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บทสรปุสําหรบัผูบริหาร 
 

 
การจัดทํารายงานการศึกษาสวนบุคคลในหัวขอ ‘การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานดานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศ ในยุค Digital 
Diplomacy : กรณีศึกษา สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน’ น้ี สืบเน่ืองจากประสบการณใน
การทํางานของผูวิจัยในระหวางที่ประจําการ ณ สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน ระหวางป 
2556–2560 โดยผูวิจัยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานดานสารนิเทศและวัฒนธรรม และงานกงสุล
และคุมครองคนไทยในตางประเทศ จึงไดมีสวนรวมโดยตรงในการพัฒนาสื่อดิจิทัลและ Social ของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ เพ่ือเปนชองทางในการพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติภารกิ จของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งในดานการประชาสัมพันธการทูตวัฒนธรรม และในงานกงสุลและคุมครองคนไทย 
ซึ่งในชวง 4 ปที่ผานมา ผูวิจัยไดเห็นถึงพัฒนาการและความสําเร็จในการใชสื่อดิจิทัลและ Social 
Media โดยเฉพาะอยางย่ิงในการใหบริการดานกงสุลและการคุมครองคนไทยทัง้ในสหราชอาณาจักรและ
ในไอรแลนด โดยมีหลักฐานสถิติเชิงประจักษที่สะทอนถึงพลวัตของการติดตาม การสนทนา และการใช
ประโยชนจากสื่อ Social Media โดยเฉพาะ Facebook Page ของสถานเอกอัครราชทูตฯ และ
แรงจูงใจที่ทําใหผูวิจัยมีความสนใจศึกษาในเชิงลึกเกี่ยวกับการใชประโยชนจากสื่อ Social Media คือ 
สถิติการเขาถึงโพสตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ถึงเกือบ 470,000 ในเรื่องสถานการณการกอการราย
ที่เกิดข้ึนที่บริเวณ Westminster ใจกลางกรุงลอนดอน เมื่อวันที่ 22 มีนาคม 2560 ซึ่งสะทอนถึง
ความเช่ือมั่นของสาธารณชนตอการรายงานขอมูลของสถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ถูกตองและทันตอ
สถานการณ และความคาดหวังของชุมชนไทยที่มีตอสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการเปนที่พึ่งพาของคนไทย
ในยามที่เกิดวิกฤตการณตางๆ และเหตุการณดังกลาวน้ี ทําใหผูวิจัยตระหนักวา สื่อ Social Media ที่
สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพยายามพัฒนามาตลอด 4 ป อยูในความสนใจของสาธารณชนอยาง
กวางขวาง ไมจํากัดเฉพาะชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดเทาน้ัน แตรวมถึงคนไทยใน
ประเทศไทยและในประเทศตางๆ อีกเปนจํานวนมาก ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรให
ความสําคัญอยางจริงจังในการบริหารจัดการสื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือเปนเครื่องมือที่มี
ประสิทธิภาพในการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศตอไป  

อยางไรก็ดี ในบริบทที่กลับกัน ประสบการณในการปฏิบัติงาน ในชวงเวลาที่ผานมา ก็ไดทําให
ผูวิจัยไดตระหนักถึงจุดออน ขอจํากัดและอุปสรรคในการในการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ ในการใหบริการกงสุลและคุมครองคนไทยที่มีอยูในความรับผิดชอบไมตํ่ากวา 
60,000–70,000 คน ทั้งในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ไมวาจะเปนเรื่องของขอจํากัดในการ
ประชาสัมพันธขอมูลในเชิงปองกัน (preventive warning) ใหเขาถึงกลุมผูที่เดินทางไปทองเที่ยวใน 
สหราชอาณาจักร การพัฒนาการใชประโยชนจากเครือขายสังคมออนไลนในการติดตอสื่อสารกับ
ชุมชนไทยที่กระจายตัวอยูในภูมิภาคตางๆ โดยเฉพาะยางย่ิงในกรณีที่เกิดสถานการณฉุกเฉินหรือภัย
ในรูปแบบตาง รวมทั้งขอจํากัดในการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media อยางเต็มศักยภาพ ซึ่งมีสาเหตุ
หลักจากการขาดประสบการณ ความชํานาญ และการฝกอบรมที่จําเปนในการปฏิบัติงาน ในการน้ี 
ผูวิจัยจึงไดต้ังคําถามวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ที่ผานมาของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
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เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนเครื่องมือในการพัฒนาการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดไดอยางแทจริงหรือไม และควรมีแนวทางในการพัฒนาการ
ดําเนินการใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพอยางไร 

ในการวิเคราะหศึกษาขอมูลเพ่ือตอบคําถามดังกลาว ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่
เกี่ยวของ ไดแก แนวคิดรัฐบาลดิจิทัล ที่ยํ้าถึงความสําคัญของการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการของ
รัฐเพ่ือสรางการบริการที่มีคุณคาแกประชาชนโดยอาศัยขอมูลดิจิทัลและเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร แนวคิดเกี่ยวกับการบริการภาครัฐ ทฤษฎีการใหบริการ และการใหบริการสาธารณะ  
โดยใชวิธีวิเคราะหความจําเปน (Need Assessment) เพ่ือประเมินถึงการบริการที่ควรจะเปน  
และวิเคราะหถึงสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน (As Is) เพ่ือสะทอนถึงจุดออนและปญหา และนําไปสูแนวทาง
ในการแกไขและพัฒนาประสิทธิภาพตอไป 

ในกระบวนการวิเคราะหศึกษา Need Assessment และ As Is ผูวิจัยไดกําหนดกรอบ
แนวคิดวิจัย โดยประยุกตจากทฤษฎีที่ไดศึกษามากําหนดตัวแปร 4 ประการ ไดแก กลุมผูบริการ 
(กลุมเปาหมาย) ประเภทการบริการ ชองทางการบริการผานสื่อดิจิทัลและ Social Media และปจจัย
สนับสนุนที่มีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน ไดแก นโยบาย และ ทรัพยากร ซึ่งประกอบดวย 
บุคลากร งบประมาณ และอุปกรณ/เทคโนโลยี การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 4 ดังกลาว 
นําไปสูขอสรุปวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งในรูปแบบของ
เว็บไซต ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส Facebook Page และ Twitter ซึ่งมีคุณสมบัติที่โดดเดนและมี
วัตถุประสงคในการใชงานที่แตกตางกัน เปนชองทางการสื่อสารที่สามารถใหบริการประเภทตางๆ  
ที่จําเปนตอกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ี การนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาเปนเครื่องมือ
ในการอํานวยความสะดวกในการบริการ อาทิ การจองคิวออนไลน การดาวนโหลดแบบฟอรม การสื่อสาร
เพ่ือใหขอมูลที่ถูกตองกอนเขารับบริการ ยังเปนการลดภาระงานและชวยใหการบริหารจัดการ 
การใหบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน ทั้งในแงของบุคลากร 
สถานที่และเวลา ซึ่งเอื้อใหขาราชการและเจาหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ สามารถให
ความสําคัญกับภารกิจดานอื่นๆ ที่มีความสําคัญและจําเปนเรงดวนอยางแทจริง 

สําหรับการศึกษาตัวแปรที่ 4 ไดแก นโยบายและความพรอมของทรัพยากรน้ัน เน่ืองจาก
กระทรวงการตางประเทศเปนเสมือนสภาพแวดลอมหลัก (environment) ที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จ
ในการปฏิบัติภารกิจตางๆ ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ผูวิจัยเห็นถึงความจําเปนในการศึกษาถึง
นโยบายในระดับกระทรวง ซึ่งเปนปจจัยสําคัญในการกําหนดความพรอมของทรัพยากรที่จําเปนตอ
การดําเนินงาน 

ในการศึกษาถึงประสิทธิภาพในการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย โดยการใช
ประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media ผูวิจัยเห็นถึงความจําเปนในการใชวิธีวิเคราะหเชิงคุณภาพ
โดยการสํารวจความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ซึ่งผลจากการศึกษาดังกลาว สะทอนถึงความพึงพอใจ
โดยรวมตอการบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ แตในขณะเดียวกัน ก็ไดสะทอนถึงความจําเปนใน
การปรับระบบการทํางานเพ่ือหาแนวทางในการบริหารความคาดหวังของผูรับบริการที่เพ่ิมสูงข้ึนตอไป  

นอกจากน้ี ในการหาคําตอบวา การใชสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ใน
ปจจุบัน ซึ่งไดแก Facebook และ Twitter เปนชองทางที่มีประสิทธิภาพในการสื่อสารกับชุมชนไทย
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แลวหรือไม น้ัน ผูวิจัยไดทําการศึกษาสถิติภูมิทัศนการใชสื่อ Social Media ซึ่งสะทอนวา ปจจุบัน 
Facebook เปนสื่อสังคมที่ไดรับความนิยมสูงสุดในโลก โดยทั้งในประเทศไทย และสหราชอาณาจักร 
มีจํานวนผูใช Facebook อยูในลําดับตนๆ ของโลก (8 และ 10 ตามลําดับ) ในขณะที่ความนิยมใช 
Twitter ยังไมแพรหลายนัก และจากการศึกษาการใชประโยชนจากสื่อ Social Media ในการปฏิบัติ
ภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญที่มีปริมาณและภารกิจการคุมครองดูแลคนไทยที่
ใกลเคียงกับสถานเอกอัครราชทูตฯ สะทอนวา การใชสื่อ Social Media ของสํานักงานใน
ตางประเทศในปจจุบันเปนไปในลักษณะ volunteer กลาวคือ เปนการปรับตัวที่ข้ึนอยูกับนโยบาย
ของผูบริหารรวมทั้งความพรอมของขาราชการผูปฏิบัติ ซึ่งทําใหระดับการใชประโยชนจากสื่อ Social 
Media แตกตางกัน อีกทั้งความสําเร็จของการดําเนินงานก็ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ อาทิ 
โครงการสรางชุมชนไทยในประเทศน้ันๆ พฤติกรรมและความสามารถในการใชเทคโนโลยีสื่อสาร 
กระแสที่ดึงดูดการติดตาม อยางไรก็ดี สํานักงานในตางประเทศสวนใหญตระหนักถึงประโยชนของ
การใช Social Media เปนสื่อในการประชาสัมพันธขาวสารกับชุมชนไทยในวงกวาง และในการ
เช่ือมโยงสรางความใกลชิดกับชุมชนไทย  

การศึกษาวิจัยตามกระบวนการและกรอบความคิดในรายงานฉบับน้ี นับเปนการเปดโลก
ทัศนที่ทําใหผูวิจัยไดตระหนักถึงทั้งขอจํากัด จุดออน และแนวทางในการปรับปรุงการใชสื่อดิจิทัลและ 
Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ อยางไรก็ดี การศึกษาตัวแปรที่ 4 ไดแก นโยบายและ
ทรัพยากร ทําใหผูวิจัยตระหนักวา การปรับปรุงการบริหารจัดการในระดับสถานเอกอัครราชทูตฯ เปน
เพียงการแกไขปญหาที่ปลายเหตุซึ่งไมย่ังยืน และหากคํานึงถึงพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ไดเปลี่ยนรูปแบบการดําเนินความสัมพันธระหวางประเทศไปสูการทูตในยุคดิจิทัล (Digital 
Diplomacy) ในปจจุบัน ในขณะที่รัฐบาลของไทยทุกสมัยในชวงเกือบ 2 ทศวรรษที่ผานมา ไดให
ความสําคัญกับการผลักดันใหเกิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E–Government) และรัฐบาลดิจิทัล (Digital 
Government) ซึ่งมุงใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการบริการประชาชน ประกอบกับ
ภาระงานของสํานักงานในตางประเทศที่เพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ือง ทั้งในแงปริมาณ รูปแบบ ความคาดหวัง
จากสาธารณชน ตลอดจนความเรงดวนของปญหาที่กระทรวงการตางประเทศและสํานักงานใน
ตางประเทศเผชิญอยูในปจจุบัน การนํานวัตกรรมและเทคโนโลยีการสื่อสารมาสนับสนุนการ
ปฏิบัติงานในเชิงรุกจึงมีความจําเปนอยางย่ิงในโลกปจจุบัน และการดําเนินการดังกลาวจําเปนตอง
เปนการขับเคลื่อนในระดับนโยบายของกระทรวงฯ โดยมีการกําหนดยุทธศาสตรเพ่ือวางแผนการ
ดําเนินงานที่ชัดเจนและเปนเอกภาพ มีการกําหนดโครงสรางการทํางานที่สอดคลองกับภารกิจของ
กระทรวงฯ ทั้งในการวางระบบการสื่อสารในกระทรวงและในตางประเทศ งานประชาสัมพันธ และ
งานบริการประชาชนที่ขยายตัวข้ึนอยางมาก และจําเปนตองมีการเตรียมความพรอมของบุคลากร 
โดยการฝกอบรมขาราชการในทุกระดับเพ่ือเพ่ิมสรรถนะและทักษะในดานการใชประโยชนจากดิจิทัล
และสื่อ Social Media ในรูปแบบตางๆ และการเรียนรู Best Practices ของกระทรวงการตางประเทศ
ของประเทศอื่นๆ ทั้งในแงอุปสรรคและความสําเร็จในการผลักดันวาระการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือการ
ปฏิบัติภารกิจทางการทูต รวมทั้งมีระบบที่เหมาะสมในการสรรหาบุคลากรจากภายนอกที่มีความรู
ความสามารถพิเศษในดานใหเขาสูระบบของกระทรวงฯ และที่สําคัญที่สุด จําเปนจะตองมีการจัดสรร
งบประมาณอยางเพียงพอเพ่ือรองรับการพัฒนาดังกลาว 
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ผูวิจัยไดรับแรงบันดาลใจในการดําเนินการศึกษาสวนบุคคลฉบับน้ีจากการปฏิบัติงานที่
สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน โดยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานในฝายสารนิเทศและ
วัฒนธรรม และงานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศ ซึ่งเปนชวงจังหวะที่สถานเอกอัครราชทูตฯ 
ไดเริ่มใหความสําคัญย่ิงข้ึนในการใชสื่อ Social Media ในรูปแบบของ Facebook Page เปนเครื่องมือ
สนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ รวมถึงการใหบริการดานกงสลุและคุมครองคนไทย
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดรับทราบถึงทั้งแงมุมของทั้งความสําเร็จและทั้ง
จุดออน ขอจํากัดในการปฏิบัติงาน ซึ่งตลอดระยะเวลาการประจําการ 4 ปที่ผานมา ผูวิจัยและ
ขาราชการที่เกี่ยวของไดมีการติดตามกระแสการตอบรับและประเมินผลของการดําเนินงานอยาง
ใกลชิด เพ่ือหากลยุทธที่เหมาะสมในการดึงดูดความสนใจและสรางเครือขายสังคมออนไลนให
กวางขวางย่ิงข้ึน ในการน้ี ผูวิจัยจึงขอแสดงความขอบคุณเพ่ือนรวมงานที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ได
รวมกันขบคิดและระดมสมองเพ่ือหาแนวทางในการพัฒนาการใชสื่อ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน โดยเฉพาะอัครราชทูตที่ปรึกษา ชนสุต วุฒิวงศ 
ที่ไดกรุณาสนับสนุนสถิติและขอมูลตางๆ ซึ่งเปนหัวใจสําคัญของของรายงานการศึกษาฉบับน้ี  

นอกจากน้ี ผูวิจัยขอแสดงความขอบพระคุณผูบริหารสถานเอกอัครราชทูตฯ ทุกทาน ทัง้ในอดีต
และในปจจุบันที่มีวิสัยทัศนและเห็นถึงความสําคัญของการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ในการ
ปฏิบัติภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยไดกําชับเสมอมาในเรื่องการนําเสนอขอมูลที่มีคุณภาพ
และเปนประโยชนตอสาธารณชน อีกทั้งไดใหแนวทางในการบริหารสื่อ Social Media เพ่ือตอบสนอง
ตอความตองการของสาธารณชนและเพ่ือประชาสัมพันธดึงดูดความสนใจของผูติดตามอยางตอเน่ือง 
ซึ่งผูวิจัยไดเรียนรูอยางมากมายจากคําแนะนําและการบัญชาของผูบริหารทุกทานในชวงเวลาที่ผานมา 

ในการน้ี ผูวิจัยขอแสดงความขอบพระคุณอยางสูงในความกรุณาของอาจารยที่ปรึกษาทั้ง
สามทาน ไดแก เอกอัครราชทูต จริยวัฒน  สันตะบุตร ผูชวยศาสตราจารย ดร. อรทัย  กกผล และ 
ดร. กาญจนา  วานิชกร ทีไ่ดตอบรับเปนอาจารยที่ปรึกษา และใหคําแนะนําที่เปนประโยชนอยางย่ิง
ในการจัดทํารายงานการศึกษาสวนบุคคลฉบับน้ีใหเสร็จสมบูรณ ซึ่งการดําเนินการศึกษาวิเคราะหและ
หาคําตอบตามแนวทางที่อาจารยที่ปรึกษาไดกรุณาช้ีแนะนับเปนการเปดโลกทัศนของผูวิจัยในการ
เรียนรูในเรื่องของการใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติภารกิจทางการทูต  
ซึ่งนับเปนองคความรูที่จะเปนประโยชนอยางมากในการปฏิบัติราชการในอนาคต ไมวาจะเปนใน
กระทรวงฯ หรือในตางประเทศ  

ผูวิจัยขอขอบคุณชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดทุกทานที่ไดใหความรวมมือ
อยางดีย่ิงในการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจและใหขอคิดเห็นที่เปนประโยชนอยางย่ิงทั้งในการ
จัดทํารายงานฉบับน้ีและในการปรับปรุงการทํางานของสถานเอกอัครราชทูตฯ ตอไป นอกจากน้ี 
ผูวิจัยตองขอแสดงความขอบคุณเปนอยางมากตอผูบริหารของกระทรวงฯ และเพ่ือนขาราชการทุกทาน 
โดยเฉพาะ เอกอัครราชทูต จักร บุญ–หลง อัครราชทูต ธนิดา เตชะโชควิวัฒน (สํานักงานผูดูแล
นักเรียนไทยในประเทศอังกฤษ) อัครราชทูต ศริกานต พลมณี (สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงปารีส) 
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กงสุลใหญ ณ นครลอสแองเจลิส (นายธานี แสงรัตน) รองอธิบดีกรมพิธีการทูต (นายโวสิต  วรทรัพย) 
ผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (นายจักรกฤดิ  กระจายวงศ) 
ผูอํานวยการกองคุมครองและดูแลผลประโยชนคนไทยในตางประเทศ (นายธาตรี  เชาวชตา) 
ผูอํานวยการกองตรวจลงตราและเอกสารคนตางดาว (นายมังกร  ประทุมแกว) ผูอํานวยการกอง
ประชาสัมพันธการทูตสาธารณะ (นางชลธี  จันทรรัชกูล) อัครราชทูตที่ปรึกษา อรพินทร  ลีลิตธรรม 
(สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงเบอรลิน) อัครราชทูตที่ปรึกษา สุเมธ  จุลชาติ (สถานเอกอัครราชทูต ณ 
กรุงโซล) ที่ไดกรุณาสละเวลาในการใหสัมภาษณ ตอบขอซักถาม และใหขอมูลที่เปนประโยชนอยางย่ิง
ในการจัดทํารายงานฉบับน้ี ถึงแมจะมีขอจํากัดของเวลาก็ตาม ซึ่งผูวิจัยตองขออภัยมา ณ ที่น้ีดวย 

นอกจากน้ี ผู วิจัยขอขอบคุณผูอํานวยการสถาบันเทวะวงศวโรปการและเจาหนาที่
ประสานงานที่เกี่ยวของ รวมทั้งเพ่ือนรวมหลักสูตรนักบริหารการทูตระดับสูงรุนที่ 9 สําหรับนํ้าใจ
ไมตรีและกําลังใจที่มอบใหแกกันตลอดมา โดยเฉพาะอยางย่ิงในสวนของการจัดทํารายงานการศึกษา
สวนบุคคล ซึ่งจําเปนตองใชความอดทนและการอุทิศเวลาเปนอยางมาก ในการน้ี ผูวิจัยจึงขอแสดง
ความขอบคุณเปนอยางย่ิงตอครอบครัว ที่ใหการสนับสนุนและมีความเขาใจถึงความจําเปนในการ
ทุมเทเวลาในการจัดทํารายงานการศึกษาสวนบุคคลฉบับน้ีตามเงื่อนไขและข้ันตอนที่จําเปนใหแลวเสร็จ 
ซึ่งทําใหผูวิจัยอาจมีความบกพรองในการปฏิบัติหนาที่ทั้งในฐานะบุตร ในฐานะมารดา และในฐานะ
ภริยา ตลอดชวงเวลากวาสองเดือนที่ผานมา 

สุดทายน้ี ผูวิจัยมคีวามหวังวา รายงานการศึกษาสวนบุคคลฉบับน้ีจะเปนประโยชนบาง ไม
มากก็นอย สําหรับผูที่มีความสนใจศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือ
ประสิทธิภาพในการดําเนินภารกิจทางการทูตในยุค Digital Diplomacy 

 
 
ปยะพิณ  นิยมฤกษ 
สิงหาคม 2560 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในชวงกวาสองทศวรรษที่ผานมา การพัฒนาอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศไดสงผล
ใหรูปแบบการติดตอสื่อสารและวิถีชีวิตของผูคนไดเปลี่ยนแปลงไปจากในอดีตเปนอยางมาก ทุกภาคสวน 
ไมวาจะเปนภาครัฐ ภาคสังคม ภาคธุรกิจ ประชาชนทั่วไป ตระหนักถึงความจําเปนในการปรับตัวให
ทันตอพัฒนาการดังกลาว ในขณะที่ภาครัฐของไทยจําเปนตองมีการปฏิรูปนโยบายเพ่ือรองรับความ
เปลี่ยนแปลงน้ีดวยเชนกัน การตอบสนองตอพัฒนาการดังกลาวไดสะทอนอยูในนโยบายของรัฐบาล
ทุกสมัยในชวงเกือบ 2 ทศวรรษที่ผานมา โดยในป 2545 ไดมีแนวคิดการผลักดันใหเกิดระบบ รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส หรือ E–Government เพ่ือใหสอดคลองกับแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม (New 
Public Management) ซึ่งเนนการใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการ โดยนําเอาเทคโนโลยีมา
ใชเปนเครื่องมือ และลาสุด เมื่อเดือนกันยายน 2559 คณะรัฐมนตรีไดมีมติเปลี่ยนช่ือกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เปนกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม1 ซึ่งสะทอนถึงการ
ใหความสําคัญในการปรับโครงสรางและการบริหารงานของสวนราชการเพ่ือรองรับพัฒนาการทาง
ดิจิทัลที่เปนกลไกในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เพ่ือตอบสนองนโยบาย Thailand 4.0 
อันเปนวาระสําคัญแหงชาติ และไดมีการกําหนดแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลไทยแลนด (Digital 
Government) ระยะ 5 ป (2560–2564) ซึ่งใหความสําคัญกับการปฏิสัมพันธของประชาชนกับ
ภาครัฐผานระบบเทคโนโลยีและอุปกรณดิจิทัล และการที่ภาครัฐจําเปนตองยกระดับบริการของ
ภาครัฐใหตรงกับความตองการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

ในการดําเนินความสัมพันธระหวางประเทศ พัฒนาการของเทคโนโลยีและสารสนเทศได
สงผลตอรูปแบบการดําเนินนโยบายตางประเทศและการดําเนินความสัมพันธทางการทูต โดยมีการ
กลาวถึง Digital Diplomacy หรือการทูตดิจิทัล ที่เขามาแทนที่การทูตในรูปแบบด้ังเดิม (conventional 
diplomacy) ซึ่งนักวิชาการและนักการทูตที่มีช่ือเสียงหลายทานไดใหนิยามของ Digital Diplomacy 
ไปในทิศทางเดียวกันหรือคลายคลึงกันวา เปนการดําเนินภารกิจทางการทูตที่ใชอินเตอรเน็ตและ
เทคโนโลยีการสื่อสารในรูปแบบใหมเพ่ือชวยใหบรรลุเปาหมาย และในการประชุมเอกอัครราชทตูและ
กงสุลใหญทั่วโลกของไทย ประจําป 2558 นายสุทธิชัย หยุน2 ใหนิยามของปรากฏการณน้ีอยาง
นาสนใจวา ‘Digital Diplomacy คือ Real Time Diplomacy อันเปนสภาวะที่นักการทูตของไทย
ตองปรับตัวใหเขากับโลก Social Media ที่มีความสําคัญตอการปกปองประเทศชาติในทุกมิติ’ ซึ่งใน
การประชุมดังกลาว เอกอัครราชทูตทานหน่ึงไดเสริมวา ‘บทบาทของนักการทูตในปจจุบันไมสามารถ
                                                
1 พระราชบัญญัติ ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม (ฉบับท่ี 17) พ.ศ.2559 โดยมีสาระสําคัญ คือ ใหยกเลิกกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร และใหจัดตั้งกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมขึ้นมาแทน 
2 นายสุทธิชัย หยุน ประธานกรรมการบริษัทเนช่ัน มัลติมีเดีย กรุป จํากัด (มหาชน) 
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จํากัดอยูเพียงในกรอบของการเปนนักเจรจาเทาน้ัน แตในโลกปจจุบัน นักการทูตจําเปนตองเปน 
นักสื่อสารที่ดีดวย’ 

ในการตอบสนองตอนโยบาย Thailand 4.0 กระทรวงการตางประเทศไดกําหนด
ยุทธศาสตรและพันธกิจ ระยะ 4 ป (2558–2561) ซึ่งนอกเหนือจากการใหความสําคัญในการสงเสริม
ความสัมพันธทวิภาคีและพหุภาคี การมีบทบาทที่สรางสรรคเปนที่ยอมรับของประชาคมโลก และ 
การยกระดับความสามารถทางเศรษฐกิจของประเทศแลว กระทรวงการตางประเทศยังไดกําหนด
ยุทธศาสตรที่มีความสําคัญไมย่ิงหยอนไปกวากัน กลาวคือ ยุทธศาสตรที่ 7 : การสงเสริมการมีสวนรวม
ของทุกภาคสวนและพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกประชาชน และยุทธศาสตรที่ 8 : การพัฒนาขีด
ความสามารถองคกร3  

ในความเปนจริงแลว กระทรวงการตางประเทศไดตระหนักถึงภารกิจที่สําคัญในการดําเนิน
นโยบายตางประเทศเพ่ือตอบสนองตอความตองการของประชาชนที่เปนรูปธรรมและสงเสริมการมี
สวนรวมของประชาชนมาโดยตลอด และไดมีการดําเนินนโยบาย ‘การทูตเพ่ือประชาชน’ โดยระบุถึง
วิสัยทัศนและพันธกิจไวอยางชัดเจนวา ‘กระทรวงการตางประเทศจะตองดํารงไวซึ่งการเปนหนวยงานหลัก 
ในการใหความชวยเหลือคนไทยตกทุกขไดยากในตางประเทศอยางมีประสิทธิภาพ เสริมสรางความ
เขมแข็งใหชุมชนไทยทั้งในและนอกประเทศ และกระจายงานบริการดานกงสุลไปทุกภูมิภาคดวย
นวัตกรรม เพ่ือสรางความพึงพอใจแกประชาชน’ ในการน้ี กระทรวงการตางประเทศ โดยกรมการกงสุล  
จึงไดมีการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการแกประชาชนเรื่อยมา โดยไดต้ังเปาหมายเพ่ือกาวไปสูการ
ใหบริการแบบ E–Consular เพ่ือใหทันตอกระแสความเปลี่ยนแปลงของโลกในยุค Digital 
Diplomacy ดังเห็นไดจากความสําเร็จในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการดานกงสุลของ
กรมการกงสุล ไมวาจะเปนการใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการอํานวยความสะดวกการทําหนังสือเดินทาง
อิเล็กทรอนิกส (E Passport) การใหขอมูลแกประชาชนในเชิงรุกผานแอพพลิเคช่ันโทรศัพทเคลื่อนที่ 
(Mobile Application) ภายใตช่ือ Thaiconsular และไดมีการปรับปรุงเว็บไซต รวมทั้งใชประโยชน
จากสื่อสังคมออนไลนตางๆ เพ่ือเพ่ิมพลวัตในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหเขาถึงสาธารณชนได
ในวงกวาง นอกจากน้ี ยังมีแนวคิดริเริ่มโครงการศูนยขอมูลการตรวจลงตรา เพ่ือปูทางไปสูการรับคํา
รองการตรวจลงตราอิเล็กทรอนิกส (E–Visa) ในอนาคต 

ในการปรับตัวใหเทาทันตอเทคโนโลยีและสารสนเทศที่พัฒนาไปอยางไมหยุดย้ัง และโดย
ตระหนักถึงหัวใจหลักประการหน่ึงของยุทธศาสตรดานการตางประเทศ ในการสงเสริมการมีสวนรวม
ของทุกภาคสวนและพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกประชาชน สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน 
ซึ่งมีภารกิจสําคัญประการหน่ึงในการคุมครองดูแลชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ทัง้ผูที่
พํานักถาวร นักเรียนและนักศึกษา จํานวนเกือบ 70,000 คน และมีนักทองเที่ยวจากประเทศไทยที่
เดินทางมาทองเที่ยวสหราชอาณาจักรปละไมตํ่ากวา 146,000 คน จึงไดมีการปรับตัวใหทันตอกระแส
ความเปลี่ยนแปลงในยุค Digital Diplomacy เรื่อยมา โดยไดปรับระบบการใหบริการกงสุลดวยการใช
ประโยชนจากเทคโนโลยีเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ อาทิ ระบบการจองคิวทําหนังสือ
เดินทางและบัตรประชาชนออนไลน การจองคิวเพ่ือรับบริการกงสุลสัญจรในภูมิภาคตางๆ การดาวนโหลด

                                                
3 เว็บไซตกระทรวงการตางประเทศ mfa.go.th/strategy 
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ฟอรมเอกสารออนไลน การใชเทคโนโลยีระบบบัตรคิวสําหรับผูรับบริการ นอกจากน้ี ในชวง 4 ปที่ผานมา 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดใหความสําคัญกับการใชประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media ในหลาก
รูปแบบ ไมวาจะเปนการปรับปรุงเว็บไซตหลักของสถานเอกอัครราชทูตฯ อยางสม่ําเสมอใหทันสมัย  
มีความนาสนใจ งายตอการใชงาน และเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย และเมื่อตนป 2556 ไดมีการจัดต้ัง
บัญชี Facebook Page โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเพ่ิมชองทางในการสื่อสารกับสาธารณชนทั้งชาวบริติช
และคนไทยที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ตอมาในป 2558 ไดเริ่มการใช Twitter 
เน่ืองจากเห็นวา การติดตามขาวสารทาง Twitter เปนที่นิยมของสาธารณชนใน สหราชอาณาจักร
และไอรแลนดโดยทั่วไป โดยคาดหวังวาจะเปนชองทางที่มีประสิทธิภาพในการติดตอกับทั้ง
สาธารณชนและชุมชนไทยในกรณีที่เกิดเหตุการณฉุกเฉิน  

นอกจากน้ัน แรงจูงใจสําคัญที่มีผลใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะทําการวิเคราะหศึกษาในหัวขอ 
‘การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือประสิทธิภาพในการปฏิบัติภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทย
ในตางประเทศในยุค Digital Diplomacy’ โดยมีสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน เปนกรณีศึกษาน้ัน 
มีจุดเริ่มตนจากการตอบรับของสาธารณชนในการใช Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการติดตอ
กับชุมชนไทย ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ประสบผลสําเร็จเปนที่นาพอใจ โดยปจจุบันมีผูติดตาม Facebook 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ถึงเกือบ 25,000 และในการโพสตขอความแจงเตือนภัยการกอการรายที่
บริเวณ Westminster ใจกลางกรุงลอนดอนเมื่อเดือนมีนาคม 2560 มีสถิติการเขาถึง (reach) ถึงเกือบ 
470,00 ในขณะที่การโพสตปกติของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนผูเขาถึง (reach) ที่คอนขางผันผวน
ระหวาง 1,000–20,000 นอกจากน้ี จากการวิเคราะหการใชประโยชนและการตอบสนองตอโพสต
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ และพฤติกรรมในการติดตอสื่อสารสองทางระหวางกัน (two–way 
communication) ที่เพ่ิมมากข้ึนอยางเห็นไดชัดในชวงกวา 2 ปที่ผานมา สะทอนถึงจุดเปลี่ยนที่สําคัญ
ของการใช Social Media ในการดําเนินภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ  

อยางไรก็ตาม ในฐานะที่ผูวิจัยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานดานสารนิเทศ และดาน
กงสุลของสถานเอกอัครราชทูตฯ ตลอดชวงเวลาที่ประจําการระหวางป 2556–2560 และเปนผูรวม
ระดมสมองในการสรางชองทางติดตอผานเครือขาย Social Media ในรูปแบบตางๆ รวมทั้งหากลยุทธ 
เพ่ือประชาสัมพันธและดึงดูดความสนใจอยางตอเน่ือง ผูวิจัยและขาราชการที่เกี่ยวของจึงไดตระหนัก
และรับทราบทั้งแงมุมของทั้งความสําเร็จและอุปสรรคปญหาตางๆ ที่นาจะสามารถปรับปรุงเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการใช Social Media เพ่ือการดําเนินภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทยใน 
สหราชอาณาจักรและไอรแลนดในดานตางๆ ได ดังน้ี  

1)  ชองทางการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายในภาวะฉุกเฉิน  
เหตุการณความไมสงบในสหราชอาณาจักรในชวงที่ผานมา ทั้งภัยจากการกอการรายที่

เกิดข้ึนบอยครั้งย่ิงข้ึนในปน้ี (2560) ไมวาจะเปนที่บริเวณ Westminster4 ที่สนามกีฬาในรมในเมือง 
  

                                                
4 เหตุการณรถพุงเขาชนคนและการทํารายเจาหนาท่ีที่บริเวณ Westminster ในกรุงลอนดอน เกิดขึ้นเม่ือวันที่ 22 
มีนาคม 2560 มีผูเสียชีวิต 6 ราย บาดเจ็บ 50 ราย 
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แมนเชสเตอร5 ที่บริเวณ London Bridge6 และภัยจากเพลิงไหมอาคารที่พัก Grenfell Tower7 ซึ่ง
สะทอนถึงพลวัตของภัยอันตรายที่อยูใกลตัวที่มีแนวโนมจะเกิดข้ึนบอยครั้งย่ิงข้ึนในสังคมโลกปจจุบัน 
โดยแตละเหตุการณลวนมีความเปนไปไดที่จะมีคนไทยในสหราชอาณาจักรอาจไดรับผลกระทบ  
ซึ่งเหตุการณเหลาน้ีไดกระตุนใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาวา สถานเอกอัครราชทูตฯ จะสามารถใช
เครือขายสังคมออนไลนที่มีอยูในปจจุบันในการกระจายขาวสารและใหความชวยเหลือคนไทยที่อาจ
ไดรับผลกระทบไดอยางทันการณไดอยางไร และจะสามารถพัฒนาชองทางการสื่อสารกับชุมชนไทย
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดไดอยางไรบาง  

