในประเทศให้ทันสมัยใหม่ โดยในรัฐบาลดิจิทัลมีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือจัดการและปรับปรุงการ
บริหารราชการให้มีประสิทธิภาพเพ่ือให้การส่งมอบบริการสาธารณะมีความสะดวกมากยิ่งขึ้น 
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   Kosorukov  (2017) กล่าววว่า การบริหารภาครัฐในช่วงหลายทศวรรษที่ผ่านมามีการพัฒนา
ปรับเปลี่ยนปรับปรุง และปฏิรูปการบริหารภาครัฐแบบดั้งเดิม (Old Public Administration) มาสู่แนวคิด
ทางเลือกสาธารณะ (Public Choice Approach) การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 
การปรับเปลี่ยนภาครัฐแนวใหม่(Reinventing Government) และแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ 
(New Public Service) ที่เน้นบทบาทของการบริหารภาครัฐภายใต้ระบบการบริหารที่ให้ความส าคัญกับการ
ส่งมอบบริการสาธารณะ ที่รัฐบาลไม่ได้ท าหน้าที่ในการปกครองเพียงอย่างเดียวแต่ยังต้องท าหน้าที่ให้การ
สนับสนุนช่วยเหลือแก่ประชาชนผู้รับบริการ    
 
3. วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพแบบพหุกรณี (multiple case study) โดยมีองค์การภาครัฐ  
3 หน่วยงาน ได้แก่ กรมสรรพากร สังกัดกระทรวงการคลัง , กรมการขนส่งทางบก และกรมทางหลวงชนบท 
สังกัดกระทรวงคมนาคมซ่ึงมีผู้ให้ข้อมูลส าคัญมีจ านวนทั้งสิ้น 25 คน ได้แก ่ 
  1) ผู้บริหารระดับสูงที่เก่ียวข้องกับการก าหนดนโยบายด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน 6 คน  
  2) ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการใช้ระบบการให้บริการภาครัฐ จ านวน 9 คน  
  3) ฝ่ายการทะเบียนและเทคโนโลยีสารสนเทศ หน่วยงานละ 2 คน รวม 6 คน และ 
  4) ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบข้อมูล จ านวน 4 คน  
 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสัมภาษณ์มีโครงสร้าง ซึ่งมีค าถามครอบคลุมประเด็นส าคัญที่
เกี่ยวข้องกับการปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล นอกจากนั้น ผู้วิจัยด าเนินการ
ตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูลด้วยวิธีการตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (data triangulation) และด้าน
ระเบียบวิธีวิจัย (methodological triangulation) การวิเคราะห์ข้อมูลใช้แนวทางเชิงตรรกะ โดยตรวจสอบ
การเกิดซ้ าของข้อมูลแล้วจึงท าการสรุปแบบอุปนัยตามประเด็นที่ค้นพบจากข้อมูล และการเขียนกรณีศึกษา
แยกเป็น 2 กรณีศึกษา และมีการสังเคราะห์ข้ามกรณีศึกษา (cross-case synthesis)  เพ่ือสรุปให้เป็นกรณี
ทั่วไปเชิงวิเคราะห์ (analytical generalization) ตามแนวทางการสังเคราะห์ข้ามกรณีศึกษา 
 
4. ผลการวิจัย 
 จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั้งสามกรณี คือ การด าเนินการที่มีลักษณะสอดคล้องและไปในทิศทาง
เดียวกันแต่มีความแตกต่างกันในบางประเด็น รายละเอียดแต่ละประเด็นมีดังนี้ 

1. ปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อการส่งมอบบริการสาธารณะ 
   มีปัญหาและอุปสรรค คือ ปัญหาด้านความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและด้าน
งบประมาณ ปัญหาการสร้างความเข้าใจและรับมือกับการเปลี่ยนแปลงของผู้ปฏิบัติงานและประชาชน
ผู้รับบริการ ปัญหาด้านการบูรณาการเชื่องโยงข้อมูลร่วมกันกับหน่วยงานภาคส่วนอ่ืนๆ ปัญหาข้อจ ากัดทาง
กฎหมายที่ไม่เอ้ือต่อการพัฒนา และปัญหาขาดบุคลากรผู้เชียวชาญด้านการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และบุคลากร 
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 2. เปรียบเทียบผลของการปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล ที่ส่งผล
ต่อการส่งมอบบริการสาธารณะ 

  พบว่า สอดคล้องกัน และเป็นไปในทิศทางเดียวกันโดยการปรับเปลี่ยนของทั้งสามหน่วย 
เป็นไปในลักษณะของการปรับปรุงการให้บริการและน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการส่งมอบบริการสาธารณะแก่
ภาคประชาชน ภาคเอกชน และอ่ืนๆ และมีการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานภาครัฐ   

  แตกต่างกันที่ กรมสรรพากรให้ความส าคัญกับการก าหนดนโยบาย ก าหนดกลยุทธ์ที่มีความ
ชัดเจน ในขณะเดียวกัน กรมขนส่งทางบกให้ความส าคัญกับการปรับปรุงพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพ่ือการปรับปรุงการท างานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งที่มีคล้ายกันของหน่วยงานทั้งสองคือ การให้
ความส าคัญกับการพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพในด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการให้บริการภาค
ประชาชน และกรมทางหลวงชนบท แม้ไม่ได้มีหน้าที่ให้บริการประชาชนโดยตรงเหมือนกับ กรมสรรพากรและ
กรมการขนส่งทางบก หากแต่มีการเทคโนโลยีเข้ามาใช้การด าเนินการ และผู้บริหารให้ความส าคัญกับการน า
นโยบายด้านดิจิทัลเข้ามาใช้ในการบริหารงาน ซึ่งเห็นได้จากจากพัฒนาระบบดิจิทัล ให้สามารถเข้าถึงและใช้
งานง่าย มีความรวดเร็ว เชื่อมโยงกับข้อมูล บนโครงข่ายออนไลน์  

  ปัญหาในการปรับเปลี่ยนไปสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลของทั้งหน่วยงานส่วนใหญ่เป็นปัญหาที่มี
ความสอดคล้องกัน คือ พบว่า มีปัญหาด้านความพร้อมเทคโนโลยีสารสนเทศและงบประมาณ การเข้าใจและ
รับมือกับการเปลี่ยนแปลง ปัญหาด้านการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลร่วมกับหน่วยงานอ่ืนๆ ข้อจ ากัดทาง
กฎหมายที่ไม่เอ้ือต่อการพัฒนา ขาดบุคลากรผู้เชียวชาญด้านการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและ
บุคลากรด้านการบริการ 

   3. ผลการเปรียบเทียบการปรับเปลี่ยนจากรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล ที่
ส่งผลการส่งมอบบริการสาธารณะระหว่าสามหน่วยงาน พบว่า สอดคล้องกัน และเป็นไปในทิศทางเดียวกันโดย
การปรับเปลี่ยน เป็นไปในลักษณะของการปรับปรุงการให้บริการและน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการส่งมอบ
บริการสาธารณะแก่ภาคประชาชน ภาคเอกชน และอ่ืนๆ และมีการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานภาครัฐ   

  4. แนวทางพัฒนาการให้บริการของภาครัฐที่ส่งผลต่อการส่งมอบบริการสาธารณะ  
 แนวทางพัฒนาการคือ การพัฒนาบุคลากร โดยเน้นการให้ความรู้แก่บุคลากร  เนื่องจากปัญหาที่พบ
สอดคล้องกันกรณีศึกษาทั้งสามกรณี คือ บุคลากรส่วนใหญ่ขาดทักษะการปฏิบัติงานในลักษณะงานบริการ แต่
ยังขาดแคลนผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ขาดการบริหารจัดการความรู้ยังไม่สามารถน ามาพัฒนาเป็นนวัตกรรมที่ใช้
ร่วมกันขององค์การได ้
 
5. สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 5.1 สรุป และอภิปรายผล  
   รัฐบาลพยายามปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่าต่อเนื่อง โดยการ
ปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการสาธารณะให้เกิดความสะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น โดยการน าเทคโนโลยีเข้ามาให้เพ่ือ
อ านวยความสะดวกให้การประกอบธุรกิจง่ายขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ Kosorukov (2017) ที่กล่าวว่า การบริหาร
ภาครัฐในช่วงหลายทศวรรษที่ผ่านมามีการพัฒนาปรับเปลี่ยนปรับปรุง และปฏิรูปการบริหารภาครัฐ  ที่เน้น
บทบาทของการบริหารภาครัฐภายใต้ระบบการบริหารที่ให้ความส าคัญกับการส่งมอบบริการสาธารณะ การ
ปรับเปลี่ยนต้องมีการก าหนดนโยบายที่ชัดเจนเพ่ือไปสู่รัฐบาลดิจิทัล การพัฒนาปรับปรุงระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ การพัฒนาความพร้อมของบุคลากร การท าความเข้าใจกับประชาชนและการบูรณาการเชื่อมโยง
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มูลระหว่างหน่วยงาน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด Dunleavy, Evans and McGregor (2015) ที่เห็นว่ารัฐบาลใน
ยุคดิจิทัลต้องมีลักษณะที่ส าคัญ 3 ประการ คือ Reintegration การบูรณาการการท างานของหน่วยงานภาครัฐ
ต่างๆ เข้าด้วยกัน Needs-based holism การปรับปรุงองค์การภาครัฐเพ่ือให้เกิดการให้บริการสาธารณะและ
มีพลเมืองเป็นศูนย์กลาง Digitalization การใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่ในการน าระบบบริหารสารสนเทศมาใช้  
    ดังนั้นการปรับเปลี่ยนเป็นรัฐบาลดิจิทัล การส่งมอบบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล หน่วยงานภาครัฐควรให้ความส าคัญกับหลายๆ ด้าน เช่น การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การปรับปรุงแผนงานเพ่ือให้เหมาะสม การสร้างนโยบายและแผนพัฒนาที่ชัดเจน การจัดท างบประมาณที่
สอดคล้องกับแผนงาน ซึ่งสอดคล้องการงานวิจัยของ Chung, Choong-Sik, and and Kim, Sung-Bou 
(2019) ได้ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบนโยบายรัฐบาลดิจิทัลระหว่างประเทศเกาหลีและประเทศสหรัฐอเมริกา 
ผลการวิจัยผลพบว่า การก าหนดเป็นกฎหมายมีผลต่อการสนับสนุนการพัฒนาระบบการรัฐบาลดิจิทัล  
    การปรับเปลี่ยนไปสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล การพัฒนาความพร้อมของบุคลากรด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นสิ่งที่ภาครัฐควรด าเนินการ ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของ Khan, Khan and Zhang (2010) ได้
ศึกเรื่อง การพัฒนาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศก าลังพัฒนา: กรณีศึกษาประเทศปากีสถาน 
ผลงานวิจัยพบว่า ปัญหาหลักที่เกิดขึ้นในการน าเทคโนโลยีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มาใช้งานในประเทศปากีสถาน 
ได้แก่ การขาดพ้ืนฐานการสร้างสรรค์โครงสร้างพ้ืนฐาน ประชาชนขาดความรู้ด้านดิจิทัล เจ้าหน้าที่ขาดความรู้
ด้านให้ให้บริการด้านดิจิทัล  
   จากการพัฒนาที่รวดเร็วของเทคโนโลยี ได้สร้างแรงกระเพ่ือมขนาดใหญ่ให้กับองค์การภาครัฐที่
ต้องการพัฒนาระบบการส่งมอบบริการให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล แต่ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
บางประเภทอาจจะไม่เหมาะกับบริบทประเทศ มีระบบการให้บริการประชาชนออนไลน์จ านวนมาก แต่ขาด
