
ผลการส ารวจ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อบริการภาครัฐ

วันพฤหัสบดีที่ 14 ธันวาคม 2560
ณ ห้องบอลรูม 1 ชั้น 5 โรงแรม เอส 31 สุขุมวิท กรุงเทพฯ 

โดย นายชรินทร์ ธีรฐิตยางกูร
ผู้อ านวยการฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร์ 

ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน)



ข้อมูลทั่วไป
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อาชีพ

ต่ ากว่า
มัธยมศึกษาตอน
ปลาย, 42.8%

ปริญญาตรี/เทียบเท่า, 
25.5%

มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช., 

20.3%

ปวส. /อนุปริญญา, 
10.3%

ปริญญาโท, 
1.3%

การศึกษา

ค้าขาย

พนักงานบริษัทเอกชน

รับจ้างท่ัวไป (ไม่ใช่พนักงานประจ า)

ธุรกิจส่วนตัว/ เจ้าของกิจการ

นักเรียน / นักศึกษา

ข้าราชการ

แม่บ้าน

ว่างงาน

กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบส ารวจภาพรวม 
จ าแนกตามเพศ และอายุ 
• เพศ แบ่งเป็นเพศชาย 49.0% และเพศ

หญิง 51.0%
• อายุ แบ่งเป็นช่วงอายุ 36-50 ปี มาก

ที่สุด 38.3% รองลงมา อายุ 51-60 ปี 
คิดเป็น 25.0% และอายุ 26-35 ปี คิด
เป็น 24.8%

อาชีพ แบ่งเป็นอาชีพค้าขายมากที่สุด 
26.3% รองลงมาเป็นอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน คิดเป็น 25.3% รับจ้างทั่วไป 
19.5% และท าธุรกิจส่วนตัวหรือเป็น
เจ้าของกิจการ 13.5%

ระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่จะอยู่ใน
ระดับต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย ดังนี้
• ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย(42.8%)
• ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (25.5%)
• มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. (20.3%)
• ปวส./อนุปริญญา (10.3%)
• ปริญญาโท (1.3%)

กลุ่มตัวอย่าง : ประชาชน 400 คน (กรุงเทพฯ)



ความตระหนักรู้เรื่องรัฐบาลดิจิทัล

ทราบ, 
25.5% ไม่ทราบ, 

74.5%

บริการภาครัฐไม่มีการร้องขอส าเนาบัตร
ประชาชน

ทราบ, 
13.8% ไม่ทราบ, 

86.3%

การเปิดเผยข้อมูลภาครัฐ

ทราบ, 
8.3%

ไม่ทราบ, 
91.8%

แผนของภาครัฐการให้บริการใน
รูปแบบดิจิทัล

ทราบ, 
0.8%

ไม่ทราบ, 
99.3%

ช่องทางร้องเรียนผ่าน
ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์

ทราบ, 
0.3%

ไม่ทราบ, 
99.8%

การท าประชาพิจารณ์

ทราบ, 
2.0%

ไม่ทราบ, 
98.0%

หน่วยงานภาครัฐก าลังปรับเปลี่ยน
การท างานไปสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล

ประชาชนสว่นใหญ่ไม่ทราบว่าภาครัฐมีบรกิารในรูปแบบดิจิทัล



รูปแบบการใช้บริการ

ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้บริการของหน่วยงานรัฐเพ่ือท า
เอกสารราชการและการท าธุรกรรม คิดเป็น 91.3%
โดยหน่วยงานท่ีไปใช้บริการเพ่ือท าเอกสารราชการ ท าธุรกรรมมากที่สุด
คือส านักงานเขต/ ส านักเทศกิจ โรงพยาบาล และกรมการขนส่ง

