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การจัดทํารายงานการศึกษาสวนบุคคลในหัวขอ ‘การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานดานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศ ในยุค Digital 
Diplomacy : กรณีศึกษา สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน’ น้ี สืบเน่ืองจากประสบการณใน
การทํางานของผูวิจัยในระหวางที่ประจําการ ณ สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน ระหวางป 
2556–2560 โดยผูวิจัยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานดานสารนิเทศและวัฒนธรรม และงานกงสุล
และคุมครองคนไทยในตางประเทศ จึงไดมีสวนรวมโดยตรงในการพัฒนาสื่อดิจิทัลและ Social ของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ เพ่ือเปนชองทางในการพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติภารกิ จของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งในดานการประชาสัมพันธการทูตวัฒนธรรม และในงานกงสุลและคุมครองคนไทย 
ซึ่งในชวง 4 ปที่ผานมา ผูวิจัยไดเห็นถึงพัฒนาการและความสําเร็จในการใชสื่อดิจิทัลและ Social 
Media โดยเฉพาะอยางย่ิงในการใหบริการดานกงสุลและการคุมครองคนไทยทัง้ในสหราชอาณาจักรและ
ในไอรแลนด โดยมีหลักฐานสถิติเชิงประจักษที่สะทอนถึงพลวัตของการติดตาม การสนทนา และการใช
ประโยชนจากสื่อ Social Media โดยเฉพาะ Facebook Page ของสถานเอกอัครราชทูตฯ และ
แรงจูงใจที่ทําใหผูวิจัยมีความสนใจศึกษาในเชิงลึกเกี่ยวกับการใชประโยชนจากสื่อ Social Media คือ 
สถิติการเขาถึงโพสตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ถึงเกือบ 470,000 ในเรื่องสถานการณการกอการราย
ที่เกิดข้ึนที่บริเวณ Westminster ใจกลางกรุงลอนดอน เมื่อวันที่ 22 มีนาคม 2560 ซึ่งสะทอนถึง
ความเช่ือมั่นของสาธารณชนตอการรายงานขอมูลของสถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ถูกตองและทันตอ
สถานการณ และความคาดหวังของชุมชนไทยที่มีตอสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการเปนที่พึ่งพาของคนไทย
ในยามที่เกิดวิกฤตการณตางๆ และเหตุการณดังกลาวน้ี ทําใหผูวิจัยตระหนักวา สื่อ Social Media ที่
สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพยายามพัฒนามาตลอด 4 ป อยูในความสนใจของสาธารณชนอยาง
กวางขวาง ไมจํากัดเฉพาะชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดเทาน้ัน แตรวมถึงคนไทยใน
ประเทศไทยและในประเทศตางๆ อีกเปนจํานวนมาก ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรให
ความสําคัญอยางจริงจังในการบริหารจัดการสื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือเปนเครื่องมือที่มี
ประสิทธิภาพในการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศตอไป  

อยางไรก็ดี ในบริบทที่กลับกัน ประสบการณในการปฏิบัติงาน ในชวงเวลาที่ผานมา ก็ไดทําให
ผูวิจัยไดตระหนักถึงจุดออน ขอจํากัดและอุปสรรคในการในการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ ในการใหบริการกงสุลและคุมครองคนไทยที่มีอยูในความรับผิดชอบไมตํ่ากวา 
60,000–70,000 คน ทั้งในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ไมวาจะเปนเรื่องของขอจํากัดในการ
ประชาสัมพันธขอมูลในเชิงปองกัน (preventive warning) ใหเขาถึงกลุมผูที่เดินทางไปทองเที่ยวใน 
สหราชอาณาจักร การพัฒนาการใชประโยชนจากเครือขายสังคมออนไลนในการติดตอสื่อสารกับ
ชุมชนไทยที่กระจายตัวอยูในภูมิภาคตางๆ โดยเฉพาะยางย่ิงในกรณีที่เกิดสถานการณฉุกเฉินหรือภัย
ในรูปแบบตาง รวมทั้งขอจํากัดในการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media อยางเต็มศักยภาพ ซึ่งมีสาเหตุ
หลักจากการขาดประสบการณ ความชํานาญ และการฝกอบรมที่จําเปนในการปฏิบัติงาน ในการน้ี 
ผูวิจัยจึงไดต้ังคําถามวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ที่ผานมาของสถานเอกอัครราชทูตฯ 



จ 

เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนเครื่องมือในการพัฒนาการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดไดอยางแทจริงหรือไม และควรมีแนวทางในการพัฒนาการ
ดําเนินการใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพอยางไร 

ในการวิเคราะหศึกษาขอมูลเพ่ือตอบคําถามดังกลาว ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่
เกี่ยวของ ไดแก แนวคิดรัฐบาลดิจิทัล ที่ยํ้าถึงความสําคัญของการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการของ
รัฐเพ่ือสรางการบริการที่มีคุณคาแกประชาชนโดยอาศัยขอมูลดิจิทัลและเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร แนวคิดเกี่ยวกับการบริการภาครัฐ ทฤษฎีการใหบริการ และการใหบริการสาธารณะ  
โดยใชวิธีวิเคราะหความจําเปน (Need Assessment) เพ่ือประเมินถึงการบริการที่ควรจะเปน  
และวิเคราะหถึงสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน (As Is) เพ่ือสะทอนถึงจุดออนและปญหา และนําไปสูแนวทาง
ในการแกไขและพัฒนาประสิทธิภาพตอไป 

ในกระบวนการวิเคราะหศึกษา Need Assessment และ As Is ผูวิจัยไดกําหนดกรอบ
แนวคิดวิจัย โดยประยุกตจากทฤษฎีที่ไดศึกษามากําหนดตัวแปร 4 ประการ ไดแก กลุมผูบริการ 
(กลุมเปาหมาย) ประเภทการบริการ ชองทางการบริการผานสื่อดิจิทัลและ Social Media และปจจัย
สนับสนุนที่มีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน ไดแก นโยบาย และ ทรัพยากร ซึ่งประกอบดวย 
บุคลากร งบประมาณ และอุปกรณ/เทคโนโลยี การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 4 ดังกลาว 
นําไปสูขอสรุปวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งในรูปแบบของ
เว็บไซต ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส Facebook Page และ Twitter ซึ่งมีคุณสมบัติที่โดดเดนและมี
วัตถุประสงคในการใชงานที่แตกตางกัน เปนชองทางการสื่อสารที่สามารถใหบริการประเภทตางๆ  
ที่จําเปนตอกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ี การนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาเปนเครื่องมือ
ในการอํานวยความสะดวกในการบริการ อาทิ การจองคิวออนไลน การดาวนโหลดแบบฟอรม การสื่อสาร
เพ่ือใหขอมูลที่ถูกตองกอนเขารับบริการ ยังเปนการลดภาระงานและชวยใหการบริหารจัดการ 
การใหบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน ทั้งในแงของบุคลากร 
สถานที่และเวลา ซึ่งเอื้อใหขาราชการและเจาหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ สามารถให
ความสําคัญกับภารกิจดานอื่นๆ ที่มีความสําคัญและจําเปนเรงดวนอยางแทจริง 

สําหรับการศึกษาตัวแปรที่ 4 ไดแก นโยบายและความพรอมของทรัพยากรน้ัน เน่ืองจาก
กระทรวงการตางประเทศเปนเสมือนสภาพแวดลอมหลัก (environment) ที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จ
ในการปฏิบัติภารกิจตางๆ ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ผูวิจัยเห็นถึงความจําเปนในการศึกษาถึง
นโยบายในระดับกระทรวง ซึ่งเปนปจจัยสําคัญในการกําหนดความพรอมของทรัพยากรที่จําเปนตอ
การดําเนินงาน 

ในการศึกษาถึงประสิทธิภาพในการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย โดยการใช
ประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media ผูวิจัยเห็นถึงความจําเปนในการใชวิธีวิเคราะหเชิงคุณภาพ
โดยการสํารวจความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ซึ่งผลจากการศึกษาดังกลาว สะทอนถึงความพึงพอใจ
โดยรวมตอการบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ แตในขณะเดียวกัน ก็ไดสะทอนถึงความจําเปนใน
การปรับระบบการทํางานเพ่ือหาแนวทางในการบริหารความคาดหวังของผูรับบริการที่เพ่ิมสูงข้ึนตอไป  

นอกจากน้ี ในการหาคําตอบวา การใชสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ใน
ปจจุบัน ซึ่งไดแก Facebook และ Twitter เปนชองทางที่มีประสิทธิภาพในการสื่อสารกับชุมชนไทย
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แลวหรือไม น้ัน ผูวิจัยไดทําการศึกษาสถิติภูมิทัศนการใชสื่อ Social Media ซึ่งสะทอนวา ปจจุบัน 
Facebook เปนสื่อสังคมที่ไดรับความนิยมสูงสุดในโลก โดยทั้งในประเทศไทย และสหราชอาณาจักร 
มีจํานวนผูใช Facebook อยูในลําดับตนๆ ของโลก (8 และ 10 ตามลําดับ) ในขณะที่ความนิยมใช 
Twitter ยังไมแพรหลายนัก และจากการศึกษาการใชประโยชนจากสื่อ Social Media ในการปฏิบัติ
ภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญที่มีปริมาณและภารกิจการคุมครองดูแลคนไทยที่
ใกลเคียงกับสถานเอกอัครราชทูตฯ สะทอนวา การใชสื่อ Social Media ของสํานักงานใน
ตางประเทศในปจจุบันเปนไปในลักษณะ volunteer กลาวคือ เปนการปรับตัวที่ข้ึนอยูกับนโยบาย
ของผูบริหารรวมทั้งความพรอมของขาราชการผูปฏิบัติ ซึ่งทําใหระดับการใชประโยชนจากสื่อ Social 
Media แตกตางกัน อีกทั้งความสําเร็จของการดําเนินงานก็ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ อาทิ 
โครงการสรางชุมชนไทยในประเทศน้ันๆ พฤติกรรมและความสามารถในการใชเทคโนโลยีสื่อสาร 
กระแสที่ดึงดูดการติดตาม อยางไรก็ดี สํานักงานในตางประเทศสวนใหญตระหนักถึงประโยชนของ
การใช Social Media เปนสื่อในการประชาสัมพันธขาวสารกับชุมชนไทยในวงกวาง และในการ
เช่ือมโยงสรางความใกลชิดกับชุมชนไทย  

การศึกษาวิจัยตามกระบวนการและกรอบความคิดในรายงานฉบับน้ี นับเปนการเปดโลก
ทัศนที่ทําใหผูวิจัยไดตระหนักถึงทั้งขอจํากัด จุดออน และแนวทางในการปรับปรุงการใชสื่อดิจิทัลและ 
Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ อยางไรก็ดี การศึกษาตัวแปรที่ 4 ไดแก นโยบายและ
ทรัพยากร ทําใหผูวิจัยตระหนักวา การปรับปรุงการบริหารจัดการในระดับสถานเอกอัครราชทูตฯ เปน
เพียงการแกไขปญหาที่ปลายเหตุซึ่งไมย่ังยืน และหากคํานึงถึงพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ไดเปลี่ยนรูปแบบการดําเนินความสัมพันธระหวางประเทศไปสูการทูตในยุคดิจิทัล (Digital 
Diplomacy) ในปจจุบัน ในขณะที่รัฐบาลของไทยทุกสมัยในชวงเกือบ 2 ทศวรรษที่ผานมา ไดให
ความสําคัญกับการผลักดันใหเกิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E–Government) และรัฐบาลดิจิทัล (Digital 
Government) ซึ่งมุงใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการบริการประชาชน ประกอบกับ
ภาระงานของสํานักงานในตางประเทศที่เพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ือง ทั้งในแงปริมาณ รูปแบบ ความคาดหวัง
จากสาธารณชน ตลอดจนความเรงดวนของปญหาที่กระทรวงการตางประเทศและสํานักงานใน
ตางประเทศเผชิญอยูในปจจุบัน การนํานวัตกรรมและเทคโนโลยีการสื่อสารมาสนับสนุนการ
ปฏิบัติงานในเชิงรุกจึงมีความจําเปนอยางย่ิงในโลกปจจุบัน และการดําเนินการดังกลาวจําเปนตอง
เปนการขับเคลื่อนในระดับนโยบายของกระทรวงฯ โดยมีการกําหนดยุทธศาสตรเพ่ือวางแผนการ
ดําเนินงานที่ชัดเจนและเปนเอกภาพ มีการกําหนดโครงสรางการทํางานที่สอดคลองกับภารกิจของ
กระทรวงฯ ทั้งในการวางระบบการสื่อสารในกระทรวงและในตางประเทศ งานประชาสัมพันธ และ
งานบริการประชาชนที่ขยายตัวข้ึนอยางมาก และจําเปนตองมีการเตรียมความพรอมของบุคลากร 
โดยการฝกอบรมขาราชการในทุกระดับเพ่ือเพ่ิมสรรถนะและทักษะในดานการใชประโยชนจากดิจิทัล
และสื่อ Social Media ในรูปแบบตางๆ และการเรียนรู Best Practices ของกระทรวงการตางประเทศ
ของประเทศอื่นๆ ทั้งในแงอุปสรรคและความสําเร็จในการผลักดันวาระการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือการ
ปฏิบัติภารกิจทางการทูต รวมทั้งมีระบบที่เหมาะสมในการสรรหาบุคลากรจากภายนอกที่มีความรู
ความสามารถพิเศษในดานใหเขาสูระบบของกระทรวงฯ และที่สําคัญที่สุด จําเปนจะตองมีการจัดสรร
งบประมาณอยางเพียงพอเพ่ือรองรับการพัฒนาดังกลาว 
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กิตตกิรรมประกาศ 
 
 

ผูวิจัยไดรับแรงบันดาลใจในการดําเนินการศึกษาสวนบุคคลฉบับน้ีจากการปฏิบัติงานที่
สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน โดยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานในฝายสารนิเทศและ
วัฒนธรรม และงานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศ ซึ่งเปนชวงจังหวะที่สถานเอกอัครราชทูตฯ 
ไดเริ่มใหความสําคัญย่ิงข้ึนในการใชสื่อ Social Media ในรูปแบบของ Facebook Page เปนเครื่องมือ
สนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ รวมถึงการใหบริการดานกงสลุและคุมครองคนไทย
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดรับทราบถึงทั้งแงมุมของทั้งความสําเร็จและทั้ง
จุดออน ขอจํากัดในการปฏิบัติงาน ซึ่งตลอดระยะเวลาการประจําการ 4 ปที่ผานมา ผูวิจัยและ
ขาราชการที่เกี่ยวของไดมีการติดตามกระแสการตอบรับและประเมินผลของการดําเนินงานอยาง
ใกลชิด เพ่ือหากลยุทธที่เหมาะสมในการดึงดูดความสนใจและสรางเครือขายสังคมออนไลนให
กวางขวางย่ิงข้ึน ในการน้ี ผูวิจัยจึงขอแสดงความขอบคุณเพ่ือนรวมงานที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ได
รวมกันขบคิดและระดมสมองเพ่ือหาแนวทางในการพัฒนาการใชสื่อ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน โดยเฉพาะอัครราชทูตที่ปรึกษา ชนสุต วุฒิวงศ 
ที่ไดกรุณาสนับสนุนสถิติและขอมูลตางๆ ซึ่งเปนหัวใจสําคัญของของรายงานการศึกษาฉบับน้ี  

นอกจากน้ี ผูวิจัยขอแสดงความขอบพระคุณผูบริหารสถานเอกอัครราชทูตฯ ทุกทาน ทัง้ในอดีต
และในปจจุบันที่มีวิสัยทัศนและเห็นถึงความสําคัญของการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ในการ
ปฏิบัติภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยไดกําชับเสมอมาในเรื่องการนําเสนอขอมูลที่มีคุณภาพ
และเปนประโยชนตอสาธารณชน อีกทั้งไดใหแนวทางในการบริหารสื่อ Social Media เพ่ือตอบสนอง
ตอความตองการของสาธารณชนและเพ่ือประชาสัมพันธดึงดูดความสนใจของผูติดตามอยางตอเน่ือง 
ซึ่งผูวิจัยไดเรียนรูอยางมากมายจากคําแนะนําและการบัญชาของผูบริหารทุกทานในชวงเวลาที่ผานมา 

ในการน้ี ผูวิจัยขอแสดงความขอบพระคุณอยางสูงในความกรุณาของอาจารยที่ปรึกษาทั้ง
สามทาน ไดแก เอกอัครราชทูต จริยวัฒน  สันตะบุตร ผูชวยศาสตราจารย ดร. อรทัย  กกผล และ 
ดร. กาญจนา  วานิชกร ทีไ่ดตอบรับเปนอาจารยที่ปรึกษา และใหคําแนะนําที่เปนประโยชนอยางย่ิง
ในการจัดทํารายงานการศึกษาสวนบุคคลฉบับน้ีใหเสร็จสมบูรณ ซึ่งการดําเนินการศึกษาวิเคราะหและ
หาคําตอบตามแนวทางที่อาจารยที่ปรึกษาไดกรุณาช้ีแนะนับเปนการเปดโลกทัศนของผูวิจัยในการ
เรียนรูในเรื่องของการใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติภารกิจทางการทูต  
ซึ่งนับเปนองคความรูที่จะเปนประโยชนอยางมากในการปฏิบัติราชการในอนาคต ไมวาจะเปนใน
กระทรวงฯ หรือในตางประเทศ  

ผูวิจัยขอขอบคุณชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดทุกทานที่ไดใหความรวมมือ
อยางดีย่ิงในการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจและใหขอคิดเห็นที่เปนประโยชนอยางย่ิงทั้งในการ
จัดทํารายงานฉบับน้ีและในการปรับปรุงการทํางานของสถานเอกอัครราชทูตฯ ตอไป นอกจากน้ี 
ผูวิจัยตองขอแสดงความขอบคุณเปนอยางมากตอผูบริหารของกระทรวงฯ และเพ่ือนขาราชการทุกทาน 
โดยเฉพาะ เอกอัครราชทูต จักร บุญ–หลง อัครราชทูต ธนิดา เตชะโชควิวัฒน (สํานักงานผูดูแล
นักเรียนไทยในประเทศอังกฤษ) อัครราชทูต ศริกานต พลมณี (สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงปารีส) 
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กงสุลใหญ ณ นครลอสแองเจลิส (นายธานี แสงรัตน) รองอธิบดีกรมพิธีการทูต (นายโวสิต  วรทรัพย) 
ผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (นายจักรกฤดิ  กระจายวงศ) 
ผูอํานวยการกองคุมครองและดูแลผลประโยชนคนไทยในตางประเทศ (นายธาตรี  เชาวชตา) 
ผูอํานวยการกองตรวจลงตราและเอกสารคนตางดาว (นายมังกร  ประทุมแกว) ผูอํานวยการกอง
ประชาสัมพันธการทูตสาธารณะ (นางชลธี  จันทรรัชกูล) อัครราชทูตที่ปรึกษา อรพินทร  ลีลิตธรรม 
(สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงเบอรลิน) อัครราชทูตที่ปรึกษา สุเมธ  จุลชาติ (สถานเอกอัครราชทูต ณ 
กรุงโซล) ที่ไดกรุณาสละเวลาในการใหสัมภาษณ ตอบขอซักถาม และใหขอมูลที่เปนประโยชนอยางย่ิง
ในการจัดทํารายงานฉบับน้ี ถึงแมจะมีขอจํากัดของเวลาก็ตาม ซึ่งผูวิจัยตองขออภัยมา ณ ที่น้ีดวย 

นอกจากน้ี ผู วิจัยขอขอบคุณผูอํานวยการสถาบันเทวะวงศวโรปการและเจาหนาที่
ประสานงานที่เกี่ยวของ รวมทั้งเพ่ือนรวมหลักสูตรนักบริหารการทูตระดับสูงรุนที่ 9 สําหรับนํ้าใจ
ไมตรีและกําลังใจที่มอบใหแกกันตลอดมา โดยเฉพาะอยางย่ิงในสวนของการจัดทํารายงานการศึกษา
สวนบุคคล ซึ่งจําเปนตองใชความอดทนและการอุทิศเวลาเปนอยางมาก ในการน้ี ผูวิจัยจึงขอแสดง
ความขอบคุณเปนอยางย่ิงตอครอบครัว ที่ใหการสนับสนุนและมีความเขาใจถึงความจําเปนในการ
ทุมเทเวลาในการจัดทํารายงานการศึกษาสวนบุคคลฉบับน้ีตามเงื่อนไขและข้ันตอนที่จําเปนใหแลวเสร็จ 
ซึ่งทําใหผูวิจัยอาจมีความบกพรองในการปฏิบัติหนาที่ทั้งในฐานะบุตร ในฐานะมารดา และในฐานะ
ภริยา ตลอดชวงเวลากวาสองเดือนที่ผานมา 

สุดทายน้ี ผูวิจัยมคีวามหวังวา รายงานการศึกษาสวนบุคคลฉบับน้ีจะเปนประโยชนบาง ไม
มากก็นอย สําหรับผูที่มีความสนใจศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือ
ประสิทธิภาพในการดําเนินภารกิจทางการทูตในยุค Digital Diplomacy 

 
 
ปยะพิณ  นิยมฤกษ 
สิงหาคม 2560 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในชวงกวาสองทศวรรษที่ผานมา การพัฒนาอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศไดสงผล
ใหรูปแบบการติดตอสื่อสารและวิถีชีวิตของผูคนไดเปลี่ยนแปลงไปจากในอดีตเปนอยางมาก ทุกภาคสวน 
ไมวาจะเปนภาครัฐ ภาคสังคม ภาคธุรกิจ ประชาชนทั่วไป ตระหนักถึงความจําเปนในการปรับตัวให
ทันตอพัฒนาการดังกลาว ในขณะที่ภาครัฐของไทยจําเปนตองมีการปฏิรูปนโยบายเพ่ือรองรับความ
เปลี่ยนแปลงน้ีดวยเชนกัน การตอบสนองตอพัฒนาการดังกลาวไดสะทอนอยูในนโยบายของรัฐบาล
ทุกสมัยในชวงเกือบ 2 ทศวรรษที่ผานมา โดยในป 2545 ไดมีแนวคิดการผลักดันใหเกิดระบบ รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส หรือ E–Government เพ่ือใหสอดคลองกับแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม (New 
Public Management) ซึ่งเนนการใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการ โดยนําเอาเทคโนโลยีมา
ใชเปนเครื่องมือ และลาสุด เมื่อเดือนกันยายน 2559 คณะรัฐมนตรีไดมีมติเปลี่ยนช่ือกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เปนกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม1 ซึ่งสะทอนถึงการ
ใหความสําคัญในการปรับโครงสรางและการบริหารงานของสวนราชการเพ่ือรองรับพัฒนาการทาง
ดิจิทัลที่เปนกลไกในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เพ่ือตอบสนองนโยบาย Thailand 4.0 
อันเปนวาระสําคัญแหงชาติ และไดมีการกําหนดแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลไทยแลนด (Digital 
Government) ระยะ 5 ป (2560–2564) ซึ่งใหความสําคัญกับการปฏิสัมพันธของประชาชนกับ
ภาครัฐผานระบบเทคโนโลยีและอุปกรณดิจิทัล และการที่ภาครัฐจําเปนตองยกระดับบริการของ
ภาครัฐใหตรงกับความตองการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

ในการดําเนินความสัมพันธระหวางประเทศ พัฒนาการของเทคโนโลยีและสารสนเทศได
สงผลตอรูปแบบการดําเนินนโยบายตางประเทศและการดําเนินความสัมพันธทางการทูต โดยมีการ
กลาวถึง Digital Diplomacy หรือการทูตดิจิทัล ที่เขามาแทนที่การทูตในรูปแบบด้ังเดิม (conventional 
diplomacy) ซึ่งนักวิชาการและนักการทูตที่มีช่ือเสียงหลายทานไดใหนิยามของ Digital Diplomacy 
ไปในทิศทางเดียวกันหรือคลายคลึงกันวา เปนการดําเนินภารกิจทางการทูตที่ใชอินเตอรเน็ตและ
เทคโนโลยีการสื่อสารในรูปแบบใหมเพ่ือชวยใหบรรลุเปาหมาย และในการประชุมเอกอัครราชทตูและ
กงสุลใหญทั่วโลกของไทย ประจําป 2558 นายสุทธิชัย หยุน2 ใหนิยามของปรากฏการณน้ีอยาง
นาสนใจวา ‘Digital Diplomacy คือ Real Time Diplomacy อันเปนสภาวะที่นักการทูตของไทย
ตองปรับตัวใหเขากับโลก Social Media ที่มีความสําคัญตอการปกปองประเทศชาติในทุกมิติ’ ซึ่งใน
การประชุมดังกลาว เอกอัครราชทูตทานหน่ึงไดเสริมวา ‘บทบาทของนักการทูตในปจจุบันไมสามารถ
                                                
1 พระราชบัญญัติ ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม (ฉบับท่ี 17) พ.ศ.2559 โดยมีสาระสําคัญ คือ ใหยกเลิกกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร และใหจัดตั้งกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมขึ้นมาแทน 
2 นายสุทธิชัย หยุน ประธานกรรมการบริษัทเนช่ัน มัลติมีเดีย กรุป จํากัด (มหาชน) 



2 

จํากัดอยูเพียงในกรอบของการเปนนักเจรจาเทาน้ัน แตในโลกปจจุบัน นักการทูตจําเปนตองเปน 
นักสื่อสารที่ดีดวย’ 

ในการตอบสนองตอนโยบาย Thailand 4.0 กระทรวงการตางประเทศไดกําหนด
ยุทธศาสตรและพันธกิจ ระยะ 4 ป (2558–2561) ซึ่งนอกเหนือจากการใหความสําคัญในการสงเสริม
ความสัมพันธทวิภาคีและพหุภาคี การมีบทบาทที่สรางสรรคเปนที่ยอมรับของประชาคมโลก และ 
การยกระดับความสามารถทางเศรษฐกิจของประเทศแลว กระทรวงการตางประเทศยังไดกําหนด
ยุทธศาสตรที่มีความสําคัญไมย่ิงหยอนไปกวากัน กลาวคือ ยุทธศาสตรที่ 7 : การสงเสริมการมีสวนรวม
ของทุกภาคสวนและพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกประชาชน และยุทธศาสตรที่ 8 : การพัฒนาขีด
ความสามารถองคกร3  

ในความเปนจริงแลว กระทรวงการตางประเทศไดตระหนักถึงภารกิจที่สําคัญในการดําเนิน
นโยบายตางประเทศเพ่ือตอบสนองตอความตองการของประชาชนที่เปนรูปธรรมและสงเสริมการมี
สวนรวมของประชาชนมาโดยตลอด และไดมีการดําเนินนโยบาย ‘การทูตเพ่ือประชาชน’ โดยระบุถึง
วิสัยทัศนและพันธกิจไวอยางชัดเจนวา ‘กระทรวงการตางประเทศจะตองดํารงไวซึ่งการเปนหนวยงานหลัก 
ในการใหความชวยเหลือคนไทยตกทุกขไดยากในตางประเทศอยางมีประสิทธิภาพ เสริมสรางความ
เขมแข็งใหชุมชนไทยทั้งในและนอกประเทศ และกระจายงานบริการดานกงสุลไปทุกภูมิภาคดวย
นวัตกรรม เพ่ือสรางความพึงพอใจแกประชาชน’ ในการน้ี กระทรวงการตางประเทศ โดยกรมการกงสุล  
จึงไดมีการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการแกประชาชนเรื่อยมา โดยไดต้ังเปาหมายเพ่ือกาวไปสูการ
ใหบริการแบบ E–Consular เพ่ือใหทันตอกระแสความเปลี่ยนแปลงของโลกในยุค Digital 
Diplomacy ดังเห็นไดจากความสําเร็จในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการดานกงสุลของ
กรมการกงสุล ไมวาจะเปนการใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการอํานวยความสะดวกการทําหนังสือเดินทาง
อิเล็กทรอนิกส (E Passport) การใหขอมูลแกประชาชนในเชิงรุกผานแอพพลิเคช่ันโทรศัพทเคลื่อนที่ 
(Mobile Application) ภายใตช่ือ Thaiconsular และไดมีการปรับปรุงเว็บไซต รวมทั้งใชประโยชน
จากสื่อสังคมออนไลนตางๆ เพ่ือเพ่ิมพลวัตในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหเขาถึงสาธารณชนได
ในวงกวาง นอกจากน้ี ยังมีแนวคิดริเริ่มโครงการศูนยขอมูลการตรวจลงตรา เพ่ือปูทางไปสูการรับคํา
รองการตรวจลงตราอิเล็กทรอนิกส (E–Visa) ในอนาคต 

ในการปรับตัวใหเทาทันตอเทคโนโลยีและสารสนเทศที่พัฒนาไปอยางไมหยุดย้ัง และโดย
ตระหนักถึงหัวใจหลักประการหน่ึงของยุทธศาสตรดานการตางประเทศ ในการสงเสริมการมีสวนรวม
ของทุกภาคสวนและพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกประชาชน สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน 
ซึ่งมีภารกิจสําคัญประการหน่ึงในการคุมครองดูแลชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ทัง้ผูที่
พํานักถาวร นักเรียนและนักศึกษา จํานวนเกือบ 70,000 คน และมีนักทองเที่ยวจากประเทศไทยที่
เดินทางมาทองเที่ยวสหราชอาณาจักรปละไมตํ่ากวา 146,000 คน จึงไดมีการปรับตัวใหทันตอกระแส
ความเปลี่ยนแปลงในยุค Digital Diplomacy เรื่อยมา โดยไดปรับระบบการใหบริการกงสุลดวยการใช
ประโยชนจากเทคโนโลยีเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ อาทิ ระบบการจองคิวทําหนังสือ
เดินทางและบัตรประชาชนออนไลน การจองคิวเพ่ือรับบริการกงสุลสัญจรในภูมิภาคตางๆ การดาวนโหลด

                                                
3 เว็บไซตกระทรวงการตางประเทศ mfa.go.th/strategy 
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ฟอรมเอกสารออนไลน การใชเทคโนโลยีระบบบัตรคิวสําหรับผูรับบริการ นอกจากน้ี ในชวง 4 ปที่ผานมา 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดใหความสําคัญกับการใชประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media ในหลาก
รูปแบบ ไมวาจะเปนการปรับปรุงเว็บไซตหลักของสถานเอกอัครราชทูตฯ อยางสม่ําเสมอใหทันสมัย  
มีความนาสนใจ งายตอการใชงาน และเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย และเมื่อตนป 2556 ไดมีการจัดต้ัง
บัญชี Facebook Page โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเพ่ิมชองทางในการสื่อสารกับสาธารณชนทั้งชาวบริติช
และคนไทยที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ตอมาในป 2558 ไดเริ่มการใช Twitter 
เน่ืองจากเห็นวา การติดตามขาวสารทาง Twitter เปนที่นิยมของสาธารณชนใน สหราชอาณาจักร
และไอรแลนดโดยทั่วไป โดยคาดหวังวาจะเปนชองทางที่มีประสิทธิภาพในการติดตอกับทั้ง
สาธารณชนและชุมชนไทยในกรณีที่เกิดเหตุการณฉุกเฉิน  

นอกจากน้ัน แรงจูงใจสําคัญที่มีผลใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะทําการวิเคราะหศึกษาในหัวขอ 
‘การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือประสิทธิภาพในการปฏิบัติภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทย
ในตางประเทศในยุค Digital Diplomacy’ โดยมีสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน เปนกรณีศึกษาน้ัน 
มีจุดเริ่มตนจากการตอบรับของสาธารณชนในการใช Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการติดตอ
กับชุมชนไทย ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ประสบผลสําเร็จเปนที่นาพอใจ โดยปจจุบันมีผูติดตาม Facebook 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ถึงเกือบ 25,000 และในการโพสตขอความแจงเตือนภัยการกอการรายที่
บริเวณ Westminster ใจกลางกรุงลอนดอนเมื่อเดือนมีนาคม 2560 มีสถิติการเขาถึง (reach) ถึงเกือบ 
470,00 ในขณะที่การโพสตปกติของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนผูเขาถึง (reach) ที่คอนขางผันผวน
ระหวาง 1,000–20,000 นอกจากน้ี จากการวิเคราะหการใชประโยชนและการตอบสนองตอโพสต
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ และพฤติกรรมในการติดตอสื่อสารสองทางระหวางกัน (two–way 
communication) ที่เพ่ิมมากข้ึนอยางเห็นไดชัดในชวงกวา 2 ปที่ผานมา สะทอนถึงจุดเปลี่ยนที่สําคัญ
ของการใช Social Media ในการดําเนินภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ  

