


รายงานการศึกษาแนวทางการปรับตัวด้าน
ดิจิทัล (Digital Adoption) สำหรับภาครัฐ 
ภาคเอกชน และภาคประชาชน เพื ่อเพิ ่ม
ประส ิทธ ิภาพการอำนวยความสะดวก
ในการประกอบธุรกิจ ศึกษาสถานการณ์
การดำเน ินงานด ้านเทคโนโลย ีด ิจ ิท ัล
ของภาครัฐในปัจจุบัน ผ่านการประเมินผล
ระบบการให้บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Service) ที ่ส่งเสริมการอำนวยความ
สะดวกในการประกอบธุรกิจ รวมทั้งสิ้น 5
ระบบ ประกอบด้วย ระบบ e-Tax Invoice
และe-Filing ของกรมสรรพากร  ระบบ 
e-Registration ของกรมพ ัฒนาธ ุ รก ิ จ
ก า ร ค ้ า  ร ะ บบ  e-Customs ข อ ง ก รม
ศ ุ ลกากร  แล ะร ะบบ  e-Payment ของ
สำนักงานประกันสังคม 

สำนักงาน ก.พ.ร.
กันยายน

นอกจากนี้ การศึกษาวิจัยนี้ยังวิเคราะห์
ดัชนีช ี ้ว ัดการยอมรับสู ่ด ิจ ิท ัลสากล (Digital 
Adoption Index : DAI) ที่สะท้อนให้เห็นถึง
การยอมร ับการ เปล ี ่ ยนผ ่านส ู ่ด ิ จ ิท ัลซ ึ ่ ง
จัดทำโดยธนาคารโลก ตลอดจน ศึกษานโยบาย 
องค์ประกอบความสำเร็จ และวิธีการที ่จะช่วย
ส่งเสริมสนับสนุนการเข้าถึงดิจิทัลของทุกภาค
ส่วนอย่างทั่วถึง เพื่อให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง
สามารถปรับปรุงการให้บริการดิจิทัลได้ตรง
ประเด ็น  และว ิ เคราะห ์ศ ักยภาพในพัฒนา
ด้านบริการดิจิทัลภาครัฐของประเทศไทยให้
สามารถอำนวยความสะดวกในการประกอบ
ธุรกิจได้ตามเกณฑ์การประเมินของธนาคารโลก

ผลการศึกษาของโครงการวิจัยนี้ ช่วยให้
หน่วยงานภาครัฐของประเทศไทยที่กำกับดูแล
ระบบการให้บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
ตระหนักถึงประเด็นปัญหาต่างๆ รวมทั้งเข้าใจ
แนวทางการปรับตัวด้านดิจิทัลมากขึ้นจากการ
รับฟังเสียงสะท้อนและประสบการณ์การใช้งาน
บร ิการด ิจ ิท ัลภาคร ัฐของผ ู ้ประกอบการ 
ประชาชนและนักวิชาการ นอกจากนี้ หน่วยงาน
ยังสามารถรับทราบและเรียนรู้จากประสบการณ์
ของประเทศอื่น ๆ ที่กำลังเผชิญกับความท้าทาย
ที ่คล้ายคลึงกัน ทั ้งวิกฤตทางเศรษฐกิจและ
การเม ืองควบคู ่ ไปกับการเปลี ่ยนแปลงเช ิง
โครงสร้างของโลกในศตวรรษที่ 21 เพื่อนำไปสู่
การปรับตัวด้านดิจิทัล





ขอบเขตการศึกษา
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สำนักงาน
ประกันสังคม

ศึกษาสถานการณ์การดำเนินงานด้านเทคโนโลยี
ดิจิทัลของภาครัฐในปัจจุบัน วิเคราะห์ดัชนีชี ้วัด
การยอมร ับส ู ่ด ิจ ิท ัลสากล (Digital Adoption 
Index : DAI) ที่สะท้อนให้เห็นถึงการยอมรับการ
เปลี ่ยนผ่านสู ่ดิจิทัลซึ ่งจัดทำโดยธนาคารโลก 
ตลอดจน  ศ ึ กษาน โยบาย  องค ์ ป ร ะกอบ
ความสำเร็จ และวิธีการที่จะช่วยส่งเสริมสนับสนุน
การเข้าถึงดิจิทัลของทุกภาคส่วนอย่างทั ่วถึง 
เพื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถปรับปรุงการ
ให้บริการดิจ ิท ัลได้ตรงประเด็น และว ิเคราะห์
ศักยภาพในพัฒนาด้านบริการดิจิทัลภาครัฐของ
ประเทศไทยให้สามารถอำนวยความสะดวกในการ
ประกอบธุรกิจได้ตามเกณฑ์การประเมินของ
ธนาคารโลก