2)  การเตือนภัยเชิงปองกัน (preventive warning) ที่เขาถึงกลุมเปาหมายในวงกวาง 
จากประสบการณในการกํากับดูแลงานฝายกงสุลและคุมครองคนไทยที่ผานมา ผูวิจัยมี

ขอสังเกตวา ความพยายามทั้งในระดับกระทรวง โดยกรมการกงสุล และระดับสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ในการประกาศแจงเตือนภัยเพ่ือใหผูที่จะเดินทางไปสหราชอาณาจักรเพ่ิมความระมัดระวังภัยอันตราย 
โดยเฉพาะภัยจากมิจฉาชีพที่เพ่ิมข้ึนอาจไมไดมีการรับรูในวงกวาง ดังเห็นไดจากการสอบถามผูที่ตกเปน
เหย่ือมิจฉาชีพและติดตอขอความชวยเหลือจากสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งมีจํานวนไมตํ่ากวา 8–10 
รายตอสัปดาห โดยในชวงฤดูกาลที่คนไทยนิยมไปทองเที่ยวในสหราชอาณาจักร มีจํานวนสูงถึง 3–4 
รายตอวัน ซึ่งเกือบทุกรายใหขอมูลวา มิไดระมัดระวังตัวหรือเก็บของมีคาอยางมิดชิด เน่ืองจากมี
ความเขาใจที่คลาดเคลื่อนมาโดยตลอดวา การทองเที่ยวในกรุงลอนดอนมีความปลอดภัยโดย
เปรียบเทียบกับประเทศในยุโรปอื่นๆ ซึ่งสภาพปญหาดังกลาวทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาวา 
ความพยายามของของสถานเอกอัครราชทูตฯ และกระทรวงฯ ในการสื่อสารแจงเตือนในเรื่องการ
ระวังภัยในการทองเที่ยวในตางประเทศสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายหรือไม และสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ควรหาแนวทางรวมกับกระทรวงการตางประเทศหรือหนวยงานอ่ืนใด ในการปรับปรุงหรือเพ่ิม
ชองทางในการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมาย เพ่ือเปนมาตรการในการคุมครองคนไทยในตางประเทศ
ในเชิงปองกัน (preventive warning) ไดตอไป 

3)  การเพ่ิมทักษะและความเช่ียวชาญของบุคลากรของกระทรวงการตางประเทศในการใช
เทคโนโลยีดิจิทัลและ Social Media เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานทางการทูต 

ในยุคของ Digital Diplomacy ซึ่งการติดตอสื่อสารโดยใชเทคโนโลยีการสื่อสาร 
สามารถกระทําไดอยางรวดเร็วตลอด 24 ช่ัวโมง ความคาดหวังตอรัฐในการใหบริการประชาชนก็
เพ่ิมข้ึนตามลําดับ ดังน้ัน การใช Social Media ในการสื่อสารและใหบริการประชาชนก็เปนเสมือน
ดาบสองคมถาหากไมมีการตอบสนองอยางรวดเร็วตามที่ผูรับบริการคาดหวัง หรือขาดทักษะหรือการ
กลั่นกรองอยางรอบคอบในการใหขอมูล หรือแกไขปญหา  

                                                
5 เหตุการณระเบิดที่สนามกีฬาในรมท่ีเมืองแมนเชสเตอร เกิดขึ้นเม่ือวันที่ 22 พฤษภาคม 2560 มีผูเสียชีวิต 22 ราย 
บาดเจ็บ 59 ราย 
6 เหตุการณรถพุงเขาชนคนที่บริเวณ London Bridge และการทํารายรางกายที่ Borough Market ในกรุงลอนดอน 
เกิดขึ้นเม่ือวันที่ 3 มิถุนายน 2560 มีผูเสียชีวิต 11 ราย (รวมผูกอการราย 3 ราย) และบาดเจ็บ 48 ราย 
7 เหตุเพลิงไหมอาคารที่พักอาศัย Grenfell Tower เกิดขึ้นเม่ือวันท่ี 14 มิถุนายน 2560 มีผูเสียชีวิตอยางนอย 80 
ราย บาดเจ็บกวา 70 ราย และในเหตุการณดังกลาวมีครอบครัวชาวไทย 2 ครอบครัวพํานักอยูในอาคาร ซ่ึงจาก
ขอมูลที่ไดรับในช้ันน้ี ท้ังสองครอบครัวสามารถหนีออกจากอาคารไดโดยปลอดภัย 
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ถึงแมการใชสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ผานมา มิไดปรากฏปญหาที่มี
นัยสําคัญ อยางไรก็ดี ผูวิจัยตระหนักวา การริเริ่มการติดตอสื่อสารผานเครือขายสังคมออนไลนของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ เปนการปรับตัวในยุค Digital Diplomacy ตามนโยบายของผูบริหาร แตตอง
ยอมรับวา บุคลากรของสถานเอกอัครราชทูตฯ รวมทั้งผูวิจัยเอง เปนเพียง ‘มือสมัครเลน’ หรือ 
‘อาสาสมัคร’ ที่สามารถใชสื่อ Social Media เพ่ือติดตอเครือขายสังคมสวนตัวเทาน้ัน แตไมเคยผาน
การอบรมเพ่ือเพ่ิมสมรรถนะในการสื่อสารและการใชสื่อ Social Media อยางมืออาชีพ ดังน้ัน จึงอาจ
มีขอจํากัดในดานทักษะและความชํานาญในการใชประโยชนจากสื่อที่มีอยูไดอยางเต็มศักยภาพ  

 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.2.1 เพ่ือศึกษาถึงประสิทธิภาพในการใชเทคโนโลยีดิจิทัลและสื่อ Social Media ในการ
ปฏิบัติงานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดของสถานเอกอัครราชทูตฯ  

1.2.2 เพ่ือศึกษาแนวทางในการแกไขขอจํากัดและจุดออน และใชประโยชนจาก
เทคโนโลยีดิจิทัลและสื่อ Social Media ใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพและมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนในการ
ปฏิบัติภารกิจในมิติตางๆ ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไมจํากัดเฉพาะภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทย  

  
1.3  ขอบเขตการศึกษา วิธีการดําเนินการศึกษา และระเบียบวิธีการศึกษา 

1.3.1  ขอบเขตการศึกษา 
1.3.1.1 ขอบเขตเวลา 

ระยะเวลา 4 ป (2556–2560) เปนชวงที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเริ่ม
ใหความสําคัญกับการใชสื่อ Social Media ในการปฏิบัติภารกิจทั้งดานการทูตวัฒนธรรม งานกงสุล
และคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด และเปนชวงเวลาที่ผูวิจัยประจําการที่สถาน
เอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน (2556–2560) โดยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานกงสุลและงาน
ดานสารนิเทศของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งเปนฝายที่มีความเกี่ยวของโดยตรงกับงานในการ
ประชาสัมพันธ งานกงสุลและคุมครองคนไทย  

1.3.1.2 ขอบเขตการปฏิบัติงาน  
กรณีศึกษาของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน ในการปฏิบัติ

ภารกิจกงสุลและคุมครองคนไทย ทั้งน้ี รายงานฉบับน้ีจํากัดขอบเขตเฉพาะการบริการคนไทย โดยไม
ครอบคลุมถึงการบริการกงสุลสําหรับคนตางชาติ ซึ่งเปนประเภทการบริการที่แตกตางกัน  

1.3.1.3 ขอบเขตกลุมเปาหมาย 
ชุมชนไทยที่พํานักในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด และผูที่เดินทาง

ไปสหราชอาณาจักรและไอรแลนด  
1.3.2  วิธีการดําเนินการศึกษาและระเบียบวิธีการศึกษา 

1.3.2.1 การวิเคราะหในเชิงปริมาณ  
1) การ ศึกษาสถิติการ ติดตามขาวสาร การประชาสัมพันธของ 

สถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ดําเนินการผานสื่อดิจิทัลและ Social Media 
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2) การศึกษาสถิติการติดตามและความสนใจติดตาม Social Media 
ของสถานเอกอัครราชทูตของไทยและสถานกงสุลใหญอื่นๆ ที่มีลักษณะและปริมาณงานในการบริการ
ดานกงสุลและคุมครองคนไทยในจํานวนที่ใกลเคียงกัน  

3) การศึกษาภูมิทัศนการใชสื่อ Social Media ทั้งในสหราชอาณาจักร
และในประเทศไทย ที่สามารถสะทอนพฤติกรรมการใชงาน Social Media ของชุมชนไทยที่พํานัก
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด 

1.3.2.2  การวิเคราะหในเชิงคุณภาพ  
1) การประเมินถึงความแตกตางระหวางการบริการที่ควรจะเปน 

(Need Assessment) และสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน (As Is) ซึ่งจะสะทอนถึงปญหาและแนวทางในการ
พัฒนาประสิทธิภาพ เพ่ือตรวจสอบวาการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
มีรูปแบบที่เหมาะสมและสอดคลองกับกลุมเปาหมายหรือไม การดําเนินงานที่ผานมา เปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพหรือไม  

2) การใชแบบสอบถามสําหรับกลุมเปาหมาย โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ
สํารวจการเขาถึงกลุมเปาหมาย และสํารวจความพึงพอใจของกลุมเปาหมายในการใช Social Media 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย  

3) การสัมภาษณผูบริหารกระทรวงฯ ซึ่งมีสวนในการกําหนดนโยบาย
ของกระทรวงฯ ที่เกี่ยวของกับการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และขาราชการผูมี
ประสบการณในการปฏิบัติงานทั้งในกระทรวงฯ และในตางประเทศ 

4) การใชประสบการณตรงของผูวิจัย ซึ่งมีหนาที่ในการกํากับดูแลงาน
กงสุล และงานสารนิเทศของสถานเอกอัครราชทูตฯ ตลอดระยะเวลาที่ประจําการ และไดรับทราบ
ขอเท็จจริงทั้งในแงของความสําเร็จและอุปสรรคปญหามาโดยตลอด 

1.3.3  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
1)  วิสัยทัศนเรื่องรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government)  
2)  แนวคิดการใหบริการภาครัฐ 
3)  แนวคิดเกี่ยวกับบทบาทของ Social Network เพ่ือการบริการของภาครัฐ 
4)  ทฤษฎีระบบการใหบริการ 
5)  ทฤษฎีการใหบริการสาธารณะ 
6)  แนวคิดการประเมินความตองการจําเปน (Need Assessment)  

 
1.4  สมมติฐานการศึกษา 

1.4.1 การปรับตัวของสถานเอกอัครราชทูตฯ ใหทันตอกระแสการทูตดิจิทัล (Digital 
Diplomacy) ดวยการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลและ Social Media ในการดําเนินภารกิจดาน
กงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดในชวงเวลา 4 ปที่ผานมา มีพัฒนาการใน
เชิงบวกและประสบผลสําเร็จในการเปนชองทางในการใหบริการและสื่อสารกับกลุมเปาหมายในวงกวาง
ย่ิงข้ึน สามารถบรรเทาหรือแกไขปญหาที่ชุมชนไทยประสบไดอยางทันการณ สงผลใหชุมชนไทยมี
ความพึงพอใจกับงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย และมีสวนรวมมากข้ึนในกิจกรรมของ
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สถานเอกอัครราชทูตฯ นอกจากน้ี ชองทางดังกลาวยังชวยลดความหางเหินอันเน่ืองจากความเปน
ทางการ ทําใหประชาชนมีความรูสึกเช่ือมั่นและไววางใจในสถานเอกอัครราชทูตฯ ย่ิงข้ึน  

1.4.2 ถึงแมจะมีขอมูลและสถิติที่บงช้ีความสําเรจ็ในการดําเนินการที่ผานมา อยางไรก็ดี 
ยังคงมีจุดออนและขอจํากัดในการใชประโยชนจากสื่อดิจิทัล Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ  
ที่ควรหาแนวทางในการปรับปรุงและใชประโยชนจากวิวัฒนาการของเทคโนโลยีและสารสนเทศใน
ปจจุบันใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพ อยางไรก็ดี การแกไขปญหาในระดับสถานเอกอัครราชทูตฯ เปน
เพียงการแกไขปญหาที่ปลายเหตุเทาน้ัน การปรับปรุงประสิทธิภาพในการใชประโยชนจากสื่อดิจิทัล
และ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ จําเปนตองข้ึนกับนโยบายและความมุงมั่นของ
กระทรวงการตางประเทศ ในการเตรียมความพรอมในดานบุคลากร งบประมาณ และอุปกรณ/
เทคโนโลยี สําหรับการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในระดับกระทรวงฯ  

 
1.5  ประโยชนของการศึกษา 

1.5.1  ระดับการบริหารและการปฏิบัติงานของสถานเอกอัครราชทูตฯ  
1)  การทบทวนการดําเนินการที่ผานมา และการสํารวจขอจํากัด อุปสรรค และ

ความทาทาย จะนําไปสูการปรับปรุงกลยุทธและเพ่ิมประสิทธิภาพในการใชสื่อดิจิทัลและ Social 
Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพย่ิงข้ึน  

2)  แนวทางการดําเนินงานของสถานเอกอัครราชทูตฯ และสถานเอกอัครราชทูต 
สถานกงสุลใหญอื่นๆ ที่ไดใหความรวมมือในการใหขอมูลที่เปนประโยชน และขอเสนอแนะที่เกิดข้ึน
จากการทํารายงานสวนบุคคลในหัวขอน้ี อาจสามารถเปนแนวทางในการบริหารจัดการสื่อดิจิทัลและ 
Social Media ของสํานักงานในตางประเทศอื่นๆ ตอไป 

1.5.2  ระดับนโยบายของกระทรวงการตางประเทศ 
ขอเสนอแนะในเชิงนโยบายในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของ

กระทรวงการตางประเทศเพ่ือปรับตัวใหทันกับการทูตในยุคดิจิทัล (Digital Diplomacy) และ
ตอบสนองตอวาระแหงชาติในการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) เพ่ือเปนเครื่องมือใน
การดําเนินภารกิจทางการทูตในมิติตางๆ ซึ่งความสําเร็จในการดําเนินนโยบายระดับกระทรวง จะเปน
ปจจัยสนับสนุนที่สําคัญตอการพัฒนาประสิทธิภาพในการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ในระดับ
สถานเอกอัครราชทูตตอไป 

 
1.6  นิยามศัพท 

1.6.1  รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E–Government) เปนแนวคิดในการพัฒนาการบริหารงาน

ภาครัฐแบบรูปแบบเดิมไปสูรูปแบบการบริหารภาครัฐแบบใหม ดวยการนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชในการปฏิบัติงานและใหบริการประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหเกิดการพัฒนา
ฐานขอมูลของหนวยงานของรัฐตางๆ ทุกระดับใหเช่ือมโยงกัน ทําใหสามารถบริหารจัดการงานได
อยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล และที่สําคัญ สามารถขยายขีดความสามารถของรัฐในการ
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ใหบริการประชาชน ทําใหสามารถบริการประชาชนไดอยางรวดเร็ว ประชาชนเกิดความพึงพอใจ 
กอใหเกิดทัศนคติที่ดีตอหนวยงานของรัฐ8 

1.6.2 รัฐบาลดิจิทัล 
รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) หมายถึงการออกแบบและปรับเปลี่ยน

รูปแบบบริการของรัฐใหมีความทันสมัย เพ่ือสรางบริการที่มีคุณคาแกประชาชน โดยอาศัยขอมูล
ดิจิทัลเพ่ือสรางบริการของรัฐในรูปแบบใหม ผานเทคโนโลยี Mobile Social Cloud Technology 
ทั้งน้ี ดร. ศักด์ิ  เสกขุนทด ผูอํานวยการสํานักงานอิเล็กทรอนิกสไดกลาววา “โดยเน้ือแทและ
เจตนารมณ ‘รัฐบาลดิจิทัล’ ไมไดแตกตางจาก ‘รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส’ เพียงแตนิยามของรัฐบาล
ดิจิทัลไดขยายขอบเขตใหกวางข้ึน โดยครอบคลุมถึงความพยายามของรัฐบาลในการสงเสริมให
ประชาชนใชอุปกรณดิจิทัลที่มีอยูในการมีสวนรวมในการปฏิสัมพันธกับภาครัฐดวยตนเอง โดยปลดล็อค
ขอจํากัดที่วา ขอมูลขาวสารภาครัฐในอดีตยากตอการเขาใช ใหสามารถเขาถึงไดงายข้ึน สะดวกข้ึน 
และสามารถนําไปตอยอดใชงานไดทันที รัฐบาลดิจิทัลไมมองประชาชนเปนเพียงผูใชงาน แตเปนสวนหน่ึง
ของระบบและเปนการทํางานรวมกัน”9 

1.6.3 การทูตดิจิทัล 
Antono Deruda ผูประพันธหนังสือ Digital Diplomacy Handbook ใหคํานิยาม

ของการทูตดิจิทัล (Digital Diplomacy) วา เปนการดําเนินการทางการทูตโดยใชประโยชนจาก
เครื่องมือทางดิจิทัล รวมถึงเครือขายสังคมที่มีผูใชเ พ่ิมมากข้ึนในหลายๆ ประเทศ และเปน
กระบวนการสําคัญอันเปนประโยชนตอการบริการ รวมถึงการใช Social Media ในการสรางบทสนทนา
กับสาธารณชนที่เปนชาวตางชาติ10 และ Marcus Holmes กลาววา เปนกลยุทธในการบริหารความ
เปลี่ยนแปลงโดยใชเครื่องมือดิจิทัลและความรวมมือผานเทคโนโลยี11 