อยางไรก็ตาม ในฐานะที่ผูวิจัยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานดานสารนิเทศ และดาน
กงสุลของสถานเอกอัครราชทูตฯ ตลอดชวงเวลาที่ประจําการระหวางป 2556–2560 และเปนผูรวม
ระดมสมองในการสรางชองทางติดตอผานเครือขาย Social Media ในรูปแบบตางๆ รวมทั้งหากลยุทธ 
เพ่ือประชาสัมพันธและดึงดูดความสนใจอยางตอเน่ือง ผูวิจัยและขาราชการที่เกี่ยวของจึงไดตระหนัก
และรับทราบทั้งแงมุมของทั้งความสําเร็จและอุปสรรคปญหาตางๆ ที่นาจะสามารถปรับปรุงเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการใช Social Media เพ่ือการดําเนินภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทยใน 
สหราชอาณาจักรและไอรแลนดในดานตางๆ ได ดังน้ี  

1)  ชองทางการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายในภาวะฉุกเฉิน  
เหตุการณความไมสงบในสหราชอาณาจักรในชวงที่ผานมา ทั้งภัยจากการกอการรายที่

เกิดข้ึนบอยครั้งย่ิงข้ึนในปน้ี (2560) ไมวาจะเปนที่บริเวณ Westminster4 ที่สนามกีฬาในรมในเมือง 
  

                                                
4 เหตุการณรถพุงเขาชนคนและการทํารายเจาหนาท่ีที่บริเวณ Westminster ในกรุงลอนดอน เกิดขึ้นเม่ือวันที่ 22 
มีนาคม 2560 มีผูเสียชีวิต 6 ราย บาดเจ็บ 50 ราย 
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แมนเชสเตอร5 ที่บริเวณ London Bridge6 และภัยจากเพลิงไหมอาคารที่พัก Grenfell Tower7 ซึ่ง
สะทอนถึงพลวัตของภัยอันตรายที่อยูใกลตัวที่มีแนวโนมจะเกิดข้ึนบอยครั้งย่ิงข้ึนในสังคมโลกปจจุบัน 
โดยแตละเหตุการณลวนมีความเปนไปไดที่จะมีคนไทยในสหราชอาณาจักรอาจไดรับผลกระทบ  
ซึ่งเหตุการณเหลาน้ีไดกระตุนใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาวา สถานเอกอัครราชทูตฯ จะสามารถใช
เครือขายสังคมออนไลนที่มีอยูในปจจุบันในการกระจายขาวสารและใหความชวยเหลือคนไทยที่อาจ
ไดรับผลกระทบไดอยางทันการณไดอยางไร และจะสามารถพัฒนาชองทางการสื่อสารกับชุมชนไทย
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดไดอยางไรบาง  

2)  การเตือนภัยเชิงปองกัน (preventive warning) ที่เขาถึงกลุมเปาหมายในวงกวาง 
จากประสบการณในการกํากับดูแลงานฝายกงสุลและคุมครองคนไทยที่ผานมา ผูวิจัยมี

ขอสังเกตวา ความพยายามทั้งในระดับกระทรวง โดยกรมการกงสุล และระดับสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ในการประกาศแจงเตือนภัยเพ่ือใหผูที่จะเดินทางไปสหราชอาณาจักรเพ่ิมความระมัดระวังภัยอันตราย 
โดยเฉพาะภัยจากมิจฉาชีพที่เพ่ิมข้ึนอาจไมไดมีการรับรูในวงกวาง ดังเห็นไดจากการสอบถามผูที่ตกเปน
เหย่ือมิจฉาชีพและติดตอขอความชวยเหลือจากสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งมีจํานวนไมตํ่ากวา 8–10 
รายตอสัปดาห โดยในชวงฤดูกาลที่คนไทยนิยมไปทองเที่ยวในสหราชอาณาจักร มีจํานวนสูงถึง 3–4 
รายตอวัน ซึ่งเกือบทุกรายใหขอมูลวา มิไดระมัดระวังตัวหรือเก็บของมีคาอยางมิดชิด เน่ืองจากมี
ความเขาใจที่คลาดเคลื่อนมาโดยตลอดวา การทองเที่ยวในกรุงลอนดอนมีความปลอดภัยโดย
เปรียบเทียบกับประเทศในยุโรปอื่นๆ ซึ่งสภาพปญหาดังกลาวทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาวา 
ความพยายามของของสถานเอกอัครราชทูตฯ และกระทรวงฯ ในการสื่อสารแจงเตือนในเรื่องการ
ระวังภัยในการทองเที่ยวในตางประเทศสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายหรือไม และสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ควรหาแนวทางรวมกับกระทรวงการตางประเทศหรือหนวยงานอ่ืนใด ในการปรับปรุงหรือเพ่ิม
ชองทางในการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมาย เพ่ือเปนมาตรการในการคุมครองคนไทยในตางประเทศ
ในเชิงปองกัน (preventive warning) ไดตอไป 

3)  การเพ่ิมทักษะและความเช่ียวชาญของบุคลากรของกระทรวงการตางประเทศในการใช
เทคโนโลยีดิจิทัลและ Social Media เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานทางการทูต 

ในยุคของ Digital Diplomacy ซึ่งการติดตอสื่อสารโดยใชเทคโนโลยีการสื่อสาร 
สามารถกระทําไดอยางรวดเร็วตลอด 24 ช่ัวโมง ความคาดหวังตอรัฐในการใหบริการประชาชนก็
เพ่ิมข้ึนตามลําดับ ดังน้ัน การใช Social Media ในการสื่อสารและใหบริการประชาชนก็เปนเสมือน
ดาบสองคมถาหากไมมีการตอบสนองอยางรวดเร็วตามที่ผูรับบริการคาดหวัง หรือขาดทักษะหรือการ
กลั่นกรองอยางรอบคอบในการใหขอมูล หรือแกไขปญหา  

                                                
5 เหตุการณระเบิดที่สนามกีฬาในรมท่ีเมืองแมนเชสเตอร เกิดขึ้นเม่ือวันที่ 22 พฤษภาคม 2560 มีผูเสียชีวิต 22 ราย 
บาดเจ็บ 59 ราย 
6 เหตุการณรถพุงเขาชนคนที่บริเวณ London Bridge และการทํารายรางกายที่ Borough Market ในกรุงลอนดอน 
เกิดขึ้นเม่ือวันที่ 3 มิถุนายน 2560 มีผูเสียชีวิต 11 ราย (รวมผูกอการราย 3 ราย) และบาดเจ็บ 48 ราย 
7 เหตุเพลิงไหมอาคารที่พักอาศัย Grenfell Tower เกิดขึ้นเม่ือวันท่ี 14 มิถุนายน 2560 มีผูเสียชีวิตอยางนอย 80 
ราย บาดเจ็บกวา 70 ราย และในเหตุการณดังกลาวมีครอบครัวชาวไทย 2 ครอบครัวพํานักอยูในอาคาร ซ่ึงจาก
ขอมูลที่ไดรับในช้ันน้ี ท้ังสองครอบครัวสามารถหนีออกจากอาคารไดโดยปลอดภัย 
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ถึงแมการใชสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ผานมา มิไดปรากฏปญหาที่มี
นัยสําคัญ อยางไรก็ดี ผูวิจัยตระหนักวา การริเริ่มการติดตอสื่อสารผานเครือขายสังคมออนไลนของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ เปนการปรับตัวในยุค Digital Diplomacy ตามนโยบายของผูบริหาร แตตอง
ยอมรับวา บุคลากรของสถานเอกอัครราชทูตฯ รวมทั้งผูวิจัยเอง เปนเพียง ‘มือสมัครเลน’ หรือ 
‘อาสาสมัคร’ ที่สามารถใชสื่อ Social Media เพ่ือติดตอเครือขายสังคมสวนตัวเทาน้ัน แตไมเคยผาน
การอบรมเพ่ือเพ่ิมสมรรถนะในการสื่อสารและการใชสื่อ Social Media อยางมืออาชีพ ดังน้ัน จึงอาจ
มีขอจํากัดในดานทักษะและความชํานาญในการใชประโยชนจากสื่อที่มีอยูไดอยางเต็มศักยภาพ  

 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.2.1 เพ่ือศึกษาถึงประสิทธิภาพในการใชเทคโนโลยีดิจิทัลและสื่อ Social Media ในการ
ปฏิบัติงานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดของสถานเอกอัครราชทูตฯ  

1.2.2 เพ่ือศึกษาแนวทางในการแกไขขอจํากัดและจุดออน และใชประโยชนจาก
เทคโนโลยีดิจิทัลและสื่อ Social Media ใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพและมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนในการ
ปฏิบัติภารกิจในมิติตางๆ ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไมจํากัดเฉพาะภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทย  

  
1.3  ขอบเขตการศึกษา วิธีการดําเนินการศึกษา และระเบียบวิธีการศึกษา 

1.3.1  ขอบเขตการศึกษา 
1.3.1.1 ขอบเขตเวลา 

ระยะเวลา 4 ป (2556–2560) เปนชวงที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเริ่ม
ใหความสําคัญกับการใชสื่อ Social Media ในการปฏิบัติภารกิจทั้งดานการทูตวัฒนธรรม งานกงสุล
และคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด และเปนชวงเวลาที่ผูวิจัยประจําการที่สถาน
เอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน (2556–2560) โดยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานกงสุลและงาน
ดานสารนิเทศของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งเปนฝายที่มีความเกี่ยวของโดยตรงกับงานในการ
ประชาสัมพันธ งานกงสุลและคุมครองคนไทย  

1.3.1.2 ขอบเขตการปฏิบัติงาน  
กรณีศึกษาของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน ในการปฏิบัติ

ภารกิจกงสุลและคุมครองคนไทย ทั้งน้ี รายงานฉบับน้ีจํากัดขอบเขตเฉพาะการบริการคนไทย โดยไม
ครอบคลุมถึงการบริการกงสุลสําหรับคนตางชาติ ซึ่งเปนประเภทการบริการที่แตกตางกัน  

1.3.1.3 ขอบเขตกลุมเปาหมาย 
ชุมชนไทยที่พํานักในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด และผูที่เดินทาง

ไปสหราชอาณาจักรและไอรแลนด  
1.3.2  วิธีการดําเนินการศึกษาและระเบียบวิธีการศึกษา 

1.3.2.1 การวิเคราะหในเชิงปริมาณ  
1) การ ศึกษาสถิติการ ติดตามขาวสาร การประชาสัมพันธของ 

สถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ดําเนินการผานสื่อดิจิทัลและ Social Media 
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2) การศึกษาสถิติการติดตามและความสนใจติดตาม Social Media 
ของสถานเอกอัครราชทูตของไทยและสถานกงสุลใหญอื่นๆ ที่มีลักษณะและปริมาณงานในการบริการ
ดานกงสุลและคุมครองคนไทยในจํานวนที่ใกลเคียงกัน  

3) การศึกษาภูมิทัศนการใชสื่อ Social Media ทั้งในสหราชอาณาจักร
และในประเทศไทย ที่สามารถสะทอนพฤติกรรมการใชงาน Social Media ของชุมชนไทยที่พํานัก
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด 

1.3.2.2  การวิเคราะหในเชิงคุณภาพ  
1) การประเมินถึงความแตกตางระหวางการบริการที่ควรจะเปน 

(Need Assessment) และสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน (As Is) ซึ่งจะสะทอนถึงปญหาและแนวทางในการ
พัฒนาประสิทธิภาพ เพ่ือตรวจสอบวาการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
มีรูปแบบที่เหมาะสมและสอดคลองกับกลุมเปาหมายหรือไม การดําเนินงานที่ผานมา เปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพหรือไม  

2) การใชแบบสอบถามสําหรับกลุมเปาหมาย โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ
สํารวจการเขาถึงกลุมเปาหมาย และสํารวจความพึงพอใจของกลุมเปาหมายในการใช Social Media 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย  

3) การสัมภาษณผูบริหารกระทรวงฯ ซึ่งมีสวนในการกําหนดนโยบาย
ของกระทรวงฯ ที่เกี่ยวของกับการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และขาราชการผูมี
ประสบการณในการปฏิบัติงานทั้งในกระทรวงฯ และในตางประเทศ 

4) การใชประสบการณตรงของผูวิจัย ซึ่งมีหนาที่ในการกํากับดูแลงาน
กงสุล และงานสารนิเทศของสถานเอกอัครราชทูตฯ ตลอดระยะเวลาที่ประจําการ และไดรับทราบ
ขอเท็จจริงทั้งในแงของความสําเร็จและอุปสรรคปญหามาโดยตลอด 

1.3.3  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
1)  วิสัยทัศนเรื่องรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government)  
2)  แนวคิดการใหบริการภาครัฐ 
3)  แนวคิดเกี่ยวกับบทบาทของ Social Network เพ่ือการบริการของภาครัฐ 
4)  ทฤษฎีระบบการใหบริการ 
5)  ทฤษฎีการใหบริการสาธารณะ 
6)  แนวคิดการประเมินความตองการจําเปน (Need Assessment)  

 
1.4  สมมติฐานการศึกษา 

1.4.1 การปรับตัวของสถานเอกอัครราชทูตฯ ใหทันตอกระแสการทูตดิจิทัล (Digital 
Diplomacy) ดวยการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลและ Social Media ในการดําเนินภารกิจดาน
กงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดในชวงเวลา 4 ปที่ผานมา มีพัฒนาการใน
เชิงบวกและประสบผลสําเร็จในการเปนชองทางในการใหบริการและสื่อสารกับกลุมเปาหมายในวงกวาง
ย่ิงข้ึน สามารถบรรเทาหรือแกไขปญหาที่ชุมชนไทยประสบไดอยางทันการณ สงผลใหชุมชนไทยมี
ความพึงพอใจกับงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย และมีสวนรวมมากข้ึนในกิจกรรมของ
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สถานเอกอัครราชทูตฯ นอกจากน้ี ชองทางดังกลาวยังชวยลดความหางเหินอันเน่ืองจากความเปน
ทางการ ทําใหประชาชนมีความรูสึกเช่ือมั่นและไววางใจในสถานเอกอัครราชทูตฯ ย่ิงข้ึน  

1.4.2 ถึงแมจะมีขอมูลและสถิติที่บงช้ีความสําเรจ็ในการดําเนินการที่ผานมา อยางไรก็ดี 
ยังคงมีจุดออนและขอจํากัดในการใชประโยชนจากสื่อดิจิทัล Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ  
ที่ควรหาแนวทางในการปรับปรุงและใชประโยชนจากวิวัฒนาการของเทคโนโลยีและสารสนเทศใน
ปจจุบันใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพ อยางไรก็ดี การแกไขปญหาในระดับสถานเอกอัครราชทูตฯ เปน
เพียงการแกไขปญหาที่ปลายเหตุเทาน้ัน การปรับปรุงประสิทธิภาพในการใชประโยชนจากสื่อดิจิทัล
และ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ จําเปนตองข้ึนกับนโยบายและความมุงมั่นของ
กระทรวงการตางประเทศ ในการเตรียมความพรอมในดานบุคลากร งบประมาณ และอุปกรณ/
เทคโนโลยี สําหรับการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในระดับกระทรวงฯ  

 
1.5  ประโยชนของการศึกษา 

1.5.1  ระดับการบริหารและการปฏิบัติงานของสถานเอกอัครราชทูตฯ  
1)  การทบทวนการดําเนินการที่ผานมา และการสํารวจขอจํากัด อุปสรรค และ

ความทาทาย จะนําไปสูการปรับปรุงกลยุทธและเพ่ิมประสิทธิภาพในการใชสื่อดิจิทัลและ Social 
Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพย่ิงข้ึน  

2)  แนวทางการดําเนินงานของสถานเอกอัครราชทูตฯ และสถานเอกอัครราชทูต 
สถานกงสุลใหญอื่นๆ ที่ไดใหความรวมมือในการใหขอมูลที่เปนประโยชน และขอเสนอแนะที่เกิดข้ึน
จากการทํารายงานสวนบุคคลในหัวขอน้ี อาจสามารถเปนแนวทางในการบริหารจัดการสื่อดิจิทัลและ 
Social Media ของสํานักงานในตางประเทศอื่นๆ ตอไป 

1.5.2  ระดับนโยบายของกระทรวงการตางประเทศ 
ขอเสนอแนะในเชิงนโยบายในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของ

กระทรวงการตางประเทศเพ่ือปรับตัวใหทันกับการทูตในยุคดิจิทัล (Digital Diplomacy) และ
ตอบสนองตอวาระแหงชาติในการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) เพ่ือเปนเครื่องมือใน
การดําเนินภารกิจทางการทูตในมิติตางๆ ซึ่งความสําเร็จในการดําเนินนโยบายระดับกระทรวง จะเปน
ปจจัยสนับสนุนที่สําคัญตอการพัฒนาประสิทธิภาพในการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ในระดับ
สถานเอกอัครราชทูตตอไป 

 
1.6  นิยามศัพท 

1.6.1  รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E–Government) เปนแนวคิดในการพัฒนาการบริหารงาน

ภาครัฐแบบรูปแบบเดิมไปสูรูปแบบการบริหารภาครัฐแบบใหม ดวยการนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชในการปฏิบัติงานและใหบริการประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหเกิดการพัฒนา
ฐานขอมูลของหนวยงานของรัฐตางๆ ทุกระดับใหเช่ือมโยงกัน ทําใหสามารถบริหารจัดการงานได
อยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล และที่สําคัญ สามารถขยายขีดความสามารถของรัฐในการ
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ใหบริการประชาชน ทําใหสามารถบริการประชาชนไดอยางรวดเร็ว ประชาชนเกิดความพึงพอใจ 
กอใหเกิดทัศนคติที่ดีตอหนวยงานของรัฐ8 

1.6.2 รัฐบาลดิจิทัล 
รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) หมายถึงการออกแบบและปรับเปลี่ยน

รูปแบบบริการของรัฐใหมีความทันสมัย เพ่ือสรางบริการที่มีคุณคาแกประชาชน โดยอาศัยขอมูล
ดิจิทัลเพ่ือสรางบริการของรัฐในรูปแบบใหม ผานเทคโนโลยี Mobile Social Cloud Technology 
ทั้งน้ี ดร. ศักด์ิ  เสกขุนทด ผูอํานวยการสํานักงานอิเล็กทรอนิกสไดกลาววา “โดยเน้ือแทและ
เจตนารมณ ‘รัฐบาลดิจิทัล’ ไมไดแตกตางจาก ‘รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส’ เพียงแตนิยามของรัฐบาล
ดิจิทัลไดขยายขอบเขตใหกวางข้ึน โดยครอบคลุมถึงความพยายามของรัฐบาลในการสงเสริมให
ประชาชนใชอุปกรณดิจิทัลที่มีอยูในการมีสวนรวมในการปฏิสัมพันธกับภาครัฐดวยตนเอง โดยปลดล็อค
ขอจํากัดที่วา ขอมูลขาวสารภาครัฐในอดีตยากตอการเขาใช ใหสามารถเขาถึงไดงายข้ึน สะดวกข้ึน 
และสามารถนําไปตอยอดใชงานไดทันที รัฐบาลดิจิทัลไมมองประชาชนเปนเพียงผูใชงาน แตเปนสวนหน่ึง
ของระบบและเปนการทํางานรวมกัน”9 

1.6.3 การทูตดิจิทัล 
Antono Deruda ผูประพันธหนังสือ Digital Diplomacy Handbook ใหคํานิยาม

ของการทูตดิจิทัล (Digital Diplomacy) วา เปนการดําเนินการทางการทูตโดยใชประโยชนจาก
เครื่องมือทางดิจิทัล รวมถึงเครือขายสังคมที่มีผูใชเ พ่ิมมากข้ึนในหลายๆ ประเทศ และเปน
กระบวนการสําคัญอันเปนประโยชนตอการบริการ รวมถึงการใช Social Media ในการสรางบทสนทนา
กับสาธารณชนที่เปนชาวตางชาติ10 และ Marcus Holmes กลาววา เปนกลยุทธในการบริหารความ
เปลี่ยนแปลงโดยใชเครื่องมือดิจิทัลและความรวมมือผานเทคโนโลยี11 

1.6.4  ประเทศไทย 4.0  
ดร. สุวิทย  เมษินทรีย รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงพาณิชย ไดอธิบายความหมาย

ของ ประเทศไทย 4.0 หรือ Thailand 4.0 วา เปนวิสัยทัศนเชิงนโยบายการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทย หรือ โมเดลพัฒนาเศรษฐกิจของรัฐบาล เพ่ือนําประเทศไปสูความ ‘มั่นคง มั่งค่ัง และ
ย่ังยืน’ โดยมีภารกิจสําคัญในการขับเคลื่อนปฏิรูปประเทศดานตางๆ เพ่ือปรับแก จัดระบบ ปรับ
ทิศทาง และพัฒนาประเทศใหเจริญ มีความพรอมที่จะสามารถรับมือกับโอกาสและภัยคุกคามแบบใหม 
ที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและรุนแรงในศตวรรษที่ 21 ได โดยปรับเปลี่ยนโครงสรางเศรษฐกิจไปสู

                                                
8 สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, การบริหารจัดการภาครัฐ : รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e–Government), 
เอกสารวิชาการอิเล็กทรอนิกส (เมษายน 2558)  
9 ศักดิ์  เสกขุนทด, ผูอํานวยการสํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส, “รัฐบาลดิจิทัล … กาวสําคัญของประเทศไทย 
4.0,” โพสตทูเดย (5 มกราคม 2560): คอลัมน e–Government หมวดเศรษฐกิจดิจิทัล หนา C7 
10 Antonio Deruda, The Digital Diplomacy Handbook: How to use social media to engage with 
global audiences, (CreateSpace Independent Publishing Platform, 2015). 
11 Marcus Holmes, Digital Diplomacy and International Change Management in Digital Diplomacy, 
1st Edition (Theory and Practice : Routledge New Diplomacy Studies, 2015). 
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เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนดวยนวัตกรรม เทคโนโลยี และความคิดสรางสรรค และเปลี่ยนจากการเนน 
ภาคการผลิตสินคา ไปสูภาคบริการมากข้ึน 

1.6.5  Web 1.0  
หมายถึง การใชงานอินเทอรเน็ต (Internet) ในรูปแบบเดิม เปนการใหขอมูลดานเดียว 

(one–way Communication) ระหวางเว็บ 1 เว็บจะมีผูใช 1 คนคือ webmaster หรือผูสรางเว็บ
เปนผูใหขอมูล และ ผูเขาชมเว็บเปนผูรับขอมูล ในรูปแบบของ E–Mail, Chat Room, Download, 
Search Engine, Web board  

1.6.6  Web 2.0  
หมายถึง เครือขายทางสังคม (Social network) ที่เนนการแบงปนขอมูลระหวาง

สมาชิกภายในกลุมเครือขายสังคม เปนการติดตอสองทาง (two–way Communication) โดยผูเขาชมเว็บ
สามารถมีสวนรวมในการสรางสรรค (Co–Creation) และนําเสนอเน้ือหาและขอมูล  

1.6.7  สื่อสังคม (Social Media) 
สื่อสังคม หรือที่คนทั่วไปเรียกวา สื่อออนไลน เปนสื่อชนิดหน่ึงทีผู่ใชสามารถมสีวนรวม

สรางและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นตางๆ ผานระบบอินเตอรเน็ตได โดยใชพ้ืนฐานเทคโนโลยีของเว็บ
ต้ังแตรุน 2.0 เชน Facebook Twitter Wikipedia HiFive และบล็อกตางๆ สําหรับกลุมบุคคล 
ผูติดตอสื่อสารกันโดยผานสื่อสังคม ซึ่งนอกจากจะสงขาวสารขอมูลแลกเปลี่ยนกันแลว ยังอาจทํา
กิจกรรมที่สนใจรวมกัน  

1.6.8  Facebook 
Facebook เปนรูปแบบหน่ึงของสื่อสังคมออนไลน (Social Media) ที่ทําใหผูใช

สามารถติดตอสื่อสารและรวมทํากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง หรือหลายกิจกรรมกับผูใช Facebook รายอื่นๆ ได 
ไมวาจะเปนการต้ังประเด็นถามตอบในเรื่องที่สนใจ โพสตรูปภาพ คลิปวิดีโอ เขียนบทความ เลนเกมส
เปนกลุม และยังสามารถทํากิจกรรมอื่นๆ ผานแอพพลิเคช่ันเสริม (สํานักงานราชบัณฑิตยสภา) 

Facebook กอต้ังข้ึนและพัฒนาโดย Mark Zuckerburg และเพ่ือนอีก 2 คน คือ 
Chris Hughes และ Dustin Moskovitz นักศึกษามหาวิทยาลัยฮารวารด เมื่อป 2547 โดยมีจุดประสงค
เพ่ือใชเปนสมุดบันทึกรายช่ือของนักศึกษาทั้งหมดในมหาวิทยาลัย เว็บไซต www.facebook.com น้ี
ไดรับความนิยมอยางมากในปจจุบัน (Wikipedia) 

1.6.9  Twitter 
ทวิตเตอรเปนเว็บไซตซึ่งบริษัทอเมริกันที่ช่ือวา Twitter เปนผูใหบริการ ถือไดวา

เปนเว็บไซตเครือขายสังคมเว็บไซตแหงหน่ึง โดยเริ่มใหบริการผานอินเตอรเน็ตในเดือนมีนาคม 2549 
ผูใชสามารถสงและอานขอความที่เรียกวาทวีต (Tweet) ซึ่งมีความยาวไมเกิน 140 ตัวอักษร 
(สํานักงานราชบัณฑิตยสภา) 

ทวิตเตอรกอต้ังข้ึนเมื่อเดือนมีนาคม 2549 โดย Jack Dorsey, Biz Stone, Noah 
Glass และ Evan Williams เจาของบริษัท Obvious Corporation และในเดือนกรกฎาคมไดเปด
เว็บไซตสังคมออนไลนที่ตอมาไดรับความนิยมทั่วโลก (Wikipedia) 

 
 



 

 

  
บทที่ 2 

แนวคดิทฤษฎแีละวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎี 

2.1.1  รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government)  
รัฐบาลภายใตการนําของ พลเอก ประยุทธ จันทรโอชา ไดตระหนักถึงความจําเปน

ในการใชเทคโนโลยีเปนกลไกหลักในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย เน่ืองจากใน
ปจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขาไปมีบทบาทสําคัญตอการดําเนินงานของทุก
ภาคสวน รวมถึงมิติการบริหารจัดการภาครัฐ มิติการใหบริการประชาชน และมิติการกําหนดนโยบาย 
โดยไดประกาศวิสัยทัศนของประเทศไทยโดยการมุงสูการเปนรัฐบาลดิจิทัลวา ‘ในอีก 5 ปขางหนา 
ภาครัฐไทยจะยกระดับสูการเปนรัฐบาลดิจิทัลที่มีการบูรณาการระหวางหนวยงาน มีการทํางานแบบ
อัจฉริยะ ใหบริการโดยมีประชาชนเปนศูนยกลาง และขับเคลื่อนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไดอยาง
แทจริง’  

หากคํานึงถึงเจตนารมณของรัฐบาลดิจิทัลแลว อาจไมแตกตางนักจากแนวคิด
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (Electronic Government) ซึ่งเปนหน่ึงในนโยบายของรัฐบาลไทยในทุกสมัย
ในชวงกวาทศวรรษที่ผานมา แตแนวคิดของรัฐบาลดิจิทัล ใหความสําคัญที่เพ่ิมมากข้ึนกับการใหบริการ
ประชาชนเปนหลัก (citizen centric) โดยมุงปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการของรัฐ เพ่ือสรางบริการที่
มีคุณคาแกประชาชน โดยอาศัยขอมูลดิจิทัลเพ่ือสรางบริการของรัฐในรูปแบบใหมผานเทคโนโลยี
ตางๆ อาทิ Mobile Social Cloud Technology และสงเสริมใหประชาชนใชอุปกรณดิจิทัลที่มีอยูใน
การมีสวนรวมในการปฏิสัมพันธกับภาครัฐดวยตนเอง เพ่ือใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารภาครัฐได
งายข้ึน สะดวกข้ึน กลาวคือ รัฐบาลดิจิทัลไมมองประชาชนเปนเพียงผูใชงาน แตเปนสวนหน่ึงของ
ระบบและเปนการทํางานรวมกัน 

สืบเน่ืองจากการตระหนักถึงความสําคัญในการใหบริการประชาชนเปนหลักในการ
วางยุทธศาสตรขับเคลื่อนนโยบายรัฐบาลดิจิทัล สํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคกรมหาชน) จึง
ไดกําหนด 4 เปาหมายหลักในการพัฒนาแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย พ.ศ. 2560–2564 
ไดแก (1) การยกระดับตัวช้ีวัดสากลที่เกี่ยวของกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (2) การบริการภาครัฐที่
ตอบสนองประชาชนและผูประกอบการทุกภาคสวนไดอยางสะดวก รวดเร็ว แมนยํา โดยมีเปาหมาย
ไมตองใชสําเนาเอกสาร (3) การที่ประชาชนเขาถึงขอมูลภาครัฐไดสะดวก และเหมาะสมเพ่ือสงเสริม
ความโปรงใสและการมีสวนรวมของประชาชน (4) การวางโครงสรางพ้ืนฐานดิจิทัลภาครัฐ การจัดเก็บ
และบริหารขอมูลที่บูรณาการ ไมซ้ําซอน สามารถรองรับการเช่ือมโยงการทํางานระหวางหนวยงาน
ภาครัฐและใหบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ผานกลไกการขับเคลื่อน 5 ยุทธศาสตร ไดแก 
ยุทธศาสตรที่  1 การยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน ยุทธศาสตรที่  2 การยกระดับขีด
ความสามารถในการแขงขันของภาคธุรกิจ ยุทธศาสตรที่ 3 การยกระดับความมั่นคงและเพ่ิมความ
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ปลอดภัยของประชาชน ยุทธศาสตรที่ 4 การยกระดับประสิทธิภาพของภาครัฐ และยุทธศาสตรที่ 5 
การบูรณาการและยกระดับโครงสรางพ้ืนฐานดิจิทัล 

2.1.2  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการภาครัฐ 
ในการปฏิบัติภารกิจของกระทรวงการตางประเทศ การบริการประชาชนนับเปน

หนาที่หลักสําคัญประการหน่ึง โดยมีกรมการกงสุล และสถานเอกอัครราชทูตในประเทศตางๆ เปน
หนวยงานรับผิดชอบหลักในการดําเนินนโยบาย ‘การทูตเพ่ือประชาขน’ ซึ่งงานลักษณะ ‘การบริการ’ 
น้ีจะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยมีเปาหมายในการสรางความพึงพอใจใหเกิดแก
ผูบริการ ดังน้ัน การที่จะวัดความสําเร็จวิธีหน่ึง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ 
เพ่ือเปนการประเมินผลการปฏิบัติงาน  

หนังสือ Management in the Public Service; the Quest for Effective 
Performance โดย John D. Millett (1954)12 ไดกลาวถึงความสําเร็จในการบริหารรัฐกิจ คือ  
การบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ 

1)  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) คือ ความยุติธรรม 
ในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะตองไดรับ 
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยก กีดกันการใหบริการ โดยประชาขนจะไดรับการบริการ
ในมาตรฐานเดียวกัน 

2)  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการที่ 
ทันตอเวลา ซึ่งหากไมทันตอเวลา ก็ถือวา ไมมีผลงาน 

3)  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือ มีจํานวนการใหบริการที่
เหมาะสม ทั้งในแงจํานวนและสถานที่  

4)  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) คือ การใหบริการที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ ยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก มิใชยึดความพึงพอใจของหนวยงาน 
ผูใหบริการ  

5)  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน หรืออีกนัยหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพเทาที่จะสามารถ 
ทําไดมากข้ึน โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

นอกจากน้ี Parasuman, Zeithaml & Berry ไดกําหนดคุณสมบัติหลักของการ
บริการที่ประสบความสําเร็จไวในบทความ A Conceptual Model of Service Quality and Its 
Implication for Future Research (1985)13 ดังน้ี 

1) ความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 
– ความสม่ําเสมอ (Consistency) 
– ความพ่ึงพาได (Dependability) 

                                                
12 Millet John, D., Management in the Public Service; the Quest for Effective Performance, (New 
York:  McGraw–Hill, 1954). 
13 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing 49, 4 (Autumn, 1985): 41–50. 