Literature review 

(การทบทวนวรรณกรรม)



ข ้อม ูลระด ับคร ัว เร ือนในประ เทศกำล ังพ ัฒนามี
โทรศัพท์มือถือมากกว่าการเข้าถึงไฟฟ้าหรือน้ำสะอาด 
และกว่าร ้อยละ 70 ของประชากร ในประเทศกำลัง
พัฒนามีโทรศัพท์มือถือ จำนวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตเพิ่มขึ้น
เป็นสามเท่าในรอบทศวรรษ จาก 1 พันล้านในปี 2548 
ถ ึงประมาณ  3.2 พันล ้าน  ณ  ส ิ ้นป ี  2558 ซ ึ ่ ง
หมายความว่า ภาคธุรกิจ ประชาชนและภาครัฐเชื่อมต่อ
กันมากขึ้นกว่าเดิม โดยเฉล่ียแล้ว 7 ใน 10 ของประชากร
ในประเทศกำลังพัฒนามีโทรศัพท์มือถือ และมีจำนวน
เพิ ่มข ึ ้นอย่างต่อเนื ่อง แม้จะอยู ่ ในอันดับที ่ห ้าของ
ประชากรที่มีรายได้ต่ำ กว่าร้อยละ 70 มีโทรศัพท์มือถือ 
การร ุกทางโทรศัพท์ท ี ่ต ่ำท ี ่ส ุดอยู ่ ใน Sub-Saharan 
Africa (ร้อยละ 73) เทียบกับร้อยละ 98 ในประเทศที่มี
รายได้สูง แต่การรับเอาอินเตอร์เน็ตมาใช้ (Internet 
Adoption) นั้นมีความล้าหลังมาก : มีเพียงร้อยละ 31 
ของประชากรในประเทศกำลังพัฒนาที ่เข้าถึงได้ในปี 
2014 เทียบกับร้อยละ 80 ในประเทศที ่ม ีรายได้สูง 
ประเทศจีนมีจำนวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตมากที่สุดรองลงมา
คือ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุ่น อินเดียและบราซิล

หากมองจากมุมมองของจำนวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตนั้นดูมีความ
เ ท ่ า เ ท ี ยมก ั นม ากกว ่ า เ ม ื ่ อ ป ร ั บ ขน าดตามร าย ไ ด้  
สะท้อนถึงโลกาภิวัตน์ที ่รวดเร็วของอินเทอร์เน็ต คำถามที่
เกิดขึ้นคือ ในขณะที่เทคโนโลยีดิจิทัลกำลังขยายตัว การแบ่ง
สรรผลประโยชน์จากดิจิทัลกลับไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
เนื ่องจากเหตุผลหลักสองประการ ได้แก่ 1) กว่าร้อยละ 60 
ของประชากรทั่วโลกยังคงใช้บริการในรูปแบบออฟไลน์ และไม่
สามารถเข้ามามีส่วนร่วมในเศรษฐกิจดิจิทัล 2) การรับรู้
ประโยชน์ของเทคโนโลยีดิจิทัลถูกทดแทนด้วยความเสี่ยงที่
เก ิดขึ ้นใหม่ ประเทศเศรษฐกิจขั ้นสูงหลายแห่งเผชิญกับ
ตลาดแรงงานที่มีการแบ่งขั้วเพิ่มขึ้นและความไม่เท่าเทียมที่
เพิ่มขึ้น ส่วนหนึ่งเกิดจากเทคโนโลยีต้องการทักษะที่สูงขึ้นใน
ขณะเดียวกันก็สามารถแทนที่งานประจำ ส่งผลให้แรงงาน
จำนวนมากต้องแข่งขันเพื่อหางานที่มีรายได้น้อย นอกจากนี้ 
การลงทุนของภาครัฐในเทคโนโลยีดิจิทัล ในหลายกรณีที่ขาด
ภาระรับผิดชอบ เอ้ือผลประโยชน์ต่อชนชั้นสูง ซึ่งอาจก่อให้เกิด
การครอบครองนโยบายและการควบคุมของรัฐมากขึ้น และ
เนื ่องจากธุรกิจอินเทอร์เน็ตมักจะมุ ่งเน้นการผูกขาดโดย
ธรรมชาติ การขาดสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เอื้อต่อแข่งขัน
กันได้น้ันจะส่งผลให้เกิดตลาดที่เข้มข้นมากขึ้น
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ผลการสำรวจประชากรอายุ 6 ปีขึ ้นไปจำนวน 
63.3 ล้านคน พบว่า กรุงเทพมหานครมีจำนวน
ผ ู ้ ใ ช ้ ค อ มพ ิ ว เ ต อ ร ์  อ ิ น เ ต อ ร ์ เ น ็ ต  แ ล ะ
โทรศัพท์มือถือสูงที ่สุด (ร้อยละ 46.5 ร้อยละ 
77.5 และร้อยละ 94.7 ตามลำดับ) ในขณะท่ีภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือมีจำนวนผู้ใช้คอมพิวเตอร์
และอินเตอร์เน็ตต่ำที่สุด ร้อยละ 23.6 และร้อยละ 
46.2 ในขณะที่การใช้โทรศัพท์มือถือต่ำที่สุดคือ
ภาคเหนือ ร้อยละ 86.8 เมื ่อพิจารณาการใช้
อินเตอร์เน็ตระหว่างเพศชายและเพศหญิงพบว่า
ไม่มีความแตกต่างกันมากนัก ความเหลื่อมล้ำ
เกิดขึ้นระหว่างเยาวชน (ร้อยละ 91.4) และผู้ที่มี
อายุมากกว่า 50 ปี (ร้อยละ 21.2) และมีจำนวน
ผู ้ ใช ้อ ินเตอร์เน็ตในเขตเทศบาลร้อยละ 66.1
ในขณะที ่นอกเขตเทศบาลมีผู ้ใช ้อ ินเตอร์เน็ต
ร้อยละ 49.3 (สำนักงานสถิติแห่งชาติ, 2561)

ช่องว ่างที ่ เก ี ่ยวพันกับกลุ ่มประชากรแบบ
เดียวกันนี้ก็เกิดขึ้นในละตินอเมริกา และแม้แต่ใน
ประเทศที่รายได้ปานกลางหรือรายได้สูงในกลุ่ม
ประเทศสหภาพยุโรป (World Bank, 2016) 
ช่องว่างทางดิจิทัลสะท้อนถึงความเหลื่อมล้ำใน
การเข้าถึงเทคโนโลยีดิจิทัลและอุปสรรคในการใช้
งานให้เกิดประสิทธิภาพ พื้นที่มากมายยังคง
ขาดการเชื่อมต่อ นอกจากนี้ ประชาชนเป็นส่วน
ใหญ่มักจะใช้ e-government ในการรับข้อมูล
สารสนเทศ มากกว่าเพื่อทำธุรกรรมและการใช้ 
e-governmentของประชาชนนั้นมักจะมีความไม่
เท่าเทียมกัน ช่องว่างทางดิจิทัลสะท้อนถึงความ
เหลื ่อมล้ำในการเข้าถึงเทคโนโลยีดิจ ิทัลและ
อุปสรรคในการใช้งานให้เกิดประสิทธิภาพ พื้นท่ี
มากมายยังคงขาดการเชื่อมต่อ
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เชือ่มโยงภาครัฐ
ภาครัฐกำลังก้าวเข้าสู่ระบบดิจิทัลมากขึ้น และการแบ่งงานด้าน
ไอซีทีของภาครัฐในประเทศกำลังพัฒนามีความเข้มข้นมากกว่า
ภาคเอกชน ภายในปี 2557 รัฐสมาชิกทั ้ง 193 แห่งของ
สหประชาชาติ (UN) มีเว็บไซต์ระดับชาติ : 101 ประเทศสามารถ
สร้างบัญชีออนไลน์ส่วนบุคคล 73 ประเทศสามารถดำเนินการ
ยื่นภาษีรายได้ออนไลน์และ 60 ประเทศสามารถดำเนินการจด
ทะเบียนนิติบุคคล สำหรับระบบการบริหารราชการ 190 
ประเทศสมาชิกมีระบบการบริหารจัดการทางการเงินแบบ
อัตโนมัติ 179 ประเทศใช้ระบบดังกล่าวสำหรับการประมวลผล
ศุลกากร และ 159 ประเทศสำหรับการบริหารจัดการภาษี และ 
148 ประเทศมีรูปแบบ digital identification และ 20 ประเทศมี
แพลตฟอร ์ม digital identification ปัจจ ุบ ันประเทศกำล ัง
พัฒนาได้ลงทุนในฟังก์ชั่น back-office โดยอัตโนมัติมากกว่า
การให้บริการโดยตรงแก่ประชาชนและภาคธุรกิจ