1.6.4  ประเทศไทย 4.0  
ดร. สุวิทย  เมษินทรีย รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงพาณิชย ไดอธิบายความหมาย

ของ ประเทศไทย 4.0 หรือ Thailand 4.0 วา เปนวิสัยทัศนเชิงนโยบายการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทย หรือ โมเดลพัฒนาเศรษฐกิจของรัฐบาล เพ่ือนําประเทศไปสูความ ‘มั่นคง มั่งค่ัง และ
ย่ังยืน’ โดยมีภารกิจสําคัญในการขับเคลื่อนปฏิรูปประเทศดานตางๆ เพ่ือปรับแก จัดระบบ ปรับ
ทิศทาง และพัฒนาประเทศใหเจริญ มีความพรอมที่จะสามารถรับมือกับโอกาสและภัยคุกคามแบบใหม 
ที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและรุนแรงในศตวรรษที่ 21 ได โดยปรับเปลี่ยนโครงสรางเศรษฐกิจไปสู

                                                
8 สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, การบริหารจัดการภาครัฐ : รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e–Government), 
เอกสารวิชาการอิเล็กทรอนิกส (เมษายน 2558)  
9 ศักดิ์  เสกขุนทด, ผูอํานวยการสํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส, “รัฐบาลดิจิทัล … กาวสําคัญของประเทศไทย 
4.0,” โพสตทูเดย (5 มกราคม 2560): คอลัมน e–Government หมวดเศรษฐกิจดิจิทัล หนา 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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เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนดวยนวัตกรรม เทคโนโลยี และความคิดสรางสรรค และเปลี่ยนจากการเนน 
ภาคการผลิตสินคา ไปสูภาคบริการมากข้ึน 

1.6.5  Web 1.0  
หมายถึง การใชงานอินเทอรเน็ต (Internet) ในรูปแบบเดิม เปนการใหขอมูลดานเดียว 

(one–way Communication) ระหวางเว็บ 1 เว็บจะมีผูใช 1 คนคือ webmaster หรือผูสรางเว็บ
เปนผูใหขอมูล และ ผูเขาชมเว็บเปนผูรับขอมูล ในรูปแบบของ E–Mail, Chat Room, Download, 
Search Engine, Web board  

1.6.6  Web 2.0  
หมายถึง เครือขายทางสังคม (Social network) ที่เนนการแบงปนขอมูลระหวาง

สมาชิกภายในกลุมเครือขายสังคม เปนการติดตอสองทาง (two–way Communication) โดยผูเขาชมเว็บ
สามารถมีสวนรวมในการสรางสรรค (Co–Creation) และนําเสนอเน้ือหาและขอมูล  

1.6.7  สื่อสังคม (Social Media) 
สื่อสังคม หรือที่คนทั่วไปเรียกวา สื่อออนไลน เปนสื่อชนิดหน่ึงทีผู่ใชสามารถมสีวนรวม

สรางและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นตางๆ ผานระบบอินเตอรเน็ตได โดยใชพ้ืนฐานเทคโนโลยีของเว็บ
ต้ังแตรุน 2.0 เชน Facebook Twitter Wikipedia HiFive และบล็อกตางๆ สําหรับกลุมบุคคล 
ผูติดตอสื่อสารกันโดยผานสื่อสังคม ซึ่งนอกจากจะสงขาวสารขอมูลแลกเปลี่ยนกันแลว ยังอาจทํา
กิจกรรมที่สนใจรวมกัน  

1.6.8  Facebook 
Facebook เปนรูปแบบหน่ึงของสื่อสังคมออนไลน (Social Media) ที่ทําใหผูใช

สามารถติดตอสื่อสารและรวมทํากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง หรือหลายกิจกรรมกับผูใช Facebook รายอื่นๆ ได 
ไมวาจะเปนการต้ังประเด็นถามตอบในเรื่องที่สนใจ โพสตรูปภาพ คลิปวิดีโอ เขียนบทความ เลนเกมส
เปนกลุม และยังสามารถทํากิจกรรมอื่นๆ ผานแอพพลิเคช่ันเสริม (สํานักงานราชบัณฑิตยสภา) 

Facebook กอต้ังข้ึนและพัฒนาโดย Mark Zuckerburg และเพ่ือนอีก 2 คน คือ 
Chris Hughes และ Dustin Moskovitz นักศึกษามหาวิทยาลัยฮารวารด เมื่อป 2547 โดยมีจุดประสงค
เพ่ือใชเปนสมุดบันทึกรายช่ือของนักศึกษาทั้งหมดในมหาวิทยาลัย เว็บไซต www.facebook.com น้ี
ไดรับความนิยมอยางมากในปจจุบัน (Wikipedia) 

1.6.9  Twitter 
ทวิตเตอรเปนเว็บไซตซึ่งบริษัทอเมริกันที่ช่ือวา Twitter เปนผูใหบริการ ถือไดวา

เปนเว็บไซตเครือขายสังคมเว็บไซตแหงหน่ึง โดยเริ่มใหบริการผานอินเตอรเน็ตในเดือนมีนาคม 2549 
ผูใชสามารถสงและอานขอความที่เรียกวาทวีต (Tweet) ซึ่งมีความยาวไมเกิน 140 ตัวอักษร 
(สํานักงานราชบัณฑิตยสภา) 

ทวิตเตอรกอต้ังข้ึนเมื่อเดือนมีนาคม 2549 โดย Jack Dorsey, Biz Stone, Noah 
Glass และ Evan Williams เจาของบริษัท Obvious Corporation และในเดือนกรกฎาคมไดเปด
เว็บไซตสังคมออนไลนที่ตอมาไดรับความนิยมทั่วโลก (Wikipedia) 

 
 



 

 

  
บทที่ 2 

แนวคดิทฤษฎแีละวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎี 

2.1.1  รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government)  
รัฐบาลภายใตการนําของ พลเอก ประยุทธ จันทรโอชา ไดตระหนักถึงความจําเปน

ในการใชเทคโนโลยีเปนกลไกหลักในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย เน่ืองจากใน
ปจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขาไปมีบทบาทสําคัญตอการดําเนินงานของทุก
ภาคสวน รวมถึงมิติการบริหารจัดการภาครัฐ มิติการใหบริการประชาชน และมิติการกําหนดนโยบาย 
โดยไดประกาศวิสัยทัศนของประเทศไทยโดยการมุงสูการเปนรัฐบาลดิจิทัลวา ‘ในอีก 5 ปขางหนา 
ภาครัฐไทยจะยกระดับสูการเปนรัฐบาลดิจิทัลที่มีการบูรณาการระหวางหนวยงาน มีการทํางานแบบ
อัจฉริยะ ใหบริการโดยมีประชาชนเปนศูนยกลาง และขับเคลื่อนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไดอยาง
แทจริง’  

หากคํานึงถึงเจตนารมณของรัฐบาลดิจิทัลแลว อาจไมแตกตางนักจากแนวคิด
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (Electronic Government) ซึ่งเปนหน่ึงในนโยบายของรัฐบาลไทยในทุกสมัย
ในชวงกวาทศวรรษที่ผานมา แตแนวคิดของรัฐบาลดิจิทัล ใหความสําคัญที่เพ่ิมมากข้ึนกับการใหบริการ
ประชาชนเปนหลัก (citizen centric) โดยมุงปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการของรัฐ เพ่ือสรางบริการที่
มีคุณคาแกประชาชน โดยอาศัยขอมูลดิจิทัลเพ่ือสรางบริการของรัฐในรูปแบบใหมผานเทคโนโลยี
ตางๆ อาทิ Mobile Social Cloud Technology และสงเสริมใหประชาชนใชอุปกรณดิจิทัลที่มีอยูใน
การมีสวนรวมในการปฏิสัมพันธกับภาครัฐดวยตนเอง เพ่ือใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารภาครัฐได
งายข้ึน สะดวกข้ึน กลาวคือ รัฐบาลดิจิทัลไมมองประชาชนเปนเพียงผูใชงาน แตเปนสวนหน่ึงของ
ระบบและเปนการทํางานรวมกัน 

สืบเน่ืองจากการตระหนักถึงความสําคัญในการใหบริการประชาชนเปนหลักในการ
วางยุทธศาสตรขับเคลื่อนนโยบายรัฐบาลดิจิทัล สํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคกรมหาชน) จึง
ไดกําหนด 4 เปาหมายหลักในการพัฒนาแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย พ.ศ. 2560–2564 
ไดแก (1) การยกระดับตัวช้ีวัดสากลที่เกี่ยวของกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (2) การบริการภาครัฐที่
ตอบสนองประชาชนและผูประกอบการทุกภาคสวนไดอยางสะดวก รวดเร็ว แมนยํา โดยมีเปาหมาย
ไมตองใชสําเนาเอกสาร (3) การที่ประชาชนเขาถึงขอมูลภาครัฐไดสะดวก และเหมาะสมเพ่ือสงเสริม
ความโปรงใสและการมีสวนรวมของประชาชน (4) การวางโครงสรางพ้ืนฐานดิจิทัลภาครัฐ การจัดเก็บ
และบริหารขอมูลที่บูรณาการ ไมซ้ําซอน สามารถรองรับการเช่ือมโยงการทํางานระหวางหนวยงาน
ภาครัฐและใหบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ผานกลไกการขับเคลื่อน 5 ยุทธศาสตร ไดแก 
ยุทธศาสตรที่  1 การยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน ยุทธศาสตรที่  2 การยกระดับขีด
ความสามารถในการแขงขันของภาคธุรกิจ ยุทธศาสตรที่ 3 การยกระดับความมั่นคงและเพ่ิมความ
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ปลอดภัยของประชาชน ยุทธศาสตรที่ 4 การยกระดับประสิทธิภาพของภาครัฐ และยุทธศาสตรที่ 5 
การบูรณาการและยกระดับโครงสรางพ้ืนฐานดิจิทัล 

2.1.2  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการภาครัฐ 
ในการปฏิบัติภารกิจของกระทรวงการตางประเทศ การบริการประชาชนนับเปน

หนาที่หลักสําคัญประการหน่ึง โดยมีกรมการกงสุล และสถานเอกอัครราชทูตในประเทศตางๆ เปน
หนวยงานรับผิดชอบหลักในการดําเนินนโยบาย ‘การทูตเพ่ือประชาขน’ ซึ่งงานลักษณะ ‘การบริการ’ 
น้ีจะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยมีเปาหมายในการสรางความพึงพอใจใหเกิดแก
ผูบริการ ดังน้ัน การที่จะวัดความสําเร็จวิธีหน่ึง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ 
เพ่ือเปนการประเมินผลการปฏิบัติงาน  

หนังสือ Management in the Public Service; the Quest for Effective 
Performance โดย John D. Millett (1954)12 ไดกลาวถึงความสําเร็จในการบริหารรัฐกิจ คือ  
การบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ 

1)  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) คือ ความยุติธรรม 
ในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะตองไดรับ 
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยก กีดกันการใหบริการ โดยประชาขนจะไดรับการบริการ
ในมาตรฐานเดียวกัน 

2)  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการที่ 
ทันตอเวลา ซึ่งหากไมทันตอเวลา ก็ถือวา ไมมีผลงาน 

3)  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือ มีจํานวนการใหบริการที่
เหมาะสม ทั้งในแงจํานวนและสถานที่  

4)  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) คือ การใหบริการที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ ยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก มิใชยึดความพึงพอใจของหนวยงาน 
ผูใหบริการ  

5)  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน หรืออีกนัยหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพเทาที่จะสามารถ 
ทําไดมากข้ึน โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

นอกจากน้ี Parasuman, Zeithaml & Berry ไดกําหนดคุณสมบัติหลักของการ
บริการที่ประสบความสําเร็จไวในบทความ A Conceptual Model of Service Quality and Its 
Implication for Future Research (1985)13 ดังน้ี 

1) ความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 
– 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. 
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2)  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย  
– ความเต็มใจที่จะบริการ 
– ความพรอมที่จะใหบริการและอุทิศเวลา 
– มีการติดตออยางตอเน่ือง 
– ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

3)  ความสามารถ (Competency) ประกอบดวย 
– สามารถในการใหบริการ 
– สามารถในการสื่อสาร 
– สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

2.1.3  แนวคิดการใชประโยชนของสื่อสังคมออนไลน (Social Network) ในหนวยงาน
ภาครัฐ 

สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ (สบทร.) ไดกําหนดการใชประโยชนของ 
Social Network ในหนวยงานภาครัฐ ซึ่งสามารถยึดถือเปนหลักสําหรับหนวยราชการที่ใชสื่อสังคม
ออนไลนในการบริการประชาชน ดังน้ี 

1)  การใหขอมูลที่ไดรับการปรับปรุงใหทันตอเหตุการณอยางกวางขวางและทั่วถึง 
2)  การดึงใหประชาชนมาพูดคุยถึงปญหาและสามารถถายทอดแนวทางในการแกไข 
3)  การรวมศูนยของขอมูล ปญหา ขอซักถาม เพ่ือสามารถจัดการปญหาอยาง

ครอบคลุม  
4)  การเปนชองทางหน่ึงในการเตรียมการลวงหนากอนวิกฤติปญหาจะเกิดข้ึน  

ทั้งในแงของบุคลากร และชองทางการสื่อสารกับประชาชน เพราะหากวิกฤตหรือปญหาเรงดวน
เกิดข้ึนแลว การพัฒนาชองทางสื่อสารจะใชเวลานานมาก ทําใหปญหาบานปลายหากไมสามารถแกไข
ไดทันการณ 

5)  การเขาถึงประชาชน กลุมเปาหมาย อยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยไมเปน
ภาระงบประมาณ หรือใชตนทุนที่ถูกลง โดยเฉพาะหากเปรียบเทียบกับผลที่จะไดรับ (Return on 
Investment)  

2.1.4  ทฤษฎีระบบการใหบริการ  
In Jung Wang ไดใหทัศนะวา การใหบริการเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการ

จากจุดหน่ึงไปยังอีกจุดหน่ึง เพ่ือใหเปนไปตามที่ตองการ14 โดยมีปจจัยที่สําคัญคือ 
1) ตัวบริการ (Service) 
2) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 
3) ชองทางการใหบริการ (Channels) และ 
4) ผูรับบริการ (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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จากปจจัยขางตน In–Jung Wang ไดใหความหมายของระบบการใหบริการวา 
เปนการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัว ผานชองทางที่เหมาะสม มาจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพ 
ไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว 

2.1.5  ทฤษฎีการใหบริการสาธารณะ  
ในทรรศนะของ Gilbert and Birkhead15 การใหบริการสาธารณะมี 4 

องคประกอบที่สําคัญ ไดแก  
1)  ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากร ไดแก บุคลาการ คาใชจาย อุปกรณและ

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

ของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ  
แนวคิดของ Gilbert and Birkhead น้ี สอดคลองกับแนวคิดของ B M Verma16 

ซึ่งมีทัศนะวา หนวยงานมีหนาที่ใหบริการโดยนําปจจัยเขาสูกระบวนการผลิตและออกมาเปนผลผลิต 
หรือการบริการ ซึ่งผลกระทบของการบริการสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของ
ผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 

2.1.6  แนวคิดการประเมินความตองการจําเปน (Need Assessment) 
 สุวิมล วองวาณิช17 ไดใหความหมายไววา การประเมินความตองการจําเปนเปน

กระบวนการประเมินเพ่ือกําหนดความแตกตางของสภาพที่เกิดข้ึนกับสภาพที่ควรจะเปน โดยระบสุิง่ที่
ตองการใหเกิดวามีลักษณะเชนใด และประเมินสิ่งที่เกิดข้ึนจริงวามีลักษณะเชนใด จากน้ันนําผลที่
ไดมาวิเคราะหประเมินสิ่งที่เกิดข้ึนจริงวาสมควรเปลี่ยนแปลงอะไรบาง การประเมินความตองการ
จําเปนทําใหไดขอมูลที่นําไปสูการเปลี่ยนแปลงกระบวนการจัดการศึกษาหรือการเปลี่ยนแปลงผลที่
เกิดข้ึนปลายทาง การเปลี่ยนแปลงอันเน่ืองมาจากการประเมินความตองการจําเปนจึงเปนการ
เปลี่ยนแปลงในเชิงสรางสรรคและเปนการเปลี่ยนแปลงทางบวก  

 
2.2  วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

วรรณกรรมและบทความทางวิชาการเกี่ยวกับพัฒนาการของสื่อสังคมออนไลน (Social 
Media) และรูปแบบการทูตที่เปลี่ยนไปในยุคดิจิทัลที่นาสนใจ และมีเน้ือหาที่สอดคลองกับหัวขอ
รายงานน้ี สรุปไดดังน้ี 
  

                                                
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  วองวาณิช, การวิจัยประเมินความตองการจําเปน, (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย, 2558). 
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2.2.1  การศึกษาเร่ืองการใชประโยชนจาก Social Media ในยุคการทูตดิจิทัล 
(Digital Diplomacy)  