12 

2)  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย  
– ความเต็มใจที่จะบริการ 
– ความพรอมที่จะใหบริการและอุทิศเวลา 
– มีการติดตออยางตอเน่ือง 
– ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

3)  ความสามารถ (Competency) ประกอบดวย 
– สามารถในการใหบริการ 
– สามารถในการสื่อสาร 
– สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

2.1.3  แนวคิดการใชประโยชนของสื่อสังคมออนไลน (Social Network) ในหนวยงาน
ภาครัฐ 

สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ (สบทร.) ไดกําหนดการใชประโยชนของ 
Social Network ในหนวยงานภาครัฐ ซึ่งสามารถยึดถือเปนหลักสําหรับหนวยราชการที่ใชสื่อสังคม
ออนไลนในการบริการประชาชน ดังน้ี 

1)  การใหขอมูลที่ไดรับการปรับปรุงใหทันตอเหตุการณอยางกวางขวางและทั่วถึง 
2)  การดึงใหประชาชนมาพูดคุยถึงปญหาและสามารถถายทอดแนวทางในการแกไข 
3)  การรวมศูนยของขอมูล ปญหา ขอซักถาม เพ่ือสามารถจัดการปญหาอยาง

ครอบคลุม  
4)  การเปนชองทางหน่ึงในการเตรียมการลวงหนากอนวิกฤติปญหาจะเกิดข้ึน  

ทั้งในแงของบุคลากร และชองทางการสื่อสารกับประชาชน เพราะหากวิกฤตหรือปญหาเรงดวน
เกิดข้ึนแลว การพัฒนาชองทางสื่อสารจะใชเวลานานมาก ทําใหปญหาบานปลายหากไมสามารถแกไข
ไดทันการณ 

5)  การเขาถึงประชาชน กลุมเปาหมาย อยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยไมเปน
ภาระงบประมาณ หรือใชตนทุนที่ถูกลง โดยเฉพาะหากเปรียบเทียบกับผลที่จะไดรับ (Return on 
Investment)  

2.1.4  ทฤษฎีระบบการใหบริการ  
In Jung Wang ไดใหทัศนะวา การใหบริการเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการ

จากจุดหน่ึงไปยังอีกจุดหน่ึง เพ่ือใหเปนไปตามที่ตองการ14 โดยมีปจจัยที่สําคัญคือ 
1) ตัวบริการ (Service) 
2) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 
3) ชองทางการใหบริการ (Channels) และ 
4) ผูรับบริการ (Client groups)  

                                                
14 Wang, In–Jung, Delivery of Public Services in Asian Countries : Cases in Development 
Administration, (Bangkok: Thammasart University Press, 1986). 
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จากปจจัยขางตน In–Jung Wang ไดใหความหมายของระบบการใหบริการวา 
เปนการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัว ผานชองทางที่เหมาะสม มาจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพ 
ไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว 

2.1.5  ทฤษฎีการใหบริการสาธารณะ  
ในทรรศนะของ Gilbert and Birkhead15 การใหบริการสาธารณะมี 4 

องคประกอบที่สําคัญ ไดแก  
1)  ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากร ไดแก บุคลาการ คาใชจาย อุปกรณและ

สิ่งอํานวยความสะดวก 
2)  กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) 
3)  ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) 
4)  ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ  
แนวคิดของ Gilbert and Birkhead น้ี สอดคลองกับแนวคิดของ B M Verma16 

ซึ่งมีทัศนะวา หนวยงานมีหนาที่ใหบริการโดยนําปจจัยเขาสูกระบวนการผลิตและออกมาเปนผลผลิต 
หรือการบริการ ซึ่งผลกระทบของการบริการสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของ
ผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 

2.1.6  แนวคิดการประเมินความตองการจําเปน (Need Assessment) 
 สุวิมล วองวาณิช17 ไดใหความหมายไววา การประเมินความตองการจําเปนเปน

กระบวนการประเมินเพ่ือกําหนดความแตกตางของสภาพที่เกิดข้ึนกับสภาพที่ควรจะเปน โดยระบสุิง่ที่
ตองการใหเกิดวามีลักษณะเชนใด และประเมินสิ่งที่เกิดข้ึนจริงวามีลักษณะเชนใด จากน้ันนําผลที่
ไดมาวิเคราะหประเมินสิ่งที่เกิดข้ึนจริงวาสมควรเปลี่ยนแปลงอะไรบาง การประเมินความตองการ
จําเปนทําใหไดขอมูลที่นําไปสูการเปลี่ยนแปลงกระบวนการจัดการศึกษาหรือการเปลี่ยนแปลงผลที่
เกิดข้ึนปลายทาง การเปลี่ยนแปลงอันเน่ืองมาจากการประเมินความตองการจําเปนจึงเปนการ
เปลี่ยนแปลงในเชิงสรางสรรคและเปนการเปลี่ยนแปลงทางบวก  

 
2.2  วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

วรรณกรรมและบทความทางวิชาการเกี่ยวกับพัฒนาการของสื่อสังคมออนไลน (Social 
Media) และรูปแบบการทูตที่เปลี่ยนไปในยุคดิจิทัลที่นาสนใจ และมีเน้ือหาที่สอดคลองกับหัวขอ
รายงานน้ี สรุปไดดังน้ี 
  

                                                
15 Dennis Gilbert , and Guthrie S. Birkhead, "'Equity in Local Service Distribution," Public 
Administration Review 37 (November/December 1977): 687–697. 
16 B M Verma, Decentralisation in administration, 1st edition (Uppal Pub. House; 1990). 
17 สุวิมล  วองวาณิช, การวิจัยประเมินความตองการจําเปน, (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย, 2558). 
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2.2.1  การศึกษาเร่ืองการใชประโยชนจาก Social Media ในยุคการทูตดิจิทัล 
(Digital Diplomacy)  

1)  หนังสือ Digital Diplomacy, Theory and Practice โดย Corneliu Bjola 
และ Marcus Holmes (2015)18 เปนการรวบรวมบทความทางวิชาการที่มุงหาคําตอบวา ทฤษฎีการทูต
ดิจิทัล (ซึ่งในหนังสือเลมน้ี Holmes ใหคํานิยามวา เปนเปนกลยุทธในการบริหารความเปลี่ยนแปลง
โดยใชเครื่องมือดิจิทัลและความรวมมือผานเทคโนโลยี) ไดเขามามีบทบาทในการดําเนินความสัมพันธ
ทางการทูตทั้งในกรอบทวิภาคีและและพหุภาคีมากนอยเพียงใด โดยมีขอสรุปวา ในโลกปจจุบัน  
การใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลในรูปแบบตางๆ โดยเฉพาะอยางย่ิง การใชสื่อสังคมออนไลน 
(Social Media) มีความจําเปนอยางย่ิงทั้งในการบริหารจัดการงานประจําและเปนเครื่องมือสําคัญใน
การดําเนินนโยบายทางการทูต ทั้งในกรอบทวิภาคีและพหุภาคี อยางไรก็ดี ในการบริหารจัดการความ
เปลี่ยนแปลง ซึ่งมี 2 รูปแบบ ไดแก exogenous shocks ซึ่งหมายถึง การเปลี่ยนแปลงจากภายนอก
ในลักษณะ top down และ incremental shifts ซึ่งหมายถึง การเปลี่ยนแปลงในลักษณะ bottom 
up รัฐจําเปนตองเลือกใชเครื่องมือทางการทูตอยางเหมาะสม โดยตระหนักวา การสรางความสัมพันธ
โดยการพบปะสนทนาแบบตัวตอตัว (face–to–face) ยังมีความจําเปนในการรับมือกับความ
เปลี่ยนแปลงแบบ exogenous shocks เชน ในกรณีที่เกิดวิกฤตการณระหวางประเทศ ซึ่ง personal 
diplomacy ยังเปนกลยุทธที่จําเปนย่ิงในการประสานความสัมพันธระหวางกัน 

2)  บทความ Digital Diplomacy in the Digital Age โดย Brian Hocking และ 
Jan Melissen (July, 2015)19 มีขอสรุปที่มีนัยสําคัญวา ‘Digital is here to stay–and so is 
diplomacy’ ดังน้ันกระทรวงการตางประเทศใดที่ไมมีการปรับตัวใหทันกับยุคของดิจิทัล จะไม
สามารถอยูรอดได เน่ืองจากปจจุบัน พันธุกรรม (DNA) ของการทูตในปจจุบันไดเปลี่ยนแปลงไปในยุค
ของการทูตดิจิทัล และความเปลี่ยนแปลงน้ีมีผลและสรางแรงกดดันที่ทาทายในแงของการปฏิบัติ
ภารกิจดานการตางประเทศ โดยเฉพาะอยางย่ิง งานกงสุลคุมครองประชาชนในตางประเทศ เน่ืองจาก
ประชาชนมีความตองการและความคาดหวังที่เพ่ิมข้ึนจากการบริการของภาครัฐ ตามพัฒนาการของ
เทคโนโลยีในการสื่อสาร ในขณะเดียวกัน ประชาชนก็ยังมีความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่มี 
human touch ดังน้ัน การใชเทคโนโลยีดิจิทัลจึงเปนคําตอบในการรับมือกับความเปลี่ยนแปลงและ
ปริมาณงานกงสุลที่เพ่ิมสูงข้ึน การมีเว็บไซตที่มีมาตรฐาน การบริการตอบขอซักถามของนักทองเที่ยว
อยางรวดเร็ว ซึ่งอาจเปนแบบอัตโนมัติ และการใชเครือขายของ Social Media ในกรณีที่เกิดเหตุ
ฉุกเฉินหรือวิกฤตการณ จึงเปนแนวทางแกไขปญหางานกงสุลในยุคดิจิทัล  

3)  บทความ The Strategic Use of Digital and Public Diplomacy in Pursuit of 
National Objectives โดย Shaun Riordan (2016)20 กลาววา พัฒนาการของการทูตสาธารณะ

                                                
18 Corneliu Bjola and Marcus Holmes, Digital Diplomacy, 1st Edition (Theory and Practice: 
Routledge New Diplomacy Studies, 2015).  
19 Brian Hocking and Jan Melissen, Digital Diplomacy in the Digital Age, (Netherland Institute of 
International Relations Clingendael, 2015).  
20 Shaun Riordan, The Strategic Use of Digital and Public Diplomacy in Pursuit of National 
Objectives, (Forcir pensament, 2016). 
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และการทูตดิจิทัลเปนผลจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมระหวางประเทศ ในการใชประโยชน
จากการทูตสาธารณะ และการทูตดิจิทัล ควรคํานึงถึงการใชประโยชนอยางเต็มศักยภาพ ดังเห็นได
จากการใชประโยชนของการทูตดิจิทัลที่ผานมาที่จํากัดอยูเพียง ‘a presence in the social media’ 
โดยมิไดมีการใชประโยชนของ Social Media เพ่ือบรรลุซึ่งวัตถุประสงคทางการทูต ไดแก การสราง
เครือขาย การรวบรวมขอมูลเพ่ือประเมินความเห็นของประชาชน การรณรงคในเรื่องที่ใหความสําคัญ 
ปจจุบันนักการทูตยังไมไดตระหนักถึงการใชประโยชนอยางแทจริงจากเทคโนโลยีดิจิทัลและ Social 
Media อาทิ พัฒนาการของ Big Data และ crowd–sourcing จึงจําเปนตองมีการหารืออยางจริงจัง
กับผูเ ช่ียวชาญดานคอมพิวเตอรซอฟทแวรเพ่ือศึกษาถึงความเปนไปไดในการออกแบบระบบ
คอมพิวเตอรเปนการเฉพาะที่สอดคลองและเปนประโยชนกับการใชงานทางการทูต 

2.2.2  เอกสารวิขาการสวนบุคคลหลักสูตรนักบริหารการทูต (นบท.) 
1)  รายงานการศึกษาของนายสุเมธ  จุลชาติ (2557) เรื่อง ‘สื่อสังคมออนไลน 

(Social Media) กับการประชาสัมพันธของกระทรวงการตางประเทศ’ ศึกษาถึงการดําเนินงานดาน
การประชาสัมพันธของกระทรวงการตางประเทศที่เนนการใชสื่อออนไลนในรูปแบบตางๆ เพ่ือเปน
กลไกในการดําเนินนโยบายการทูตเพ่ือประชาชน และความพยายามเขาถึงภาคประชาสังคม เพ่ือลด
ระยะหางและสรางทัศนคติที่ดีตอกระทรวงการตางประเทศ  

ถึงแมรายงานการศึกษาตามหลักสูตรนักบริหารการทูตของนายสุเมธฯ มี
วัตถุประสงคและขอบเขตการศึกษาที่แตกตางจากรายงานการศึกษาน้ี อยางไรก็ดี ขอมูลจากรายงาน
ของนายสุเมธฯ เกี่ยวกับการใชสื่อประเภทตางๆ ของกระทรวงการตางประเทศในการประชาสัมพันธ 
เปนประโยชนอยางมากกับผู วิจัยในการทําความเขาใจเกี่ยวกับพัฒนาการของการสื่อสาร
ประชาสัมพันธของกระทรวงการตางประเทศ นอกจากน้ี นายสุเมธฯ ในฐานะอัครราชทูตที่ปรึกษา 
สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโซล ยังไดใหความรวมมือเปนอยางดีย่ิงในการใหขอคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การใชสื่อ Social Media ในการประชาสัมพันธกิจกรรมสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโซล ซึ่งไดรับ
การตอบรับและติดตามโดยสารธารณชนจํานวนมาก21 

2)  รายงานการศึกษาของนายไพฑูรย  มหาพัณณาภรณ (2558) เรื่อง ‘การทูต
ดิจิทัล (Digital Diplomacy) การเสริมสรางผลประโยชนของไทย ในการดําเนินความสัมพันธระหวาง
ไทย–โปแลนด’ 

จากการทบทวนวรรณกรรมรายงานการศึกษาตามหลักสูตรนักบริหารการทูต
ของนายไพฑูรยฯ ซึ่งถึงแมจะมีวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัยที่ตางกัน อยางไรก็ดี ผูวิจัยไดเรียนรู
ขอมูลที่เปนประโยชนในรายงานการศึกษาของนายไพฑูรยฯ ในเรื่องบทบาทของ Digital Diplomacy 
ในการดําเนินความสัมพันธทวิภาคี 

 
  

                                                
21 สัมภาษณ, 4 สิงหาคม 2560. 
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2.3  สรุปกรอบแนวคิด 
ในการจัดทํารายงานฉบับน้ี ผูวิจัยจะใชวิธีวิเคราะหความจําเปน (Need Assessment)  

ในการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด โดยมีเทคโนโลยี
ดิจิทัลและ Social Media เปนชองทางบริการ เพ่ือประเมินถึงการบริการที่ควรจะเปน และสิ่งที่
เปนอยูในปจจุบัน (As Is) ซึ่งจะสะทอนถึงปญหาและแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพ และนําไปสู
การแกไขจุดออน และปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการดําเนินการตางๆ ทั้งในเชิงนโยบายและการปฏิบัติ  

ในกระบวนการประเมินประสิทธิภาพของระบบการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของ In Jung Wang และ Gilbert and Birkhead ตาม
นัยขอ 2.1.4 และ 2.1.5 ตามลําดับมาประยุกตใชเปนพ้ืนฐานในการกําหนดตัวแปร 4 ปจจัย ไดแก  

1)  ผูรับบริการ คือ กลุมเปาหมาย (Client groups) ไดแก กลุมคนไทยผูรับบริการซึ่ง
พํานักอยูในสหราชอาณาจักและไอรแลนด โดยเฉพาะผูที่มีถ่ินพํานักระยะยาว กลุมนักเรียนและ
นักศึกษา และกลุมคนไทยที่เดินทางไปสหราชอาณาจักรและไอรแลนดระยะสั้น เพ่ือวัตถุประสงคใน
การทองเที่ยว ธุรกิจ และเดินทางไปราชการ  

2)  ประเภทการบริการ (Service Content) ดานกงสุลและคุมครองคนไทย  
3)  ชองทางการบริการ (Channels) ผานรูปแบบสื่อดิจิทัลและ Social Media ซึ่งเปน

ปจจัยเช่ือมโยงระหวางการบริการ (Service Content) และผูรับบริการ (Client groups) 
4)  องคประกอบสนับสนุน คือ นโยบาย และ ทรัพยากร ไดแก บุคลากร งบประมาณและ

อุปกรณ/เทคโนโลยี เปนปจจัยสําคัญตอประสิทธิภาพในการใหบริการ  
ในข้ันตอนการวิเคราะห ผูวิจัยจะศึกษาถึงสภาพการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย

ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในปจจุบัน (As is) ทั้งในแงของกระบวนการ รูปแบบกิจกรรม นโยบาย
ของรัฐในปจจุบัน และความพรอมของทรัพยากร เพ่ือประเมินความสําเร็จของการดําเนินการทีผ่านมา 
โดยมีตัวช้ีวัดตามแนวทฤษฎีของ Gilbert และ Birkhead และ Verma กลาวคือ ทัศนคติและความ
พึงพอใจของผูรับบริการ นอกจากน้ี ผูวิจัยมีความเห็นวา เพ่ือใหสามารนําผลจากการวิเคราะห
ประเมินไปตอยอดสูการจัดทําขอเสนอแนะที่จะเปนประโยชนตอการพัฒนาประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน รายงานฉบับน้ีจําเปนตองมีการเปรียบเทียบการดําเนินการในปจจุบันกับแนวคิด ทฤษฎี 
และมาตรฐานที่เปนที่ยอมรับในเรื่องการบริการของภาครัฐ และการใชประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ 
Social Media ในการบริการของภาครัฐดวย  
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ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

 
 

(1) 
กลุมเปาหมาย 

(Client Group) 
 

1.  ชุมชนไทยที่พํานักในสหราช
อาณาจักรและไอรแลนด
ระยะยาว 

2.  กลุมนักเรียนและนักศึกษา
ในสหราชอาณาจักรและ
ไอรแลนด 

3.  กลุมผูเดินทางไปสห
ราชอาณาจักรและไอรแลนด
ในระยะส้ัน เพ่ือการ
ทองเที่ยว ธุรกิจ เขารวม
ประชุม  

(3) 
ชองทางบริการผานส่ือดิจิทัลและ  

Social Media (Channels) 
1. เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
 (www.thaiembassyuk.org.uk) 
2. ไปรษณีอิเล็กทรอนิกส (อีเมล) 
3. Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
 (Royal Thai Embassy, London UK) 
4. Twitter ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
 (@ThaiEmbLondon)  

(2) 
การบริการกงสุลและ
คุมครองคนไทยใน

ตางประเทศ  
(Service Content)  

 

1.  งานหนังสือเดินทาง  
2.  งานบัตรประชาชน 
3.  งานนิติกร 
4.  งานทะเบียนราษฎร 
5.  หนังสือนําประเภทตางๆ  
6.  งานชวยเหลือและคุมครอง

ดูแล 
7.  งานประชาสัมพันธ ทั้งเก่ียวกับ

งานบริการของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ การแจง
เตือนภัย 

(4) 
ปจจัยสนับสนนุ 

นโยบาย และทรัพยากร (บุคลากร 
งบประมาณ อุปกรณ/เทคโนโลยี) 

กระบวนการวิเคราะหสงที่เปนอยูในปจจุบนั (As is) 
การทําความเขาใจกับระบบงานปจจุบัน ≥ ทัศนคติและความพึงพอใจของผูรับบริการ ≥ 
เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎี มาตรฐาน และ good practice ท่ีเปนที่ยอมรับ ≥ การกําหนดส่ิงท่ี
ตองปรับปรุง ≥ การกําหนดแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ ในเชิงนโยบายและในการปฏิบัต ิ



 

 

 
บทที่ 3 

ผลการศึกษา 
 
 

รายงานการศึกษาน้ีอธิบายใหเห็นถึงความพยายามของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน 
ในการปรับตัวใหเทาทันกับยุคการทูตดิจิทัล (Digital Diplomacy) โดยการใชประโยชนจากชองทาง
ในการสื่อสารโดยผานสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการใหบริการกงสุล
และคุมครองคนไทยประเภทตางๆ แกกลุมเปาหมายหลัก ไดแก กลุมคนไทยที่มีถ่ินพํานักระยะยาวใน 
สหราชอาณาจักรและไอรแลนด กลุมนักเรียน นักศึกษา และกลุมผูที่เดินทางไปสหราชอาณาจักรและ
ไอรแลนดระยะสั้น โดยจะเปนการวิเคราะหวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ในรูปแบบตางๆ 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในปจจุบันสามารถใหบริการที่จําเปนแกกลุมเปาหมายไดหรือไม และการใช 
สื่อดิจิทัลและ Social Media ที่ผานมา เปนปจจัยที่ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติภารกิจดานกงสุล
และคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดหรือไม และมีแนวทางในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพอยางไร 

ในการดําเนินการวิจัย รายงานฉบับน้ีไดใชการประเมินความจําเปน (Need Assessment) 
ในการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด โดยมีเทคโนโลยี
ดิจิทัลและ Social Media เปนชองทางบริการ เพ่ือประเมินถึงการบริการที่ควรจะเปน และสิ่งที่
เปนอยูในปจจุบัน (As Is) ซึ่งจะสะทอนถึงปญหาและแนวทางในการพัฒนา โดยในกระบวนการ
ประเมินประสิทธิภาพ ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของ In–Jung Wang และ Gilbert and Birkhead ตามนัย
ขอ 2.1.4 และ 2.1.5 ตามลําดับมาประยุกตเปนพ้ืนฐานในการกําหนดตัวแปร 4 ปจจัย โดย ไดแก  
(1) ผูรับบริการ คือ กลุมเปาหมาย (Client groups) (2) ประเภทการบริการ (Service Content)  
(3) ชองทางการบริการ (Channels) ผานรูปแบบสื่อดิจิทัลและ Social Media และ (4) องคประกอบ
สนับสนุนที่จําเปนตอกระบวนการในการใหบริการ คือ นโยบาย และ ทรัพยากร ซึ่งประกอบดวย 
บุคลากร งบประมาณ และเทคโนโลยี ดังปรากฏตามแผนภูมิกรอบแนวคิดวิจัยตามนัยบทที่ 2  

ในการศึกษาถึงหลักฐานเพ่ือยืนยันผลการศึกษาในรายงานน้ี ผูวิจัยจะใชทัง้การวิเคราะหเชิง
ปริมาณ ไดแก สถิติการติดตาม สถิติการมีสวนรวม การตอบสนองและการใชประโยชนจากขอมูลที่รับ
จากสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยจะมีการศึกษาแนวทางในการใช
ประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยใน
ประเทศอื่นๆ ที่มีปริมาณและลักษณะงานคุมครองคนไทยในตางประเทศที่ใกลเคียงกับสถาน
เอกอัครราชทูตฯ นอกจากน้ี จะมีการศึกษาสถิติภูมิทัศนการใชสื่อออนไลนในสหราชอาณาจักรและ
ไอรแลนด และในประเทศไทย ซึ่งจะสะทอนพฤติกรรมในการใชดิจิทัลแพลตฟอรมของกลุมเปาหมาย  

ในการวิเคราะหเชิงประสิทธิภาพ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามทัศนคติความพึงพอใจและความ
คาดหวังของชุมชนไทยตอการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศโดยการใช
ประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ และศึกษาถึงปจจัยสนับสนุน
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ที่สําคัญ คือ นโยบายในระดับกระทรวง ซึ่งเปนตัวกําหนดความพรอมของทรัพยากร ไดแก บุคลากร 
งบประมาณ และเทคโนโลยี และเพ่ือใหผลของการจัดทํารายงานน้ีสามารถนําไปตอยอดสูการกําหนด
แนวทางและขอเสนอแนะทั้งในเชิงการปฏิบัติและเชิงนโยบายในการเพ่ิมศักยภาพและประสิทธิภาพ
ในการใช Social Media ผูวิจัยไดศึกษา Best Practices ของหนวยงานภาครัฐของประเทศอ่ืน ซึ่งจะ
สะทอนถึงแนวทางและความจําเปนในกาปรับตัวทั้งในระดับนโยบายและในระดับการปฏิบัติงานของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ ตอไป 

 
3.1  การปฏิบัติภารกิจดานกงสุลและคุมครองดูแลคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดของ

สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน 
ไทยกับสหราชอาณาจักรมีความสัมพันธกันมากวา 400 ป โดยมีการติดตอกันเปนครั้งแรก

ในป 2155 ในสมัยพระเจาทรงธรรมแหงกรุงศรีอยุธยาและสมเด็จพระเจาเจมสที่ 1 แตไดสถาปนา
ความสัมพันธทางการทูตอยางเปนทางการ โดยการลงนามในสนธิสัญญาทางพระราชไมตรีและการ
พาณิชยระหวางจักรวรรดิอังกฤษกับราชอาณาจักรสยาม (Treay of Friendship and Commerce 
between the British Empire and the Kingdom of Siam) หรือสนธิสัญญาเบาวริง ที่กรุงเทพฯ 
เมื่อวันที่ 18 เมษายน 2398 (ครบรอบ 162 ป ในป 2560) โดยสหราชอาณาจักรจัดต้ังสถานกงสุลข้ึน
ในประเทศไทยกอน เมื่อป 2399 ตอมาเมื่อป 2425 พระวรวงศเธอ พระองคเจาปฤษฎางค (พระยศ
ขณะน้ัน คือ หมอมเจา) ราชทูตไดทูลเกลาฯ ถวายพระราชสาสนตราต้ังแดสมเด็จพระราชินีนาถวิคทอเรีย 
(Queen Victoria) และเปดสถานราชทูตไทย (Siamese Legation) แหงแรกข้ึนที่กรุงลอนดอน  
ที่ผานมา ความสัมพันธระหวางกันดําเนินไปอยางราบรื่นบนพ้ืนฐานของมิตรภาพ  

สําหรับการดําเนินความสัมพันธกับไอรแลนด น้ัน ไทยไดสถาปนาความสัมพันธทางกงสุล
กับไอรแลนดเมื่อป 2509 ตอมาไดสถาปนาความสัมพันธทางการทูตอยางเปนทางการ เมื่อวันที่ 27 
มกราคม 2518 และในป 2557 ไอรแลนดไดเปดสถานเอกอัครราชทูตไอรแลนดประจําประเทศไทย 
ปจจุบันไทยยังไมไดเปดสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงดับลิน ดังน้ัน เอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน
เปนเอกอัครราชทูต ณ กรุงดับลิน ดวยอีกตําแหนงหน่ึง  
 
3.2  ชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด 

3.2.1  สถิติของ UK Visa Immigration Office ป 2559 ระบุวา มีบุคคลสัญชาติไทย 
เดินทางเขาและพํานักในสหราชอาณาจักร ซึ่งไดแก อังกฤษ สกอตแลนด เวลส และไอรแลนดเหนือ 
ประมาณ 45,8000 คน ประกอบดวยกลุมบุคคลที่หลากหลาย โดยสามารถจําแนกตามประเภท 
การตรวจลงตรา22 ดังน้ี 

– ผูไดรับการตรวจลงตราประเภทนักเรียนนักศึกษา ประมาณ 8,000 คน 
– ผูที่ไดรับการตรวจลงตราเพ่ืออนุญาตใหทํางาน ประมาณ 2,000 คน  
– ผูไดรับการตรวจลงตราประเภทคูหมั้นและแตงงาน ประมาณ 1,500 คน 

                                                
22 เอกสารขอมูลคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน โดยอางอิงขอมูล
จาก UK Visa Immigration Office  
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– ผูที่ไดรับอนุญาตใหพํานักอยูในสหราชอาณาจักระยะยาวทั้งแบบช่ัวคราวและถาวาร 
ประมาณ 40,000 คน  

นอกจากน้ี ยังมีคนไทยที่อยูในสหราชอาณาจักรที่อาจไมไดอยูในระบบฐานขอมูล
ของทางการอีกจํานวนหน่ึง ดังน้ัน จึงอนุมานไดวา ปจจุบันมีจํานวนคนไทยที่พํานักอยูในภูมิภาคตางๆ 
ของสหราชอาณาจักร รวมเปนจํานวนประมาณ 60,000–70,000 คน นอกจากน้ี ยังมีผูที่เดินทาง
ไปสหราชอาณาจักรระยะสั้น ซึ่งสวนใหญมีวัตถุประสงคเพ่ือการทองเที่ยว จํานวนประมาณ 146,000 
คนตอป  

การรวมตัวของชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรโดยสวนใหญจะรวมตัวกันในโอกาส
วันสําคัญทางศาสนาที่วัดและสํานักสงฆไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ซึ่งมีอยูประมาณ 27 แหง 
มีพระธรรมทูตไทยประมาณ 60 รูป (ขอมูลป 2558–2559) และนอกจากการรวมตัวกันเปนชมรมเพ่ือ
สนับสนุนการจัดกิจกรรมของวัดแลว ชุมชนไทยในภูมิภาคตางๆ ยังมีการรวมตัวกันอยางไมเปน
ทางการ เพ่ือจัดกิจกรรมที่เปนประโยชนตอชุมชน ซึ่งสมาคม/ชมรมคนไทยเหลาน้ี นับเปนเครือขาย
สําคัญที่ชวยสนับสนุนภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในพ้ืนที่ตางๆ และเปนจุดประสานงานที่
สําคัญของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการประชาสัมพันธขาวสารและขอรับความรวมมือในเรื่องตางๆ  

3.2.2  สําหรับจํานวนคนไทยในไอรแลนดประมาณการวา มีประมาณ 3,000 คน สวนใหญ
สมรสกับชาวไอริช ประกอบอาชีพลูกจางในรานอาหารไทย ภาคเกษตร และภาคบริการทั่วไป และมี
วัดไทยในไอรแลนด มี 2 แหง ไดแก วัดพุทธมหาธาตุ ไอรแลนด (เมืองคอรก) และวัดไทยไอรแลนด 
(กรุงดับลิน) ในปจจุบันมีนักทองเที่ยวไทยที่เดินทางไปยังไอรแลนดจํานวนไมมาก โดยสวนใหญเปน
นักทองเที่ยวที่ไดรับการตรวจลงตราของสหราชอาณาจักร ซึ่งตามเงื่อนไขระเบียบวีซาระยะสั้นของ
ไอรแลนด สามารถเดินทางเขาไอรแลนดโดยไมตองขอรับการตรวจลงตรา หากเปนการเดินทางเขา
หลังจากที่ประทับตราเดินทางเขาสหราชอาณาจักรแลว ดังน้ัน ทางการของไอรแลนดจึงไมมีสถิติ
นักทองเที่ยวจากประเทศไทยอยางเปนทางการ 

 
3.3  กลุมเปาหมาย (Client groups) ในการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักร

และไอรแลนด 
จากขอมูลชุมชนไทยตามนัยขอ 3.2 ขางตน ผูวิจัยจึงกําหนดกลุมเปาหมายสําหรับการทํา

รายงานน้ีเปน 3 กลุม ดังน้ี 
3.3.1  กลุมท่ี 1 ผูท่ีมีถ่ินพํานักระยะยาว ท้ังแบบชั่วคราวและถาวร  

จากขอมูลสถิติคนไทยในสหราชอาณาจักรตามนัยขางตน ประมาณการวา มีอยู
ประมาณ 50,000 คน ประกอบดวย  

1)  ผูที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดมาเปนเวลานาน โดยสวนใหญ
เปนผูที่ไปเรียนหนังสือ ทํางาน และสมรสกับชาวบริติชและชาวไอริชในสมัยกวา 20–40 ปมาแลว 
และปจจุบันมีครอบครัวบุตรหลานต้ังรกรากถาวรในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด  