Key findings



Why many 
citizens still 
prefer the face-
to-face 
channel?
(ทำไมประชาชนยัง
นิยมใช้ช่องทางปกติ?)







The citizens’ voice

ALMOST 10OUT OF10
The citizens’ voice

ช่องทางปกติมีความสะดวก รวดเร็ว 

”พอเป็นกระดาษการทำธุรกรรมง่ายกว่า เพราะเจ้าหน้าท่ีเตรียม
เอกสารพร้อม ทุกคนเซ็นมายื่น”

“ระบบออนไลน์ยุ่งยาก ไม่คุ้มค่า
เสียเวลา ให้ตัวแทนยื่นดีกว่า”

“ชินกับการใช้บริการแบบกระดาษ”

“อยากหารือกับนายทะเบียน กรณีติดขัดข้อกฎหมาย” “ยื่นแบบกระดาษเร็วมากอยู่แล้ว เพียงแค่คร่ึงช่ัวโมง 
แต่ระบบออนไลน์ต้องใช้เวลาเพื่อรอเจ้าหน้าท่ีอนุมัติ”

“เทคโนโลยียังไม่สามารถทำแทนคนได้ท้ังหมด เช่น การจดทะเบียนฯ ต้องใช้ความรู้ 
ความเช่ียวชาญในการตรวจคำขอ ท้ายท่ีสุดต้องไปพบเจ้าหน้าท่ีท่ีสำนักงาน”

“e-Registration ดูช้าเพราะว่ามีข้ันตอนท่ีต้องรอ
ให้ท้ังฝั่งผู้ใช้บริการและเจ้าหน้าท่ีเข้ามาทําในระบบ
ด้วยกัน ถ้าอยู่หน้าจอพร้อมกันเลย ประมาณ 
10 นาทีก็เสร็จ มีบางรายแก้ไป 10 กว่ารอบ 
ซ่ึงถ้ามายื่นเองในช่องทางปกติ ก็สามารถแก้ได้
ท่ีตรงนั้น เลย ”



ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย
ในการปรับตัวด้านดิจิทัลภาครัฐ



ผลการศึกษาพบว่า การมีอยู่และการดำเนินการของระบบ
การให้บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ล้วนสร้างประโยชน์
ให้กับประชาชนและผู้ประกอบการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
ด้านความสะดวกในการประกอบธุรกิจ (ease of doing
business) สะท้อนให ้ เห ็นถึงการดำเนินการของระบบ
อิเล ็กทรอนิกส์ที ่ตอบสนองต่อบริบทการทำงานของ
ภาคธุรกิจที่ไม่มีข้อจำกัดด้านช่วงเวลาในการทำงาน ช่วยให้
ผู้ประกอบการและประชาชนมีทางเลือกในการรับบริการ 
ทางเลือกที่เพิ่มขึ้นนี้ย่อมทำให้การทำธุรกิจมีความสะดวก
มากยิ่งขึ ้น รวมทั ้งเป็นฐานสำคัญให้กับการขับเคลื ่อน
เศรษฐกิจดิจิทัล การยกระดับความรู้ด้านดิจิทัล ไม่เพียงแต่
เกิดขึ้นจากการใช้งานระบบ แต่ยังมีปัจจัยด้านการเผยแพร่
ความรู้อย่างเป็นระบบด้วยเช่นกัน ก่อให้เกิดประโยชน์ในเชิง
การรวบรวมและการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่เพื่อที่จะนำ
ข้อมูลต่าง ๆ ที่วิเคราะห์มาใช้ในการกำหนดแนวทางในการ
พัฒนาการให้บริการได้