1)  หนังสือ Digital Diplomacy, Theory and Practice โดย Corneliu Bjola 
และ Marcus Holmes (2015)18 เปนการรวบรวมบทความทางวิชาการที่มุงหาคําตอบวา ทฤษฎีการทูต
ดิจิทัล (ซึ่งในหนังสือเลมน้ี Holmes ใหคํานิยามวา เปนเปนกลยุทธในการบริหารความเปลี่ยนแปลง
โดยใชเครื่องมือดิจิทัลและความรวมมือผานเทคโนโลยี) ไดเขามามีบทบาทในการดําเนินความสัมพันธ
ทางการทูตทั้งในกรอบทวิภาคีและและพหุภาคีมากนอยเพียงใด โดยมีขอสรุปวา ในโลกปจจุบัน  
การใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลในรูปแบบตางๆ โดยเฉพาะอยางย่ิง การใชสื่อสังคมออนไลน 
(Social Media) มีความจําเปนอยางย่ิงทั้งในการบริหารจัดการงานประจําและเปนเครื่องมือสําคัญใน
การดําเนินนโยบายทางการทูต ทั้งในกรอบทวิภาคีและพหุภาคี อยางไรก็ดี ในการบริหารจัดการความ
เปลี่ยนแปลง ซึ่งมี 2 รูปแบบ ไดแก exogenous shocks ซึ่งหมายถึง การเปลี่ยนแปลงจากภายนอก
ในลักษณะ top down และ incremental shifts ซึ่งหมายถึง การเปลี่ยนแปลงในลักษณะ bottom 
up รัฐจําเปนตองเลือกใชเครื่องมือทางการทูตอยางเหมาะสม โดยตระหนักวา การสรางความสัมพันธ
โดยการพบปะสนทนาแบบตัวตอตัว (face–to–face) ยังมีความจําเปนในการรับมือกับความ
เปลี่ยนแปลงแบบ exogenous shocks เชน ในกรณีที่เกิดวิกฤตการณระหวางประเทศ ซึ่ง personal 
diplomacy ยังเปนกลยุทธที่จําเปนย่ิงในการประสานความสัมพันธระหวางกัน 

2)  บทความ Digital Diplomacy in the Digital Age โดย Brian Hocking และ 
Jan Melissen (July, 2015)19 มีขอสรุปที่มีนัยสําคัญวา ‘Digital is here to stay–and so is 
diplomacy’ ดังน้ันกระทรวงการตางประเทศใดที่ไมมีการปรับตัวใหทันกับยุคของดิจิทัล จะไม
สามารถอยูรอดได เน่ืองจากปจจุบัน พันธุกรรม (DNA) ของการทูตในปจจุบันไดเปลี่ยนแปลงไปในยุค
ของการทูตดิจิทัล และความเปลี่ยนแปลงน้ีมีผลและสรางแรงกดดันที่ทาทายในแงของการปฏิบัติ
ภารกิจดานการตางประเทศ โดยเฉพาะอยางย่ิง งานกงสุลคุมครองประชาชนในตางประเทศ เน่ืองจาก
ประชาชนมีความตองการและความคาดหวังที่เพ่ิมข้ึนจากการบริการของภาครัฐ ตามพัฒนาการของ
เทคโนโลยีในการสื่อสาร ในขณะเดียวกัน ประชาชนก็ยังมีความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่มี 
human touch ดังน้ัน การใชเทคโนโลยีดิจิทัลจึงเปนคําตอบในการรับมือกับความเปลี่ยนแปลงและ
ปริมาณงานกงสุลที่เพ่ิมสูงข้ึน การมีเว็บไซตที่มีมาตรฐาน การบริการตอบขอซักถามของนักทองเที่ยว
อยางรวดเร็ว ซึ่งอาจเปนแบบอัตโนมัติ และการใชเครือขายของ Social Media ในกรณีที่เกิดเหตุ
ฉุกเฉินหรือวิกฤตการณ จึงเปนแนวทางแกไขปญหางานกงสุลในยุคดิจิทัล  

3)  บทความ The Strategic Use of Digital and Public Diplomacy in Pursuit of 
National Objectives โดย Shaun Riordan (2016)20 กลาววา 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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และการทูตดิจิทัลเปนผลจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมระหวางประเทศ ในการใชประโยชน
จากการทูตสาธารณะ และการทูตดิจิทัล ควรคํานึงถึงการใชประโยชนอยางเต็มศักยภาพ ดังเห็นได
จากการใชประโยชนของการทูตดิจิทัลที่ผานมาที่จํากัดอยูเพียง ‘a presence in the social media’ 
โดยมิไดมีการใชประโยชนของ Social Media เพ่ือบรรลุซึ่งวัตถุประสงคทางการทูต ไดแก การสราง
เครือขาย การรวบรวมขอมูลเพ่ือประเมินความเห็นของประชาชน การรณรงคในเรื่องที่ใหความสําคัญ 
ปจจุบันนักการทูตยังไมไดตระหนักถึงการใชประโยชนอยางแทจริงจากเทคโนโลยีดิจิทัลและ Social 
Media อาทิ พัฒนาการของ Big Data และ crowd–sourcing จึงจําเปนตองมีการหารืออยางจริงจัง
กับผูเ ช่ียวชาญดานคอมพิวเตอรซอฟทแวรเพ่ือศึกษาถึงความเปนไปไดในการออกแบบระบบ
คอมพิวเตอรเปนการเฉพาะที่สอดคลองและเปนประโยชนกับการใชงานทางการทูต 

2.2.2  เอกสารวิขาการสวนบุคคลหลักสูตรนักบริหารการทูต (นบท.) 
1)  รายงานการศึกษาของนายสุเมธ  จุลชาติ (2557) เรื่อง ‘สื่อสังคมออนไลน 

(Social Media) กับการประชาสัมพันธของกระทรวงการตางประเทศ’ ศึกษาถึงการดําเนินงานดาน
การประชาสัมพันธของกระทรวงการตางประเทศที่เนนการใชสื่อออนไลนในรูปแบบตางๆ เพ่ือเปน
กลไกในการดําเนินนโยบายการทูตเพ่ือประชาชน และความพยายามเขาถึงภาคประชาสังคม เพ่ือลด
ระยะหางและสรางทัศนคติที่ดีตอกระทรวงการตางประเทศ  

ถึงแมรายงานการศึกษาตามหลักสูตรนักบริหารการทูตของนายสุเมธฯ มี
วัตถุประสงคและขอบเขตการศึกษาที่แตกตางจากรายงานการศึกษาน้ี อยางไรก็ดี ขอมูลจากรายงาน
ของนายสุเมธฯ เกี่ยวกับการใชสื่อประเภทตางๆ ของกระทรวงการตางประเทศในการประชาสัมพันธ 
เปนประโยชนอยางมากกับผู วิจัยในการทําความเขาใจเกี่ยวกับพัฒนาการของการสื่อสาร
ประชาสัมพันธของกระทรวงการตางประเทศ นอกจากน้ี นายสุเมธฯ ในฐานะอัครราชทูตที่ปรึกษา 
สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโซล ยังไดใหความรวมมือเปนอยางดีย่ิงในการใหขอคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การใชสื่อ Social Media ในการประชาสัมพันธกิจกรรมสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโซล ซึ่งไดรับ
การตอบรับและติดตามโดยสารธารณชนจํานวนมาก21 

2)  รายงานการศึกษาของนายไพฑูรย  มหาพัณณาภรณ (2558) เรื่อง ‘การทูต
ดิจิทัล (Digital Diplomacy) การเสริมสรางผลประโยชนของไทย ในการดําเนินความสัมพันธระหวาง
ไทย–โปแลนด’ 

จากการทบทวนวรรณกรรมรายงานการศึกษาตามหลักสูตรนักบริหารการทูต
ของนายไพฑูรยฯ ซึ่งถึงแมจะมีวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัยที่ตางกัน อยางไรก็ดี ผูวิจัยไดเรียนรู
ขอมูลที่เปนประโยชนในรายงานการศึกษาของนายไพฑูรยฯ ในเรื่องบทบาทของ Digital Diplomacy 
ในการดําเนินความสัมพันธทวิภาคี 

 
  

                                                
21 สัมภาษณ, 4 สิงหาคม 2560. 
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2.3  สรุปกรอบแนวคิด 
ในการจัดทํารายงานฉบับน้ี ผูวิจัยจะใชวิธีวิเคราะหความจําเปน (Need Assessment)  

ในการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด โดยมีเทคโนโลยี
ดิจิทัลและ Social Media เปนชองทางบริการ เพ่ือประเมินถึงการบริการที่ควรจะเปน และสิ่งที่
เปนอยูในปจจุบัน (As Is) ซึ่งจะสะทอนถึงปญหาและแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพ และนําไปสู
การแกไขจุดออน และปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการดําเนินการตางๆ ทั้งในเชิงนโยบายและการปฏิบัติ  

ในกระบวนการประเมินประสิทธิภาพของระบบการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของ In Jung Wang และ Gilbert and Birkhead ตาม
นัยขอ 2.1.4 และ 2.1.5 ตามลําดับมาประยุกตใชเปนพ้ืนฐานในการกําหนดตัวแปร 4 ปจจัย ไดแก  

1)  ผูรับบริการ คือ กลุมเปาหมาย (Client groups) ไดแก กลุมคนไทยผูรับบริการซึ่ง
พํานักอยูในสหราชอาณาจักและไอรแลนด โดยเฉพาะผูที่มีถ่ินพํานักระยะยาว กลุมนักเรียนและ
นักศึกษา และกลุมคนไทยที่เดินทางไปสหราชอาณาจักรและไอรแลนดระยะสั้น เพ่ือวัตถุประสงคใน
การทองเที่ยว ธุรกิจ และเดินทางไปราชการ  

2)  ประเภทการบริการ (Service Content) ดานกงสุลและคุมครองคนไทย  
3)  ชองทางการบริการ (Channels) ผานรูปแบบสื่อดิจิทัลและ Social Media ซึ่งเปน

ปจจัยเช่ือมโยงระหวางการบริการ (Service Content) และผูรับบริการ (Client groups) 
4)  องคประกอบสนับสนุน คือ นโยบาย และ ทรัพยากร ไดแก บุคลากร งบประมาณและ

อุปกรณ/เทคโนโลยี เปนปจจัยสําคัญตอประสิทธิภาพในการใหบริการ  
ในข้ันตอนการวิเคราะห ผูวิจัยจะศึกษาถึงสภาพการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย

ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในปจจุบัน (As is) ทั้งในแงของกระบวนการ รูปแบบกิจกรรม นโยบาย
ของรัฐในปจจุบัน และความพรอมของทรัพยากร เพ่ือประเมินความสําเร็จของการดําเนินการทีผ่านมา 
โดยมีตัวช้ีวัดตามแนวทฤษฎีของ Gilbert และ Birkhead และ Verma กลาวคือ ทัศนคติและความ
พึงพอใจของผูรับบริการ นอกจากน้ี ผูวิจัยมีความเห็นวา เพ่ือใหสามารนําผลจากการวิเคราะห
ประเมินไปตอยอดสูการจัดทําขอเสนอแนะที่จะเปนประโยชนตอการพัฒนาประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน รายงานฉบับน้ีจําเปนตองมีการเปรียบเทียบการดําเนินการในปจจุบันกับแนวคิด ทฤษฎี 
และมาตรฐานที่เปนที่ยอมรับในเรื่องการบริการของภาครัฐ และการใชประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ 
Social Media ในการบริการของภาครัฐดวย  

 
  



17 

 
 
 
 

 
 
  
  
  
  
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

 
 

(1) 
กลุมเปาหมาย 

(Client Group) 
 

1.  ชุมชนไทยที่พํานักในสหราช
อาณาจักรและไอรแลนด
ระยะยาว 

2.  กลุมนักเรียนและนักศึกษา
ในสหราชอาณาจักรและ
ไอรแลนด 

3.  กลุมผูเดินทางไปสห
ราชอาณาจักรและไอรแลนด
ในระยะส้ัน เพ่ือการ
ทองเที่ยว ธุรกิจ เขารวม
ประชุม  

(3) 
ชองทางบริการผานส่ือดิจิทัลและ  

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

(2) 
การบริการกงสุลและ
คุมครองคนไทยใน

ตางประเทศ  
(Service Content)  

 

1.  งานหนังสือเดินทาง  
2.  งานบัตรประชาชน 
3.  งานนิติกร 
4.  งานทะเบียนราษฎร 
5.  หนังสือนําประเภทตางๆ  
6.  งานชวยเหลือและคุมครอง

ดูแล 
7.  งานประชาสัมพันธ ทั้งเก่ียวกับ

งานบริการของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ การแจง
เตือนภัย 

(4) 
ปจจัยสนับสนนุ 

นโยบาย และทรัพยากร (บุคลากร 
งบประมาณ อุปกรณ/เทคโนโลยี) 

กระบวนการวิเคราะหสงที่เปนอยูในปจจุบนั (As is) 
การทําความเขาใจกับระบบงานปจจุบัน ≥ ทัศนคติและความพึงพอใจของผูรับบริการ ≥ 
เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎี มาตรฐาน และ good practice ท่ีเปนที่ยอมรับ ≥ การกําหนดส่ิงท่ี
ตองปรับปรุง ≥ การกําหนดแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ ในเชิงนโยบายและในการปฏิบัต ิ



 

 

 
บทที่ 3 

ผลการศึกษา 
 
 

รายงานการศึกษาน้ีอธิบายใหเห็นถึงความพยายามของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน 
ในการปรับตัวใหเทาทันกับยุคการทูตดิจิทัล (Digital Diplomacy) โดยการใชประโยชนจากชองทาง
ในการสื่อสารโดยผานสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการใหบริการกงสุล
และคุมครองคนไทยประเภทตางๆ แกกลุมเปาหมายหลัก ไดแก กลุมคนไทยที่มีถ่ินพํานักระยะยาวใน 
สหราชอาณาจักรและไอรแลนด กลุมนักเรียน นักศึกษา และกลุมผูที่เดินทางไปสหราชอาณาจักรและ
ไอรแลนดระยะสั้น โดยจะเปนการวิเคราะหวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ในรูปแบบตางๆ 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในปจจุบันสามารถใหบริการที่จําเปนแกกลุมเปาหมายไดหรือไม และการใช 
สื่อดิจิทัลและ Social Media ที่ผานมา เปนปจจัยที่ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติภารกิจดานกงสุล
และคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดหรือไม และมีแนวทางในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพอยางไร 

ในการดําเนินการวิจัย รายงานฉบับน้ีไดใชการประเมินความจําเปน (Need Assessment) 
ในการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด โดยมีเทคโนโลยี
ดิจิทัลและ Social Media เปนชองทางบริการ เพ่ือประเมินถึงการบริการที่ควรจะเปน และสิ่งที่
เปนอยูในปจจุบัน (As Is) ซึ่งจะสะทอนถึงปญหาและแนวทางในการพัฒนา โดยในกระบวนการ
ประเมินประสิทธิภาพ ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของ In–Jung Wang และ Gilbert and Birkhead ตามนัย
ขอ 2.1.4 และ 2.1.5 ตามลําดับมาประยุกตเปนพ้ืนฐานในการกําหนดตัวแปร 4 ปจจัย โดย ไดแก  
(1) ผูรับบริการ คือ กลุมเปาหมาย (Client groups) (2) ประเภทการบริการ (Service Content)  
(3) ชองทางการบริการ (Channels) ผานรูปแบบสื่อดิจิทัลและ Social Media และ (4) องคประกอบ
สนับสนุนที่จําเปนตอกระบวนการในการใหบริการ คือ นโยบาย และ ทรัพยากร ซึ่งประกอบดวย 
บุคลากร งบประมาณ และเทคโนโลยี ดังปรากฏตามแผนภูมิกรอบแนวคิดวิจัยตามนัยบทที่ 2  

ในการศึกษาถึงหลักฐานเพ่ือยืนยันผลการศึกษาในรายงานน้ี ผูวิจัยจะใชทัง้การวิเคราะหเชิง
ปริมาณ ไดแก สถิติการติดตาม สถิติการมีสวนรวม การตอบสนองและการใชประโยชนจากขอมูลที่รับ
จากสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยจะมีการศึกษาแนวทางในการใช
ประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยใน
ประเทศอื่นๆ ที่มีปริมาณและลักษณะงานคุมครองคนไทยในตางประเทศที่ใกลเคียงกับสถาน
เอกอัครราชทูตฯ นอกจากน้ี จะมีการศึกษาสถิติภูมิทัศนการใชสื่อออนไลนในสหราชอาณาจักรและ
ไอรแลนด และในประเทศไทย ซึ่งจะสะทอนพฤติกรรมในการใชดิจิทัลแพลตฟอรมของกลุมเปาหมาย  

ในการวิเคราะหเชิงประสิทธิภาพ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามทัศนคติความพึงพอใจและความ
คาดหวังของชุมชนไทยตอการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศโดยการใช
ประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ และศึกษาถึงปจจัยสนับสนุน
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ที่สําคัญ คือ นโยบายในระดับกระทรวง ซึ่งเปนตัวกําหนดความพรอมของทรัพยากร ไดแก บุคลากร 
งบประมาณ และเทคโนโลยี และเพ่ือใหผลของการจัดทํารายงานน้ีสามารถนําไปตอยอดสูการกําหนด
แนวทางและขอเสนอแนะทั้งในเชิงการปฏิบัติและเชิงนโยบายในการเพ่ิมศักยภาพและประสิทธิภาพ
ในการใช Social Media ผูวิจัยไดศึกษา Best Practices ของหนวยงานภาครัฐของประเทศอ่ืน ซึ่งจะ
สะทอนถึงแนวทางและความจําเปนในกาปรับตัวทั้งในระดับนโยบายและในระดับการปฏิบัติงานของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ ตอไป 

 
3.1  การปฏิบัติภารกิจดานกงสุลและคุมครองดูแลคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดของ

สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน 
ไทยกับสหราชอาณาจักรมีความสัมพันธกันมากวา 400 ป โดยมีการติดตอกันเปนครั้งแรก