เพื่อสืบค้นข้อมูล 8.3%
ร้องเรียน 0.5%

ท าเอกสารราชการ/
ท าธุรกรรม, 91.3%สืบค้นข้อมูล, 8.3%

ร้องเรียน, 
0.5%

ประเภทบริการ

ติดต่อโดยตรงท่ี
หน่วยงาน, 93.5%

ใช้บริการ
ออนไลน์, 6.5%

รูปแบบการท าธุรกรรมกับหน่วยงานรัฐ ประชาชนยังติดต่อหน่วยงานรัฐที่ส านักงาน 
คิดเป็น 93.5% 
สาเหตุที่ท าให้ประชาชนติดต่อโดยตรงท่ีหน่วยงานมากท่ีสุดคือหน่วยงาน
ท่ีใช้บริการมีบริการรูปแบบเดียว 49.7% รองลงมาคือเดินทางสะดวก 
ใกล้บ้าน 37.7%
การใช้บริการออนไลน์นั้นมีค่อนข้างน้อย คิดเป็น 6.5% 
โดยลักษณะการใช้บริการจะเป็นการท าธุรกรรมออนไลน์บนเว็บไซต์
แบบเบ็ดเสร็จ 30.8% รองลงมาเป็นการใช้บริการออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชั่นบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟน หรือแท็ปเล็ต 26.9%



เอกสารในการติดต่อภาครัฐ

ประชาชนยังต้องใช้เอกสาร
ในการติดต่อกับหน่วยงานภาครัฐ ใช้เอกสาร, 90.8%

ไม่ใช้เอกสาร, 9.3%

การติดต่อกับหน่วยงานภาครัฐ

ตัวจริง, 94.2%ส าเนา, 14.6%

รูปแบบของเอกสารที่ใช้ในการติดต่อ

เอกสารตัวจริง
1. บัตรประจ าตัวประชาชน 59.3%

2. ทะเบียนบ้าน 11%
3. บัตรโรงพยาบาล 8.8%

4. ใบจ่ายค่าปรับ ใบสั่ง 4.9% 
5. ใบขับขี่ 3.3%

ส าเนาเอกสาร
1. ทะเบียนบ้าน 45.3%

2. บัตรประจ าตัวประชน 41.3%
3. ทะเบียนรถ 4%

4. ใบแจ้งความ 2.7%
5. ใบขับขี่ 1.3%



สิ่งที่ต้องการให้ภาครัฐปรบัปรุงบริการ
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บริการออฟไลน์ (ติดต่อโดยตรงที่หน่วยงาน)
ควรมีการลดขั้นตอนในการท าธุรกรรม / การเข้าถึงง่าย ไม่ซับซ้อน 

เจ้าหน้าท่ีควรบริการรวดเร็ว / มีการจองคิว 

ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ / ไม่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ
ควรมีข้อมูลที่ละเอียดชัดเจน / อบรมพนักงานให้มีความรู้

ควรปรับปรุงเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจม่ใส มีใจบริการ
ควรเปิดบริการเสาร์ - อาทิตย์

ควรมีการขยายช่องทางบริการอื่น ๆ เพิ่มขึ้น
ควรเพิ่มท่ีจอดรถ

ควรปชส./ ออกบูธ กิจกรรมต่างๆอย่างชัดเจนและทั่วถึง
ควรลดค่าใช้จ่ายลง / ลดค่าปรับลง

ควรเพิ่มเก้าอี้น่ังให้เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ
ควรขยายเวลาท าการออกไปอีก

ควรจัดน้ าดื่มให้บริการ  (ฟรี)
ควรรับจ านวนคนไม่จ ากัดในการใช้บริการ / วัน

37.5%

62.5%

0 50 100

บริการออนไลน์

ควรมีการลดขั้นตอนในการท าธุรกรรม 
/ การเข้าถึงง่าย ไม่ซับซ้อน 

เจ้าหน้าที่ควรบริการรวดเร็ว / มีระบบ
การจองคิว 

ส าหรับการติดต่อโดยตรงท่ีหน่วยงาน ประชาชนส่วนใหญ่คิดว่าควรมี การลดขั้นตอนในการท าธุรกรรม และเจ้าหน้าท่ีควรบริการรวดเร็วขึ้น
รองลงมาควรเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ และการให้ข้อมูล รายละเอียดการให้บริการต่างๆ 
ส าหรับบริการออนไลน์ ประชาชนส่วนใหญ่คิดว่าควรลดขั้นตอนในการท าธุรกรรม 62.5% และเจ้าหน้าท่ีควรบริการรวดเร็ว 37.5%