Policy 
recommendations







กำหนดนโยบายในการพัฒนาทักษะ
ท่ีจำเป็นและเตรียมความพร้อมใน
การรองรับการให้บริการดิจิทัล
ภาครัฐผ่านการฝึกอบรม

ทักษะการวิเคราะห์ข้อมูลท้ังภายใน
และภายนอก เพือ่ปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
การดำเนินการต่าง ๆ ของภาครัฐ 

พัฒนายุทธศาสตร์เพือ่ดึงดูด 
พัฒนาและรักษาข้าราชการท่ีมีทักษะ
ด้านเทคโนโลยี

กำหนดให้มีเอกสารคู่มือการ
ปฏิบัติงาน (Standard Operating 
Procedure: SOP)

เสริมทักษะดิจิทัลบนพื้นฐานของการ
ตระหนักรู้ถึงความสำคัญของดิจิทัล
และเสริมสร้างความเช่ียวชาญ และ
ทักษะความเป็นผู้นำ

ทักษะของเจ้าหน้าที่รัฐและผู้ใช้บริการยังคง
เป็นปัญหาที่ท้าทายสำหรับผู้กำหนดนโยบาย
ที่จะต้องวางแผนและกำหนดนโยบายในการ
พัฒนาทักษะที่จำเป็นและเตรียมความพร้อม
ในการรองรับการให้บริการดิจิทัลภาครัฐผ่าน
การฝึกอบรม ไม่ว่าจะเป็นทักษะการวิเคราะห์
ข้อมูลทั้งภายในและภายนอก เพื่อปรับปรุง
ประส ิทธ ิภาพและประส ิทธ ิผลของการ
ดำเนินการต่าง ๆ ของภาครัฐ 



A CITIZEN-CENTRED 
APPROACH

กำหนดเป้าหมายยุทธศาสตร์ท่ี
มีความเช่ือมโยงกับการทำให้
ง่ายและเป็นดิจิทัลท่ัวท้ังภาครัฐ 

เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามา
มีส่วนร่วมในการปรับปรุง
กระบวนการดำเนินการ
ดิจิทัลภาครัฐจัดทำระบบดิจิทัลท่ีมีความ

เช่ือมโยงและบูรณาการ

แบ่งปันทรัพยากร
ด้านเทคโนโลยีเพื่อ
เอื้อต่อการทำงาน
ร่วมกันกับ
หน่วยงานอื่น และ
ให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

การเสริมสร้างปัจจัยร่วมแอนะล็อก (Analog complements)

การโต้ตอบกับผู้รับบริการ (responsiveness)

ความง่ายใน

การใช้สืบค้น 
(ease of 

navigation)

การตอบสนองวัตถุประสงค์ในการรับบริการ (fulfilment) 

ความมีประสิทธิภาพ
ของเว็ปไซด์ (website 
effectiveness) 

DIGITAL SERVICE 
QUALITY
(การยกระดับคุณภาพ
การให้บริการรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์)

(การยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง) 



กำหนดเป้าหมายยุทธศาสตร์ท่ีมีความเชือ่มโยง
กับการทำให้ง่ายและเป็นดิจิทัลท่ัวท้ังภาครัฐ 

การทบทวนกฎมายท่ีเป็น
อุปสรรค

การวางแผนการดำเนินงาน
ท่ีขับเคล่ือนได้จริง และมี
ภาระรับผิดชอบ

การออกแบบและให้บริการท่ี
เป็นมิตร

การกำหนดหน่วยงานหลัก
ในการขับเคล่ือนการให้บริการ
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์

การสำรวจ

นวัตกรรมห้อง

ปฏิบัติการภาครัฐ

เปิดช่องทาง
ร้องเรียนที่เป็นระบบ

มีช่องทางเว็ปไซตเ์พ่ือรับฟังเสียงสะท้อน
ของประชาชน

เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ปรับปรุงกระบวนการดำเนินการดิจิทัลภาครัฐ