2)  กลุมผูที่ไดรับการตรวจลงตราอนุญาตใหทํางานในสหราชอาณาจักร สวนใหญ
ประกอบอาชีพพอครัว แมครัว และพนักงานในรานอาหารไทย ที่มีอยูกวา 1,200 รานทั่วสหราชอาณาจกัร 
ซึ่งในจํานวนดังกลาวมี 500–600 รานที่ต้ังอยูในกรุงลอนดอน  
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3)  กลุมผูไดรับการตรวจลงตราประเภทคูหมั้นและแตงงาน  
4)  กลุมผูที่อาศัยอยูในสหราชอาณาจักรอยางไมถูกกฎหมาย เน่ืองจากวีซาขาด

อายุ หรือ หลบเลี่ยงทํางานที่ผิดกฎหมาย  
3.3.2  กลุมท่ี 2 นักเรียนและนักศึกษา  

จากสถิติของสํานักงานผูดูนักเรียนไทยในประเทศอังกฤษ (สนร.) ในปการศึกษา 
2558–2559 ระบุวา มีนักศึกษาไทยที่ลงทะเบียนเขาศึกษาในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาข้ึนไป 
(ปริญญาตรี–ปริญญาเอก) จํานวน 6,567 คน (ในจํานวนน้ี ศึกษาอยูในไอรแลนด 3 ราย) และมี
นักเรียนที่อยูในความดูแลของ สนร. ต้ังแตระดับ prep school จนถึงระดับเตรียมอุดมศึกษา และ 
อื่นๆ อีก ประมาณกวา 300 คน นอกจากน้ี ยังมีกลุมนักเรียนทุนสวนตัวอีกจํานวนหน่ึง จึงสามารถ
ประมาณการจํานวนนักเรียนและนักศึกษาไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดได 7,500–8,000 คน  

จากสถิติของ สนร. มีนักศึกษาไทยที่ลงทะเบียนเรียนในเครือมหาวิทยาลัยใน 
กรุงลอนดอนจํานวนมากที่สุด ประมาณเกือบ 1,000 คน นอกจากน้ันลงทะเบียนในมหาวิทยาลัยใน
ภูมิภาคตางๆ รวมทั้งสิ้น 138 มหาวิทยาลัย ซึ่งสะทอนถึงการกระจายตัวของนักศึกษาไทยในทุก
ภูมิภาคของสหราชอาณาจักร โดยมี สนร. เปนหนวยงานหลักที่มีหนาที่ในการประสานงานและดูแล
นักเรียนนักศึกษาทุนรัฐบาลและนักเรียนทุนสวนตัวที่อยูในความดูแลของ สนร. จํานวนประมาณ 
1,500 ราย นอกจากน้ี ยังมีสามัคคีสมาคม ซึ่งเปนสมาคมนักเรียนไทยในสหราชอาณาจักร ซึ่งจัดต้ังข้ึนใน
ป 2444 เปนสมาคมหลักในการประสานงานกับชมรมนักเรียนไทยในมหาวิทยาลัยตางๆ และเปนเครอืขาย
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการประชาสัมพันธขาวสารในกลุมนักศึกษาไทยในสหราขอาณาจักร 

3.3.3  กลุม ท่ี  3 ผู ท่ี เ ดินทางไปสหราชอาณาจักรและไอรแลนดระยะสั้น เ พ่ือ
วัตถุประสงคในการทองเท่ียว ธุรกิจ และเขารวมการประชุม  

จากสถิติของ United Kingdom Visas and Immigration (UKVI) ในป 2558  
มีจํานวนคนไทยเดินทางไปสหราชอาณาจักรระยะสั้น จํานวน 146,251 คน โดยมีแนวโนมเพ่ิมข้ึนใน
อัตราเฉลี่ยรอยละ 2 ตอป  

สําหรับนักทองเที่ยวไทยที่เดินทางไปไอรแลนดยังคงมีจํานวนนอย ในช้ันน้ี  
ไมปรากฏสถิติอยางเปนทางการ ดวยเหตุผลที่กลาวไวในขอ 3.2.2 

 
3.4  ประเภทงานบริการดานกงสุลและคุมครองไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดของสถาน

เอกอัครราชทูตฯ  
จํานวนคนไทยที่อยูภายใตความดูแลของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนมากและมีความ

หลากหลาย ทั้งในแงประเภทการพํานักอยูทั้งระยะยาวและระยะสั้น การกระจายตัวในภูมิภาค ตางๆ 
ทั้งในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด สงผลใหภารกิจการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ ครอบคลุมพ้ืนที่กวางขวางและมีปริมาณมากอยางตอเน่ือง ทั้งในแงจํานวน
และประเภทของการบริการ ทั้ งน้ี จากสถิติของกรมการกงสุล ภารกิจในดานดังกลาวของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ นับวาสูงเปนอันดับตนๆ ในจํานวนสํานักงานในตางประเทศของไทยทั้งหมด 
และมีปริมาณมากที่สุดในยุโรป โดยสามารถสรุปประเภทของงานบริการหลักไดดังน้ี 
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3.4.1  การทําหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส (E–Passport)  
การบริการทําหนังสือเดินทางแบบอิเล็กทรอนิกสตามขอกําหนดขององคการการบิน

พลเรือนระหวางประเทศ (International Civil Aviation Organisation–ICAO) ซึ่งจําเปนตองมี 
การบันทึกขอมูลชีวภาพ (Biometric Data) มีอายุใชงาน 5 ป และไมสามารถตออายุในเลมเดิมได 
เมื่อหนังสือเดินทางหมดอายุจะตองย่ืนคํารองเพ่ือทําเลมใหม ขอมูลสวนตัวในหนังสือเดินทางจะ
อางอิงตามขอมูลในทะเบียนราษฎรของผูขอหนังสือเดินทางที่ประเทศไทย  

ในการดําเนินการเพ่ือย่ืนคํารองในการขอหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส ทางสถาน
เอกอัครราชทูตฯ มีบริการนัดหมายเพ่ือจองคิวลวงหนา และมีแบบฟอรมที่สามารถดาวนโหลดไดทาง
เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยผูย่ืนคํารองจําเปนตองเดินทางไปดําเนินการดวยตนเอง ทั้งน้ี 
สถิติงานบริการหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกสของสถานเอกอัครราชทูตฯ เฉลี่ยประมาณ 5,000–
5,500 รายตอป 

การจัดทํา E–Passport นับเปนความสําเร็จของกระทรวงการตางประเทศอยาง
เปนรูปธรรมในการดําเนินการตามนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E Government) มีการปรับเปลีย่น
รูปแบบบริการใหทันสมัย สะดวก รวดเร็วมากข้ึน โดยการใชประโยชนจากนวัตกรรมการบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

3.4.2  การออกหนังสือสําคัญประจําตัว (Certificate of Identity–CI) และหนังสือ
เดินทางชั่วคราว  

สถานเอกอัครราชทูตฯ จะพิจารณาออกหนังสือสําคัญประจําตัว (CI) ซึ่งเปน
เอกสารเดินทางช่ัวคราว ในกรณีที่ผูย่ืนคํารองทําหนังสือเดินทางสูญหาย หรือหนังสือเดินทางหมดอายุ 
และมีความจําเปนตองเดินทางกลับประเทศไทยโดยเรงดวน เอกสารดังกลาวสามารถใชสําหรับ
เดินทางกลับประเทศไทยเทาน้ัน  

ในการขอหนังสือ CI ผูรองจําเปนตองติดตอสถานเอกอัครราชทูตฯ ดวยตนเองใน
ชวงเวลาทําการ โดยไมตองนัดหมายลวงหนา และสามารถดาวนโหลดแบบฟอรมไดจากเว็บไซตของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ  

ที่ผานมา ผูที่มีความจําเปนเรงดวนที่ตองรีบดําเนินการทํา CI เพ่ือเดินทางกลับ
ประเทศไทยโดยสวนใหญมักติดตอเจาหนาที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ที่หมายเลขฉุกเฉินซึ่งเปดตลอด 
24 ช่ัวโมง โดยเจาหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ จะพยายามอยางสุดความสามารถที่จะดําเนินการ
ใหอยางทันการณ นอกจากน้ี ในกรณีที่ผูรองมีภารกิจจําเปนตองเดินทางตอไปประเทศอื่นๆ  
สถานเอกอัครราชทูตฯ จะพิจารณาออกหนังสือเดินทางแบบช่ัวคราวตามความจําเปนในแตละกรณี 
ทั้งน้ี สถิติการออกหนังสือ CI และหนังสือเดินทางช่ัวคราวของสถานเอกอัครราชทูตฯ ประมาณ 200–
250 รายตอป และมีแนวโนมจะเพ่ิมสูงข้ึนตามสถิติภัยจากมิจฉาชีพในสหราชอาณาจักรที่เพ่ิมข้ึนอยาง
ตอเน่ือง 

3.4.3  การทําบัตรประชาชน 
ผูที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักรระยะยาวสามารถทําบัตรประชาชนทดแทนบัตรเกา 

ไดที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ในกรณีบัตรหมดอายุ บัตรหาย บัตรถูกทําลาย หรือบัตรชํารุด โดยผูรอง
สามารถทําการนัดหมายเพ่ือเขารับบริการลวงหนาผานระบบออนไลนของสถานเอกอัครราชทตูฯ ทัง้น้ี 
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สถิติการใหบริการทําบัตรประชาชนของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนเฉลี่ยประมาณ 1,600–1,700 
รายตอป 

3.4.4  งานทะเบียนราษฎร 
งานทะเบียนราษฎรครอบคลุมถึงการจดทะเบียนเกิดบุตร (ขอสูติบัตร) การจด

ทะเบียนสมรสและทะเบียนหยา การขอมรณบัตร โดยสามารถนัดหมายลวงหนาผานระบบออนไลน 
รวมทั้งดาวนโหลดแบบฟอรมที่จําเปนไดจากเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งน้ี สถิติงาน
ทะเบียนราษฎรของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนประมาณ 600–700 รายตอป 

3.4.5  การผอนผันการเกณฑทหาร 
ผูที่มีอายุครบเกณฑจะตองเขารับการเกณฑทหาร สามารถทําเรื่องผอนผัน 

การเกณฑทหารได โดยสามารถขอหนังสือรับรองจากสถานเอกอัครราชทูตฯ เพ่ือยืนยันวาอยูระหวาง
การศึกษาในตางประเทศ โดยสามารถดาวนโหลดแบบฟอรมคํารองนิติกรณ และแบบฟอรมการขอ
หนังสือรับรองไดทางเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ และสามารถย่ืนเอกสารหลักฐานดวยตนเองที่
สถานเอกอัครราชทูตฯ โดยไมตองนัดหมายลวงหนา หรือสงหลักฐานใหสถานเอกอัครราชทูตฯ ทาง
ไปรษณีย ทั้งน้ี สถิติการออกหนังสือนําสําหรับการผอนผันการเกณฑทหารมีจํานวนประมาณ 100 
รายตอป 

3.4.6  การรับรองนิติกรณ 
การใหบริการในการรับรองนิติกรณ คือการที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ประทับตรา

เพ่ือรับรองลายมอืช่ือ รับรองสําเนา รับรองการแปลเอกสารตางๆ ทั้งเอกสารสําคัญที่ทางราชการออกให 
และนิติกรรมที่จัดทําข้ึนโดยเอกชน อาทิ การรับรองลายมือช่ือในหนังสือมอบอํานาจ/ยินยอม รับรอง
ลายมือช่ือในเอกสารของธนาคาร รับรองลายมือช่ือในหนังสือขอตกลงการใชนามสกุล รับรองลายมือช่ือ 
ในการซื้อที่ดิน รับรองสําเนาถูกตอง รับรองคําแปล ฯลฯ โดยผูรองสามารถดาวนโหลดแบบฟอรมที่
เกี่ยวของไดจากเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งในกรณีสวนใหญ ผูรองจําเปนตองมาติดตอเพ่ือ
ดําเนินการดวยตนเองที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งน้ี สถิติงานนิติกรณของสถานเอกอัครราชทูตฯ มี
จํานวนประมาณ 4,500–5,000 รายตอป 

3.4.7  การออกหนังสือนํา 
สถานเอกอัครราชทูตฯ สามารถออกหนังสือนําสําหรับผูถือหนังสือเดินทางทูตหรือ

หนังสือเดินทางราชการที่ประสงคจะย่ืนขอรับการตรวจลงตราที่สถานเอกอัครราชทูตตางชาติใน 
สหราชอาณาจักร เพ่ือเดินทางไปประชุมทางวิชาการหรือทัศนศึกษาในตางประเทศ โดยผูรองสามารถ
ดาวนโหลดแบบฟอรมที่เกี่ยวของไดทางเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยสามารถดําเนินการ
ดวยตนเองที่สถานเอกอัครราชทูตฯ หรือสงหลักฐานทางไปรษณีย ทั้งน้ี สถิติงานในการออกหนังสือ
นําของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนประมาณ 1,100 รายตอป 

3.4.8  งานคุมครองและดูแลคนไทย 
ภายใตนโยบายการทูตเพ่ือประชาชน กระทรวงการตางประเทศไดกําหนดวิสัยทัศน

และพันธกิจในการดํารงไวซึ่งการเปนหนวยงานหลักในการใหความชวยเหลือคนไทยที่ตกทุกขไดยาก
อยางมีประสิทธิภาพ ที่ผานมา สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพยายามปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานมาโดยตลอด โดยการเพ่ิมชองทางการติดตอเจาหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งใน
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การเพ่ิมหมายเลขโทรศัพทฉุกเฉิน 2 สาย ซึ่งเปดตลอด 24 ช่ัวโมงตามนโยบายของรัฐบาลในการจัดต้ัง
ศูนยดํารงธรรม และการใชประโยชนจาก Social Media ในการรับฟงปญหาและใหคําแนะนําปรึกษา 
ซึ่งในบางกรณีมีความจําเปนตองใหความชวยเหลือแบบตัวตอตัว (face–to–face) ที่ผานมา  
สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดรับความรวมมือและสนับสนุนเปนอยางดีจากกรมการกงสุลโดยเฉพาะกอง
คุมครองคนไทยในตางประเทศ โดยใชประโยชนจากไลนกลุม (Group Line) ในการใหคําปรึกษาและ
ขอมูล 

สืบเน่ืองจากจํานวนคนไทยที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดมีจํานวนมาก 
(60,000–70,000) ภารกิจในการใหความชวยเหลือคนไทยที่ตกทุกขไดยากจึงมีปริมาณที่มากอยาง
สัมพันธกัน และมีการขอรับความชวยเหลือในหลากหลายเรื่อง อาทิ การขาดความรูเกี่ยวกับกฎหมาย
คนเขาเมืองและการถือสัญชาติ กรณีหนังสือเดินทางสูญหาย ทรัพยสินสูญหาย/ถูกขโมย ความเจ็บปวย 
และไดรับบาดเจ็บจากอุบัติเหตุ การถูกเจาหนาที่ตํารวจจับกุม การถูกเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองกักตัว 
กรณีพิพาทสวนบุคคล / ถูกเอารัดเอาเปรียบ ถูกทํารายโดยสามี และบุคคลในครอบครัว ปญหาจาก
ความเครียดในการใชชีวิตในตางประเทศและจากปญหาครอบครัว การขอความชวยเหลือในการ
ติดตอกับญาติพี่นองที่ประเทศไทย การติดตามหาครอบครัวในสหราชอาณาจักร การตกเปนเหย่ือจาก
การคามนุษย/ถูกหลอกบังคับใหคาประเวณี การหลอกลวงทาง Social Media ซึ่งในหลายกรณีสถาน
เอกอัครราชทูตฯ สามารถใหคําแนะนําในการแกไขปญหาโดยผานการพูดคุยทางโทรศัพท และการให
คําปรึกษาแนะนําผานทาง Facebook Messenger ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในขณะที่บางรายตอง
มีการพูดคุยตอเน่ืองและใหความชวยเหลือแบบตัวตอตัว (face–to–face) รวมแลวมีสถิติเฉลี่ย
ประมาณ 350–400 รายตอป  

3.4.9  การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารเพ่ือประโยชนในการปกปองคุมครองคนไทย 
รวมถึงการแจงเตือนภัยในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินหรือการแจงเตือนเพ่ือเพ่ิมความระมัดระวัง  

การประชาสัมพันธขอมูลเตือนภัยในเชิงปองกัน (preventive warning) เชน  
การเตือนใหนักทองเที่ยวเพ่ิมความระมัดระวังในการดูและรักษาทรัพยสินจากภัยมิจฉาชีพและ 
การโจรกรรม และการเตือนภัยในกรณีที่มีเหตุฉุกเฉิน เชน ภัยธรรมชาติ ภัยจากการกอการราย  
การประชาสัมพันธขอมูลของทางการสหราชอาณาจักรในกรณีตางๆ รวมทั้งแนวทางการเตรียมพรอม
และปฏิบัติตนในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน เปนอีกภารกิจในการปกปองคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักร 
ซึ่งในชวง 2–3 ที่ผานมา สถานเอกอัครราชทูตฯ จําเปนตองใหความสําคัญกับภารกิจดังกลาวมากข้ึน 
สืบเน่ืองจากแนวโนมปญหาอาชญากรรมและภัยจากมิจฉาชีพในสหราชอาณาจักรและการหลอกลวง
ออนไลนที่เพ่ิมสูงข้ึน ทั้งน้ี จากการประสานงานกับเจาหนาที่ตํารวจทองถ่ินเพ่ือใหความชวยเหลือ
นักทองเที่ยวไทยที่ประสบเหตุถูกชิงทรัพย สถานเอกอัครราชทูตฯ เคยไดรับการแนะนําใหมีการแจงเตือน
นักทองเที่ยวจากประเทศไทยใหเพ่ิมความระมัดระวังเปนพิเศษ เน่ืองจากนักทองเที่ยวจากเอเชีย 
รวมถึงจากประเทศไทย เปนเปาหมายในการกอเหตุลักทรัพยและลวงกระเปาของกลุมมิจฉาชีพ  

นอกจากน้ี ปรากฏการณจากภัยกอการรายที่เกิดบอยครั้งข้ึนในสหราชอาณาจักร
นับต้ังแตตนป 2560 ไมวาจะเปนเหตุรถพุงชนกลุมคนที่บริเวณ Westminster เมื่อเดือนมีนาคม 
2560 เหตุระเบิดที่สนามกีฬาในรมในเมืองแมนเชสเตอร เมื่อเดือนพฤษภาคม 2560 และเหตุการณ
ทํารายรางกายที่บริเวณ London Bridge เมื่อเดือนมิถุนายน 2560 และยังมีเหตุอัคคีภัยอยางรุนแรง
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ที่อาคาร Grenfell กรุงลอนดอน เมื่อเดือนมิถุนายน 256023 สะทอนถึงภัยใกลตัวที่มีความเปนไปไดที่
คนไทยอาจไดรับผลกระทบจากเหตุการณดังกลาว และเปนหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการ
สืบหาขอมูลเกี่ยวกับความปลอดภัยและผลกระทบที่อาจมีตอคนไทยในพ้ืนที่ เพ่ือใหความชวยเหลือ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงจําเปนตองอาศัยเครือขายชุมชนไทยในเขตและภูมิภาคตางๆ และสื่อสังคม 
Social Media ซึ่งเปนชองทางออนไลนที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพัฒนามาโดยตลอด เพ่ือให
สามารถปฏิบัติงานในการดูแลและคุมครองคนไทยไดอยางทันการณ  

อน่ึง นอกเหนือจากการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยตามที่กลาวมาขางตน
แลวน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ ยังมีภารกิจงานกงสุลที่สําคัญอีกประการหน่ึงคือการตรวจลงตรา (วีซา) 
ประเภทตางๆ ใหชาวบริติช ไอริช และคนตางชาติที่มีถ่ินพํานักในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด  
ซึ่งในแตละปมีปริมาณงานการตรวจลงตราของทั้งสถานเอกอัครราขทูตฯ และกงสุลใหญรวมกวา 
20,000–25,000 ราย อยางไรก็ดี การศึกษาวิจัยในรายงานฉบับน้ี จะจํากัดขอบเขตเฉพาะงานบริการ
ที่เกี่ยวเน่ืองกับงานกงสุลและคุมครองคนไทยเทาน้ัน โดยไมรวมถึงการบริการสําหรับชาวตางชาติ 

 
3.5  การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media อยางเหมาะสมกับกลุมเปาหมายเปนชองทางท่ีมี

ประสิทธิภาพในใหการบริการงานกงสุลและคุมครองคนไทย 
Brian Hocking และ Jan Melissen ไดกลาวไวในบทความ Digital Diplomacy in the 

Digital Age (July, 2015)24 อยางนาสนใจวา Digital is here to stay–and so is diplomacy  
ซึ่งหมายความวา ดิจิทัลจะยังคงมีบทบาทตอไป เชนเดียวกับการทูต ดัง น้ัน หากกระทรวง 
การตางประเทศใดไมสามารถปรับตัวใหทันตอพัฒนาการดังกลาว ก็จะไมสามารถอยูรอดได 
นอกจากน้ี ปจจุบันพันธุกรรม (DNA) ของการทูตไดเปลี่ยนแปลงไปในยุคการทูตดิจิทัล และไดสราง
แรงกดดันที่ทาทายในการดําเนินนโยบายตางประเทศ โดยเฉพาะอยางย่ิง งานกงสุลและคุมครองคนชาติ 
ในตางประเทศ เน่ืองจากประชาชนมีความคาดหวังที่เพ่ิมข้ึนตอการบริการของภาครัฐ ตามพัฒนาการ
ของเทคโนโลยีในกรสื่อสาร ในขณะเดียวกันประชาชนยังมีความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่มี 
human touch ดังน้ัน การใชเทคโนโลยีดิจิทัลจึงเปนคําตอบในการรับมือกับความเปลี่ยนแปลงและ
งานกงสุลที่เพ่ิมข้ึน การมีเว็บไซตที่ไดมาตรฐาน การบริการตอบขอซักถามของนักทองเที่ยวอยาง
รวดเร็ว การใชเครือขาย Social Media ในยามที่มีเหตุฉุกเฉินหรือวิกฤตการณ จึงเปนแนวทางในการ
รับมือกับงานกงสุลในยุคดิจิทัล 

บทความ ‘25 Points for Digital Diplomacy’ โดย Jovn Kurbalija นักวิขาการ 
DiploFoundation (2016)25 ไดยํ้าถึงความสําคัญในการเลือกใชแพลตฟอรมดิจิทัล (Digital 
Platform) ที่มีประสิทธิภาพในการดําเนินนโยบายทางการทูต โดยไดกลาวถึงสถิติการใช Digital 
Platform ของกระทรวงการตางประเทศทั่วโลกวา จากการรวบรวมขอมูลในป 2559 เว็บไซต เปน

                                                
23 รายละเอียดปรากฏตามเชิงอรรถท่ี 4–6 
24 รายละเอียดปรากฏตามเชิงอรรถท่ี 19 
25 Jovn Kurbalija, 25 Points for Digital Diplomacy’ DiploFoundation, [Online], November 2016, 
Available from: https://www.diplomacy.edu/blog/25–points–digital–diplomacy. 
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ดิจิทัลแพลตฟอรมที่ยังคงมีการใชมากที่สุดโดยกระทรวงการตางประเทศของ 170 ประเทศ รองลงมา
คือ Twitter มีการใชโดยกระทรวงการตางประเทศ 114 แหง ตามมาดวย Facebook จํานวน 89 แหง 

3.5.1  ชองทางการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการ
ใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย 

3.5.1.1  การใชเว็บไซต (www.thaiembassy.org.uk) เปนแพลตฟอรมหลัก
ในการใหขอมูลทั้งในภาษาไทยและภาษาอังกฤษเกี่ยวกับสถานเอกอัครราชทูตฯ กิจกรรมของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ขอมูลการบริการดานกงสุลในรายละเอียด ทั้งข้ันตอนและหลักฐานประกอบที่
จําเปนในการย่ืนคํารองเพ่ือขอรับบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการตรวจลงตราประเภทตางๆ 
(สําหรับชาวตางชาติ) และบริการกงสุลและงานดูแลคุมครองสําหรับคนไทย พรอมแบบฟอรมที่จําเปน
สําหรับการดาวนโหลด และมีบริการจองคิวออนไลนเพ่ือรับบริการในการทําหนังสือเดินทาง และทํา
บัตรประชาชน ทั้งน้ี เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกกอนการเขารับบริการ รวมทั้งการจองคิว
ออนไลนเพ่ือรับบริการกงสุลสัญจร26 นอกจากน้ี ยังมีสวนของคําถามที่พบบอย (Frequently Asked 
Question) เพ่ือแสดงคําถามและคําตอบในเรื่องการบริการกงสุลที่มีผูสอบถามเปนประจํา และมีลิงค
เช่ือมตอกับหนวยงานตางๆ ของไทย รวมถึงมีชองทางในการสรางปฏิสัมพันธกับผูใชบริการโดย
สามารถเช่ือมกับสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งหากประเมินจากโครงสรางและ
การใชงานแลว เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีมาตรฐานที่คอนขางสอดคลองกับมาตรฐาน
เว็บไซตภาครัฐ (Government Website Standard)27 ของสํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคกร
มหาชน) อยางไรก็ดี การใชเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ยังเปนการใหบริการผานระบบ
ออนไลนในรูปแบบ 1.0 ซึ่งเปนชองทางการสื่อสารทางเดียว (one–way communication) โดยใน
อนาคต จําเปนตองมีการยกระดับเพ่ือเพ่ิมบริการบางประเภทในรูปแบบ E–Service ตามนโยบาย
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และเปนไปตามพัฒนาการในการเพ่ิมบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสของ
กระทรวงการตางประเทศโดยกรมการกงสุล ตอไป  

เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดรับการปรับปรุงขอมูลและรูปแบบ
เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชงานเรื่อยมา และมีการเริ่มใชแพลตฟอรมเว็บไซตใหม ซึ่งมีการ
ปรับปรุงโครงสรางและรูปแบบใหงายตอการใชงานย่ิงข้ึน รวมทั้งปรับรูปลักษณของเว็บไซตใหมใหดู
ทันสมัย ตลอดจนปรับปรุงขอมูลเกี่ยวกับการบริการของฝายกงสุล และในสวนของ Frequently 
Asked Question (FAQ) ใหครอบคลุมและชัดเจนย่ิงข้ึน โดยสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเริ่มเปดใช
เว็บไซตใหมต้ังแตวันที่ 31 กันยายน 2559 และปจจุบันมีการเขาชม (visit) รวมจํานวน 405,179 
ครั้ง28 สะทอนถึงการใชประโยชนจากเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยสาธารณชนอยาง
กวางขวาง  

                                                
26 ในแตละปงบประมาณ สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน ไดรับการจัดสรรงบประมาณเพื่อดําเนินโครงการ
กงสุลสัญจรเฉล่ีย 600,000 บาท และมีการจัดโครงการกงสุลสัญจรในภูมิภาคตางๆ 5–6 ครั้งตอป 
27 สํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคกรมหาชน) (สรอ.). มาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ, 2555 (ภาคผนวก ก) 
28 ขอมูล ณ วันที่ 2 สิงหาคม 2560 



27 

 

 
 

ภาพท่ี 2  เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
 

3.5.1.2  ชองทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส เปนชองทางการติดตอด้ังเดิมมาเปน
เวลานาน และสืบเน่ืองจากความตองการในการรับบริการและการสอบถามขอมูลมีปริมาณเพ่ิมข้ึน
อยางตอเน่ือง สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงไดเพ่ิมบัญชีอีเมลเพ่ืออํานวยความสะดวกในการติดตอ
โดยตรงกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบงานแตละฝายของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดแก งานกงสุล 
(csinfo@thaiembassyuk.org.uk) งานหนังสือเดินทาง (passport@thaiembassyuk.org.uk) การตรวจ 
ลงตรา (visa@thaiembassyuk.org.uk) งานสารนิเทศและประชาสัมพันธ (pressoffice@thaiembassyuk.org.uk) 
และการสอบถามขอมูลทั่วไป (rtelondon@thaiembassyuk.org.uk)  

ภายใตเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ จะมีชองทางการเช่ือมโยงกับ
อีเมลของฝายตางๆ ขางตน ซึ่งเปนชองทางในการสอบถามขอมูลและข้ันตอนการขอรับบริการดาน
กงสุล และติดตามสถานะการดําเนินการตางๆ ตามที่ไดย่ืนคํารองไว และปจจุบันสถานเอกอัครราทูตฯ 
ยังใชประโยชนอยางตอเน่ืองจากชองทางอีเมลในการติดตอกับกลุมเปาหมาย กลาวคือ หัวหนาชุมชนไทย
ในภูมิภาคตางๆ โดยเฉพาะในเรื่องการขอรับความรวมมือในการประชาสัมพันธกับเครือขายสมาคม/
ชมรมตางๆ รวมทั้งในการแจงขอมูลที่มีความเฉพาะเจาะจง 

3.5.1.3  ชองทาง Facebook (Royal Thai Embassy Page) บัญชี Facebook Page 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เริ่มจัดต้ังข้ึนเมื่อตนป 2556 โดยมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือเปนชองทางการ
สื่อสารสองทาง (two–way communication) ในการกระจายขอมูลที่เปนปจจุบันไดอยางรวดเร็ว 
อีกทั้งเปนชองทางที่สามารถสรางความเขาใจและใหขอมูลที่ถูกตองแกสาธารณชนไดอยางทันการณ 
ทั้งน้ี วัตถุประสงคเริ่มแรกในการจัดต้ัง Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีกลุมเปาหมายที่
ครอบคลุมทั้งสาธารณชนชาวบริติชและไอริช และชุมชนไทย แตโดยที่ขอมูลที่เผยแพรสวนใหญจะ
เปนเรื่องของกิจกรรมชุมชนไทย และการใหบริการกงสุลและคุมครองคนไทย ดังน้ัน ในปจจุบัน 
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ผูติดตามสวนใหญจึงเปนคนไทย ซึ่งมีทั้งที่พํานักในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ในประเทศไทย 
และในประเทศอื่นๆ อีกเปนจํานวนมาก  

ที่ผานมา สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพยายามประชาสัมพันธขอมูลที่
หลากหลาย อาทิ กิจกรรมเพ่ือเชิดชูสถาบันพระมหากษัตริย กิจกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ และ
กิจกรรมที่ประสงคจะเชิญชวนใหชุมชนไทยมีสวนรวม การแจงเตือนภัย ไมวาจะเปนภัยธรรมชาติ  
ภัยจากการกอการราย รวมทั้งภัยจากมิจฉาชีพ นอกจากน้ี ยังมีการลงบทความเพ่ือสรางความเขาใจ
เกี่ยวกับการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยของสถานเอกอัครราชทูตฯ บทความที่มีเน้ือหา
สาระและคําแนะนําในการดํารงชีวิตในตางประเทศ โดยสรรหาขอมูลที่อยูในความสนใจและเปน
ประโยชนตอชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด เพ่ือใหมีกระแสการติดตาม Facebook 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ อยางตอเน่ือง โดยต้ังแตชวงกลางป 2559 ผูบริหารสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ไดมีกลยุทธในการประชาสัมพันธและดึงดูดการติดตาม Facebook Page โดยการโพสตขอมูลที่มี
เน้ือหาสาระที่เปนประโยชนและอยูในความสนใจของชุมชนไทยเปนรายสัปดาห สงผลใหการติดตาม 
Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เพ่ิมสูงอยางเห็นไดชัด ปจจุบันมีจํานวนผู ติดตาม 
(Followers) จํานวน 24,573 มีสถิติผูเขาถึง (reach) โพสตโดยปกติของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ประมาณ 1,000–20,000 และตัวอยางที่สะทอนถึงการเพ่ิมตอบรับที่เพ่ิมสูงข้ึนอยางชัดเจน เชน  
การประชาสัมพันธกิจกรรม Taste of Thailand in Dublin ในชวงเดือนมิถุนายน 2559 มีสถิติ 
การเขาถึงเพียง 1,000 แตในการโพสตกิจกรรมเดียวกันในเดือนมิถุนายน 2560 ปรากฏวามีสถิติ 
การเขาถึงสูงถึงกวา 25,00029 