ในป 2155 ในสมัยพระเจาทรงธรรมแหงกรุงศรีอยุธยาและสมเด็จพระเจาเจมสที่ 1 แตไดสถาปนา
ความสัมพันธทางการทูตอยางเปนทางการ โดยการลงนามในสนธิสัญญาทางพระราชไมตรีและการ
พาณิชยระหวางจักรวรรดิอังกฤษกับราชอาณาจักรสยาม (Treay of Friendship and Commerce 
between the British Empire and the Kingdom of Siam) หรือสนธิสัญญาเบาวริง ที่กรุงเทพฯ 
เมื่อวันที่ 18 เมษายน 2398 (ครบรอบ 162 ป ในป 2560) โดยสหราชอาณาจักรจัดต้ังสถานกงสุลข้ึน
ในประเทศไทยกอน เมื่อป 2399 ตอมาเมื่อป 2425 พระวรวงศเธอ พระองคเจาปฤษฎางค (พระยศ
ขณะน้ัน คือ หมอมเจา) ราชทูตไดทูลเกลาฯ ถวายพระราชสาสนตราต้ังแดสมเด็จพระราชินีนาถวิคทอเรีย 
(Queen Victoria) และเปดสถานราชทูตไทย (Siamese Legation) แหงแรกข้ึนที่กรุงลอนดอน  
ที่ผานมา ความสัมพันธระหวางกันดําเนินไปอยางราบรื่นบนพ้ืนฐานของมิตรภาพ  

สําหรับการดําเนินความสัมพันธกับไอรแลนด น้ัน ไทยไดสถาปนาความสัมพันธทางกงสุล
กับไอรแลนดเมื่อป 2509 ตอมาไดสถาปนาความสัมพันธทางการทูตอยางเปนทางการ เมื่อวันที่ 27 
มกราคม 2518 และในป 2557 ไอรแลนดไดเปดสถานเอกอัครราชทูตไอรแลนดประจําประเทศไทย 
ปจจุบันไทยยังไมไดเปดสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงดับลิน ดังน้ัน เอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน
เปนเอกอัครราชทูต ณ กรุงดับลิน ดวยอีกตําแหนงหน่ึง  
 
3.2  ชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด 

3.2.1  สถิติของ UK Visa Immigration Office ป 2559 ระบุวา มีบุคคลสัญชาติไทย 
เดินทางเขาและพํานักในสหราชอาณาจักร ซึ่งไดแก อังกฤษ สกอตแลนด เวลส และไอรแลนดเหนือ 
ประมาณ 45,8000 คน ประกอบดวยกลุมบุคคลที่หลากหลาย โดยสามารถจําแนกตามประเภท 
การตรวจลงตรา22 ดังน้ี 

– ผูไดรับการตรวจลงตราประเภทนักเรียนนักศึกษา ประมาณ 8,000 คน 
– ผูที่ไดรับการตรวจลงตราเพ่ืออนุญาตใหทํางาน ประมาณ 2,000 คน  
– ผูไดรับการตรวจลงตราประเภทคูหมั้นและแตงงาน ประมาณ 1,500 คน 

                                                
22 เอกสารขอมูลคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน โดยอางอิงขอมูล
จาก UK Visa Immigration Office  
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– ผูที่ไดรับอนุญาตใหพํานักอยูในสหราชอาณาจักระยะยาวทั้งแบบช่ัวคราวและถาวาร 
ประมาณ 40,000 คน  

นอกจากน้ี ยังมีคนไทยที่อยูในสหราชอาณาจักรที่อาจไมไดอยูในระบบฐานขอมูล
ของทางการอีกจํานวนหน่ึง ดังน้ัน จึงอนุมานไดวา ปจจุบันมีจํานวนคนไทยที่พํานักอยูในภูมิภาคตางๆ 
ของสหราชอาณาจักร รวมเปนจํานวนประมาณ 60,000–70,000 คน นอกจากน้ี ยังมีผูที่เดินทาง
ไปสหราชอาณาจักรระยะสั้น ซึ่งสวนใหญมีวัตถุประสงคเพ่ือการทองเที่ยว จํานวนประมาณ 146,000 
คนตอป  

การรวมตัวของชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรโดยสวนใหญจะรวมตัวกันในโอกาส
วันสําคัญทางศาสนาที่วัดและสํานักสงฆไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ซึ่งมีอยูประมาณ 27 แหง 
มีพระธรรมทูตไทยประมาณ 60 รูป (ขอมูลป 2558–2559) และนอกจากการรวมตัวกันเปนชมรมเพ่ือ
สนับสนุนการจัดกิจกรรมของวัดแลว ชุมชนไทยในภูมิภาคตางๆ ยังมีการรวมตัวกันอยางไมเปน
ทางการ เพ่ือจัดกิจกรรมที่เปนประโยชนตอชุมชน ซึ่งสมาคม/ชมรมคนไทยเหลาน้ี นับเปนเครือขาย
สําคัญที่ชวยสนับสนุนภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในพ้ืนที่ตางๆ และเปนจุดประสานงานที่
สําคัญของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการประชาสัมพันธขาวสารและขอรับความรวมมือในเรื่องตางๆ  

3.2.2  สําหรับจํานวนคนไทยในไอรแลนดประมาณการวา มีประมาณ 3,000 คน สวนใหญ
สมรสกับชาวไอริช ประกอบอาชีพลูกจางในรานอาหารไทย ภาคเกษตร และภาคบริการทั่วไป และมี
วัดไทยในไอรแลนด มี 2 แหง ไดแก วัดพุทธมหาธาตุ ไอรแลนด (เมืองคอรก) และวัดไทยไอรแลนด 
(กรุงดับลิน) ในปจจุบันมีนักทองเที่ยวไทยที่เดินทางไปยังไอรแลนดจํานวนไมมาก โดยสวนใหญเปน
นักทองเที่ยวที่ไดรับการตรวจลงตราของสหราชอาณาจักร ซึ่งตามเงื่อนไขระเบียบวีซาระยะสั้นของ
ไอรแลนด สามารถเดินทางเขาไอรแลนดโดยไมตองขอรับการตรวจลงตรา หากเปนการเดินทางเขา
หลังจากที่ประทับตราเดินทางเขาสหราชอาณาจักรแลว ดังน้ัน ทางการของไอรแลนดจึงไมมีสถิติ
นักทองเที่ยวจากประเทศไทยอยางเปนทางการ 

 
3.3  กลุมเปาหมาย (Client groups) ในการใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักร

และไอรแลนด 
จากขอมูลชุมชนไทยตามนัยขอ 3.2 ขางตน ผูวิจัยจึงกําหนดกลุมเปาหมายสําหรับการทํา

รายงานน้ีเปน 3 กลุม ดังน้ี 
3.3.1  กลุมท่ี 1 ผูท่ีมีถ่ินพํานักระยะยาว ท้ังแบบชั่วคราวและถาวร  

จากขอมูลสถิติคนไทยในสหราชอาณาจักรตามนัยขางตน ประมาณการวา มีอยู
ประมาณ 50,000 คน ประกอบดวย  

1)  ผูที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดมาเปนเวลานาน โดยสวนใหญ
เปนผูที่ไปเรียนหนังสือ ทํางาน และสมรสกับชาวบริติชและชาวไอริชในสมัยกวา 20–40 ปมาแลว 
และปจจุบันมีครอบครัวบุตรหลานต้ังรกรากถาวรในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด  

2)  กลุมผูที่ไดรับการตรวจลงตราอนุญาตใหทํางานในสหราชอาณาจักร สวนใหญ
ประกอบอาชีพพอครัว แมครัว และพนักงานในรานอาหารไทย ที่มีอยูกวา 1,200 รานทั่วสหราชอาณาจกัร 
ซึ่งในจํานวนดังกลาวมี 500–600 รานที่ต้ังอยูในกรุงลอนดอน  
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3)  กลุมผูไดรับการตรวจลงตราประเภทคูหมั้นและแตงงาน  
4)  กลุมผูที่อาศัยอยูในสหราชอาณาจักรอยางไมถูกกฎหมาย เน่ืองจากวีซาขาด

อายุ หรือ หลบเลี่ยงทํางานที่ผิดกฎหมาย  
3.3.2  กลุมท่ี 2 นักเรียนและนักศึกษา  

จากสถิติของสํานักงานผูดูนักเรียนไทยในประเทศอังกฤษ (สนร.) ในปการศึกษา 
2558–2559 ระบุวา มีนักศึกษาไทยที่ลงทะเบียนเขาศึกษาในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาข้ึนไป 
(ปริญญาตรี–ปริญญาเอก) จํานวน 6,567 คน (ในจํานวนน้ี ศึกษาอยูในไอรแลนด 3 ราย) และมี
นักเรียนที่อยูในความดูแลของ สนร. ต้ังแตระดับ prep school จนถึงระดับเตรียมอุดมศึกษา และ 
อื่นๆ อีก ประมาณกวา 300 คน นอกจากน้ี ยังมีกลุมนักเรียนทุนสวนตัวอีกจํานวนหน่ึง จึงสามารถ
ประมาณการจํานวนนักเรียนและนักศึกษาไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดได 7,500–8,000 คน  

จากสถิติของ สนร. มีนักศึกษาไทยที่ลงทะเบียนเรียนในเครือมหาวิทยาลัยใน 
กรุงลอนดอนจํานวนมากที่สุด ประมาณเกือบ 1,000 คน นอกจากน้ันลงทะเบียนในมหาวิทยาลัยใน
ภูมิภาคตางๆ รวมทั้งสิ้น 138 มหาวิทยาลัย ซึ่งสะทอนถึงการกระจายตัวของนักศึกษาไทยในทุก
ภูมิภาคของสหราชอาณาจักร โดยมี สนร. เปนหนวยงานหลักที่มีหนาที่ในการประสานงานและดูแล
นักเรียนนักศึกษาทุนรัฐบาลและนักเรียนทุนสวนตัวที่อยูในความดูแลของ สนร. จํานวนประมาณ 
1,500 ราย นอกจากน้ี ยังมีสามัคคีสมาคม ซึ่งเปนสมาคมนักเรียนไทยในสหราชอาณาจักร ซึ่งจัดต้ังข้ึนใน
ป 2444 เปนสมาคมหลักในการประสานงานกับชมรมนักเรียนไทยในมหาวิทยาลัยตางๆ และเปนเครอืขาย
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการประชาสัมพันธขาวสารในกลุมนักศึกษาไทยในสหราขอาณาจักร 

3.3.3  กลุม ท่ี  3 ผู ท่ี เ ดินทางไปสหราชอาณาจักรและไอรแลนดระยะสั้น เ พ่ือ
วัตถุประสงคในการทองเท่ียว ธุรกิจ และเขารวมการประชุม  

จากสถิติของ United Kingdom Visas and Immigration (UKVI) ในป 2558  
มีจํานวนคนไทยเดินทางไปสหราชอาณาจักรระยะสั้น จํานวน 146,251 คน โดยมีแนวโนมเพ่ิมข้ึนใน
อัตราเฉลี่ยรอยละ 2 ตอป  

สําหรับนักทองเที่ยวไทยที่เดินทางไปไอรแลนดยังคงมีจํานวนนอย ในช้ันน้ี  
ไมปรากฏสถิติอยางเปนทางการ ดวยเหตุผลที่กลาวไวในขอ 3.2.2 

 
3.4  ประเภทงานบริการดานกงสุลและคุมครองไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดของสถาน

เอกอัครราชทูตฯ  
จํานวนคนไทยที่อยูภายใตความดูแลของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนมากและมีความ

หลากหลาย ทั้งในแงประเภทการพํานักอยูทั้งระยะยาวและระยะสั้น การกระจายตัวในภูมิภาค ตางๆ 
ทั้งในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด สงผลใหภารกิจการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ ครอบคลุมพ้ืนที่กวางขวางและมีปริมาณมากอยางตอเน่ือง ทั้งในแงจํานวน
และประเภทของการบริการ ทั้ งน้ี จากสถิติของกรมการกงสุล ภารกิจในดานดังกลาวของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ นับวาสูงเปนอันดับตนๆ ในจํานวนสํานักงานในตางประเทศของไทยทั้งหมด 
และมีปริมาณมากที่สุดในยุโรป โดยสามารถสรุปประเภทของงานบริการหลักไดดังน้ี 
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3.4.1  การทําหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส (E–Passport)  
การบริการทําหนังสือเดินทางแบบอิเล็กทรอนิกสตามขอกําหนดขององคการการบิน

พลเรือนระหวางประเทศ (International Civil Aviation Organisation–ICAO) ซึ่งจําเปนตองมี 
การบันทึกขอมูลชีวภาพ (Biometric Data) มีอายุใชงาน 5 ป และไมสามารถตออายุในเลมเดิมได 
เมื่อหนังสือเดินทางหมดอายุจะตองย่ืนคํารองเพ่ือทําเลมใหม ขอมูลสวนตัวในหนังสือเดินทางจะ
อางอิงตามขอมูลในทะเบียนราษฎรของผูขอหนังสือเดินทางที่ประเทศไทย  

ในการดําเนินการเพ่ือย่ืนคํารองในการขอหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส ทางสถาน
เอกอัครราชทูตฯ มีบริการนัดหมายเพ่ือจองคิวลวงหนา และมีแบบฟอรมที่สามารถดาวนโหลดไดทาง
เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยผูย่ืนคํารองจําเปนตองเดินทางไปดําเนินการดวยตนเอง ทั้งน้ี 
สถิติงานบริการหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกสของสถานเอกอัครราชทูตฯ เฉลี่ยประมาณ 5,000–
5,500 รายตอป 

การจัดทํา E–Passport นับเปนความสําเร็จของกระทรวงการตางประเทศอยาง
เปนรูปธรรมในการดําเนินการตามนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E Government) มีการปรับเปลีย่น
รูปแบบบริการใหทันสมัย สะดวก รวดเร็วมากข้ึน โดยการใชประโยชนจากนวัตกรรมการบริการ
อิเล็กทรอนิกส 

3.4.2  การออกหนังสือสําคัญประจําตัว (Certificate of Identity–CI) และหนังสือ
เดินทางชั่วคราว  

สถานเอกอัครราชทูตฯ จะพิจารณาออกหนังสือสําคัญประจําตัว (CI) ซึ่งเปน
เอกสารเดินทางช่ัวคราว ในกรณีที่ผูย่ืนคํารองทําหนังสือเดินทางสูญหาย หรือหนังสือเดินทางหมดอายุ 
และมีความจําเปนตองเดินทางกลับประเทศไทยโดยเรงดวน เอกสารดังกลาวสามารถใชสําหรับ
เดินทางกลับประเทศไทยเทาน้ัน  

ในการขอหนังสือ CI ผูรองจําเปนตองติดตอสถานเอกอัครราชทูตฯ ดวยตนเองใน
ชวงเวลาทําการ โดยไมตองนัดหมายลวงหนา และสามารถดาวนโหลดแบบฟอรมไดจากเว็บไซตของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ  

ที่ผานมา ผูที่มีความจําเปนเรงดวนที่ตองรีบดําเนินการทํา CI เพ่ือเดินทางกลับ
ประเทศไทยโดยสวนใหญมักติดตอเจาหนาที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ที่หมายเลขฉุกเฉินซึ่งเปดตลอด 
24 ช่ัวโมง โดยเจาหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ จะพยายามอยางสุดความสามารถที่จะดําเนินการ
ใหอยางทันการณ นอกจากน้ี ในกรณีที่ผูรองมีภารกิจจําเปนตองเดินทางตอไปประเทศอื่นๆ  
สถานเอกอัครราชทูตฯ จะพิจารณาออกหนังสือเดินทางแบบช่ัวคราวตามความจําเปนในแตละกรณี 
ทั้งน้ี สถิติการออกหนังสือ CI และหนังสือเดินทางช่ัวคราวของสถานเอกอัครราชทูตฯ ประมาณ 200–
250 รายตอป และมีแนวโนมจะเพ่ิมสูงข้ึนตามสถิติภัยจากมิจฉาชีพในสหราชอาณาจักรที่เพ่ิมข้ึนอยาง
ตอเน่ือง 

3.4.3  การทําบัตรประชาชน 
ผูที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักรระยะยาวสามารถทําบัตรประชาชนทดแทนบัตรเกา 

ไดที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ในกรณีบัตรหมดอายุ บัตรหาย บัตรถูกทําลาย หรือบัตรชํารุด โดยผูรอง
สามารถทําการนัดหมายเพ่ือเขารับบริการลวงหนาผานระบบออนไลนของสถานเอกอัครราชทตูฯ ทัง้น้ี 
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สถิติการใหบริการทําบัตรประชาชนของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนเฉลี่ยประมาณ 1,600–1,700 
รายตอป 

3.4.4  งานทะเบียนราษฎร 
งานทะเบียนราษฎรครอบคลุมถึงการจดทะเบียนเกิดบุตร (ขอสูติบัตร) การจด

ทะเบียนสมรสและทะเบียนหยา การขอมรณบัตร โดยสามารถนัดหมายลวงหนาผานระบบออนไลน 
รวมทั้งดาวนโหลดแบบฟอรมที่จําเปนไดจากเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งน้ี สถิติงาน
ทะเบียนราษฎรของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนประมาณ 600–700 รายตอป 

3.4.5  การผอนผันการเกณฑทหาร 
ผูที่มีอายุครบเกณฑจะตองเขารับการเกณฑทหาร สามารถทําเรื่องผอนผัน 

การเกณฑทหารได โดยสามารถขอหนังสือรับรองจากสถานเอกอัครราชทูตฯ เพ่ือยืนยันวาอยูระหวาง
การศึกษาในตางประเทศ โดยสามารถดาวนโหลดแบบฟอรมคํารองนิติกรณ และแบบฟอรมการขอ
หนังสือรับรองไดทางเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ และสามารถย่ืนเอกสารหลักฐานดวยตนเองที่
สถานเอกอัครราชทูตฯ โดยไมตองนัดหมายลวงหนา หรือสงหลักฐานใหสถานเอกอัครราชทูตฯ ทาง
ไปรษณีย ทั้งน้ี สถิติการออกหนังสือนําสําหรับการผอนผันการเกณฑทหารมีจํานวนประมาณ 100 
รายตอป 