จัดทำระบบดิจิทัลทีมี่ความเช่ือมโยงและบูรณาการ

ลดความซับซ้อนของข้อกำหนด
ในการดำเนินธุรกรรมของภาครัฐ

การสร้างมาตรฐานในรูปลักษณ์ของ
interfaces และการโต้ตอบ 

อำนวยความสะดวกในการเข้าถึง
สำหรับคนพิการ 

แบ่งปันทรัพยากรด้านเทคโนโลยีเพ่ือเอื้อต่อการทำงานร่วมกัน
กับหน่วยงานอืน่ และให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ลายเซ็นดิจิทัล 

แพลตฟอร์มท่ีสามารถ
ทำงานร่วมกัน 

ระบบดิจิทัลด้านอัตลักษณ์

ระบบการบริการเช่ือมโยงข้อมูล ระบบชำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 



การจัดทำเครื ่องมือที ่ใช้ข้อมูล
ร่วมกันเพื่ออำนวยความสะดวกในการ
ประสานงานและการกำหนดมาตรฐาน 
ได้แก่ แพลตฟอร์มความสามารถในการ
ท ำ ง า น ร ่ ว ม ก ั น  ( interoperability
platform) ซึ ่งเช ื ่อมต่อแหล่งข้อมูลที่
แตกต่างกัน digital identity ทีส่ามารถ
ตรวจสอบและยืนยันตัวตนได้ ลายเซ็น
ด ิจ ิท ัล (e-signature) ใช ้ลายเซ ็นจร ิง
สำหรับการรับรองความถูกต้องของ
เอกสาร หรือขั้นตอนต่าง ๆ การชำระเงิน
ทางอิเล ็กทรอนิกส์ (e-payment) และ
พัฒนาระบบ National Single Window
แ ล ะ ก า ร จ ั ด ท ำ  e-document ท ี ่ มี
มาตรฐานเดียวกันท่ัวท้ังภาครัฐ

นอกจากนี้ ภาครัฐควรให้บริการที่เป็นมิตร
กับประชาชน โดยยึดหลักการ 3 ประการที่
ช่วยสร้างปฏิสัมพันธ์ที่เป็นมิตรกับผู้ใช้และ
ประชาชนมากขึ้น ได้แก่ 1) ลดความซับซ้อน
ของข้อกำหนดในการดำเนินธุรกรรมของ
ภาครัฐ เช่น หลีกเลี่ยงการขอข้อมูลที่ภาครัฐ
ครอบครองอยู่แล้วและสามารถหาได้จากการ
ทำงานร่วมกันระหว่างระบบของหน่วยงาน
ต่าง ๆ 2) การสร้างมาตรฐานในรูปลักษณ์
ของอ ินเทอร ์ เฟซและการโต ้ตอบ เช ่น 
การออกแบบเดียวกันสำหรับจุดบริการ
ประชาชน เว็บไซต์และ การกำหนดมาตรฐาน
ของรูปแบบการเก็บข้อมูล และฟังก์ชันการ
ทำงานของเว็บไซต์ 3) อำนวยความสะดวกใน
การเข้าถึงสำหรับคนพิการ เช่น สำหรับ
ช่องทางปกติ ควรอำนวยความสะดวกใน
การเข ้าถ ึงทางกายภาพ สำหร ับระบบ
ออนไลน์ ศักยภาพในการเข้าถึงสำหรับผู้ที่มี
ความสามารถด้านการมองเห็น การได้ยิน 
หรือการรับรู ้ที ่แตกต่างกัน ควรได้รับการ
ขยายผลให ้มากท ี ่ส ุด การจ ัดเตร ียม
อินเทอร์เฟซแบบบูรณาการและใช้งานง่าย
ต้องใช้ปัจจัยเสริมที่ส่งผลต่อกระบวนการ
ส่วนหน้า (front office processes) เช่น การ
แปลงธุรกรรมของรัฐบาลให้เป็นดิจิทัล และ
ก า ร ใ ช ้ National Single Window แ ล ะ 
กระบวนการ re-engineering และการสร้าง
มาตรฐาน ความสามารถในการทำงาน
ร่วมกันและการปรับปรุงกฎข้อบังคับเพื่อทำ
ให้การบริหารราชการง่ายขึ้น ปฏิสัมพันธ์
กับประชาชนเป็นแบบบูรณาการอย่างมี
ประสิทธิภาพและเรียบง่าย