นอกจากน้ี ปรากฏการณที่สะทอนวา Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ไดรับการติดตามจากสาธารณชนและมีการใชประโยชนจากขอมลูอยางกวางขวาง ทั้งโดยผูที่พํานักอยู
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ในประเทศไทยและประเทศอื่นๆ ไดแก การโพสตในเรื่องการ
ประกาศรับสมัครบุคลากรของสถานเอกอัครราชทูตฯ เมื่อปลายป 2559 ซึ่งมีสถิติการเขาถึง 450,000 
และการโพสตเตือนภัยในเรื่องการกอการรายที่บริเวณ Westminster Bridge ใจกลางกรุงลอนดอน 
เมื่อเดือนมีนาคม 2560 มีจํานวนการ reach ถึงเกือบ 470,000 นอกจากน้ี ในการประชาสัมพันธการ
จัดกิจกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ อาทิ การจัดกงสุลสัญจรไปยังเมืองตางๆ จะมีผูลงทะเบียนนัดหมาย
เพ่ือใชบริการเต็มภายในเวลาอันรวดเร็ว นับเปนหลักฐานที่สะทอนใหเห็นวา การใช Social Media 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ประสบความสําเร็จในการเขาถึงเครือขายชุมชนชาวไทยในวงกวางและมี
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ตอการขอรับความรวมมือของสถานเอกอัครราชทูตฯ นับเปนการตอบรับ
เปนที่นาพอใจจากกลุมเปาหมาย  

 

                                                

29 ขอมูล ณ วันท่ี 28 กรกฎาคม 2560 
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ภาพท่ี 3  Facebook Page ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
 

 
  

ภาพท่ี 4  กราฟแสดงการติดตาม Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
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ภาพท่ี 5  กราฟแสดงการเขาถึง (reach) Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 

 
ในชวงเกิดเหตุกอการรายที่บริเวณ Westminster เมื่อวันที่ 22 

มีนาคม 2560 สะทอนถึงการ engage ของสาธารณชนกับสื่อ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ ที่สูงกวาในชวงปกติหลายเทา 

 

 
 

ภาพท่ี 6  สถิติจํานวนผูเขาถึง (reach) ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในเรื่องเหตุกอการราย 
 

โพสตแจงสถานการณลาสุดและการเตือนภัยในกรณีการกอการราย
บริเวณ Westminster ใจกลางกรุงลอนดอน เมื่อวันที่ 23 มีนาคม 2560 ซึ่งมีสถิติถึง 469,570 
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3.5.1.4  ชองทาง Twitter (@ThaiEmbLondon) สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดต้ัง
บัญชี Twitter ในป 2558 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนการเพ่ิมชองทางในการสื่อสารกับทั้งสาธารณชน
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด รวมถึงชุมชนไทย และดวยเห็นวา การใช Twitter เปนรูปแบบ 
Social Media ที่เปนที่นิยมอยางกวางขวางในประเทศตะวันตกในปจจุบัน และเปนสื่อที่ผูสื่อขาวนิยม
ติดตาม นอกจากน้ี Twitter ยังไดรับการยอมรับวา เปนชองทางสื่อสารที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในกรณี
การแจงเตือนภัยเกี่ยวกับสถานการณฉุกเฉินและภัยอันตรายไดอยางทันทวงที  อยางไรก็ดี การใช 
Twitter ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ยังอยูในชวงเริ่มตน และดวยขอจํากัดของระบบไมโครบล็อก  
โดยผูใชงานไมสามารถสงขอความยาวไมเกิน 140 ตัวอักษร สงผลใหการใชประโยชนจาก Twitter ยัง
ไมไดรับการตอบรับที่ดีนักในขณะน้ี ถึงแมจะมีการเช่ือมโยงกับ Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ  
ก็ตาม ปจจุบันมีจํานวนผูติดตาม Twitter ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 572 ซึ่งจําเปนจะตองมี
การศึกษาถึงวิธีการใชประโยชนจาก Twitter ใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนตอไป 

 

 
 

ภาพท่ี 7  Twitter ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
 

นอกจากชองทางดิจิทัลและ Social Media ที่สถานเอกอัครราชทูตฯ  
ไดใชประโยชนในปจจุบันตามที่กลาวมาขางตนแลว สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดศึกษาความเปนไปไดใน
การใช Social Network ในรูปแบบ Line Application ซึ่งเปนที่นิยมมากในประเทศไทย เพ่ือเพ่ิม
ชองทางในการเ ช่ือมโยงกับชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด อยางไรก็ ดี Line 
Application ไมเปนที่นิยมในภูมิภาคยุโรป รวมถึงในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ซึ่งนิยมการใช 
WhatsApps อยางกวางขวางมากกวา ดังน้ัน ในช้ันน้ี Line Application จึงอาจไมใชทางเลือกในการ 
outreach ชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ยกเวนในกรณีที่มีการประสานงานตอเน่ือง
เปนการสวนตัว 

อน่ึง ในขณะที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพัฒนาการใชสื่อดิจิทัลและ 
Social Media ในรูปแบบตางๆ เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจในดานกงสุลและคุมครองคนไทยใน 
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สหราชอาณาจักรและไอรแลนด อยางไรก็ดี การสือ่สารแบบด้ังเดิมผานทางระบบโทรศัพทก็ยังดําเนินอยู 
และสถานเอกอัครราชทูตฯ มีหมายเลขฉุกเฉินที่เปดบริการ 2 สายตลอด 24 ช่ัวโมง ซึ่งเปนการ
ดําเนินการตามนโยบายของรัฐบาลในเรื่องการจัดต้ังศูนยดํารงธรรม เพ่ือการคุมครองดูแลใหความเปนธรรม
แกคนไทยในตางประเทศ  

3.5.2  ความสัมพันธระหวางงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย กับ
กลุมเปาหมาย และชองทางการใหบริการผานสื่อดิจิทัลและ Social Media 

ในกระบวนการประเมิน Need Assessment ตามกรอบแนวคิดวิจัยตามนัยขอ 
3.3–3.5.1 ขางตนผลการศึกษาสะทอนใหเห็นวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ ทั้งในรูปแบบของ เว็บไซต ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส Facebook และ Twitter ซึ่งมี
คุณลักษณะโดดเดนและมีวัตถุประสงคในการใชงานที่แตกตางกัน เปนชองทางการสื่อสารที่สามารถ
ตอบสนองตอความตองการใชบริการของกลุมเปาหมาย และชวยเสริมสรางประสิทธิภาพในการปฏิบติั
ภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ดังรายละเอียดความสัมพันธ
ระหวางงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย กับแตละกลุมเปาหมาย และชองทางการใหบริการ
ผานสื่อดิจิทัลและ Social Media ปรากฏตามตารางที่ 1  
 
ตารางท่ี 1 ความสัมพันธระหวางงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและ

ไอรแลนดกับแตละกลุมเปาหมาย และชองทางการใหบริการผานสื่อดิจิทัลและ Social 
Media ของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน 

 

 
ประเภทงาน 

กลุมผูมี
ถิ่นพํานกั
ระยะยาว 

กลุม
นักเรียน  
นักศึกษา 

กลุมผู
เดินทางไป
ระยะส้ัน 

(ทองเที่ยว
/ประชุม) 

ชองทางการใหบริการ/ติดตอ 
 

 
เว็บไซต 

 
Twitter 

 
Facebook 

 
อีเมล 

งานหนังสือ
เดินทาง
อิเล็กทรอนิกส 

√ √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
นัดหมาย
ออนไลน/  
ดาวนโหลด 
แบบฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม/ 
ติดตาม
สถานะ 

งานเอกสาร
เดินทางช่ัวคราว 
(Emergency 
Travel 
Document) 

√ √ √ ใหขอมูลการ
ดําเนินการ / 
ดาวนโหลด
แบบฟอรม 

– รับแจงเหตุความ
จําเปนเรงดวน /  
ใหคําแนะนํา
ชวยเหลือ 

-  

งานบัตร
ประชาชน 

√ √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/นัด
หมายออนไลน/ 
ดาวนโหลดฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 
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ประเภทงาน 

กลุมผูมี
ถิ่นพํานกั
ระยะยาว 

กลุม
นักเรียน  
นักศึกษา 

กลุมผู
เดินทางไป
ระยะส้ัน 

(ทองเที่ยว
/ประชุม) 

ชองทางการใหบริการ/ติดตอ 
 

 
เว็บไซต 

 
Twitter 

 
Facebook 

 
อีเมล 

งานทะเบียน
ราษฎร 

√ – – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
ดาวนโหลดฟอรม  

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 
 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 

ผอนผันการ
เกณฑทหาร 

– √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
ดาวนโหลดฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 

การรับรอง 
นิติกรณ 

√ √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
ดาวนโหลดฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับ 
การสอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 

หนังสือนําเพื่อ
การดําเนินการ
ดานธุรกรรม 
และอ่ืนๆ  

√ √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
ดาวนโหลดฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 

งานคุมครอง
และดูแลคนไทย 

√ √ √ – – รับแจงเหตุความ
จําเปนเรงดวน /  
ใหคําแนะนํา
ชวยเหลือ 

รับแจงเหตุ  
ความจําเปน
เรงดวน /  
ใหคําแนะนํา
ชวยเหลือ 

การ
ประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารที่
เก่ียวของกับ
ชุมชนไทย 

√ √ √ ใหขอมูลระเบียบ 
ประกาศท่ี
เก่ียวของ / 
 / การจัดกิจกรรม 
/ การแจงเตือน
ภัย  

ประชา 
สัมพันธ /  
เตือนภัย / 
 

ใหขอมูล
ระเบียบ 
ประกาศท่ี
เก่ียวของ /
ประชาสัมพันธ
จัดกิจกรรม 
 / เตือนภัย 

– 

 
อน่ึง จากการสํารวจการทํางานของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในชวง 4 ปที่ผานมา 

เพ่ือหาคําตอบวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีผลตอการลด
ข้ันตอนและการลดการใชเอกสารหรือไม น้ัน มีขอสรุปวา การใชระบบอิเล็กทรอนิกสในการ
ปฏิบัติงานรับ–สงเอกสารโดยเฉพาะในระบบโทรเลข นับเปนการพัฒนาระบบการทํางานอยางมี
นัยสําคัญ อาทิ การลดจํานวนการพิมพเอกสาร การถายเอกสารสําหรับการใชงาน ลดการสงเอกสาร
ผานระบบแฟกซ หรือการสงบัตรเชิญตัวจริงโดยใชบัตรเชิญอิเล็กทรอนิกสแทน อยางไรก็ดี สําหรับ
ภารกิจการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย น้ัน ในช้ันน้ี ยังไมถึงข้ันการเปลี่ยนผานไปสู 
การทํางานแบบไรเอกสาร (transition to paperless) เน่ืองจากข้ันตอนการทํางานสวนใหญเปนไป
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ตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของของทางราชการ ซึ่งจําเปนตองใชสําเนาเอกสารประกอบตามที่
หนวยงานกลางกําหนด อีกทั้งปจจุบัน ระบบงานกงสุลยังไมพัฒนาไปสู E–Service อยางเต็มรูปแบบ 
ซึ่งผูรองจะสามารถกรอกคํารองในการรับบริการออนไลนได ดังน้ัน จึงสรุปไดวา การปรับปรุง 
การใหบริการโดยการใชประโยชนจากดิจิทัล อาทิ ระบบการจองคิวออนไลนเพ่ือรับบริการตางๆ การ
ดาวนโหลดเอกสารแบบฟอรมจากเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ การมีชองทางคําถามที่พบบอย 
(Frequently Asked Questions) เปนการชวยอํานวยความสะดวกใหกับทั้งผูรับบริการ และยังเปน
ประโยชนกับสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการบริหารจัดการการใหบริการในแงของเวลาในการ
ดําเนินการ สถานที่ และบุคลากร ไดอยางมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน แตยังไมถึงระดับการกาวไปสูการ
ทํางานแบบไรเอกสาร (transition to paperless)เน่ืองจากขอกําหนดในเรื่องเอกสารประกอบยังตอง
เปนไปตามระเบียบราชการที่เกี่ยวของ อยางไรก็ดี ผูวิจัยมีความเช่ือมั่นวา การเปลี่ยนผานที่แทจริงจะ
เกิดข้ึนไดในอนาคตอันใกล เน่ืองจากกระทรวงการตางประเทศกําลังดําเนินโครงการในเรื่องฐานขอมลู
อิเล็กทรอนิกสเพ่ือเช่ือมโยงกับสวนราชการอื่นๆ อีกหลายโครงการ ซึ่งความสําเร็จของโครงการ
ดังกลาวจะเปนการลดข้ันตอนทางเอกสารอยางไดมีนัยสําคัญ 

3.5.3  รูปแบบของสื่อ Social Media ท่ีสอดคลองกับวัตถุประสงคการใชงาน 
ตามที่สถิติของ DiploFoundation (2016) ตามนัยขอ 3.4 ขางตน ระบุวา 

เว็บไซต ยังเปนดิจิทัลแพลตฟอรมที่ไดรับความนิยมสูงสุดของกระทรวงการตางประเทศทั่วโลกน้ัน 
การศึกษาถึงประโยชนของเว็บไซตในการเปนสื่อหลักในการใหขอมูลเชิงลึกในงานกงสุลของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ก็สะทอนไปในทิศทางดังกลาว อยางไรก็ดี สําหรับสถิติที่สะทอนวา Twitter 
ไดมีการใชอยางกวางขวางกว า Facebook น้ัน ไมสอดคลองกับการใชประโยชนของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งปจจุบัน Facebook เปนสื่อที่มีพลวัตและไดรับความนิยมโดยชุมชนไทยสูง
กวา Twitter เปนอยางมาก ในการน้ี ผูวิจัยไดพยายามศึกษาถึงเหตุผลที่จะสามารถอธิบาย
ปรากฏการณดังกลาว และมีขอคิดเห็นในเบื้องตนวา ขอจํากัดของ Twitter ซึ่งเปนระบบไมโครบล็อก
ที่จํากัดจํานวนการเขียนตัวอักษรเพียง 140 ตัว เหมาะสมสําหรับการแจงขาวที่มีเน้ือความสั้น กระชับ 
แบบเรงดวน เปนที่ นิยมในการติดตามของสื่อมวลชน แตอาจไม ถูกจริตและความนิยมใน
กลุมเปาหมายชุมชนไทย ซึ่งประสงคจะมีบทสนทนาสอบถามในเรื่องการบริการ ซึ่งขอสรุปน้ี
สอดคลองกับผลการวิจัยของรัฐบาลรัฐควีนสแลนดที่สะทอนวา สื่อ Social Media แตละประเภทมี
ความเหมาะสมในการใชงานที่แตกตางกัน ดังน้ี 
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ตารางท่ี 2  การใชสื่อ Social Media ที่สอดคลองกับวัตถุประสงค30 
 

Selecting the right social media platform for the outcome required 
 Self 

Promotion 
Short Term 
Campaigns 

Events Community 
News 

Customer 
Service 

Facebook 2 4 5 3 4 
Twitter 2 4 5 3 3 
Blogs 5 4 3 1 2 
Instagram 1 3 5 3 1 
YouTube 4 4 3 2 1 
 

3.5.4  ภูมิทัศนการใชสื่อ Social Media 
ในการหาคําอธิบายในเรื่องของความนิยมรูปแบบของสื่อ Social Media ผูวิจัยมี

ความเห็นวา การศึกษาถึงภูมิทัศนการใชสื่อสังคมออนไลนจะสามารถใหคําตอบสนับสนุนที่มีนํ้าหนักได 
โดยจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมการใชสื่อ Social Media ทั้งในสวนของสหราชอาณาจักร/ไอรแลนด 
ซึ่งเปนที่พํานักของกลุมเปาหมาย และในสวนของประเทศไทย เน่ืองจากการติดตอเครือญาติและ
เพ่ือนพองที่อยูหางไกลกันเปนปจจัยสําคัญที่กําหนดการเลือกใชรูปแบบของสื่อสังคมออนไลน 

สถิติของบริษัท Statista31 เดือนเมษายน 2560 ระบุวา Facebook เปนเครือขาย
สังคมออนไลนที่มีการใชมากที่สุด จํานวน 1.97 พันลานบัญชี ในขณะที่ Twitter มี 319 ลานบัญชี 
และในกรณีของสหราชอาณาจักร ประชาชนจํานวน 2 ใน 3 มีการใช Social Media ทุกวัน โดยมี
การใช You Tube เปนอันดับหน่ึง (รอยละ 85) อันดับสอง คือ Facebook (รอยละ 78) ในขณะที่ 
Twitter เปนอันดับ 5 (รอยละ 45 รองจาก Google+ และ WhatsApp ตามลําดับ) โดยสถิติยัง
ช้ีใหเห็นวา ในหมูของประชากรที่มีอายุมากกวา 18 ป รอยละ 44 มีการใช Facebook วันละหลายครั้ง 
ในขณะที่ Twitter มีเพียงรอยละ 11 สถิติลาสุดเมื่อเดือนกรกฎาคม 2560 ของบริษัท Statista ระบุ
ขอมูลที่นาจะสามารถอธิบายความนิยมในการติดตาม Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ วา 
สหราชอาณาจักรมีผูใช Facebook จํานวน 44 ลานบัญชี นับเปนประเทศที่มีสถิติการใช Facebook 
เปนอันดับ 10 ของโลก ในขณะที่ประเทศไทยเปนอันดับที่ 8 ของโลก โดยมีจํานวนผูใช Facebook 
57 ลานบัญชี  

ในกรณีของไอรแลนด สถิติของบริษัท Statista ประเมินวา ในป 2560 มีประชาชน
ในไอรแลนดใช Facebook จํานวน 2.56 ลานบัญชี (จากจํานวนประชากร 4.6 ลาน) โดย Facebook 
เปนสื่อ Social Media ที่ไดรับความนิยมสูงสุดในไอรแลนด ซึ่งสถิติของไอรแลนดก็สะทอนไปใน

                                                
30 Principles for the official use of social media networks and emerging social media, Queensland 
Government Enterprise Architecture Volume 1.0.0, 2015 (รายละเอียดปรากฏตามภาคผนวก ข) 
31 สืบคนจากขอมูลออนไลนของ Statista ซ่ึงบริษัทผูทําหนาที่เก็บรวบรวมขอมูลตางๆ จากประเทศเยอรมัน 
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ทิศทางเดียวกันวา ปจจุบัน การใช Facebook เปนชองทาง Social Media ในการติดตอชุมชนไทย
ในไอรแลนดที่มีประสิทธิภาพเชนกัน 

 

 
 

ภาพท่ี 8  สถิติรูปแบบสื่อ Social Media ซึ่งมีการใชมากทีสุ่ดในโลก 
 

 
  

ภาพท่ี 9  สถิติลําดับประเทศทีม่ีการใช Social Media มากที่สุดในโลก 
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3.6  ปจจัยสงเสริมประสิทธิภาพการใช Social Media ในการปฏิบัติงานดานกงสุลและคุมครอง
คนไทย 

การที่หนวยงานของรัฐจะประสบความสําเร็จในการดําเนินการใดๆ หรือไมน้ัน จําเปนตอง
พิจารณาถึงนโยบายของรัฐและของหนวยงาน ซึ่งจะเปนปจจัยสําคัญในการกําหนดความพรอมของ
ทรัพยากร อันประกอบดวย บุคลากร งบประมาณ และอุปกรณ/เทคโนโลยี และโดยที่กระทรวงการ
ตางประเทศเปนเสมือน Environment หรือสภาพแวดลอมหลักที่กําหนดความสําเร็จในการดําเนิน
ภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ การวิเคราะหในสวนน้ี จึงไมสามารถจะจํากัดการศึกษาเฉพาะใน
ขอบเขตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ได โดยมีความจําเปนตองศึกษาถึงการดําเนินการในระดับ
กระทรวงในการขับเคลื่อนการปฏิบัติงานตามเจตนารมณและนโยบายของรัฐบาลในเรื่อง รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส (E–Government) และรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) ที่มุงสรางรูปแบบการ
บริหารงานภาครัฐแบบใหม (New Public Management) ดวยการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใชในการปฏิบัติงานและใหบริการประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ 

3.6.1  นโยบาย 
นโยบายของรัฐบาลในทุกสมัยในชวงเกือบ 2 ทศวรรษที่ผานมา สะทอนถึงการ

ตระหนักในความสําคัญในการปรับปรุงการบริหารภาครัฐใหทันตอพัฒนาการของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ในป 2545 รัฐบาลไดมีนโยบายในเรื่องการจัดต้ังรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
หรือ E–Government เพ่ือใหสอดคลองกับแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public 
Management) ซึ่งเนนการใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการ โดยนําเอาเทคโนโลยีมาใชเปน
เครื่องมือ และการที่รัฐบาลปจจุบันไดมีมติใหเปลี่ยนช่ือกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สาร 
เปนกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ในเดือนกันยายน 2559 ยังสะทอนถึงความจําเปน
เรงดวนในการปรับโครงสรางและการบริหารงานของสวนราชการเพ่ือรองรับพัฒนาการทางดิจทัลที่
เปนกลไกในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เพ่ือตอบสนองนโยบาย Thailand 4.0 
และไดมีการกําหนด แผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลไทยแลนด (Digital Government) ระยะ 5 ป (2560–
2564) ที่สะทอนถึงการใหความสําคัญกับแนวคิด Citizen centric ซึ่งยํ้าถึงความจําเปนของภาครัฐใน
การเรงยกระดับบริการใหตรงกับความตองการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของกระทรวงการตางประเทศในปจจุบัน
เปนไปตามกฎกระทรวง ยุทธศาสตรและพันธกิจที่เกี่ยวของ ดังน้ี (1) แผนยุทธศาสตรที่ 7 และ 8 ของ
กระทรวงการตางประเทศ 4 ป (2558–2561) เรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชน และการ
พัฒนาขีดความสามารถขององคกร ตามลําดับ (2) กฎกระทรวง เรื่องการแบงสวนราชการ 
กรมสารนิเทศ กระทรวงการตางประเทศ 2558 ขอ 7 (1) กําหนดอํานาจหนาที่กองประชาสัมพันธ
การทูตสาธารณะ ใหดําเนินการเกี่ยวกับการประชาสัมพันธขอมูลเชิงรุกและขาวสารของกระทรวง 
พรอมทั้งพัฒนาการเผยแพรขอมูลดังกลาวผานสื่อแขนงตางๆ ภายในประเทศ โดยสงเสริมการใช
ประโยชนจากนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (3) พันธกิจกรมการกงสุล ขอ 5 เรื่อง
การนํานวัตกรรมการใหบริการดานกงสุลเพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 

นายจักรกฤดิ  กระจายวงศ ผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร (ICT) ไดกลาววา กระทรวงการตางประเทศไดมีการยกรางแผนการพัฒนาระบบเทคโนโลยี
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และการสื่อสาร รวมถึงแผนปฏิบัติการ 5 ป โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนับสนุนการทํางานและการ
สื่อสารภายในกระทรวงฯ รวมถึงกับสํานักงานในตางประเทศ และสอดคลองกับแนวทาง 5S ไดแก  
(1) Synergy การเสริมสรางความเปนหุนสวนที่เทาเทียมระหวางบุคลากรของศูนยฯ และขาราชการ 
โดยเปลี่ยนบทบาทจากผูใชงาน เปนผูรวมพัฒนา (co–creator) (2) Security เพ่ิมขีดความสามารถ
ดานความมั่นคงใหแกระบบ รวมทั้งสรางความตระหนักรูในเรื่อง cyber security แกบุคลากรของ
กระทรวงฯ (3) Standard สรางมาตรฐานดาน ICT อาทิ การใชงาน software และ application 
เหมือนกันทั่วโลก รวมทั้งการสรางเว็บไซตของกระทรวงฯ และสํานักงานในตางประเทศที่มีเอกลักษณ
เดียวกัน การสรางมาตรฐานของอุปกรณและ software สําหรับสํานักงานขนาดตางๆ (4) Status 
การยกระดับการทํางานและสรางความเปนเลิศใหระบบ ICT ของกระทรวงฯ อาทิ การจัดหาอุปกรณ
ที่ทันสมัย สนับสนุนการ Go Mobile และการพัฒนา Internet of Things (5) Sustainability การ
พัฒนาการใชระบบอยางย่ังยืน32 

กรมสารนิเทศ ในฐานะหนวยงานหลักที่รับผิดชอบชองทางการประชาสัมพันธของ
กระทรวงการตางประเทศอยางเปนทางการ ตระหนักถึงความจําเปนในการปรับตัวใหเทากันกับ
พัฒนาการของเทคโนโลยีการสื่อสารในยุค Digital Diplomacy และไดมีการศึกษาถึงการใชสื่อแนวใหม 
(New Media) ในการปฏิบัติภารกิจการประชาสัมพันธบทบาทของกระทรวงฯ รวมทั้งสงเสริมการมี
สวนรวมของประชาชน โดยไดปรับเปลี่ยนรูปแบบการประชาสัมพันธและเริ่มใชประโยชนจาก Social 
Media ในหลายรูปแบบดวยกัน โดยไดจัดต้ังบัญชี Facebook Page และ Twitter ในป 2554 และมี
การประชาสัมพันธขาวและกจิกรรมของกระทรวงฯ อยางตอเน่ืองและมีพลวัต สามารถดึงดูดผูติดตาม 
Facebook ของกระทรวงการตางประเทศไดถึง 147,328 ในปจจุบัน และเมื่อเดือนมีนาคม ยังไดเปด
ใช IG เพ่ือเปนอีกชองทางในการประชาสัมพันธและเขาถึงสาธารณชน ทั้งน้ี ในการเช่ือมตอกับ
หนวยงานตางๆ ของกระทรวงฯ และสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยใน
ตางประเทศ กรมสารนิเทศมีระบบ PRbank เปนชองทางในการประชาสัมพันธขาวสารของสํานักงาน
ในตางประเทศ 

ในขณะเดียวกัน กรมการกงสุล ในฐานะหนวยงานหลักของกระทรวงการ
ตางประเทศที่มีภารกิจในการขับเคลื่อนนโยบาย ‘การทูตเพ่ือประชาชน’ ไดใหสําคัญลําดับตนกับการ
ปรับปรุงการบริการประชาชนโดยใชประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media มาตลอด  
ดังวิสัยทัศนของอธิบดีกรมการกงสุล นายธาตรี อรรจนานันท ที่ไดมอบใหแกขาราชการในการประชุม
เจาหนาที่กงสุลทั่วโลก เมื่อวันที่ 7 สิงหาคม 2560 วา ‘กระทรวงฯ อยากเห็นการกงสุลของไทยมุงสู
การเปน smart & best services เปนผูนําในภูมิภาค มีมาตรฐานสากล และมีประชาชนเปน
ศูนยกลางในการใหบริการ (citizen–centric service) ไดรับความเช่ือมั่นจากประชาชน ตามแผน
ยุทธศาสตรและนโยบายการทูตเพ่ือประชาชนของรัฐบาลและกระทรวงการตางประเทศ’  

ความสําเร็จที่ผานมา อาทิ การจัดทําหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส และปจจุบันมี
โครงการจัดจะทําวีซาอิเล็กทรอนิกส เพ่ืออํานวยความสะดวกใหผูรับบริการและลดข้ันตอนการ
ดําเนินการ และในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและพัฒนาชองทางในการคุมครองดูแลคนไทย 

                                                

32 สัมภาษณ, 8 สิงหาคม 2560 
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นอกเหนือจากเว็บไซตและ Facebook ของกรมการกงสุล และกองคุมครองคนไทยในตางประเทศ
แลว ลาสุด ยังไดมีบริการ Thai Consular Application ในระบบ android และ ios ซึ่งสามารถ
ดาวนโหลดไดทั้งจากสมารทโฟนและไอแพด รวมทั้งมีการใช Line Application และ WeChat  
ซึ่งผลงานเหลาน้ีไดรับการตอบรับที่ดีจากประชาชนจํานวนมาก และขณะน้ีอยูระหวางการดําเนินการ
อีกหลายโครงการ อาทิ การเ ช่ือมโยงฐานขอมูลการรับรองเอกสารดวยวิธีอิ เล็กทรอนิกส  
(i–Legalisation) การพัฒนาการตรวจลงตราแบบอิเล็กทรอนิกส (E–Visa) นอกจากน้ี นายธาตรี  
เชาวชตา ผูอํานวยการกองคุมครองและดูแลผลประโยนคนไทยในตางประเทศ ไดใหขอมูลวา ปจจุบัน
ไดเริ่มบริการรับเรื่องราวรองทุกขออนไลน (กรอกแบบฟอรมออนไลน) แลว และกําลังพัฒนาระบบ
การลงทะเบียนคนไทยในตางประเทศออนไลน เพ่ือใหการคุมครองดูแลเปนไปอยางครอบคลุมและ
ทั่วถึงย่ิงข้ึน33 ทั้งน้ี ยังมีบริการ call center 24 ช่ัวโมงที่กรมการกงสุลไดเปดบริการอยูแลว  

ในการสัมภาษณผูบริหารของกระทรวงการตางประเทศเกี่ยวกับการใชประโยชน
จาก Social Media ในการปฏิบัติงานของกระทรวงฯ ในยุค Digital Diplomacy นายจักร  บุญ–หลง 
เอกอัครราชทูต ณ กรุงยางกุง ซึ่งเปนผูบริหารที่มีบทบาทสําคัญในการกําหนดนโยบายและขับเคลื่อน
การดําเนินงานของกรมการกงสุลในขณะที่ดํารงตําแหนงอธิบดีกรมการกงสุล และมีประสบการณใน
การกํากับดูแลงานในการคุมครองคนไทยในขณะที่ดํารงตําแหนงเอกอัครราชทูต ณ กรุงเทลาวีฟ และ
กรุงออสโล ไดใหทัศนะที่สะทอนถึงการตระหนักถึงคุณประโยชนของ Social Media ในการปฏิบัติ
ภารกิจดานการตางประเทศวา ‘นอกเหนือจากประโยชนในการเปนเครื่องมือดําเนินนโยบายการทูต
วัฒนธรรมแลว ในยุคโลกาภิวัฒนซึ่งคนไทยเดินทางไปตางประเทศจํานวนมากทั้งเพ่ือการพํานัก 
ทํางาน เรียนหนังสือและทองเที่ยว สงผลใหสถานเอกอัครราชทูต/สถานกงสุลใหญไมสามารถเขาไป
คุมครองคนไทยในตางประเทศไดอยางทั่วถึงแบบตัวตอตัว (face–to–face) ดังน้ัน ในปจจุบันการใช 
Social Media จึงเปนหน่ึงในหัวใจสําคัญในการดําเนินนโยบายการทูตเพ่ือประชาชน เน่ืองจาก 
Social Media เปนชองทางในการประชาสัมพันธขาวสารเพ่ือ (1) ใหขอมูลที่เปนประโยชนในการ
เตรียมความพรอมหรือเพ่ิมความระมัดระวังในการเดินทาง ทองเที่ยว รวมทั้งในการทํางาน โดยเฉพาะ
ในพ้ืนที่ที่มีความเสี่ยงในการทํางาน กลาวคือ เปรียบเสมือนเปนชองทางในการสรางเกราะปองกัน
สําหรับคนไทยในการเดินทางและการดํารงชีวิตในตางประเทศ (2) เปนชองทางในการรับฟงความ
คิดเห็น รวมถึงอุปสรรคปญหาในการดํารงชีวิตในตางแดน โดยสถานเอกอัครราชทูตสามารถให
คําแนะนําหรือหาแนวทางในการบรรเทาปญหาได (3) เปนชองทางในการเตือนภัยที่มีแนวโนมจะสราง
ผลกระทบตอชุมชนไทยในตางประเทศ ซึ่งในกรณีน้ี เอกอัครราชทูตจักรฯ ไดกลาวถึง ความสําเร็จ
ของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงเทลอาวีฟ ในการใชประโยชนจาก Facebook ภายใตช่ือ ‘รูทุกเรื่อง
ที่เมืองยิว’ ในการปฏิบัติงานกงสุลและคุมครองคนไทยอิสราเอล34 