3.4.6  การรับรองนิติกรณ 
การใหบริการในการรับรองนิติกรณ คือการที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ประทับตรา

เพ่ือรับรองลายมอืช่ือ รับรองสําเนา รับรองการแปลเอกสารตางๆ ทั้งเอกสารสําคัญที่ทางราชการออกให 
และนิติกรรมที่จัดทําข้ึนโดยเอกชน อาทิ การรับรองลายมือช่ือในหนังสือมอบอํานาจ/ยินยอม รับรอง
ลายมือช่ือในเอกสารของธนาคาร รับรองลายมือช่ือในหนังสือขอตกลงการใชนามสกุล รับรองลายมือช่ือ 
ในการซื้อที่ดิน รับรองสําเนาถูกตอง รับรองคําแปล ฯลฯ โดยผูรองสามารถดาวนโหลดแบบฟอรมที่
เกี่ยวของไดจากเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งในกรณีสวนใหญ ผูรองจําเปนตองมาติดตอเพ่ือ
ดําเนินการดวยตนเองที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งน้ี สถิติงานนิติกรณของสถานเอกอัครราชทูตฯ มี
จํานวนประมาณ 4,500–5,000 รายตอป 

3.4.7  การออกหนังสือนํา 
สถานเอกอัครราชทูตฯ สามารถออกหนังสือนําสําหรับผูถือหนังสือเดินทางทูตหรือ

หนังสือเดินทางราชการที่ประสงคจะย่ืนขอรับการตรวจลงตราที่สถานเอกอัครราชทูตตางชาติใน 
สหราชอาณาจักร เพ่ือเดินทางไปประชุมทางวิชาการหรือทัศนศึกษาในตางประเทศ โดยผูรองสามารถ
ดาวนโหลดแบบฟอรมที่เกี่ยวของไดทางเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยสามารถดําเนินการ
ดวยตนเองที่สถานเอกอัครราชทูตฯ หรือสงหลักฐานทางไปรษณีย ทั้งน้ี สถิติงานในการออกหนังสือ
นําของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีจํานวนประมาณ 1,100 รายตอป 

3.4.8  งานคุมครองและดูแลคนไทย 
ภายใตนโยบายการทูตเพ่ือประชาชน กระทรวงการตางประเทศไดกําหนดวิสัยทัศน

และพันธกิจในการดํารงไวซึ่งการเปนหนวยงานหลักในการใหความชวยเหลือคนไทยที่ตกทุกขไดยาก
อยางมีประสิทธิภาพ ที่ผานมา สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพยายามปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานมาโดยตลอด โดยการเพ่ิมชองทางการติดตอเจาหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งใน
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การเพ่ิมหมายเลขโทรศัพทฉุกเฉิน 2 สาย ซึ่งเปดตลอด 24 ช่ัวโมงตามนโยบายของรัฐบาลในการจัดต้ัง
ศูนยดํารงธรรม และการใชประโยชนจาก Social Media ในการรับฟงปญหาและใหคําแนะนําปรึกษา 
ซึ่งในบางกรณีมีความจําเปนตองใหความชวยเหลือแบบตัวตอตัว (face–to–face) ที่ผานมา  
สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดรับความรวมมือและสนับสนุนเปนอยางดีจากกรมการกงสุลโดยเฉพาะกอง
คุมครองคนไทยในตางประเทศ โดยใชประโยชนจากไลนกลุม (Group Line) ในการใหคําปรึกษาและ
ขอมูล 

สืบเน่ืองจากจํานวนคนไทยที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักรและไอรแลนดมีจํานวนมาก 
(60,000–70,000) ภารกิจในการใหความชวยเหลือคนไทยที่ตกทุกขไดยากจึงมีปริมาณที่มากอยาง
สัมพันธกัน และมีการขอรับความชวยเหลือในหลากหลายเรื่อง อาทิ การขาดความรูเกี่ยวกับกฎหมาย
คนเขาเมืองและการถือสัญชาติ กรณีหนังสือเดินทางสูญหาย ทรัพยสินสูญหาย/ถูกขโมย ความเจ็บปวย 
และไดรับบาดเจ็บจากอุบัติเหตุ การถูกเจาหนาที่ตํารวจจับกุม การถูกเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองกักตัว 
กรณีพิพาทสวนบุคคล / ถูกเอารัดเอาเปรียบ ถูกทํารายโดยสามี และบุคคลในครอบครัว ปญหาจาก
ความเครียดในการใชชีวิตในตางประเทศและจากปญหาครอบครัว การขอความชวยเหลือในการ
ติดตอกับญาติพี่นองที่ประเทศไทย การติดตามหาครอบครัวในสหราชอาณาจักร การตกเปนเหย่ือจาก
การคามนุษย/ถูกหลอกบังคับใหคาประเวณี การหลอกลวงทาง Social Media ซึ่งในหลายกรณีสถาน
เอกอัครราชทูตฯ สามารถใหคําแนะนําในการแกไขปญหาโดยผานการพูดคุยทางโทรศัพท และการให
คําปรึกษาแนะนําผานทาง Facebook Messenger ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในขณะที่บางรายตอง
มีการพูดคุยตอเน่ืองและใหความชวยเหลือแบบตัวตอตัว (face–to–face) รวมแลวมีสถิติเฉลี่ย
ประมาณ 350–400 รายตอป  

3.4.9  การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารเพ่ือประโยชนในการปกปองคุมครองคนไทย 
รวมถึงการแจงเตือนภัยในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินหรือการแจงเตือนเพ่ือเพ่ิมความระมัดระวัง  

การประชาสัมพันธขอมูลเตือนภัยในเชิงปองกัน (preventive warning) เชน  
การเตือนใหนักทองเที่ยวเพ่ิมความระมัดระวังในการดูและรักษาทรัพยสินจากภัยมิจฉาชีพและ 
การโจรกรรม และการเตือนภัยในกรณีที่มีเหตุฉุกเฉิน เชน ภัยธรรมชาติ ภัยจากการกอการราย  
การประชาสัมพันธขอมูลของทางการสหราชอาณาจักรในกรณีตางๆ รวมทั้งแนวทางการเตรียมพรอม
และปฏิบัติตนในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน เปนอีกภารกิจในการปกปองคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักร 
ซึ่งในชวง 2–3 ที่ผานมา สถานเอกอัครราชทูตฯ จําเปนตองใหความสําคัญกับภารกิจดังกลาวมากข้ึน 
สืบเน่ืองจากแนวโนมปญหาอาชญากรรมและภัยจากมิจฉาชีพในสหราชอาณาจักรและการหลอกลวง
ออนไลนที่เพ่ิมสูงข้ึน ทั้งน้ี จากการประสานงานกับเจาหนาที่ตํารวจทองถ่ินเพ่ือใหความชวยเหลือ
นักทองเที่ยวไทยที่ประสบเหตุถูกชิงทรัพย สถานเอกอัครราชทูตฯ เคยไดรับการแนะนําใหมีการแจงเตือน
นักทองเที่ยวจากประเทศไทยใหเพ่ิมความระมัดระวังเปนพิเศษ เน่ืองจากนักทองเที่ยวจากเอเชีย 
รวมถึงจากประเทศไทย เปนเปาหมายในการกอเหตุลักทรัพยและลวงกระเปาของกลุมมิจฉาชีพ  

นอกจากน้ี ปรากฏการณจากภัยกอการรายที่เกิดบอยครั้งข้ึนในสหราชอาณาจักร
นับต้ังแตตนป 2560 ไมวาจะเปนเหตุรถพุงชนกลุมคนที่บริเวณ Westminster เมื่อเดือนมีนาคม 
2560 เหตุระเบิดที่สนามกีฬาในรมในเมืองแมนเชสเตอร เมื่อเดือนพฤษภาคม 2560 และเหตุการณ
ทํารายรางกายที่บริเวณ London Bridge เมื่อเดือนมิถุนายน 2560 และยังมีเหตุอัคคีภัยอยางรุนแรง
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ที่อาคาร Grenfell กรุงลอนดอน เมื่อเดือนมิถุนายน 256023 สะทอนถึงภัยใกลตัวที่มีความเปนไปไดที่
คนไทยอาจไดรับผลกระทบจากเหตุการณดังกลาว และเปนหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการ
สืบหาขอมูลเกี่ยวกับความปลอดภัยและผลกระทบที่อาจมีตอคนไทยในพ้ืนที่ เพ่ือใหความชวยเหลือ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงจําเปนตองอาศัยเครือขายชุมชนไทยในเขตและภูมิภาคตางๆ และสื่อสังคม 
Social Media ซึ่งเปนชองทางออนไลนที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพัฒนามาโดยตลอด เพ่ือให
สามารถปฏิบัติงานในการดูแลและคุมครองคนไทยไดอยางทันการณ  

อน่ึง นอกเหนือจากการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยตามที่กลาวมาขางตน
แลวน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ ยังมีภารกิจงานกงสุลที่สําคัญอีกประการหน่ึงคือการตรวจลงตรา (วีซา) 
ประเภทตางๆ ใหชาวบริติช ไอริช และคนตางชาติที่มีถ่ินพํานักในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด  
ซึ่งในแตละปมีปริมาณงานการตรวจลงตราของทั้งสถานเอกอัครราขทูตฯ และกงสุลใหญรวมกวา 
20,000–25,000 ราย อยางไรก็ดี การศึกษาวิจัยในรายงานฉบับน้ี จะจํากัดขอบเขตเฉพาะงานบริการ
ที่เกี่ยวเน่ืองกับงานกงสุลและคุมครองคนไทยเทาน้ัน โดยไมรวมถึงการบริการสําหรับชาวตางชาติ 

 
3.5  การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media อยางเหมาะสมกับกลุมเปาหมายเปนชองทางท่ีมี

ประสิทธิภาพในใหการบริการงานกงสุลและคุมครองคนไทย 
Brian Hocking และ Jan Melissen ไดกลาวไวในบทความ Digital Diplomacy in the 

Digital Age (July, 2015)24 อยางนาสนใจวา Digital is here to stay–and so is diplomacy  
ซึ่งหมายความวา ดิจิทัลจะยังคงมีบทบาทตอไป เชนเดียวกับการทูต ดัง น้ัน หากกระทรวง 
การตางประเทศใดไมสามารถปรับตัวใหทันตอพัฒนาการดังกลาว ก็จะไมสามารถอยูรอดได 
นอกจากน้ี ปจจุบันพันธุกรรม (DNA) ของการทูตไดเปลี่ยนแปลงไปในยุคการทูตดิจิทัล และไดสราง
แรงกดดันที่ทาทายในการดําเนินนโยบายตางประเทศ โดยเฉพาะอยางย่ิง งานกงสุลและคุมครองคนชาติ 
ในตางประเทศ เน่ืองจากประชาชนมีความคาดหวังที่เพ่ิมข้ึนตอการบริการของภาครัฐ ตามพัฒนาการ
ของเทคโนโลยีในกรสื่อสาร ในขณะเดียวกันประชาชนยังมีความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่มี 
human touch ดังน้ัน การใชเทคโนโลยีดิจิทัลจึงเปนคําตอบในการรับมือกับความเปลี่ยนแปลงและ
งานกงสุลที่เพ่ิมข้ึน การมีเว็บไซตที่ไดมาตรฐาน การบริการตอบขอซักถามของนักทองเที่ยวอยาง
รวดเร็ว การใชเครือขาย Social Media ในยามที่มีเหตุฉุกเฉินหรือวิกฤตการณ จึงเปนแนวทางในการ
รับมือกับงานกงสุลในยุคดิจิทัล 

บทความ ‘25 Points for Digital Diplomacy’ โดย Jovn Kurbalija นักวิขาการ 
DiploFoundation (2016)25 ไดยํ้าถึงความสําคัญในการเลือกใชแพลตฟอรมดิจิทัล (Digital 
Platform) ที่มีประสิทธิภาพในการดําเนินนโยบายทางการทูต โดยไดกลาวถึงสถิติการใช Digital 
Platform ของกระทรวงการตางประเทศทั่วโลกวา จากการรวบรวมขอมูลในป 2559 เว็บไซต เปน

                                                
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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ดิจิทัลแพลตฟอรมที่ยังคงมีการใชมากที่สุดโดยกระทรวงการตางประเทศของ 170 ประเทศ รองลงมา
คือ Twitter มีการใชโดยกระทรวงการตางประเทศ 114 แหง ตามมาดวย Facebook จํานวน 89 แหง 

3.5.1  ชองทางการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการ
ใหบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย 

3.5.1.1  การใชเว็บไซต (www.thaiembassy.org.uk) เปนแพลตฟอรมหลัก
ในการใหขอมูลทั้งในภาษาไทยและภาษาอังกฤษเกี่ยวกับสถานเอกอัครราชทูตฯ กิจกรรมของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ขอมูลการบริการดานกงสุลในรายละเอียด ทั้งข้ันตอนและหลักฐานประกอบที่
จําเปนในการย่ืนคํารองเพ่ือขอรับบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการตรวจลงตราประเภทตางๆ 
(สําหรับชาวตางชาติ) และบริการกงสุลและงานดูแลคุมครองสําหรับคนไทย พรอมแบบฟอรมที่จําเปน
สําหรับการดาวนโหลด และมีบริการจองคิวออนไลนเพ่ือรับบริการในการทําหนังสือเดินทาง และทํา
บัตรประชาชน ทั้งน้ี เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกกอนการเขารับบริการ รวมทั้งการจองคิว
ออนไลนเพ่ือรับบริการกงสุลสัญจร26 นอกจากน้ี ยังมีสวนของคําถามที่พบบอย (Frequently Asked 
Question) เพ่ือแสดงคําถามและคําตอบในเรื่องการบริการกงสุลที่มีผูสอบถามเปนประจํา และมีลิงค
เช่ือมตอกับหนวยงานตางๆ ของไทย รวมถึงมีชองทางในการสรางปฏิสัมพันธกับผูใชบริการโดย
สามารถเช่ือมกับสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งหากประเมินจากโครงสรางและ
การใชงานแลว เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีมาตรฐานที่คอนขางสอดคลองกับมาตรฐาน
เว็บไซตภาครัฐ (Government Website Standard)27 ของสํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคกร
มหาชน) อยางไรก็ดี การใชเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ยังเปนการใหบริการผานระบบ
ออนไลนในรูปแบบ 1.0 ซึ่งเปนชองทางการสื่อสารทางเดียว (one–way communication) โดยใน
อนาคต จําเปนตองมีการยกระดับเพ่ือเพ่ิมบริการบางประเภทในรูปแบบ E–Service ตามนโยบาย
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และเปนไปตามพัฒนาการในการเพ่ิมบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสของ
กระทรวงการตางประเทศโดยกรมการกงสุล ตอไป  

เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดรับการปรับปรุงขอมูลและรูปแบบ
เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชงานเรื่อยมา และมีการเริ่มใชแพลตฟอรมเว็บไซตใหม ซึ่งมีการ
ปรับปรุงโครงสรางและรูปแบบใหงายตอการใชงานย่ิงข้ึน รวมทั้งปรับรูปลักษณของเว็บไซตใหมใหดู
ทันสมัย ตลอดจนปรับปรุงขอมูลเกี่ยวกับการบริการของฝายกงสุล และในสวนของ Frequently 
Asked Question (FAQ) ใหครอบคลุมและชัดเจนย่ิงข้ึน โดยสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเริ่มเปดใช
เว็บไซตใหมต้ังแตวันที่ 31 กันยายน 2559 และปจจุบันมีการเขาชม (visit) รวมจํานวน 405,179 
ครั้ง28 สะทอนถึงการใชประโยชนจากเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยสาธารณชนอยาง
กวางขวาง  

                                                
26 ในแตละปงบประมาณ สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน ไดรับการจัดสรรงบประมาณเพื่อดําเนินโครงการ
กงสุลสัญจรเฉล่ีย 600,000 บาท และมีการจัดโครงการกงสุลสัญจรในภูมิภาคตางๆ 5–6 ครั้งตอป 
27 สํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคกรมหาชน) (สรอ.). มาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ, 2555 (ภาคผนวก ก) 
28 ขอมูล ณ วันที่ 2 สิงหาคม 2560 



27 

 

 
 

ภาพท่ี 2  เว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
 

3.5.1.2  ชองทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส เปนชองทางการติดตอด้ังเดิมมาเปน
เวลานาน และสืบเน่ืองจากความตองการในการรับบริการและการสอบถามขอมูลมีปริมาณเพ่ิมข้ึน
อยางตอเน่ือง สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงไดเพ่ิมบัญชีอีเมลเพ่ืออํานวยความสะดวกในการติดตอ
โดยตรงกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบงานแตละฝายของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดแก งานกงสุล 
(csinfo@thaiembassyuk.org.uk) งานหนังสือเดินทาง (passport@thaiembassyuk.org.uk) การตรวจ 
ลงตรา (visa@thaiembassyuk.org.uk) งานสารนิเทศและประชาสัมพันธ (pressoffice@thaiembassyuk.org.uk) 
และการสอบถามขอมูลทั่วไป (rtelondon@thaiembassyuk.org.uk)  

ภายใตเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ จะมีชองทางการเช่ือมโยงกับ
อีเมลของฝายตางๆ ขางตน ซึ่งเปนชองทางในการสอบถามขอมูลและข้ันตอนการขอรับบริการดาน
กงสุล และติดตามสถานะการดําเนินการตางๆ ตามที่ไดย่ืนคํารองไว และปจจุบันสถานเอกอัครราทูตฯ 
ยังใชประโยชนอยางตอเน่ืองจากชองทางอีเมลในการติดตอกับกลุมเปาหมาย กลาวคือ หัวหนาชุมชนไทย
ในภูมิภาคตางๆ โดยเฉพาะในเรื่องการขอรับความรวมมือในการประชาสัมพันธกับเครือขายสมาคม/
ชมรมตางๆ รวมทั้งในการแจงขอมูลที่มีความเฉพาะเจาะจง 