การบูรณาการเชื่อมโยงกันของภาคส่วนอ่ืนๆ ซึ่งเป็นผลมาจากการขับเคลื่อนไปสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลไปไม่
พร้อมกันการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ เช่น ปัญหาด้านความปลอดภัย การเชื่อมโยง
ข้อมูลระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ อาจจะเปิดโอกาสให้เกิดการเข้าถึงข้อมูลที่ไม่เหมาะสม ซึ่งอาจจะเป็นอันตราย
ต่อข้อมูลส่วนบุคคล ระบบที่ไม่สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้อย่างราบรื่น สาเหตุส่วนใหญ่เกิดจากข้อจ ากัด
ทางเทคโนโลยีและความต้องการของแต่ละหน่วยงานที่ไม่เหมือนกัน อีกท้ังหน่วยงานภาครัฐบางหน่วยงานไม่มี
ความพร้อมไปสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล แนวทางการแก้ไข คือภาครัฐต้องผลักดันทุกหน่วยงานให้มีการขับเคลื่อน
ไปสู่องค์การดิจิทัลไปพร้อมๆกัน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ  Mila Gasco-Hernandez (2020) ได้ศึกษา
เรื่อง บทบาทของเทคโนโลยี : ความเป็นผู้น า การก ากับดูแล และความสามารถในการท างานร่วมกันในการ
ท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงาน ผลการศึกษาว่า การบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลร่วมกันของหน่วยงานภาครัฐ
ต้องได้รับแรงสนับสนุนของผู้น าหน่วยงานต่างๆ ในการพัฒนาแพลตฟอร์ม ผู้น าที่มีวิสัยทัศน์และการสนับสนุน
อย่างเหมาะสม รวมถึงสามารถสื่อสารและประสานงานระหว่างผู้เกี่ยวข้องได้เป็นอย่างดี กลไกการบริหารงานมี
บทบาทส าคัญในการท าให้การท างานร่วมกันเป็นประสิทธิภาพ หลายครั้งการท างานร่วมกันของหน่วยงาน
ต่างๆจะต้องใช้กลไกการบริหารงานเพ่ือให้มีความส าเร็จการใช้เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการพัฒนาแฟลต
ฟอร์มของรัฐบาล การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมสามารถช่วยให้งานที่เกี่ยวข้องเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
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 5.2  ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย    
   1. ภาครัฐไทยต้องสร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้ให้แก่ทรัพยากรบุคคล 
    2. ส่งเสริมให้ประชาชนตระหนักและมีความเชื่อม่ันต่อการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐ 
    3. ต้องมีการลงทุนในโครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    4. การพัฒนาบริการต้องค านึงถึงความต้องการของประชาชนเป็นหลัก 
 
 5.3  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครั้งต่อไป  
   1. ศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลการใช้บริการรัฐบาลดิจิทัลของประชาชน เพ่ือท าความเข้าใจถึง
ความต้องการและความสะดวกสบายของผู้ใช้บริการ และจะช่วยในการปรับปรุงและพัฒนาระบบการให้บริการ
ให้ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้ดียิ่งขึ้น 
    2. ศึกษาและวิเคราะห์ความพร้อมของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่เป็น
พ้ืนฐานของรัฐบาลดิจิทัล ซึ่งรวมถึงความพร้อมของการติดตั้ง การดูแลรักษา และการประสานงานระหว่าง
ระบบที่เก่ียวข้อง 
      3. ศึกษาความต้องการและความพึงพอใจของประชาชน โดยการวิเคราะห์และส ารวจความ
ต้องการและความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการรัฐบาลดิจิทัลในการส่งมอบบริการสาธารณะ 
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