การดําเนินการอยางจริงจังที่ผานมาในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและ 
การสื่อสารของกระทรวงฯ และชองทางการสื่อสารกับสาธารณชน ทั้งในระดับกระทรวง ไมวาจะเปน 
ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) กรมสารนิเทศ กรมการกงสุล กรมภูมิภาคและ 

                                                
33 สัมภาษณ, 7 สิงหาคม 2560 
34 สัมภาษณ, 15 กรกฎาคม 2560 
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กรมพหุภาคี และระดับสํานักงานในตางประเทศ ไดแก สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญ  
ไดปรากฏผลเชิงประจักษ ดังเห็นไดจากผลการสํารวจระดับความพรอมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล
ประจําป 2559 ระดับกระทรวง (19 กระทรวง และ 1 สํานัก) ประจําป 2558 และ 2559 ซึ่ง
กระทรวงการตางประเทศไดรับการจัดใหอยูในกลุม Rising Star หมายถึง กลุมกระทรวงที่มี
พัฒนาการสูรัฐบาลดิจิทัลจากป 2558 ระดับการโตสูงมาก35 

ผลการสํารวจดังกลาวอาจสะทอนถึงพัฒนาการที่สําคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารของกระทรวงฯ อยางไรก็ดี หากพิจารณาวา ภายใตรัฐบาลดิจิทัล กระทรวงฯ ยังมี
ความจําเปนที่จะตองมุงเดินหนาเพ่ือยกระดับความพรอมในการดําเนินงานเชิงดิจิทัล เพ่ือกาวไปให
เทาทันกับสวนราชการอื่นๆ ที่จัดอยูในกลุม Developed (กลุมที่มีศักยภาพในการพัฒนาสูรัฐบาล
ดิจิทัล อยางตอเน่ือง) หรือ กลุม Maintainer (กลุมที่มีศักยภาพในการพัฒนาสูรัฐบาลดิจิทัล 
ระดับสูง) ประกอบกับเมื่อคํานึงถึงความต่ืนตัวของกระทรวงการตางประเทศในหลายประเทศในการ
ปรับตัวใหเทาทันกับกระแส Digital Diplomacy ที่ไดเริ่มมาระยะหน่ึงแลว อาทิ Digital Strategy 
ของกระทรวงการตางประเทศสหราชอาณาจักร (Foreign and Commonwealth Office–FCO)36 
Digital Media Strategy (2016–2018) ของกระทรวงการตางประเทศและการคาออสเตรเลีย 
(Department of Foreign Affairs and Trade–DFAT)37 โดยกระทรวงการตางประเทศทั้งสองได
ต้ังเปาหมายหลักในการปฏิรูปโครงสรางและการทํางานขององคกรใหเปน ‘การดําเนินงานบริการ
พ้ืนฐานเชิงดิจิทัล’ Digital by default’ ดังน้ันจึงอาจจะถึงเวลาแลวที่กระทรวงการตางประเทศ
จําเปนตองพิจารณาอยางจริงจังถึงกําหนดนโยบายหรือยุทธศาสตรดานดิจิทัลของกระทรวงฯ ที่จะทําให
เกิดการกําหนดแนวทางมาตรฐานในการดําเนินงานทั้งภายในหนวยงาน รวมทั้งระหวางหนวยงาน 
รวมถึงการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนที่จําเปนไดแก บุคลากร งบประมาณ และอุปกรณเทคโนโลยี 

 

                                                
35 สํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สรอ.), การสํารวจระดับความพรอมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล
ประจําป 2559 ระดับกระทรวง. 
36 Foreign and Commonwealth Office, United Kingdom, Digital Strategy (November 2012).  
37 Department of Foreign Affairs and Trade (DFAT), Digital Media Strategy (2016–2018) (November 
2016).  
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ภาพท่ี 10  ตัวอยาง Facebook Page ของกระทรวงฯ และกรม/กองตางๆ 
 
3.6.2  งบประมาณ  

จากการรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณขาราชการและเจาหนาที่ของกระทรวง 
การตางประเทศที่มีบทบาทในฐานะผูกํากับดูแลและปฏิบัติงานในการประชาสัมพันธ และการดําเนิน
นโยบายการทูตเพ่ือประชาชน สามารถมีขอสรุปไดวา การจัดสรรงบประมาณเพ่ือวัตถุประสงคในการ
พัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารของกระทรวงการตางประเทศในปจจุบันมีลักษณะเปนการจัดสรร
งบประมาณตามคําขอของแตหนวยงาน (ระดับกรม) และในแตละพ้ืนที่ (ระดับสถานเอกอัครราชทูต
และกงสุลใหญ) ซึ่งภายใตขอจํากัดของแตละแหลงงบประมาณในแตละป และการขาดการพิจารณา
ในแงของการบูรณาการการทํางานเพ่ือขับเคลื่อนยุทธศาสตรในภาพรวม การจัดสรรงบประมาณ
สําหรับแตละหนวยงานจึงยังคงเปนไปอยางกระจัดกระจาย ไมมีเอกภาพ ซึ่งอาจเพียงพอสําหรับ 
การปฏิบัติงานที่ดําเนินอยูแลวเปนประจํา แตอาจไมเพียงพอ สําหรับการปฏิรูปและปรับปรุง
โครงสรางเทคโนโลยีดิจิทัลของกระทรวง ทั้งในสวนของ Hardware, Software และ Peopleware 
เพ่ือใหทันตอพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่เปนไปอยางรวดเร็วและไมหยุดย้ัง
ในปจจุบัน 

เกี่ยวกับเรื่องน้ี นายจักรกฤดิฯ ผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร (ICT) ไดใหทรรศนะวา ปญหาแรงจูงใจของภาคราชการในเรื่องคาตอบแทน ประกอบกับ
ความกาวหนา ซึ่งแตกตางจากภาคเอกชนโดยสิ้นเชิง ทําใหกระทรวงฯ ไมสามารถดึงดูดผูที่มีความรู
ความเช่ียวชาญอยางแทจริงใหเขามาทํางานในระบบการทํางานของกระทรวงฯ ได และปญหา
ดังกลาวเปนอุปสรรคสําคัญตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของกระทรวงฯ38 
                                                

38 สัมภาษณ, 8 สิงหาคม 2560 
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3.6.3  บุคลากรและความรูความเขาใจของบุคลากร  
‘หากหนวยงานของรัฐมีบุคลากรที่มีทักษะ มีความสามารถดานเทคโนโลยี

สารสนเทศที่เพียงพอ และชวยพัฒนาทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหกับบุคลากรอื่นๆ ใน
หนวยงาน รวมทั้งบุคลากรมีความพรอมในการเปลี่ยนแปลงดานวัฒนธรรมองคกร ยอมรับความ
เปลี่ยนแปลงดานนวัตกรรม มีการแบงปนขอมูลสารสนเทศแกกันแลว จะนําไปสูประโยชนในการ
ปฏิบัติงานและใหบริการประชาชน ทั้งน้ี เน่ืองจากบุคลากรของหนวยงานของรัฐ ถือไดวาเปนผูปฏิบัติ 
หากขาดความรูความเขาใจ หรือไมยอมรับการเปลี่ยนแปลงก็จะทําใหเกิดความลาชา และมีผลตอ
ความสําเร็จในการปฏิบัติ ได'39 

ปจจุบันขาราชการของกระทรวงการตางประเทศที่ไดรับการจัดสรรใหปฏิบัติงานใน
กรม กอง ที่เกี่ยวของและในสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญ เปนบุคลากรที่เปนผูปฏิบัติงาน
หลักในบริหารจัดการสื่อดิจิทัล และ Social Media ของกระทรวงการตางประเทศและหนวยงานใน
ตางประเทศ และดวยพ้ืนฐานความรูทางวิชาการและการปฏิบัติงาน ขาราชการของกระทรวงฯ โดย
สวนใหญจึงมีความสามารถในการเขียน content ที่ เกี่ยวเน่ืองกับงานในหนาที่ และมักจะมี
ความคุนเคยกับสื่อออนไลน มีการใชงานอยูเปนประจําในการอัพเดทขอมูลสวนตัวทางสื่อ Social 
Media อยางไรก็ดี ขาราชการโดยสวนใหญยังขาดประสบการณและทักษะในการใชสื่อ Social 
Media ในระดับองคกร ประกอบกับวัฏจักรของกระทรวงฯ ซึ่งมีการผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนขาราชการ
ตามวาระประจําการ อาจสงผลตอความตอเน่ืองและเปนขอจํากัดในการใชประโยชนจากดิจิทัล
แพลตฟอรมของกระทรวงฯ อยางเต็มศักยภาพ  

ในสวนของสถานเอกอัครราชทูตฯ ถึงแมสถิติการตอบรับของสาธารณชนตอ 
สื่อดิจิทัลและ Social Media โดยเฉพาะ Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ สะทอนถึงความสําเร็จ 
ในระดับหน่ึง อยางไรก็ดี ในฐานะที่ผูวิจัยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานสารนิเทศและงานกงสุล
ตลอดระยะเวลาที่ประจําการเปนเวลา 4 ป จึงสามารถใหความเห็นในการวิเคราะหเชิงคุณภาพวา 
ถึงแมผูบริหารของสถานเอกอัครราชทูตฯ ทุกทานไดใหความสําคัญกับการรักษาและปรับปรุงคุณภาพ
ของดิจิทัลแพลตฟอรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในขณะที่ ขาราชการที่ เกี่ ยวของของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งในฝายสารนิเทศ และฝายกงสุล ไดอุทิศเวลาอยางเต็มที่ในการบริหารสื่อ
ดิจิทัลและ Social Media อยางไรก็ดี ตองยอมรับวา การดําเนินการที่ผานมา เปนลักษณะของ  
‘มือสมัครเลน’ หรือ ‘อาสาสมัคร’ และมีขอจํากัดเชนเดียวกับขาราชการในกระทรวงฯ ทั้งในเรื่อง
ทักษะและประสบการณ และวาระการโยกยายประจําการ รวมถึงการหมุนเวียนงานภายในหนวยงาน 
นอกจากน้ี มาตรฐานในการใชสื่อ Social Media ยังข้ึนอยูกับนโยบายของผูบริหารในแตละชวง  
การมอบหมายงานใหขาราชการอยางเหมาะสม ประกอบกับความสามารถ/ความสนใจสวนบุคคลของ
ขาราชการผูปฏิบัติแตละรายที่แตกตางกัน ซึ่งขอจํากัดดังกลาวน้ี ลวนเปนปญหาที่สถานเอกอัครราชทูต
และสถานกงสุลใหญหลายแหงประสบเชนเดียวกัน 

ในการน้ี ผูวิจัยจึงเห็นถึงความจําเปนของกระทรวงฯ ในการใหความสําคัญกับ 
การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรของกระทรวงฯ ในทุกระดับ ในการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัล 
                                                
39 สํานักวิชาการ สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, การบริหารจัดการภาครัฐ : รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E–
Government, [ออนไลน], แหลงที่มา: http://www.parliament.go.th/library, หนา 6. 
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เพ่ือประสิทธิภาพในการปฏิบัติภารกิจทางการทูต ทั้งในเชิงทฤษฎีและการปฏิบัติ นอกจากน้ี 
กระทรวงฯ ควรหาแนวทางในการแกไขปญหาการขาดแจงจูงในเรื่องคาตอบแทนและความกาวหนา 
ซึ่งเปนอุปสรรคสําคัญตอการดึงดูดบุคลากรที่มีความรูความเช่ียวชาญอยางแทจริงในดานเทคโนโลยี 
ดิจิตัลเขาสูระบบการทํางานของกระทรวงฯ  

นายจักรกฤดิฯ ผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) 
ไดใหความเห็นเกี่ยวกับเรื่องการพัฒนาการพัฒนาและการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลของ
กระทรวงฯ วา กระทรวงฯ ควรมีการจัดต้ังหนวยงานที่รับผิดชอบดาน Digital Diplomacy 
โดยเฉพาะ และมีการอบรมดาน Strategic Communication ควบคูไปกับความรูดานสื่อดิจิทัล ซึ่ง
องคความรูในดานดังกลาวจะเปนประโยชนตอกระทรวงฯ อยางมาก40 
 
3.7  การสํารวจความพึงพอใจของกลุมเปาหมายผูใชบริการ 

ตามทฤษฎีการใหบริการสาธารณะของ Gilbert and Birkhead41 ไดระบุวา การใหบริการ
สาธารณะมี 4 องคประกอบที่สําคัญ ไดแก (1) ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากร ไดแก บุคลากร 
คาใชจาย อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก (2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) 
(3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งผูวิจัยไดทําการประเมินวิเคราะหตามนัยขอ 2.1.5 
ขางตน  

สําหรับองคประกอบที่ (4) คือ ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) ซึ่ง
หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ น้ัน ผูวิจัยจะดําเนินการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 
ผานการจัดทําแบบสอบถามสําหรับกลุมเปาหมาย คือ ชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด 
ไดแก กลุมผูที่มีถ่ินพํานักระยะยาว และกลุมนักศึกษาที่ศึกษาอยูในสถาบันในภูมิภาคตางๆ ของ 
สหราชอาณาจักร (ทั้งน้ี การทําแบบสอบถามสําหรับคนไทยที่เดินทางไปทางเที่ยวในสหราชอาณาจกัร 
ไมสามารถกระทําไดในทางปฏิบัติ) 

ในการจัดทําแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูวิจัยไดประยุกตพ้ืนฐานแนวคิด
ทฤษฎีของ John D. Millett (1954)42 ในเรื่องความสําเร็จในการบริหารรัฐกิจ และแนวคิดเรื่อง
คุณสมบัติหลักของการบริการที่ประสบความสําเร็จ โดย Parasuman, Zeithaml & Berry (1985)43 
โดยกํ าหนดตัว ช้ี วัดความพึงพอใจในการใหบริ การด านกงสุลและคุมครองคนไทยของ 
สถานเอกอัครราชทูตโดยใชชองทางดิจิทัลและ Social Media 5 ประการดวยกัน ไดแก  

1)  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service)  
2)  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) สามารถตอบคําถามหรือแกไขปญหาได  
3)  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) การเพ่ิมประสิทธิภาพเทาที่จะ

สามารถทําไดมากข้ึน โดยใชทรัพยากรเทาเดิม  

                                                

40 สัมภาษณ, 8 สิงหาคม 2560 
41 อางอิงตามนัยเชิงอรรถที่ 15 
42 อางอิงตามนัยเชิงอรรถที่ 12  
43 อางอิงตามนัยเชิงอรรถที่ 13 
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4)  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจและความพรอมที่จะใหบริการและอทุศิ
เวลา ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี และ  

5)  ความสามารถ (Competency) ของผูใหบริการ  
ทั้งน้ี โดยไดขอความรวมมือจากกลุมเปาหมายหลัก 2 กลุมๆ ละ 30 ราย รวม 60 รายใน

การตอบแบบสอบถาม และผูวิจัยไดแบงระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ  
 

ตารางท่ี 3 ผลสํารวจความพึงพอใจในการบริการกงสุลและคุมครองคนไทยของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ผานชองทางดิจิทัลและ Social Media 

 
กลุมเปาหมาย/ชองทางท่ีใช

ประจํา 
ความทัน
ตอเวลา 

การบริการ
พอเพียง 

การบริการ
กาวหนา 

การ
ตอบสนอง 

ความสามารถ
ของผูใหบริการ 

ผูมีถ่ินพํานักระยะยาว 
(เว็บไซต/อเีมล/Facebook) 

3 4 5 4 3 

นักศึกษา (เว็บไซต/
Facebook) 

4 4 4 4 5 

รอยละ 70 80 90 80 80 
(1 = ความพึงพอใจระดับตํ่าสุด 3 = ปานกลาง 5 = ความพึงพอใจสูงสุด) 

 
ผลสํารวจความพึงพอใจขางตนสะทอนวา ในภาพรวมกลุมเปาหมายมีความพึงพอใจกับ 

การบริการกงสุลและคุมครองคนไทยผานชองทางดิจิทัลแพลตฟอรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ  
ซึ่งครอบคลุมเว็บไซต (www.thaiembassyuk.gov.uk) ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส Facebook (Royal 
Thai Embassy) และ Twitter (@ThaiEmbLon) ซึ่งสามารถสรุปและวิเคราะหไดดังน้ี  

3.7.1  กลุมเปาหมายทั้ง 2 กลุมมีความพึงพอใจกับการบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ในแงการบริการที่พอเพียง การบริการกาวหนา การตอบสนอง และความสามารถของผูใหบริการ  
โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องการบริการที่กาวหนา ซึ่งนาจะมีเหตุผลประการหน่ึงเน่ืองจากการมี
เว็บไซตที่สามารถใหขอมูลอยางครบถวน และยังชวยอํานวยความสะดวกใหผูรองกอนการเขารับ
บริการที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ดวยระบบการจองคิวออนไลนเพ่ือรับบริการ และชองทางการดาวนโหลด
เอกสารเพ่ือเตรียมการลวงหนา อีกทั้ง สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเพ่ิมรูปแบบการสื่อสารแบบสองทาง 
(two–way communication) ทาง Social Media ที่สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายและสามารถให
คําแนะนําปรึกษาที่จําเปนกอนเขารับบริการ 

3.7.2  กลุมผูมีถ่ินพํานักระยะยาวใหคะแนนความรวดเร็วและความทันตอเวลาในการ
ใหบริการในระดับปานกลาง ซึ่งจากการประมวลขอคิดเห็นของกลุมเปาหมาย สามารถประเมินไดวา 
ผูรับบริการมีความคาดหวังในการตอบขอซักถามที่รวดเร็วกวาที่เปนอยูในปจจุบัน ทั้งน้ี ผูวิจัยมี
ความเห็นวา คุณลักษณะความเปนปจจุบัน (instant) ของการสื่อสารผาน Social Media ทําให
ผูรับบริการเกิดความคาดหวังวา จะไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็ว ซึ่งสถานเอกอัครราชทูตฯ 
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จําเปนตองหาแนวทางในการบริหารความคาดหวังของผูรับบริการ อาทิ การกําหนดกติกาหรือเงื่อนไข
เวลาในการตอบสนองตอคําถาม ตอไป 

3.7.3  ในแงของความสามารถในการใหบริการ กลุมเปาหมายที่มีถ่ินพํานักระยะยาว  
มีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในขณะที่กลุมนักศึกษามีความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา 
มีสาเหตุจากการที่ขอซักถามของกลุมนักศึกษาโดยสวนใหญ เปนลักษณะที่ไมมีความซับซอน 
เจาหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงสามารถใหคําแนะนําไดโดยเบ็ดเสร็จ อาทิ เรื่องหนังสือนํา
สําหรับการเกณฑทหาร หนังสือนําสําหรับการขอตรวจลงตรา (เฉพาะกรณีของนักศึกษาที่ถือหนังสือ
เดินทางราชการ) ในขณะที่ขอซักถามและปญหาของการขอรับบริการของกลุมผูมีถ่ินพํานักระยะยาว
จะมีความซับซอนกวา ทั้งในเรื่องของข้ันตอน และเอกสาร/หลักฐานประกอบ และจากการตรวจสอบ
สถิติขอซักถามที่เกิดข้ึนบอยครั้งผานชองทาง Facebook คือ เรื่องการเปลี่ยนนามสกุลในหนังสือ
เดินทาง ซึ่งสถานเอกอัครราชทูตฯ ไมสามารถดําเนินการเน่ืองจากไมมีอํานาจในการดําเนินการแกไข
ขอมูลทะเบียนราษฎร และ เรื่องการนัดหมายจองคิวทําหนังสือเดินที่อาจไมตรงกับความสะดวกของ
ผูรับบริการประกอบกับข้ันตอนในการผลิตเลมหนังสือเดินทางที่ตองดําเนินการโดยกระทรวงฯ ซึ่งใน
การรับมือกับปญหาดังกลาว สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพยายามประชาสัมพันธขอมูลเปนระยะเพ่ือให
ผูรับบริการทราบถึงขอจํากัดและอํานาจในการดําเนินการของสถานเอกอัครราชทูตฯ รวมทั้งการเตือนให
ชุมชนไทยหมั่นตรวจสอบเอกสารสําคัญลวงหนาแตเน่ินๆ กอนการเดินทาง 

 
3.8  การศึกษาแนวปฏิบัติในการใชประโยชนจาก Social Media ของสถานเอกอัครราชทูต และ

สถานกงสุลใหญอ่ืนๆ ท่ีมีลักษณะงานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศท่ีใกลเคียงกัน 
หลังจากที่กระทรวงการตางประเทศไดเริ่มการประชาสัมพันธโดย Social Media ในป 

2554 สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญไดเริ่มปรับตัวตามกระแสประชาสัมพันธผานสื่อแนวใหม 
(New Media) ปจจุบันสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยทั่วโลกทุกแหงมีเว็บไซต 
และสวนใหญมีการใช Facebook Page และบางแหงมี Twitter ที่เช่ือมโยงกับ Facebook และโดยที่ 
Facebook เปนสื่อ Social Media ที่มีการใชอยางแพรหลายเพ่ือสนับสนุนการดําเนินภารกิจใน
ตางประเทศ ทั้งในภารกิจการทูตเชิงวัฒนธรรม และภารกิจกงสุลและคุมครองคนไทย ผูวิจัยจึงไดทํา
การสํารวจรูปแบบการใชงาน Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญซึ่งมีภารกิจ
ในการดูแลชุมชนไทยในจํานวนที่ใกลเคียงกับสถานเอกอัครราชทตูฯ โดยไดรับความรวมมอืเปนอยางดีจาก
ผูบริหารและขาราชการผูมีหนาที่ที่เกี่ยวของในการใหขอคิดเห็นที่เปนประโยชนเกี่ยวกับแนวทางการใช
ประโยชนจาก Social Media ของแตละหนวยงาน 
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ตารางท่ี 4  การใช Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญในตางประเทศ 
 
หนวยงาน จํานวนคนไทย จํานวนผูติดตาม 

(Followers) 
การเขาถึงโพสต 
(Reach) สูงสุด 

การใชงานหลักของ 
สอท./สกญ. 

สอท. ณ กรงุปารีส 20,000 4,452 140,000  
(กรณีเกิดเหตุกอ
การณราย) 

ประชาสมัพันธ
นโยบาย ประกาศ 
และกิจกรรม/การทูต
เชิงวัฒนธรรม/ขอมลู
เตือนภัย/ขอมูลงาน
บริการกงสลุ 

สอท. ณ กรงุ
เบอรลิน 

100,000 7,600 กิจกรรมของ
เอกอัครราชทูตใน
โอกาสตางๆ  

“ “ 

สอท. ณ กรงุโซล 100,000–
150,000 

34,000 กระแสดารานักรอง
เกาหล ี

“ “ 

สกญ. ณ  
นครลอสแอนเจลสิ 

120,000 10,475 ขาวอุบัติเหตุทีเ่กิด
ข้ึนกับคนไทย 

“ “ 

สอท. ณ  
กรุงลอนดอน 

60,000– 
70,000 

25,000  470,000 
(กรณีกอการราย) 

“ “ 

(ขอมูล ณ เดือนสิงหาคม 2560) 
 
จากการประเมินขอมูลการใชงาน Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุล

ใหญที่มีภารกิจในการดูแลคุมครองคนไทยในลักษณะที่คลายคลึงกับสถานเอกอัครราชทูตฯ มีขอสรุป
ในเบื้องตน ดังน้ี 

3.8.1  สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยโดยสวนใหญเห็นถึงประโยชน
ของ Social Media เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจ โดยเฉพาะอยางย่ิง ในการประชาสัมพันธ
นโยบาย ประกาศ และกิจกรรม การเผยแพรการทูตเชิงวัฒนธรรม การแจงเตือนภัยตางๆ รวมทั้งการ
ใหขอมูลการบริการกงสุล โดยสื่อ Social Media สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายในวงกวางอยางทัน
การณ และเห็นวา การสื่อสารแบบสองทาง (two–way communication) ไดชวยสงเสริมความ
เขาใจและการมีสวนรวมของชุมชนไทย  

3.8.2  ถึงแมสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญที่ไดใหความรวมมือในการ
สัมภาษณทุกแหงมีการใช Facebook แตสถิติการติดตามและการ engage ของชุมชนไทยสะทอนถึง
พลวัตที่แตกตางกัน จํานวนคนไทยที่พํานักอยูในแตละประเทศไมไดบงช้ีถึงสัดสวนผู ติดตาม 
Facebook และความนิยม ดังเชนในกรณีของสถานกงสุลใหญ ณ นครลอสแอนเจลิส นายธานี  แสงรัตน 
กงสุลใหญ มีความเห็นวา การตอบรับ Facebook ของชุมชนไทย ยังไมประสบความสําเร็จตามที่
คาดหวัง มีการตอบสนองที่นอยมาก ถึงแมจะมีความพยายามในการถายทอดขอมูลและกิจกรรมที่มี
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สาระซึ่งนาจะอยูในความสนใจก็ตาม44 ดังน้ัน จึงตองมีการศึกษาแนวทางในการประชาสัมพันธ 
Facebook ใหตรงกับกลุมเปาหมายและความสนใจตอไป 

3.8.3  อัครราชทูตศริกานต  พลมณี สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงปารีส ไดใหขอมูลวา  
การโพสตที่ไดรับความสนใจและมีการเขาถึง (reach) สูงสุดคือการอัพเดทสถานการณและแจงเตือนภัยใน
กรณีที่เกิดเหตุความไมสงบและการกอการราย45 ซึ่งสอดคลองกับกรณีของสถานเอกอัครราชทูต ณ 
กรุงลอนดอน ซึ่งโพสตเกี่ยวกับสถานการณภัยกอการราย มีสถิติการเขาถึง (Reach) สูงกวาจํานวน
ผูติดตาม Facebook ประจํา และเปนจํานวนที่มากกวาชุมชนไทยในประเทศน้ันๆ ปรากฏการณ
ดังกลาว นอกจากจะสะทอนถึงการใชประโยชนจากขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ กลาวคือ มีการสงตอ
และแชรขอมูลออกไปอยางกวางขวางแลว ยังสะทอนวา คนไทย ซึ่ งไมจํากัดเฉพาะชุมชนไทยใน
ประเทศน้ันๆ แตรวมถึงคนไทยในประเทศไทยและประเทศอื่นๆ เห็นถึงความสําคัญของสถาน
เอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญในตางประเทศวา เปนที่พ่ึงในยามที่เกิดเหตุการณวิกฤตฉุกเฉิน  

3.8.4  ในแงขอจํากัดของการใช Social Media อัครราชทูตที่ปรึกษา อรพินทร  ลีลิตธรรม 
สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงเบอรลิน ใหทัศนะวา สื่อ Facebook สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดใน
ระดับหน่ึง สวนใหญจะเปนผูที่มีการใช Social Media เปนประจํา เปนกลุมคนรุนใหม คนวัยทํางาน 
วัยกลางคน วัยกอนเกษียณ แตยังมีขอจํากัดในการเขาถึงกลุมผูสูงอายุหรือผูที่ไมมีความคุนเคยในการ
ใชเทคโนโลยี จึงจําเปนตองใชชองทางอ่ืนในการสื่อสารเพ่ิมเติม เชน LINE ของฝายกงสุล (Consular 
Berlin) ในการลงทะเบียนเขารวมกิจกรรมและยังมีการประชาสัมพันธผานขอมูลขาวสารทาง 
Timeline ของสถานเอกอัครราชทูต46 

3.8.5  สถิติการติดตาม Facebook ของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโซล สะทอนถึง
ความสําเร็จในการใช Social Media โดยอัครราชทูตที่ปรึกษาสุเมธ จุลชาติ มีความเห็นวา ปจจัยที่มี
ผลตอความสําเร็จ คือ โครงสรางชุมชนไทยในสาธารณรัฐเกาหลี ซึ่งประกอบดวยกลุมแรงงานจํานวน
มาก (100,000–150,000) ในจํานวนน้ีมีผูที่ทํางานอยางไมถูกกฎหมายจํานวนมากที่มีความรูสึกตอง
พ่ึงพาสถานเอกอัครราชทูตฯ ประกอบกับกลุมคนไทยในประเทศไทยจํานวนมากที่มีความช่ืนชอบนิยม
ในกระแส K–Pop K–West และ K–Food อีกทั้งยังมีขาวที่สรางกระแสการติดตามสื่อ Social Media 
โดยเฉพาะ Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตอยางตอเน่ืองในรอบ 2 ปที่ผานมา อาทิ ความไม
สงบในคาบสมุทร การแพรระบาดของเช้ือไวรัสในระบบทางเดินหายใจ (Mers) การกวาดลางคนไทยที่
ผิดกฎหมาย ทั้งน้ี ปจจัยสนับสนุนที่สําคัญอีกประการ คือ นโยบายของผูบริหารและความสามารถของ
ขาราชการผูปฏิบัติงานของสถานเอกอัครราชทูต ที่สามารถใชประโยชนจากกระแสนิยมในชวงตางๆ 
ในการใชสื่อ Social Media เพ่ือดึงดูดความสนใจและการติดตามของสาธารณชน47  

 
  

                                                

44 การสัมภาษณเม่ือวันท่ี 5 กรกฎาคม 2560  
45 การสัมภาษณเม่ือวันที่ 26 กรกฎาคม 2560 
46 การสัมภาษณเม่ือวันท่ี 4 สิงหาคม 2560 
47 การสัมภาษณเม่ือวันท่ี 4 สิงหาคม 2560  



48 

 

3.9  การศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดี (Good Practices)  
จากการวิเคราะหและประเมินการดําเนินการที่ผานมาของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการใช

สื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือประสิทธิภาพในการปฏิบัติภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทย 
ทั้งจากการวิเคราะหเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ ซึ่งปรากฏขอสรุปและหลักฐานที่สะทอนถึงทั้ง
ความสําเร็จ จุดออน และอุปสรรคในการปฏิบัติงาน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงเห็นวา รายงานฉบับน้ีจะมีความ
สมบูรณและสามารถนําไปตอยอดสูขอเสนอแนะเชิงนโยบายและบริหารได ก็ตอเมื่อมีการเรียนรูจาก
แนวปฏิบัติที่ดีและแนวคิดที่ไดรับการยอมรับเปนสากล เพ่ือใหสามารถกําหนดแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิภาพการทํางานตอไป 

3.9.1 กระทรวงการตางประเทศ สหราชอาณาจักร (Foreign and Commonwealth 
Office–FCO)  

เปนหนวยงานตัวอยางที่มีความต่ืนตัวในเรื่องการปรับตัวใหทันตอยุค Digital 
Diplomacy และในป 2556 กระทรวงการตางประเทศสหราชอาณาจักร ไดประกาศยุทธศาสตร
ดิจิทัล (Digital Strategy) โดยมีวิสัยทัศนวา ‘เราตองการเห็นดิจิทัลอยูในทุกอณูของภารกิจดานการ
ตางประเทศ ซึ่งจะนําไปสูกระทรวงการตางประเทศที่เปดกวางและมีประสิทธิภาพ โดยใชประโยชน
อยางเต็มศักยภาพจากโลกของการเช่ือมตออินเตอรเน็ต’ ทั้งน้ี วิสัยทัศน Digital Strategy 
ประกอบดวยหลัก 2 ประการ ไดแก (1) การใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลที่มีอยูแลวใหมากและ
ครอบคลุมย่ิงข้ึน เพ่ือใหเกิดนโยบายที่เปดกวางและโปรงใส (2) การพัฒนาใหเปนองคกรที่มีการ
ดําเนินงานบริการพ้ืนฐานเชิงดิจิทัล (Digital by default) เพ่ือสามารถใหบริการที่มีประสิทธิภาพและ
สามารถตอบสนองตอความตองการของประชาชนได อยางไรก็ดี การใหความชวยเหลือชาวบริติชที่
ประสบปญหาแบบตัวตอตัวยังคงเปนงานหลัก48 

3.9.2  กระทรวงการตางประเทศและการคาออสเตรเลีย (Department of Foreign 
Affairs and Trade–DFAT)  

ไดจัดทํายุทธศาสตร Digital Media Strategy (2016–2018) ซึ่งมีเปาหมายในการสราง 
Digital by Default ในทํานองเดียวกับสหราชอาณาจักร โดยมีหลักในการดําเนินยุทธศาสตร 5 
ประการ ไดแก  