ประชาชนคาดหวังบริการภาครัฐทีส่ะดวกและเขา้ใจง่าย



การปรับเปลี่ยนรูปแบบบรกิาร

เห็นด้วย, 87.0%

ไม่เห็นด้วย, 
13.0%

การปรับเปลี่ยนบริการใหเ้ป็นดิจิทัล
ของหน่วยงานภาครัฐ
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เหตุผลที่เห็นด้วย
ท าให้รวดเร็ว /ลดขั้นตอนการบริการ

สะดวกไม่ต้องเดินทาง 

ทันสมัยมากข้ึน / การเข้าถึงง่าย 

เปิดบริการตลอด 24 ช่ัวโมง

ไม่ต้องใช้เอกสารหลักฐาน ; ทะเบียนบ้าน 3.8%

5.8%

32.7%

57.7%

0 100

เหตุผลที่ไม่เห็นด้วย
ไม่เข้าใจระบบดิจิทัล / เข้าถึงยาก / ไม่ถนัด

ได้ข้อมูลไม่ชัดเจน /ไม่ถูกต้อง / การบริการไมท่ั่วถึง

ไม่มั่นใจในความปลอดภัยของข้อมูล / โดนแฮ็ก

คุ้นเคยแบบเดิมมากกว่า

ประชาชนเห็นด้วยกับการเปลี่ยนบริการ
ให้เป็นรูปแบบดิจิทัล คิดเป็น 87.0%
เหตุผลท่ีท าให้เห็นด้วยมากท่ีสุดคือ ท าให้รวดเร็ว/ ลดขั้นตอนบริการ 
49.7% รองลงมาคือสะดวกไม่ต้องเดินทาง 37.6%

ประชาชนที่ไม่เห็นด้วยกับการเปลี่ยนบริการให้เป็นรูปแบบ
ดิจิทัลคิดเป็น 13.0% 
เหตุผลท่ีท าให้ไม่เห็นด้วยมากท่ีสุดคือ ไม่เข้าใจระบบดิจิทัล 57.7% 
รองลงมาคือ ได้ข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่ถูกต้อง 32.7%



แนวโน้มในการใช้บริการดิจิทัล

ยินดีใช้บริการ, 
89.0%

ไม่ยินดีใช้บริการ, 
11.0%

แนวโน้มในการใช้บริการดิจิทัล

โมบาย แอปพลิเคชัน 
(Mobile Application), 

81.5%

เว็บไซต์ (Website), 
41.9%

ตู้บริการเอนกประสงค์ (คี
ออส: Kiosk), 18.0%

ช่องทางที่ต้องการใช้บริการดิจิทัล

ไม่ถนัดในการใช้
เทคโนโลยีดิจิทัล, …

การให้บริการในรูป
แบบเดิมดีอยู่แล้ว, …

ขาดอุปกรณ์เครื่องมือในการใช้บริการ
เช่น สมาร์ทโฟน, 4.5%

เหตุผลที่ไม่ยินดีใช้บริการ

ประชาชนยินดีที่จะใช้บริการดิจิทัล 
คิดเป็น 89.0%
โดยช่องทางท่ีต้องการใช้การใช้บริการก็คือผ่านโมบาย แอปพลิเคชั่น
มากท่ีสุด 81.5% ผ่านเว็บไซต์ 41.9% และผ่านคีออส 18.0%

ประชาชนท่ีไม่ยินดีใช้บริการดิจิทัลคิดเป็น 11.0% 
โดยเหตุผลท่ีไม่ยินดีใช้บริการคือ ไม่ถนัดการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 
79.5% รูปแบบการให้บริการเดิมดีอยู่แล้ว 47.7% และขาดอุปกรณ์
เคร่ืองมือในการใช้บริการ เช่น สมาร์ทโฟน 4.5%



Q & A