1)  Equip การเตรียมความพรอมของบุคลากรในทุกระดับใหเขาถึงอุปกรณและ
ความสามารถในการสื่อสารดวยระบบดิจิทัลอยางมีประสิทธิภาพ อาทิ การฝกอบรม digital literacy 
ใหแกบุคลากร การสรรหาผูมีความสามารถพิเศษดานการสื่อสารดิจิทัล การมีคลังขอมูล 

2)  Listen การรับฟงบทสนทนาที่เกิดข้ึนออนไลน เพ่ือใหเกิดความเขาใจตอ
พัฒนาการของโลก โดยการติดตามวิเคราะหกระแสเครือขายสังคมเชิงรุก เพ่ือรับทราบถึงบทสนทนา
และความสนใจแบบ real time และดําเนินการเพ่ือใหขอมูลและขาวสารเขาถึงกลุมเปาหมาย  

3)  Explain การใชรูปแบบดิจิทัลแพลตฟอรมที่เหมาะสมเพ่ือสรางความเขาใจ
เกี่ยวกับนโยบายของรัฐ และเพ่ือปกปองคุมครองผลประโยชนของชาวออสเตรเลียในตางประเทศ 

                                                

48 อางอิงตามเชิงอรรถที่ 36 
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4)  Engage การสงเสริมความสัมพันธโดยใชการทูตดิจิทัล (Digital Diplomacy) 
ดวยการสรางเครือขายและมีบทบาทเชิงรุกในการสนทนาออนไลนกับกลุมเปาหมาย 

5)  Influence การสงเสริมและรักษาไวซึ่งบทบาททางการทูตดิจิทัล โดยในป 
2561 มีเปาหมายใหสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของออสเตรเลียทุกแหง (100%) มีการใช 
Social Media (ปจจุบันมีอัตราการใช Social Media รอยละ 75)49 

 
 
 

                                                

49 อางอิงตามเชิงอรรถที่ 37 



 

 

 
บทที่ 4 

บทสรปุและขอเสนอแนะ 
 
 

รายงานการศึกษาน้ีไดต้ังสมมุติฐานไว 2 ประการ คือ (1) การปรับตัวของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ใหทันตอกระแสการทูตดิจิทัล (Digital Diplomacy) ดวยการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลและ 
Social Media ในการดําเนินภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด
ในชวงเวลา 4 ปที่ผานมา มีพัฒนาการในเชิงบวกและประสบผลสําเร็จในการเปนชองทางในการ
ใหบริการและสื่อสารกับกลุมเปาหมายในวงกวางย่ิงข้ึน สามารถบรรเทาหรือแกไขปญหาที่ชุมชนไทย
ประสบไดอยางทันการณ สงผลใหชุมชนไทยมีความพึงพอใจกับงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย 
และมีสวนรวมมากข้ึนในกจิกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ นอกจากน้ี ชองทางดังกลาวยังชวยลด
ความหางเหินอันเน่ืองจากความเปนทางการ ทําใหประชาชนมีความรูสึกเช่ือมั่นและไววางใจใน 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ย่ิงข้ึน (2) ถึงแมจะมีขอมูลและสถิติที่บงช้ีถึงความสําเร็จในการดําเนินการที่
ผานมา อยางไรก็ดี ยังคงมีจุดออนและขอจํากัดในการใชประโยชนจากสื่อ Social Media ของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ควรหาแนวทางในการปรับปรุงและใชประโยชนจากวิวัฒนาการของ
เทคโนโลยีและสารสนเทศในปจจุบันใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพ ทั้งในระดับการปฏิบัติงานของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ และในระดับนโยบายของกระทรวงการตางประเทศ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติภารกิจงานกงสุลและความคุมครองคนไทย รวมถึงภารกิจทางการทูตอื่นๆ ของกระทรวง
การตางประเทศในภาพรวมตอไป  

ในการทดสอบสมมุติฐานขางตนตามกรอบแนวคิดวิจัยโดยการประเมินความจําเปน (Need 
Assessment) และศึกษาถึงสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน (As Is) ตามนัยแผนภูมิกรอบแนวคิดวิจัยขางตน 
สรุปสาระสําคัญไดดังน้ี  

 
4.1  สรุปผลการศึกษา 

4.1.1 ผลสรุปจากการวิเคราะหเชิงปริมาณ 
4.1.1.1  ในการปรับตัวใหเทาทันกับพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

สื่อสาร และนโยบายของรัฐบาลในทุกสมัยในเรื่องการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และรัฐบาลดิจิทัล 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเพ่ิมชองทางการติดตอสื่อสารและใหบริการแกประชาชาชนทาง Social 
Media โดยเริ่มใช Facebook Page ต้ังแตป 2556 และบัญชี Twitter ในป 2558 และถึงแมวา 
Twitter จะมีการเช่ือมตอกับ Facebook Page อยางไรก็ดี สถิติการตอบรับสื่อ Social Media  
ทั้งสองรูปแบบ สะทอนถึงผลสําเร็จที่แตกตางกัน โดยมีจํานวนผูติดตาม (Followers) Facebook  
ในปจจุบันจํานวน 24,573 ในขณะที่มีผูติดตาม Twitter จํานวน 572 ดังน้ัน ในเบื้องตน จึงสามารถ
สรุปไดวาสื่อ Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปนชองทางที่เหมาะสมและถูกจริตกับความ
สนใจและพฤติกรรมการใชสื่อออนไลนของกลุมเปาหมาย ไดแก คนไทยในสหราชอาณาจักรและ
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ไอรแลนด และยังครอบคลุมถึงคนไทยในประเทศไทยและประเทศอื่นๆ ที่สนใจติดตามขาวสารใน 
สหราชอาณาจักร ทั้งเพ่ือเตรียมการทองเที่ยวและเพ่ือรับทราบขาวสารที่มีผลกับครอบครัวและบุตร
หลานที่พํานักและศึกษาอยูใน สหราชอาณาจักรและไอรแลนด  

นอกจากนี้ การวิเคราะหภูมิทัศนการใชสื่อ Social Media ทั้งใน 
สหราชอาณาจักรและในประเทศไทย ซึ่งสะทอนวา ปจจุบันสื่อ Social Media ประเภท Facebook 
ไดรับความนิยมสูงสุดในโลก โดย Facebook เปนที่นิยมลําดับ 2 ในสหราชอาณาจักร และเปนลําดับ 1 
ทั้งในไอรแลนดและประเทศไทย ปจจุบัน สหราชอาณาจักรมีผูใช Facebook จํานวน 44 ลานบัญชี 
นับเปนอันดับ 10 ของโลก ในขณะที่ประเทศไทยอยูในอันดับที่ 8 ของโลก โดยมีจํานวนผูใช 
Facebook 57 ลานบัญชี ซึ่งสถิติดังกลาวน้ี สามารถเปนเครื่องบงช้ีประการหน่ึงที่อาจสามารถอธิบาย
ไดวา การใชประโยชนจากสื่อ Social Media ในรูปของ Facebook เปนชองทางที่เหมาะสมในการ 
outreach ชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ทั้งน้ี สําหรับบัญชี Twitter ซึ่งยังเปนสื่อที่
เหมาะกับการใชงานในการประชาสัมพันธในประเด็นเรงดวนในยามที่มีสถานการณตางๆ น้ัน สถาน
เอกอัครราชทูตฯ จะตองศึกษากลยุทธในการประชาสัมพันธเพ่ือสรางการรับรูและกระตุนความนิยม
ตอไป  

4.1.1.2  สถิติการติดตาม (Follows) หรือการกดไลค (Like) สามารถเปนตัวช้ีวัด
เบื้องตนถึงการรับรูและการตอบรับการมีอยูของสื่อ Social Media แตอาจไมไดเปนตัวช้ีวัดถึง
ประสิทธิภาพ ในการกําหนดตัวช้ีวัดประสิทธิภาพการใช Social Media ในการบริการของภาครัฐที่
แทจริง จําเปนตองพิจารณาถึงการมีสวนรวมที่มีพลวัต (active engagement) ไดแก การแสดงความ
คิดเห็น การต้ังคําถาม การแชรขอมูล ดังน้ัน สถิติจํานวนผูเขาถึงขอมูล (Reach) ซึ่งเปนตัวช้ีวัดที่
สามารถสะทอนถึงการตอบสนองตอขอมูล ไมวาจะเปนเชิงบวกหรือลบ การแชรขอมูลที่เห็นวามี
คุณคาออกไปในวงกวาง  

ปรากฏการณที่มีผูเขาถึง (Reach) การโพสตของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ใน Facebook ในเรื่องเหตุกอการรายที่บริเวณ Westminster ใจกลางกรุงลอนดอนเมื่อเดือนมีนาคม 
2560 เปนจํานวนถึงเกือบ 470,000 ซึ่งมากกวาจํานวนคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด
หลายเทา นอกจากจะเปนตัวช้ีวัดที่สะทอนถึงประสิทธิภาพในการใชสื่อ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ แลว สถิติดังกลาวยังสะทอนวา ในยามที่เกิดสถานการณฉุกเฉินในสหราชอาณาจักร 
ชุมชนไทย ทั้งผูที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักร ในประเทศไทยและประเทศอื่นๆ มีความเช่ือมั่นใน
ขอมูลขาวสารที่ออกจากสถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งในแงความถูกตองและความทันตอสถานการณ 
และเห็นถึงความสําคัญของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในฐานะหนวยงานซึ่งเปนที่พึ่งพาของประชาชนใน
ยามที่ประสบปญหาความเดือดรอน และในแงมุมของสถานเอกอัครราชทูตฯ ปรากฏการณดังกลาว 
สะทอนถึงความคาดหวังของประชาชนที่มีตอสถานเอกอัครราชทูตฯ และเปนแรงผลักดันที่ทําใหตอง
พยายามรักษามาตรฐานและปรับปรุงการใชสื่อ Social Media อยางมีประสิทธิภาพตอไป 

4.1.1.3  จากการวิเคราะหกระแสความสนใจของเครือขายสังคมออนไลนของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ ในชวง 4 ปที่ผานมา การโพสตขอมูลที่ไดรับความนิยมและมีการตอบสนอง
อยางดีในลําดับตน นอกเหนือจากขาวเหตุการณความไมสงบ และการประกาศรับสมัครงานแลว 
ผูติดตาม Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ยังมีความสนใจในการประชาสัมพันธการจัดกงสุล
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สัญจรในภูมิภาคตางๆ อยางใกลชิด มีการ share ขอมูลเตือนภัยและแนวทางการปฏิบัติตนในกรณี
ฉุกเฉิน ขอแนะนําเกี่ยวกับการบริการกงสุล รวมทั้งคําแนะนําในการใชชีวิตอยางมีความสุขใน
ตางประเทศ ออกไปในวงกวาง ซึ่งพฤติกรรมความสนใจของชุมชนไทยในประเด็นดังกลาวสะทอนให
เห็นวา ปจจุบันสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยเฉพาะ Facebook เปนเครื่องมือ
สําคัญในการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด 

4.1.1.4  ถึงแมวาปจจุบัน สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยโดย
สวนใหญมีการใชสื่อ Social Media โดยเฉพาะ Facebook เพ่ือสนับสนุนการดําเนินภารกิจทางการทูต 
อยางไรก็ดี การใช Facebook มิไดเหมาะสมสําหรับการใชประโยชนในทุกประเทศ ดังเห็นไดจากสถิติ
การตอบรับตอสื่อดังกลาวที่มีระดับที่แตกตางกัน ซึ่งข้ึนอยูกับปจจัยที่ตองคํานึงถึงหลายประการ อาทิ 
ความนิยมสื่อ Social Media ในรูปแบบที่แตกตางกันในแตละประเทศ โครงสรางของชุมชนไทย 
เหตุการณที่สรางกระแสการติดตาม ไมวาจะเปนเหตุการณความไมสงบ การกอการราย โรคระบาด 
กระแสนิยมวัฒนธรรม ขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบางกลุมเปาหมาย รวมทั้งการถูกจํากัดการใชงาน
อินเตอรเน็ตสําหรับเว็บไซต Social Network (ในกรณีของสาธารณรัฐประชาชนจีน) ซึ่งแตละ
หนวยงานจําเปนตองศึกษาแนวทางที่เหมาะสมในการประชาสัมพันธและดึงดูดความสนใจของ
กลุมเปาหมายเพ่ือสรางพลวัตของสื่อ Social Media ของตนเพ่ือเปนชองทางการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพกับสาธารณชนตอไป  

4.1.2  ผลสรุปจากการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 
4.1.2.1  การศึกษากรอบแนวคิดวิจัยสําหรับรายงานการศึกษาน้ีสะทอนวา การใช

สื่อ Social Media ซึ่งเปนเทคโนโลยีการใหบริการผานระบบออนไลนในรูปแบบ 2.0 ที่มีคุณลักษณะ
สําคัญในการเปนชองทางสื่อสารสองทาง (two–way communication) เปนเครื่องมือที่ชวย
สนับสนุน แตยังมิไดเขามาทดแทนการใหบริการในรูปแบบ 1.0 กลาวคือ เว็บไซต ซึ่งยังเปน
แพลตฟอรมหลักที่เหมาะสมสําหรับการใหขอมูลการบริการดานกงสุลในเชิงลึก ดังน้ัน สวนราชการ
ตางๆ รวมทั้งสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงยังควรใหความสําคัญกับการพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐาน
เว็บไซตของหนวยงาน โดยพิจารณาถึงความสอดคลองกับมาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ ควบคูไปกับการใช
ประโยชนจาก Social Media เพ่ือใหการบริการกลุมเปาหมายเปนไปอยางครบถวนสมบูรณตอไป  

4.1.2.2  ถึงแมวาระดับการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ยังไมสามารถเทียบไดกับการใชงานโดยหนวยงานรัฐของประเทศตะวันตก อาทิ เพ่ือวัตถุประสงคดาน
การทูตสาธารณะ (Public Diplomacy) Agenda Setting อยางไรก็ดี สถานเอกอัครราชทูตฯ 
สามารถใชประโยชนจากสื่อ Social Media โดยเฉพาะ Facebook ในการปฏิบัติภารกิจดานกงสุล
และคุมครองคนไทยที่สอดคลองตามแนวทางที่สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐกําหนดไว 
สรุปไดดังน้ี 

1)  การใหขอมูลและขอเท็จจริงที่มีการปรับปรุงใหทันตอเหตุการณ  
ในการใชสื่อดิจิทัลและสื่อ Social Media ใหสอดคลองกับ

วัตถุประสงค เว็บไซตมีความเหมาะสมสําหรับการเปนชองทางใหบริการขอมูลและประชาสัมพันธ
กิจกรรมโดยทั่วไป แตโดยพฤติกรรมคนสวนใหญจะไมเขาเว็บไซตหากไมมีปญหาหรือตองการขอมูล 
ดัง น้ันการประชาสัมพันธจึงอาจไมสามารถเขาถึงกลุม เปาหมายไดผ านชองทางเ ว็บไซต  
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สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงใชประโยชนจากสื่อ Social Media เพ่ือสนับสนุนภารกิจที่จําเปนตองมีการ
กระจายขาวสารขอมูลที่ถูกตองไปยังประชาชนอยางรวดเร็ว  

2)  การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนและการแกไขปญหารวมกัน  
การเปดชองทางใหผูใชบริการสามารถมีปฏิสัมพันธกับสถาน

เอกอัครราชทูตฯ นอกจากจะเปดโอกาสใหประชาชนใหความเห็นที่เปนประโยชนในเรื่องตางๆ แลว 
การมีชองทางสนทนายังเปนการดึงใหผูที่มีปญหาเขามาพูดคุย และสถานเอกอัครราชทูตฯ สามารถ
ถายทอดแนวทางแกไข หรือระงับปญหาไดอยางทันการณ ดังเชนกรณีการหลอกลวงผานระบบ
ออนไลน ที่เกิดข้ึนบอยครั้ง ซึ่งสถานเอกอัครราชทูตฯ สามารถใหคําแนะนําและปองกนัมิใหคนไทยตก
เปนเหย่ือการหลอกลวงไดอยางทันการณในหลายกรณี  

3)  การรวมศูนยของปญหาและรับฟงขอรองเรียนในการใชบริการ 
การรับฟงขอคิดเห็นของผูใชบริการ ไมวาจะเปนทัศนคติในเชิงบวก 

หรือในเชิงลบเปนโอกาสในการประมวลขอมูลและสามารถแกไขปญหาไดตรงจุดและครอบคลุมย่ิงข้ึน 
และนําไปสูการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานกงสุลและคุมครองคนไทยตอไป  

4)  การเปนชองทางในการเตรียมการสรางเครือขายกอนเกิดเหตุวิกฤตที่
จําเปนตองใชเครือขายในการแกไขปญหา  

วัตถุประสงคของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการรักษามาตรฐานและ
ความพยายามในการขยายฐานผูติดตาม Facebook มิไดจํากัดเพียงแคการประชาสัมพันธกิจกรรม
และเผยแพรภาพลักษณของประเทศไทย หรือการเ พ่ิมยอดการกดไลค –กดแชรเทาน้ัน แต 
สถานเอกอัครราชทูตฯ คาดหวังจะใชประโยชนจาก Social Media ในการสรางและขยายเครือขาย
สังคมออนไลน ซึ่งจะมีความจําเปนในกรณีเกิดเหตุวิกฤต ไมวาจะเปนจากภัยธรรมชาติ ภัยจากการกอการราย 
หรืออื่นๆ ซึ่งสถานเอกอัครราชทูตฯ จะสามารถอาศัยเครือขายสังคมออนไลนที่มีอยูเพ่ือเช่ือมโยงกับ
ชุมชนตางๆ ไดในวงกวาง และเขาไปใหความชวยเหลือหรือแกไขสถานการณไดอยางมีประสิทธิภาพ
และทันทวงที 

5)  การขยายบทบาทและการใหบริการอยางทั่วถึงย่ิงข้ึน  
ปจจุบันภารกิจในการคุมครองดูแลคนไทยในตางประเทศไดขยายตัว

อยางตอเน่ือง สืบเน่ืองจากจํานวนผูไปต้ังรกรากทํางานในตางประเทศ จํานวนนักเรียนนักศึกษา 
จํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางไปสหราชอาณาจักที่เพ่ิมข้ึน รวมทั้งการกระจายตัวของชุมชนไทยใน
ภูมิภาค ตางๆ ทั้งในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ในขณะที่การดําเนินภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
มีขอจํากัดในดานงบประมาณ บุคลากรและเวลา จึงเปนการยากที่สถานเอกอัครราชทูตฯ จะสามารถ
เขาไปใหบริการ ใหคําปรึกษาแนะนําและใหความชวยเหลือแบบตัวตอตัวไดอยางทั่วถึง ดังน้ัน 
สื่อดิจิทัลและ Social Media จึงเปนเครื่องมือสําคัญที่สามารถสนับสนุนงานของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ในการ outreach และใหบริการกงสุลและคุมครองดูและชุมชนไทยไดอยางทั่วถึงย่ิงข้ึน  
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4.2  ขอจํากัดและอุปสรรค 
4.2.1  คุณลักษณะความเปนปจจุบันที่สามารถสื่อสารในเวลาจริง (real time communication) 

และการสื่อสารแบบ 2 ทาง (two way communication) ซึ่งเปนจุดเดนของ Social Media 
สามารถกลายเปนดาบสองคมได หากไมมีการบริหารจัดการที่ดีพอ เน่ืองจากผูใชบริการที่ไดสอบถาม
ขอมูลหรือหยิบยกปญหาผานสื่อ Social Media มีความคาดหวังวา จะไดรับการตอบสนองโดยเร็ว 
แตในทางปฏิบัติ ยังไมมีกฎกติกาหรือทฤษฎีใดที่จะหาขอสรุปที่จะเปนที่พึงพอใจกับทั้งผูรับบริการ
และผูใหบริการในเรื่องของกรอบระยะเวลาที่ผูใหบริการพึงตอบสนองตอคําถาม ซึ่งปญหาดังกลาว 
เปนสาเหตุประการหน่ึงที่ทําใหผูใชบริการใหคะแนนความพึงพอใจในเรื่องความทันตอเวลาในการ
ใหบริการเพียงในระดับปานกลาง ในขณะที่สถานเอกอัครราชทูตฯ มีความเห็นวา ขาราชการ
ผูรับผิดชอบไดพยายามอยางเต็มที่แลวในการตอบขอซักถามตางๆ ทั้งที่ผานชองทาง Social Media 
อีเมล รวมทั้งโทรศัพทไมเวนแมแตในวันหยุดราชการ ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ จําเปนตองหา
แนวทางในการบริหารจัดการเพ่ือรับมือกับความคาดหวังในลักษณะน้ีตอไป 

4.2.2  ปจจุบันการบริหารสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปน
การดําเนินการโดยขาราชการที่ประจําการที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งไมเคยผานการอบรมการใช 
สื่อดิจิทัลสําหรับปฏิบัติงาน และอาจขาดประสบการณในการใชสื่อดังกลาวสําหรับการปฏิบัติงาน  
แตความสําเร็จในการบริหารจัดการการประชาสัมพันธขอมูลของสถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ผานมา 
เกิดจากการที่ผูบริหารสถานเอกอัครราชทูตฯ ในทุกสมัยไดตระหนักถึงความสําคัญของการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและการบริการที่มีคุณภาพผานสื่อดิจิทัลและ Social Media ประกอบ
กับความสนใจและความสามารถเฉพาะตัวของขาราชการผูปฏิบัติ และการสะสมความชํานาญจาก
ประสบการณในการทํางานที่ผานมา อยางไรก็ดี โดยธรรมชาติของกระทรวงการตางประเทศซึ่ง
ขาราชการจําเปนตองมีการหมุนเวียนเปลี่ยนงานตามวาระประจําการ จึงมีความเปนไปไดที่ 
การบริหารจัดการและการรักษามาตรฐานของการสื่อสารของสถานเอกอัครราชทูตฯ อาจขาดความ
ตอเน่ือง ซึ่งปญหาการขาดบุคลากรที่มีความชํานาญในการใชสือ่ดิจิทัลและ Social Media เปนปญหา
รวมกันของทุกสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญที่ควรไดรับการแกไขในภาพรวมในระดับ
นโยบายตอไป 

4.2.3  การประชาสัมพันธขอมูลในเชิงปองกัน (preventive warning) ในเรื่องการเพ่ิม
ความระมัดระวังจากภัยมิจฉาชีพที่มีสถิติเพ่ิมสูงข้ึนในสหราชอาณาจักร ยังไมสามารถเขาถึงกลุม 
เปาหมาย กลาวคือ ผูที่เดินทางไปทองเที่ยวในสหราชอาณาจักร ถึงแมวาสถานเอกอัครราชทูตฯ จะได
พยายามประชาสัมพันธการแจงเตือนภัยในชองทาง Social Media เรื่อยมา ดังน้ัน สถานเอกอัครราช ทูตฯ 
เห็นถึงความจําเปนในการรวมมือกับหนวยงานที่เกี่ยวของ เพ่ือรวมกันหาชองทางที่เหมาะสมในการ
ประชาสัมพันธเชิงปองกัน (preventive warning) กอนการเดินทางไปทองเที่ยวในสหราชอาณาจักร 

4.2.4  ในการสํารวจทัศนคติและความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ถึงแมวา กลุมเปาหมาย
ที่ไดใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามจะเปนผูใชบริการและผูติดตาม Facebook ของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ อยางไรก็ดี บางทานไดใหขอคิดเห็นเกี่ยวกับขอจํากัดของ Social Media วา 
ชุมชนไทยจํานวนหน่ึงเปนผูสูงอายุที่อาจไมมีทักษะในการใชสื่อ Social Media หรือเปนผูที่ไมนิยมใช
การสื่อสารออนไลนเปนกิจวัตร หรือที่เรียกวา กลุมออฟไลน ดังน้ัน ในการประชาสัมพันธขาวสารที่มี
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ความจําเปนตองมีการรับทราบในวงกวาง โดยเฉพาะในกลุมชุมชนไทย นักเรียน นักศึกษาที่อาจไดรับ
ผลกระทบ การสื่อสารดวยวิธีด้ังเดิม ไดแก การโทรศัพทหรือ SMS ยังคงเปนประโยชนอยู (หากมี
หมายเลขติดตอที่เปนปจจุบัน) และการพ่ึงพาหัวหนาเครือขายชุมชนไทยในภูมิภาคและในชมรมตางๆ 
สมาคมชมรมของนักเรียนนักศึกษา และสํานักงานทีมประเทศไทย ในการกระจายขาวสารขอมูลจึง
ยังคงมีความจําเปนตอไป 

4.2.5  ปญหาหลักอีกประการที่อาจทําใหบางหนวยงานไมประสงคจะใช Social Media 
หรือจํากัดการสื่อสารกับประชาชน สืบเน่ืองจากความหวงกังวลถึงความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร อาทิ ปญหาไวรัสที่อาจตามมาจากการใชบริการ Social Media ปญหาใน
เรื่องการควบคุมขอมูล และในกรณีที่เปดชองทางการปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ อาจเปนชองทางที่ผูไม
ประสงคดีโพสตขอความที่ไมเหมาะสม นอกจากน้ี ในบางประเทศยังมีการควบคุมและจํากัดการเขาถึง
อินเตอรเนตและเว็บไซต Social Network ดังเชนในกรณีของสาธารณรัฐประชาชนจีน ที่มีการบล็อก 
You Tube, Twitter, Facebook และบริการของ Google 

4.2.6  ถึงแมที่ผานมา กระทรวงการตางประเทศ ทั้งในระดับกระทรวง ระดับกรม และ
สถานเอกอัครราชทูต/สถานกงสุลใหญ ตระหนักถึงความสําคัญของการปรับตัวใหทันตอพัฒนาการ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยไดปฏิรูประบบการทํางานประจําโดยใชประโยชนจาก
สื่อแนวใหมแลว ปจจุบันหลายกรม/กองของกระทรวงฯ และสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุล
ใหญแทบทุกแหงมีเว็บไซตและ Social Media เปนเครื่องมือสนับสนุนภารกิจ โดยมีการบริหาร
จัดการอยางเปนเปนอิสระ อยางไรก็ดี พัฒนาการดังกลาวกลับสะทอนถึงการขาดเอกภาพในการ
ดําเนินการ หรือเปนไปในลักษณะ volunteer กลาวคือ ความสําเร็จจะข้ึนอยูกับวิสัยทัศนและ
นโยบายของผูบริหารของแตละหนวยงานในแตละยุค และยังเปนไปตามความสนใจและความสามารถ
สวนบุคคลของขาราชการผูปฏิบัติ นอกจากน้ี การคัดเลือกผูเ ช่ียวชาญของแตละหนวยงานใน
กระทรวงฯ ก็ไมไดเปนมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งขอจํากัดเหลาน้ีอาจสงผลใหมาตรฐานของดิจิทัล
แพลตฟอรมที่แตละแหงใชประโยชนมีคุณภาพที่แตกตางกัน  

 
4.3  ขอเสนอแนะ 

4.3.1  ขอเสนอแนะเชิงนโยบายสําหรับกระทรวงการตางประเทศ 
ถึงแมรายงานการศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหถึงประสิทธิภาพในการใช 

สื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ อยางไรก็ดี ในสวนของขอเสนอแนะน้ัน 
ผูวิจัยเห็นวา ไมสามารถจํากัดขอบเขตการใหขอเสนอแนะเฉพาะการปฏิบัติงานในระดับสถาน
เอกอัครราชทูตฯ ซึ่งเปนเพียงการบรรเทาปญหาที่ปลายเหตุ แตในการแกไขปญหาอยางมี
ประสิทธิภาพเพ่ือใหเกดิประสิทธิผลอยางแทจริง จําเปนตองเปนการขับเคลื่อนของ Environment หลัก 
กลาวคือ กระทรวงการตางประเทศ ซึ่งเปนผูกําหนดปจจัยสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจ ไดแก นโยบาย 
และทรัพยากร โดยผูวิจัยเช่ือมั่นวา ความสําเร็จของการดําเนินการในระดับกระทรวงจะถายทอดไปสู
การปฏิบัติงานในระดับสถานเอกอัครราชทูตตอไป  

4.3.1.1  ในการตอบสนองตอนโยบายรัฐบาลดิจิทัลและตอพัฒนาการของการทูต
ในยุคดิจิทัล (Digital Diplomacy) กระทรวงฯ ควรมีการกําหนดยุทธศาสตร (Strategy) ที่ชัดเจน 
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เพ่ือวางแผนงานในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารใหเปนไปอยางมีทิศทาง ซึ่งจะ
นําไปสูการจัดสรรทรัพยากรที่จําเปนในการดําเนินการตอไป  

4.3.1.2  ในการกํากับดูแลการดําเนินการตามยุทธศาสตรดิจิทัล จําเปนตองมีการ
กําหนดโครงสรางหลักในการผลักดันการขับเคลื่อนดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของ
กระทรวงฯ อาทิ การจัดต้ังคณะกรรมการ ประกอบดวยผูบริหารระดับสูงที่มีความเปนผู นํา 
(Leadership) มีวิสัยทัศนที่จะสามารถนํากระทรวงกาวผานชวงของการเปลี่ยนแปลงระบบการทาํงาน
ไปสูการทูตในยุคดิจิทัล การจัดต้ังหนวยงานรับผิดชอบดาน Digital Diplomacy โดยเฉพาะ50 เพ่ือ
กํากับดูแลงานดานดิจิทัลของทั้งกระทรวงฯ และสํานักงานในตางประเทศใหเปนไปอยางเปนเอกภาพ
และเปนมาตรฐานเดียวกัน 

4.3.1.3  ในการขับเคลื่อนแผนงานและยุทธศาสตรดิจิทัล ทรัพยากรบุคคลที่มี
ความรูความสามารถในดานนวัตกรรมและดิจิทัลจะเปนกลไกหลักที่จะสรางความเปลี่ยนแปลงอยาง
ย่ังยืน ดังน้ัน จึงควรใหความสําคัญในการเสริมสรางสมรรถนะความเปนมืออาชีพในดานดิจิทัลของ
บุคลากร โดยการฝกอบรมขาราชการในทุกระดับ รวมถึงระดับบริหาร ทั้งในแงของทฤษฎี และในการ
ปฏิบัติงานจริง อาทิ ในเรื่อง Strategic Communication, Engagement, Social Online Content 
รวมถึงการออกแบบ (Design) ทั้งน้ี การอบรมควรเปนไปอยางตอเน่ืองเพ่ือใหทันตอเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารที่มีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาไปอยางรวดเร็ว หรืออยางนอยที่สุด 
ขาราชการที่กําลังจะออกประจําการจําเปนตองผานการอบรมเรื่องการใชประโยชนจากระบบดิจทิลัใน
การปฏิบัติภารกิจทางการทูต ทั้งในการประชาสัมพันธและในงานกงสุลและคุมครองคนไทยใน
ตางประเทศ  

นอกจาก น้ี ในสวนของการพัฒนาอุปกรณและระบบเทคโนโล ยี 
(Hardware & Software) ใหสอดคลองกับการใชงานตามวัตถุประสงค กระทรวงฯ ควรพิจารณาถึง
ความจําเปนในการวาจางบุคลากรจากภายนอกที่มีความรู และมีความสามารถพิเศษในดานนวัตกรรม
และเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือใหคําปรึกษา ออกแบบ วางระบบ (อาทิ ในสวนของ Delivery อาทิ Front 
End, Full Stack Development การสราง Applications และ Mobile Development, Data 
Analytics) โดยกระทรวงฯ ควรตองพิจารณาระบบการคัดเลือก–สรรหา และการใหคาตอบแทนที่
เหมาะสม เพ่ือสามารถดึงดูดผูที่มีความเช่ียวชาญดานดิจิทัลอยางแทจริงใหเขาสูระบบการทํางานของ
กระทรวงฯ ในระยะยาว  

4.3.1.4  การเรียนรู Best Practice ของกระทรวงการตางประเทศอื่นๆ ที่ประสบ
ความสําเร็จในการใชประโยชนจากพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศการสื่อสารและนวัตกรรม 
ดังเชนยุทธศาสตร Digital by Default (รายละเอียดปรากฏตามขอ 3.9) ซึ่งเปนนโยบายการบริหาร
ภาครัฐที่กระทรวงการตางประเทศ สหราชอาณาจักรและออสเตรเลียใหความสําคัญและผลักดันจน
เกิดความคืบหนาอยางเปนรูปธรรม ไมวาจะเปนทิศทางในการปฏิรูป รูปแบบการฝกอบรมสําหรับ
ขาราชการในแตระดับที่สอดคลองกับการใชงาน การมีขอมูลกลาง (library content และ 
centralized multimedia library) ที่จัดทําข้ึนเฉพาะสําหรับการใชประชาสัมพันธผานสื่อดิจิทัลและ 

                                                

50 ขอเสนอแนะจากการสัมภาษณผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารของกระทรวงฯ  
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Social Media รวมถึงการดําเนินการในชวงการเปลี่ยนผาน (transition) ไปสู Digital by Default 
นาจะสามารถเปนตัวอยางที่ดีในการกําหนดทิศทางการในการพัฒนาศักยภาพดานดิจิทัลและ
เทคโนโลยีการสื่อสารของกระทรวงการตางประเทศในยุคการทูตดิจิทัลตอไป  

เกี่ยวกับเรื่องน้ี นางชลธี จันทรรัชกูล ผูอํานวยการกองประชาสัมพันธการ
ทูตสาธารณะ51 มีความเห็นวา ปจจุบันกระทรวงการตางประเทศเริ่มมีความต่ืนตัวในเรื่องการทูต
ดิจิทัล (Digital Diplomacy) พอสมควร โดยกองประชาสัมพันธฯ ไดมีการเสนอ concept paper 
เกี่ยวกับการเช่ือมโยงการประชาสัมพันธ บทบาท และภารกิจของกระทรวง ซึ่งสถาบันเทวะวงศวโร
ปการไดใหความสําคัญตอเรื่องดังกลาว และเริ่มมีการอบรมขาราชการในระดับตางๆ รวมทั้งริเริ่มการ
สรางเครือขายความรวมมือกับกระทรวงการตางประเทศอ่ืนๆ อาทิ สหราชอาณาจักร ในการพัฒนา
บุคลากรในยุคการทูตดิจิทัล 

4.3.2  ขอเสนอแนะเชิงบริหารสําหรับการปฏิบัติงานในระดับสถานเอกอัครราชทูต  
การจัดทํารายงานการศึกษาสวนบุคคลในหัวขอน้ี นับเปนโอกาสในการประเมินผล

การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ที่ผานมาของสถานเอกอัครราชทูตฯ นอกจากน้ี การศึกษาแนว
ปฏิบัติที่ดีของทั้งสถานเอกอัครราชทูต/สถานกงสุลใหญอื่นๆ และของกระทรวงการตางประเทศที่
ประสบความสําเร็จในการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลในการดําเนินภารกิจทางการทูต ยังเปน
การเปดโลกทัศนของผูวิจัยเปนอยางมาก ในการน้ี ผูวิจัยจึงขอสรุปขอเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางใน
การแกไขขอบกพรอง รักษามาตรฐาน และปรับปรุงประสิทธิภาพการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media 
ในการปฏิบัติงาน ซึ่งอาจเปนประโยชนหรือเปนแนวทางในการบริหารสื่อ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญอื่นๆ ตอไป  

4.3.2.1  การใชประโยชนจาก Social Media สําหรับบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ซึ่งเปนบริการภาครัฐ จําเปนตองใหความสําคัญกับผูใชบริการเปนหลัก เน่ืองจากผูรับบริการมีความ
คาดหวังที่สูงข้ึนที่จะไดรับการบริการที่มีคุณภาพในการติดตอกับหนวยงานภาครัฐผาน Social Media 
ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรใหความสําคัญกับการมีปฏิสัมพันธในการใหบริการ  

4.3.2.2  สื่อ Social Media มีความเปน ‘ปจจุบัน’ (immediate) ผูรับบริการที่ได
สอบถามขอมูลผาน Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงมีความคาดหวังที่จะไดรับการตอบ
กลับโดยเร็ว อยางทันการณ และโดยที่ยังไมมีกฎกติกาที่ชัดเจนเกี่ยวกับระยะเวลาที่หนวยงานภาครัฐ
ควรตอบสนองตอขอซักถามผานชองทาง Social Media ในขณะที่สถานเอกอัครราชทูตฯ มีขอจํากัด
ของบุคลากรและภารกิจที่ลนมือ สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงจําเปนตองหาแนวทางในการรับมือกับ
ความคาดหวัง โดยอาจมีการกําหนดกติกาในเรื่องชวงเวลาในการตอบคําถามทาง Social Media และ
มีการจัดสรรเจาหนาที่ในการตอบคําถามตามเงื่อนไขเวลาที่กําหนดไว สําหรับกรณีปญหาที่มีความ
ซับซอน ซึ่งตองใชเวลาในการหาคําตอบ ก็ควรมีการตอบรับขอความในเบื้องตน (acknowledge) 
รวมทั้งระบุขอมูลชองทางการติดตออื่นๆ ในกรณีที่ประชาชนตองการติดตอในกรณีฉุกเฉิน 

4.3.2.3  นอกเหนือจากการประชาสัมพันธกิจกรรมของหนวยงานแลว  
สถานเอกอัครราชทูตฯ ควรสรรหา content ที่นาจะเปนประโยชนและอยูในกระแสความสนใจของ

                                                

51 สัมภาษณ, 4 สิงหาคม 2560 
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กลุมเปาหมาย โดยอาจประเมินจากคําถามที่มีการสอบถามอยูบอยครั้งผานชองทางตางๆ ขอแนะนํา
ในการใชชีวิตในตางประเทศ การเตือนภัยจากมิจฉาชีพในรูปแบบตางๆ ขาวที่นายินดีเกี่ยวกับประเทศไทย 
และสามารถใชชองทางน้ีในการใหขอมูลเพ่ือสรางความเขาใจที่ถูกตองเกี่ยวกับข้ันตอนการบริการดาน
กงสุลและคุมครองคนไทยของสถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ตองเปนไปตามกฎระเบียบที่เกี่ยวของ  
โดยการโพสตขอความในลักษณะน้ีควรดําเนินการอยางตอเน่ืองเปนประจําเพ่ือรักษาพลวัตของการสือ่สาร 
และสรางความเขาใจระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ อีกทั้งเปนการเช้ือเชิญใหผูรับบริการมีสวนรวม 
ในการแสดงความคิดเห็น และหากผูรับบริการเห็นถึงคุณคาของบทความ ก็จะมีการ share ใน
เครือขายสังคมในวงกวาง ซึ่งนับเปนการใชประโยชนจากสื่อ Social Media อยางมีประสิทธิภาพ 

4.3.2.4  สื่อ Social Media มีการรวบรวมสถิติการติดตามไวอยางแมนยํา ดังน้ัน
สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรใชประโยชนจากขอมูลดังกลาวโดยการวิเคราะห ประเมินขอมูลเปน
ระยะ (Data Analysis) เพ่ือหากลยุทธที่เหมาะสมในการเขาถึงกลุมเปาหมาย และทราบถึงที่มาของ
ผูติดตามสื่อของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งอาจสามารถใหความรวมมือ ในการเปนเครือขายการ
กระจายขาวสารของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉินตอไป 

4.4.2.5  ในกรณีเกิดสถานการณฉุกเฉินในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด หรือใน
ประเทศอื่นๆ สาธารณชนคาดหวังวา สถานเอกอัครราชทูตฯ จะสามารถใหขอมูลลาสุดที่ถูกตอง 
เช่ือถือได จึงมีการเขาถึง Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปนจํานวนมาก ทั้งโดยชุมชนไทยใน
ประเทศน้ันๆ และโดยผูที่จะเดินทางไปทองเที่ยว รวมทั้งคนไทยในประเทศไทยหรือประเทศอื่นๆ ที่มี
ความหวงกังวลในความปลอดภัยของญาติมิตร ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ จําเปนตองปรับและ
อัพเดทเน้ือหาสาระใน Social Media ใหเปนปจจุบัน ทันกับพัฒนาการของสถานการณ ทั้งน้ี โดย
ตระหนักวา Social Media ที่ไมไดรับการปรับขอมูลใหทันตอสถานการณ ไมมีความเคลื่อนไหว  
ขาดความตอเน่ือง และไมมีการตอบสนอง จะสะทอนถึงการขาดประสิทธิภาพในการบริหารสื่อที่มีอยู 
และจะกลับกลายเปนผลเสียตอภาพลักษณของเจาของเพจได  

4.3.2.6  การคํานึงถึงอุปสรรคในการเขาถึง Social Media ของกลุมเปาหมาย  
ซึ่งอาจไมมีทักษะในการใชเทคโนโลยี ผูที่อยูในกลุมออฟไลน กลาวคือ ไมไดใชสื่อ Social Media เปน
ประจํา ดังน้ัน การใชชองทางสื่อสารแบบด้ังเดิม อาทิ อีเมล โทรศัพท การสงขอความ SMS และการ
ใชเครือขายชุมชน สมาคมนักศึกษาในภูมิภาคตางๆ และความรวมมือของสํานักงานทีมประเทศไทย
ยังคงมีความสําคัญ และอาจพิจารณาศึกษาความเปนไปไดในการใชชองทางสังคมออนไลนอื่นๆ ที่เปน
ที่นิยมและสอดคลองกับพฤติกรรมของแตละกลุมเปาหมาย อาทิ Group Line/ Timeline  

นอกจากน้ี หากพัฒนาการของระบบการบริการดานกงสุลและคุมครอง
คนไทยในตางประเทศไดกาวไปสูการใชเทคโนโลยีดิจิทัลที่สูงข้ึน หรือในข้ันของ E–Service อยางเต็ม
รูปแบบ กระทรวงฯ และสถานเอกอัครราชทูตฯ ควรตองคํานึงถึงขอจํากัดของกลุมออฟไลนและกลุม
ผูที่ยังขาดความมั่นใจในระบบ (ซึ่งมักหลีกเลี่ยงที่จะใชบริการผานระบบออนไลน) โดยควรมีการ
จัดเตรียมชองทางการบริการแบบเดิมควบคูกันไปในชวงแรกของการเปลี่ยนผาน (transition period) 

4.3.2.7  การบริหารสื่อ Social Media ควรตองดําเนินการโดยเจาหนาที่ที่มีความ
ชํานาญหรือมีประสบการณในดานดังกลาว ซึ่งมีความสามารถในการแกไขปญหาและตอบสนองตอ
สถานการณในเวลาอันควรและเปนอยางมีประสิทธิภาพ และการรับมือกับความเสี่ยงตางๆ (risk 
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management) อีกทั้งมีกลยุทธในการกําหนดเน้ือหาสาระของขอมูลใน Social Media ไดอยาง
นาสนใจและนาติดตามสําหรับกลุมเปาหมาย ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ ควรสนับสนุนให
ขาราชการและเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานไดรับการอบรมทั้งในดานทฤษฎีและการปฏิบัติเปนระยะ เพ่ือ
เพ่ิมทักษะในการปฏิบัติงาน ในการวิเคราะหขอมูล เพ่ือสามารถใชประโยชนจากสื่อ Social Media 
อยางเต็มศักยภาพตอไป อยางไรก็ดี สําหรับการอบรมหลัก ควรเปนนโยบายในระดับกระทรวง ตามที่
ผูวิจัยไดกลาวไวในขอ 4.3.1.3 ขางตน 

4.3.2.8  สําหรับขอจํากัดในเรื่องการ เขา ถึงกลุ ม เป าหมายที่ เ ดินทางไป  
สหราชอาณาจักรในระยะสั้นน้ัน ควรพิจารณาประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ ไดแก  
กรมสารนิเทศและกรมการกงสุล ซึ่งมีสื่อ Social Media หลายรูปแบบในการประชาสัมพันธ และมี
ผูติดตามที่เปนกลุมนักเที่ยวชาวไทยจํานวนมาก นอกจาน้ี อาจพิจารณาถึงความเปนไปไดในการขอ
ความรวมมือจากสถานเอกอัครราชทูตสหราชอาณาจักรประจําประเทศไทยในการประชาสัมพันธให 
ผูขอรับการตรวจลงตราทราบถึงชองทางการติดตอสถานเอกอัครราชทูตฯ และติดตามสื่อ Social 
Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปนระยะ เพ่ือประโยชนในการใหความคุมครองในกรณีที่เกิด
สถานการณตางๆ  

4.3.2.9  การใชประโยชนจากสื่อ Social Media เปนการเพ่ิมชองทางในการ
สื่อสารกับสาธารณชน เปนการเสริมสรางการบริการตามรูปแบบเดิม แตหาใชเพ่ือทดแทนการบริการ
แบบด้ังเดิม ดังน้ัน การบริหารจัดการเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรดําเนินตอไปอยาง
ตอเน่ือง โดยคํานึงมาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ52 ทั้งในสวนของโครงสรางเว็บไซต ขอมูลพ้ืนฐานที่ถูกตอง 
การปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน โดยเฉพาะ การปรับขอมูลในสวนของคําถามที่มักพบบอย 
(Frequently asked questions) ซึ่งจะชวยลดภาระในการตอบคําถามไดเปนอยางมาก 

4.3.2.10  ในกรณีของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน วัตถุประสงคเริ่มแรก
ในการใช Facebook เพ่ือประชาสัมพันธขาวและกิจกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีกลุมเปาหมาย
ทั้งสาธารณชนชาวบริติชและไอรริช และทั้งชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด แตตอมา 
โดยที่เน้ือหาสาระของขอมูลที่โพสตโดยสวนใหญจัดทําเปนภาษาไทยในเรื่องของการบริการดานกงสลุ
และชุมชนไทย และกิจกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งเปนที่สนใจในหมูชุมชนไทย ปจจุบัน
ผูติดตาม Facebook โดยสวนใหญจึงมีกลุมคนไทยเปนหลัก และถึงแมสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเพ่ิม
ชองทางการสื่อสารในภาษาอังกฤษโดยใช Twitter ซึ่งเช่ือมโยงกับ Facebook แลวก็ตาม แตก็ยังไม
ประสบความสําเร็จในการดึงดูดความสนใจของชาวบริติช/ไอริชหรือชาวตางชาติในสหราชอาณาจักร
เทาที่ควร ดังน้ัน เพ่ือใหสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีความสมบูรณโดยยังสามารถ
เปนชองทางในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและติดตอสื่อสารกับคนทองถ่ิน และโดยเฉพาะอยางย่ิง 
ในการเปนเครื่องมือสนับสนุนการดําเนินภารกิจการทูตวัฒนธรรม (Cultural Diplomacy) ไดตาม
วัตถุประสงคเริ่มแรกที่วางไว สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรใหความสําคัญกับการรักษาและขยาย
เครือขายผูติดตามซึ่งเปนคนทองถ่ิน โดยเพ่ิมการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารในภาษาอังกฤษใหมาก

                                                

52 ปรากฏตามภาคผนวก ก 



60 

 

ย่ิงข้ึน โดยเฉพาะในเรื่องที่เปนประโยชนและอยูในความสนใจของคนทองถ่ินและกลุมมิตรของ
ประเทศไทย  

4.3.2.11  สุดทายน้ี ความพยายามในการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการ รวมทั้ง
การปรับปรุงชองทางการสื่อสารของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไมวาจะเปนในรูปแบบใด จะไมประสบ
ความสําเร็จ หากกลุมเปาหมายและสาธารณชนไมไดรับรูถึงการมีอยูหรือยังคงขาดความเช่ือมั่นใน
ระบบ และไมไดใชประโยชนจากชองทางการบริการและการอํานวยความสะดวกที่จัดเตรียมไวให 
ดังน้ัน การประชาสัมพันธในเชิงรุกเพ่ือใหสาธารณชนทราบถึงชองทางตางๆ ในการติดตอและติดตาม
ขาวสารของสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงเปนภารกิจสําคัญอีกประการหน่ึงในการเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การใหคุมครองดูแลคนไทยในตางประเทศ 
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ภาคผนวก ก 
มาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ53 

 
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (เดิม) ไดกําหนดเปาหมายสําคัญของรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส โดยไดกําหนดใหสวนราชการตางๆ ตองมีเว็บไซตเพ่ือใหบริการตามภารกิจและ
นําเสนอขอมูลขาวสารแกประชาชน รวมทั้งการมีปฏิสัมพันธกับประชาชน และตอมา สํานักงาน
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ไดพัฒนา ‘มาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ’ (Government 
Website Standard) เพ่ือเปนมาตรฐานใหกับหนวยงานภาครัฐไดนําไปปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
ใหบริการผานเว็บไซตของภาครัฐ ในสวนของเน้ือหาเว็บไซต (Government Website Content) ไว ดังน้ี  
 

หมวดหมูของขอมูล  
(Information Category) 

ขอมูลแนะนํา (Suggested Content) 

(1) ขอมูลพ้ืนฐาน 
เกี่ยวกับหนวยงาน ประวัติความเปนมา 

วิสัยทัศน พันธกิจ 
โครงสรางหนวยงาน ผูบรหิาร อํานาจหนาที ่
ยุทธศาสตรแผนปฏิบัติราชการ 
ขอมูลการติดตอ 
ที่อยูไปรษณียอเิล็กทรอนิกสของบุคคลภายใน
หนวยงานที่รบัผิดชอบขอมลู เชน ผูดูแลเว็บไซต 

ขอมูลผูบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสงู 
(Chief Information Officer : CIO) 

รายละเอียดเกี่ยวกับ CIO อาทิ ช่ือ นามสกุล ตําแหนง 
ขอมูลการติดตอ 
วิสัยทัศน นโยบายดาน ICT 

ขาวประชาสัมพันธ ขาวสารประชาสัมพันธทั่วไป 
ขาวสารและประกาศของหนวยงาน 
ปฏิทินกิจกรรมของหนวยงาน 

เว็บลงิค หนวยงานภายใน 
หนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของโดยตรง 
เว็บไซตอื่นๆ ที่นาสนใจ 

กฎระเบียบ ขอบงัคับทีเ่กี่ยวของกบัหนวยงาน กฎหมายพระราชบญัญัติ พระราชกฤษฎีกา 
กฎกระทรวง ฯลฯ  

ขอมูลการบริการ 
 

แสดงขอมลูการบริการตามภารกิจหนวยงาน 

                                                

53 ที่มา: ฝายพัฒนามาตรฐานระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส สํานักสถาปตยกรรมรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสํานักงาน
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคกรมหาชน) 
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หมวดหมูของขอมูล  
(Information Category) 

ขอมูลแนะนํา (Suggested Content) 

แบบฟอรมที่ดาวนโหลดได (Download 
Forms) 

สวนที่ใหบริการประชาชนสําหรับดาวนโหลด
แบบฟอรมตางๆ  

คลังความรู ผลงานวิจัย บทความ กรณีศึกษา ขอมลูสถิติ โดย
อางอิงแหลงที่มา  

คําถามที่พบบอย (FAQ)  สวนที่แสดงคําถามและคําตอบที่มผีูนิยมสอบถาม 
ผังเว็บไซต (Site map) สวนที่แสดงแผนผังเว็บไซตทั้งหมด 

(2) การสรางปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ 
ถาม–ตอบ (Q & A) สวนที่ผูใชบริการสามารถสอบถามขอมลู หรือขอสงสัย

มายังหนวยงาน 
ระบบสบืคนขอมลู (Search Engine) สวนที่เปนบริการสืบคนขอมูลทั่วไป และขอมลูภายใน

หนวยงานได 
ชองทางการติดตอสือ่สารกับผูใชบริการ ชองทางแจงขาว หรือแจงเตือนผูใช SMS, email เปนตน 

ชองทางการติดตอหนวยงานในรูปแบบ Social 
Network เชน Facebook, Twitter  
ชองทางแสดงความคิดเห็นหรอืขอเสนอแนะ 
ชองทางรับเรื่องรองเรียนและติดตามสถานเรือ่งรองเรยีน 

แบบสํารวจออนไลน (Online Survey) การสํารวจความพึงพอใจการใชบริการเว็บไซต 
การสํารวจความเห็นของประชาชน  
การออกเสียงลงคะแนนตางๆ  

(3) การใหบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส (e–service) และเรียนรูพฤติกรรมของผูใชบริการ 
การลงทะเบียนออนไลน (Register Online) สวนที่เปนแบบฟอรมสําหรบับันทึกช่ือผูใชบริการและ

รหสัผานกอนเขาใชงานระบบ 
ระบบตรวจสอบและยืนยันตัวตนผูใชงาน และสามารถ
แจงเตือน และการจัดการกรณีลืมรหสัผาน 

E–Forms / Online Forms สวนที่ใหบริการบันทึกขอมลูในแบบฟอรมตางๆ บน
หนาเว็บไซต โดยไมตองดาวนโหลดเอกสาร และ
สามารถพิมพเอกสาร หรือบันทึกขอมลูในรปูแบบ
อิเลก็ทรอนิกสได 

ระบบใหบริการในรปูแบบอิเล็กทรอนิกส  
(E– Service) 

ระบบใหบริการในรปูแบบอิเล็กทรอนิกสตามภารกิจ
ของหนวยงาน 

การใหบริการเฉพาะบุคคล (Personalised 
E–Services) ในลักษณะที่ผูใชบริการสามารถ
กําหนดรปูแบบสวนตัวในการใชบริการ
เว็บไซตได 

มีบรกิารสงขอมลูใหผูใชบริการเปนรายบุคคลสําหรบัผู
ลงทะเบียน 
ผูใชสามารถกําหนดรูปแบบขอมลูที่ตองการและจัด
อันดับเน้ือหาทีส่นใจได 
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หมวดหมูของขอมูล  
(Information Category) 

ขอมูลแนะนํา (Suggested Content) 

มีการปรบัปรุงแฟมขอมูลของผูลงทะเบียนแบบ
อัตโนมัติตามพฤติกรรมของผูลงทะเบียน 
สามารถวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการ  
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ภาคผนวก ข. 
หลักการในการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) ของภาครัฐ  
กรณีศึกษาของ Queensland Government (ธันวาคม 2558)54 

 
รัฐบาลของรัฐควีนสแลนด ออสเตรเลีย ไดกําหนดหลักการในการใช Social Media ของ

ภาครัฐ (Principles for the official use of social media networks and emerging social media) 
ไวอยางครอบคลุมและสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการปองกันและแกไขปญหา รวมทั้งปรับปรุง
การแนวปฏิบัติในการใช Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการใหบริการชุมชนไทย ดังน้ี  

 
หลักการ เหตุผล คําอธิบาย 

1.  ประสบการณของผูใชบริการ 
1.1 การใชประโยชนจาก Social 

Media สําหรับบริการภาครัฐ 
ตองใหความสําคัญกับ
ผูใชบริการเปนหลัก 
(customer centric) 

– ผูรับบรกิารมีความคาดหวังที่สงูข้ึนที่จะไดรับการบริการทีม่ี
คุณภาพในการติดตอกับหนวยงานของรัฐผาน Social Media 
หนวยงานจงึควรใหความสําคัญกับการมปีฏิสัมพันธในการ
ใหบรกิาร (customer service interactions)  

– การใช Social Media ควรจะเปนการใชเพ่ือเสริมสรางการ
บริการตามชองทางในรปูแบบเดิม มิใชเพ่ือทดแทนการบริการ
แบบด้ังเดิม 

– การเลอืกชองทางการใช Social Media ใหสอดคลองกับ
สถานการณ และคุณสมบัติเฉพาะของสื่อน้ันๆ เพ่ือใหบรรลุ
วัตถุประสงคในการใชงาน 

1.2 Social Media มีความเปน 
‘ปจจบุัน’ (immediate) ตองมี
การตอบสนองอยางทันการณ 
(timely)  

– ผูรับบรกิารที่ไดสอบถามขอมูลผาน Social Media ของรฐัมี
ความคาดหวังที่จะไดรบัการตอบกลบัโดยเร็ว และจากผลการ
สํารวจ ผูรบัการบรกิารหวังวาจะไดรบัการตอบสนองภายใน
เวลา 30 นาที ถึง 24 ช่ัวโมง ข้ึนกับความเรงดวนของคําถาม 

– ในการตอบรบัทราบผูสอบถาม ควรหลีกเลี่ยงการใชแนว
คําตอบแบบที่ซ้ําแบบเดิม ควรแสดงถึงการรบัทราบทีส่ะทอน
ความเปนสวนบุคคล (personalized) โดยควรมีการทวนขอ
ซักถามหรือควรเห็น และใหความมั่นใจวา จะมีการดําเนินการ
ภายในกรอบเวลาที่เหมาะสม 

1.3 การบรหิารสื่อ Social Media 
จะตองดําเนินการโดย
เจาหนาที่ที่มีความชํานาญใน
ดานดังกลาว 

– ถึงแมปจจุบันมกีารใช Social Media สวนตัวอยางกวางขวาง 
แตการบริหารจัดการ Social Media ของภาครัฐในบริบทของ
การบริการประชาชน จําเปนตองดําเนินการโดยบุคลากรที่ได
ผานการอบรมและมีประสบการณ 

                                                

54 Queensland Government Entreprise Architecture Fina,l December 2015 
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หลักการ เหตุผล คําอธิบาย 
– ผูที่ผานการอบรมการใช Social Media อยางเหมาะสม จะ

สามารถแกไขปญหาและตอบสนองตอสถานการณในเวลาอนั
ควรและเปนอยางมีประสทิธิภาพ 

– ผูที่มีประสบการณจะมีกลยุทธในการกําหนดเน้ือหาสาระของ
ขอมูลใน Social Media ไดอยางนาสนใจและนาติดตาม
สําหรับกลุมเปาหมาย 

– ผูที่มีความชํานาญจะมีความรูทีเ่หมาะสมในเรื่องของการรกัษา
สิทธิสวนบุคคล copy right และกฎหมายที่เกี่ยวของในการใช
สื่อ Social Media 

1.4 การคํานึงถึงอุปสรรคในการ
เขาถึง Social Media  

– ปจจัยทีอ่าจเปนอปุสรรคในการเขาถึง Social Media อาทิ 
การไมมีอปุกรณมือถือหรือคอมพิวเตอร ความไมชํานาญใน
การใชงานอุปกรณสื่อสาร สัญญาณอินเตอรเน็ตที่ไมเสถียร 

– เพ่ือมิใหประชาชนบางสวนไมไดรบัขาวสาร จงึควรมีชองทาง
ในการติดตออื่นๆ อาทิ การติดตอทางโทรศัพท และการพบ
ดวยตนเอง 

1.5 ความโปรงใสในการใช Social 
Media 

การปฏิบัติการตามกฎหมายทีเ่กี่ยวของในเรื่องกฎหมายสิทธิสวน
บุคคลในเรื่องขอมูล และขอกําหนดมาตรฐานตางๆ  

1.6 การบรหิารจัดการความ
คาดหวังของผูรับบรกิาร 

– ในทางปฏิบัติ ยังคงมีขอจํากัดทีเ่ปนอปุสรรคในการใหบรกิาร
อยางมีประสิทธิภาพไดตามที่ประชาชนคาดหวัง ซึ่งความ
คาดหวังเหลาน้ี จําเปนตองไดรับการบริหารจัดการ 

– ควรมีการแจงชวงเวลาในการตอบคําถามทาง Social Media 
ใหผูรับบริการไดรับทราบ เพ่ือลดความคาดหวังในแงของเวลา
ในการตอบสนอง 

– ควรระบุขอมลูชองทางการติดตออ่ืนๆ ในกรณีที่ประชาชน
ตองการติดตอหากเกิดเหตุฉุกเฉิน 

ควรมีการประเมินความถึงพอใจของผูรบับริการผานชองทาง 
Social Media เปนระยะ โดยเฉพาะในประเด็นชวงเวลาใน
การตอบสนองตอขอซักถาม และความรวดเร็วในการตอบกลับ
ที่ผูรบับริการคาดหวัง 

– ในกรณีเกิดสถานการณฉุกเฉิน เน้ือหาสาระใน Social Media 
ตองไดรับการปรับปรงุใหเปนปจจุบัน ทันกันพัฒนาการของ
สถานการณ 

2. ธรรมาภิบาล และการบริหารจัดการ 
2.1 การใช Social Media ของ

ภาครัฐตองไดรับการกํากับดูแล
– การกําหนดเปาประสงค และการกําหนดตัวช้ีวัดความสําเร็จ 

เปนปจจัยที่สงเสรมิประสิทธิภาพ 
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หลักการ เหตุผล คําอธิบาย 
ใหสอดคลองกบัเปาประสงค – การเลอืกใชรูปแบบของ Social Media ใหสอดคลองกบั

วัตถุประสงค  
2.2 การคํานึงวาการติดตอสื่อสาร

ผานชองทาง Social Media ของ
รัฐเปนการติดตอสื่อสารทางการ  

ในการตอบสนองตอขอความหรอืการรองเรียนผานชองทาง 
Social Media ของทางการ ควรตองคํานึงถึงแนวปฏิบัติในเรื่อง
การบริหารจัดการขอรองเรียนอยางเหมาะสม 

2.3 การประเมินความเสี่ยง และ
การปฏิบัติตามข้ันตอนในเรือ่ง
ความปลอดภัยในการใช 
Social Media  

– ผูที่สามารถเขาใชงาน Social Media ทางการได ควรจํากดั
เฉพาะขาราชการ/เจาหนาที่ทีม่ีความชํานาญ มีการกําหนด
รหสัผานเพ่ือปองกันผูที่ไมไดรับอนุญาต 

– ควรคํานึงถึงการบริหารความเสี่ยงทีอ่าจเกิดข้ึน อาทิ การ
ละเมิดทรพัยสินทางปญญา เจาหนาที่ใชบัญชี Social Media 
ทางการอยางไมเหมาะสม การจงใจสรางความเสียหายโดย
บุคคลภายนอก และจะตองมีมาตรการในการปองกันและ
บรรเทาปญหาดังกลาว 

2.4 เน้ือหาและบทความใน Social 
Media ของรัฐ ควรมีความเปน
กลาง และมีความเปนมืออาชีพ 

ควรหลีกเลี่ยงการลงบทความหรอืเน้ือหาที่ช้ีนําหรือ
วิพากษวิจารณนโยบายของพรรคการเมือง 

3. การประเมินประสิทธิภาพ และการพัฒนา 
3.1 ประสทิธิภาพในการใชงาน 

Social Media จะตองมกีาร
ตรวจสอบ เพ่ือกําหนดแนวทาง
ในการพัฒนา 

– กิจกรรมตางๆ ในชองทาง Social Media ควรไดรับการ
ทบทวนถึงความสําเรจ็และความลมเหลว 

– การติดตามความเคลื่อนไหวระบบนิเวศนของ Social Media 
จะทําใหเขาใจถึงแนวโนมความสนใจ และโอกาสในการสราง
บทสนทนากับชุมชน อยางมีประสทิธิภาพย่ิงข้ึน  

3.2 การสํารวจความสําเร็จของการ
ใชสื่อ Social Media ควร
พิจารณาถึงการดําเนินงานตาม
เปาประสงค และการการ
สํารวจความพึงพอใจของ
ผูรบับริการ ในขณะที่ตัวช้ีวัด
แบบด้ังเดิม (traditional 
metrics) เปนเพียงแนวทาง
เทาน้ัน 

การใชสถิติ ‘Likes’ และจํานวน ‘Followers’ เปนการวัด
ความสําเรจ็แบบด้ังเดิม ซึ่งสามารถช้ีวัดการมีสวนรวมอยางมี
พลวัต แตอาจไมสะทอนภาพที่ชัดเจนของการใชสื่อ Social 
Media อยางมีประสิทธิภาพ โดยที่วัตถุประสงคหลักของการใช 
Social Media ในการบรกิารของภาครัฐคือการสงเสริมใหมกีาร
ติดตอสื่อสารสองทาง (two–way communication) และการมี
สวนรวมของประชาชน ดังน้ัน การสอบถาม การบอกเลาถึง
ปญหา การขอรบัคําแนะนํา การตอบสนองตอการประกาศหรือ
การเรียกรองใหดําเนินการในเรื่อง ใดๆ การ share ขอมูล 
รวมทั้งสถิติการ reach ซึ่งหมายถึงการ share และสงตอขอมูล
ออกไปในวงกวาง เปนตัวช้ีวัดความสําเร็จที่สะทอนความสําเร็จ
ไดดีกวาตัวช้ีวัดแบบด้ังเดิม 
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