3.5.1.3  ชองทาง Facebook (Royal Thai Embassy Page) บัญชี Facebook Page 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เริ่มจัดต้ังข้ึนเมื่อตนป 2556 โดยมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือเปนชองทางการ
สื่อสารสองทาง (two–way communication) ในการกระจายขอมูลที่เปนปจจุบันไดอยางรวดเร็ว 
อีกทั้งเปนชองทางที่สามารถสรางความเขาใจและใหขอมูลที่ถูกตองแกสาธารณชนไดอยางทันการณ 
ทั้งน้ี วัตถุประสงคเริ่มแรกในการจัดต้ัง Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีกลุมเปาหมายที่
ครอบคลุมทั้งสาธารณชนชาวบริติชและไอริช และชุมชนไทย แตโดยที่ขอมูลที่เผยแพรสวนใหญจะ
เปนเรื่องของกิจกรรมชุมชนไทย และการใหบริการกงสุลและคุมครองคนไทย ดังน้ัน ในปจจุบัน 
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ผูติดตามสวนใหญจึงเปนคนไทย ซึ่งมีทั้งที่พํานักในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ในประเทศไทย 
และในประเทศอื่นๆ อีกเปนจํานวนมาก  

ที่ผานมา สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพยายามประชาสัมพันธขอมูลที่
หลากหลาย อาทิ กิจกรรมเพ่ือเชิดชูสถาบันพระมหากษัตริย กิจกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ และ
กิจกรรมที่ประสงคจะเชิญชวนใหชุมชนไทยมีสวนรวม การแจงเตือนภัย ไมวาจะเปนภัยธรรมชาติ  
ภัยจากการกอการราย รวมทั้งภัยจากมิจฉาชีพ นอกจากน้ี ยังมีการลงบทความเพ่ือสรางความเขาใจ
เกี่ยวกับการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยของสถานเอกอัครราชทูตฯ บทความที่มีเน้ือหา
สาระและคําแนะนําในการดํารงชีวิตในตางประเทศ โดยสรรหาขอมูลที่อยูในความสนใจและเปน
ประโยชนตอชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด เพ่ือใหมีกระแสการติดตาม Facebook 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ อยางตอเน่ือง โดยต้ังแตชวงกลางป 2559 ผูบริหารสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ไดมีกลยุทธในการประชาสัมพันธและดึงดูดการติดตาม Facebook Page โดยการโพสตขอมูลที่มี
เน้ือหาสาระที่เปนประโยชนและอยูในความสนใจของชุมชนไทยเปนรายสัปดาห สงผลใหการติดตาม 
Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เพ่ิมสูงอยางเห็นไดชัด ปจจุบันมีจํานวนผู ติดตาม 
(Followers) จํานวน 24,573 มีสถิติผูเขาถึง (reach) โพสตโดยปกติของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ประมาณ 1,000–20,000 และตัวอยางที่สะทอนถึงการเพ่ิมตอบรับที่เพ่ิมสูงข้ึนอยางชัดเจน เชน  
การประชาสัมพันธกิจกรรม Taste of Thailand in Dublin ในชวงเดือนมิถุนายน 2559 มีสถิติ 
การเขาถึงเพียง 1,000 แตในการโพสตกิจกรรมเดียวกันในเดือนมิถุนายน 2560 ปรากฏวามีสถิติ 
การเขาถึงสูงถึงกวา 25,00029 

นอกจากน้ี ปรากฏการณที่สะทอนวา Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ไดรับการติดตามจากสาธารณชนและมีการใชประโยชนจากขอมลูอยางกวางขวาง ทั้งโดยผูที่พํานักอยู
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ในประเทศไทยและประเทศอื่นๆ ไดแก การโพสตในเรื่องการ
ประกาศรับสมัครบุคลากรของสถานเอกอัครราชทูตฯ เมื่อปลายป 2559 ซึ่งมีสถิติการเขาถึง 450,000 
และการโพสตเตือนภัยในเรื่องการกอการรายที่บริเวณ Westminster Bridge ใจกลางกรุงลอนดอน 
เมื่อเดือนมีนาคม 2560 มีจํานวนการ reach ถึงเกือบ 470,000 นอกจากน้ี ในการประชาสัมพันธการ
จัดกิจกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ อาทิ การจัดกงสุลสัญจรไปยังเมืองตางๆ จะมีผูลงทะเบียนนัดหมาย
เพ่ือใชบริการเต็มภายในเวลาอันรวดเร็ว นับเปนหลักฐานที่สะทอนใหเห็นวา การใช Social Media 
ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ประสบความสําเร็จในการเขาถึงเครือขายชุมชนชาวไทยในวงกวางและมี
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ตอการขอรับความรวมมือของสถานเอกอัครราชทูตฯ นับเปนการตอบรับ
เปนที่นาพอใจจากกลุมเปาหมาย  

 

                                                

29 ขอมูล 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  กราฟแสดงการเขาถึง (reach) Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 

 
ในชวงเกิดเหตุกอการรายที่บริเวณ Westminster เมื่อวันที่ 22 

มีนาคม 2560 สะทอนถึงการ engage ของสาธารณชนกับสื่อ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ ที่สูงกวาในชวงปกติหลายเทา 

 

 
 

ภาพท่ี 6  สถิติจํานวนผูเขาถึง (reach) ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในเรื่องเหตุกอการราย 
 

โพสตแจงสถานการณลาสุดและการเตือนภัยในกรณีการกอการราย
บริเวณ Westminster ใจกลางกรุงลอนดอน เมื่อวันที่ 23 มีนาคม 2560 ซึ่งมีสถิติถึง 469,570 
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3.5.1.4  ชองทาง Twitter (@ThaiEmbLondon) สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดต้ัง
บัญชี Twitter ในป 2558 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนการเพ่ิมชองทางในการสื่อสารกับทั้งสาธารณชน
ในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด รวมถึงชุมชนไทย และดวยเห็นวา การใช Twitter เปนรูปแบบ 
Social Media ที่เปนที่นิยมอยางกวางขวางในประเทศตะวันตกในปจจุบัน และเปนสื่อที่ผูสื่อขาวนิยม
ติดตาม นอกจากน้ี Twitter ยังไดรับการยอมรับวา เปนชองทางสื่อสารที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในกรณี
การแจงเตือนภัยเกี่ยวกับสถานการณฉุกเฉินและภัยอันตรายไดอยางทันทวงที  อยางไรก็ดี การใช 
Twitter ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ยังอยูในชวงเริ่มตน และดวยขอจํากัดของระบบไมโครบล็อก  
โดยผูใชงานไมสามารถสงขอความยาวไมเกิน 140 ตัวอักษร สงผลใหการใชประโยชนจาก Twitter ยัง
ไมไดรับการตอบรับที่ดีนักในขณะน้ี ถึงแมจะมีการเช่ือมโยงกับ Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ  
ก็ตาม ปจจุบันมีจํานวนผูติดตาม Twitter ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 572 ซึ่งจําเปนจะตองมี
การศึกษาถึงวิธีการใชประโยชนจาก Twitter ใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนตอไป 

 

 
 

ภาพท่ี 7  Twitter ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
 

นอกจากชองทางดิจิทัลและ Social Media ที่สถานเอกอัครราชทูตฯ  
ไดใชประโยชนในปจจุบันตามที่กลาวมาขางตนแลว สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดศึกษาความเปนไปไดใน
การใช Social Network ในรูปแบบ Line Application ซึ่งเปนที่นิยมมากในประเทศไทย เพ่ือเพ่ิม
ชองทางในการเ ช่ือมโยงกับชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด อยางไรก็ ดี Line 
Application ไมเปนที่นิยมในภูมิภาคยุโรป รวมถึงในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ซึ่งนิยมการใช 
WhatsApps อยางกวางขวางมากกวา ดังน้ัน ในช้ันน้ี Line Application จึงอาจไมใชทางเลือกในการ 
outreach ชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ยกเวนในกรณีที่มีการประสานงานตอเน่ือง
เปนการสวนตัว 

อน่ึง ในขณะที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพัฒนาการใชสื่อดิจิทัลและ 
Social Media ในรูปแบบตางๆ เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจในดานกงสุลและคุมครองคนไทยใน 
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สหราชอาณาจักรและไอรแลนด อยางไรก็ดี การสือ่สารแบบด้ังเดิมผานทางระบบโทรศัพทก็ยังดําเนินอยู 
และสถานเอกอัครราชทูตฯ มีหมายเลขฉุกเฉินที่เปดบริการ 2 สายตลอด 24 ช่ัวโมง ซึ่งเปนการ
ดําเนินการตามนโยบายของรัฐบาลในเรื่องการจัดต้ังศูนยดํารงธรรม เพ่ือการคุมครองดูแลใหความเปนธรรม
แกคนไทยในตางประเทศ  

3.5.2  ความสัมพันธระหวางงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย กับ
กลุมเปาหมาย และชองทางการใหบริการผานสื่อดิจิทัลและ Social Media 

ในกระบวนการประเมิน Need Assessment ตามกรอบแนวคิดวิจัยตามนัยขอ 
3.3–3.5.1 ขางตนผลการศึกษาสะทอนใหเห็นวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ ทั้งในรูปแบบของ เว็บไซต ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส Facebook และ Twitter ซึ่งมี
คุณลักษณะโดดเดนและมีวัตถุประสงคในการใชงานที่แตกตางกัน เปนชองทางการสื่อสารที่สามารถ
ตอบสนองตอความตองการใชบริการของกลุมเปาหมาย และชวยเสริมสรางประสิทธิภาพในการปฏิบติั
ภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ดังรายละเอียดความสัมพันธ
ระหวางงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย กับแตละกลุมเปาหมาย และชองทางการใหบริการ
ผานสื่อดิจิทัลและ Social Media ปรากฏตามตารางที่ 1  
 
ตารางท่ี 1 ความสัมพันธระหวางงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและ

ไอรแลนดกับแตละกลุมเปาหมาย และชองทางการใหบริการผานสื่อดิจิทัลและ Social 
Media ของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน 

 

 
ประเภทงาน 

กลุมผูมี
ถิ่นพํานกั
ระยะยาว 

กลุม
นักเรียน  
นักศึกษา 

กลุมผู
เดินทางไป
ระยะส้ัน 

(ทองเที่ยว
/ประชุม) 

ชองทางการใหบริการ/ติดตอ 
 

 
เว็บไซต 

 
Twitter 

 
Facebook 

 
อีเมล 

งานหนังสือ
เดินทาง
อิเล็กทรอนิกส 

√ √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
นัดหมาย
ออนไลน/  
ดาวนโหลด 
แบบฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม/ 
ติดตาม
สถานะ 

งานเอกสาร
เดินทางช่ัวคราว 
(Emergency 
Travel 
Document) 

√ √ √ ใหขอมูลการ
ดําเนินการ / 
ดาวนโหลด
แบบฟอรม 

– รับแจงเหตุความ
จําเปนเรงดวน /  
ใหคําแนะนํา
ชวยเหลือ 

-  

งานบัตร
ประชาชน 

√ √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/นัด
หมายออนไลน/ 
ดาวนโหลดฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 
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ประเภทงาน 

กลุมผูมี
ถิ่นพํานกั
ระยะยาว 

กลุม
นักเรียน  
นักศึกษา 

กลุมผู
เดินทางไป
ระยะส้ัน 

(ทองเที่ยว
/ประชุม) 

ชองทางการใหบริการ/ติดตอ 
 

 
เว็บไซต 

 
Twitter 

 
Facebook 

 
อีเมล 

งานทะเบียน
ราษฎร 

√ – – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
ดาวนโหลดฟอรม  

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 
 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 

ผอนผันการ
เกณฑทหาร 

– √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
ดาวนโหลดฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 

การรับรอง 
นิติกรณ 

√ √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
ดาวนโหลดฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับ 
การสอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 

หนังสือนําเพื่อ
การดําเนินการ
ดานธุรกรรม 
และอ่ืนๆ  

√ √ – ใหขอมูลการ
ดําเนินการ/ 
ดาวนโหลดฟอรม 

– ใหขอมูลตามที่
ไดรับการ
สอบถาม 

ใหขอมูล
ตามที่ไดรับ
การสอบถาม 

งานคุมครอง
และดูแลคนไทย 

√ √ √ – – รับแจงเหตุความ
จําเปนเรงดวน /  
ใหคําแนะนํา
ชวยเหลือ 

รับแจงเหตุ  
ความจําเปน
เรงดวน /  
ใหคําแนะนํา
ชวยเหลือ 

การ
ประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารที่
เก่ียวของกับ
ชุมชนไทย 

√ √ √ ใหขอมูลระเบียบ 
ประกาศท่ี
เก่ียวของ / 
 / การจัดกิจกรรม 
/ การแจงเตือน
ภัย  

ประชา 
สัมพันธ /  
เตือนภัย / 
 

ใหขอมูล
ระเบียบ 
ประกาศท่ี
เก่ียวของ /
ประชาสัมพันธ
จัดกิจกรรม 
 / เตือนภัย 

– 

 
อน่ึง จากการสํารวจการทํางานของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในชวง 4 ปที่ผานมา 

เพ่ือหาคําตอบวา การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีผลตอการลด
ข้ันตอนและการลดการใชเอกสารหรือไม น้ัน มีขอสรุปวา การใชระบบอิเล็กทรอนิกสในการ
ปฏิบัติงานรับ–สงเอกสารโดยเฉพาะในระบบโทรเลข นับเปนการพัฒนาระบบการทํางานอยางมี
นัยสําคัญ อาทิ การลดจํานวนการพิมพเอกสาร การถายเอกสารสําหรับการใชงาน ลดการสงเอกสาร
ผานระบบแฟกซ หรือการสงบัตรเชิญตัวจริงโดยใชบัตรเชิญอิเล็กทรอนิกสแทน อยางไรก็ดี สําหรับ
ภารกิจการบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย น้ัน ในช้ันน้ี ยังไมถึงข้ันการเปลี่ยนผานไปสู 
การทํางานแบบไรเอกสาร (transition to paperless) เน่ืองจากข้ันตอนการทํางานสวนใหญเปนไป
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ตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของของทางราชการ ซึ่งจําเปนตองใชสําเนาเอกสารประกอบตามที่
หนวยงานกลางกําหนด อีกทั้งปจจุบัน ระบบงานกงสุลยังไมพัฒนาไปสู E–Service อยางเต็มรูปแบบ 
ซึ่งผูรองจะสามารถกรอกคํารองในการรับบริการออนไลนได ดังน้ัน จึงสรุปไดวา การปรับปรุง 
การใหบริการโดยการใชประโยชนจากดิจิทัล อาทิ ระบบการจองคิวออนไลนเพ่ือรับบริการตางๆ การ
ดาวนโหลดเอกสารแบบฟอรมจากเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ การมีชองทางคําถามที่พบบอย 
(Frequently Asked Questions) เปนการชวยอํานวยความสะดวกใหกับทั้งผูรับบริการ และยังเปน
ประโยชนกับสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการบริหารจัดการการใหบริการในแงของเวลาในการ
ดําเนินการ สถานที่ และบุคลากร ไดอยางมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน แตยังไมถึงระดับการกาวไปสูการ
ทํางานแบบไรเอกสาร (transition to paperless)เน่ืองจากขอกําหนดในเรื่องเอกสารประกอบยังตอง
เปนไปตามระเบียบราชการที่เกี่ยวของ อยางไรก็ดี ผูวิจัยมีความเช่ือมั่นวา การเปลี่ยนผานที่แทจริงจะ
เกิดข้ึนไดในอนาคตอันใกล เน่ืองจากกระทรวงการตางประเทศกําลังดําเนินโครงการในเรื่องฐานขอมลู
อิเล็กทรอนิกสเพ่ือเช่ือมโยงกับสวนราชการอื่นๆ อีกหลายโครงการ ซึ่งความสําเร็จของโครงการ
ดังกลาวจะเปนการลดข้ันตอนทางเอกสารอยางไดมีนัยสําคัญ 

3.5.3  รูปแบบของสื่อ Social Media ท่ีสอดคลองกับวัตถุประสงคการใชงาน 
ตามที่สถิติของ DiploFoundation (2016) ตามนัยขอ 3.4 ขางตน ระบุวา 

เว็บไซต ยังเปนดิจิทัลแพลตฟอรมที่ไดรับความนิยมสูงสุดของกระทรวงการตางประเทศทั่วโลกน้ัน 
การศึกษาถึงประโยชนของเว็บไซตในการเปนสื่อหลักในการใหขอมูลเชิงลึกในงานกงสุลของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ก็สะทอนไปในทิศทางดังกลาว อยางไรก็ดี สําหรับสถิติที่สะทอนวา Twitter 
ไดมีการใชอยางกวางขวางกว า Facebook น้ัน ไมสอดคลองกับการใชประโยชนของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งปจจุบัน Facebook เปนสื่อที่มีพลวัตและไดรับความนิยมโดยชุมชนไทยสูง
กวา Twitter เปนอยางมาก ในการน้ี ผูวิจัยไดพยายามศึกษาถึงเหตุผลที่จะสามารถอธิบาย
ปรากฏการณดังกลาว และมีขอคิดเห็นในเบื้องตนวา ขอจํากัดของ Twitter ซึ่งเปนระบบไมโครบล็อก
ที่จํากัดจํานวนการเขียนตัวอักษรเพียง 140 ตัว เหมาะสมสําหรับการแจงขาวที่มีเน้ือความสั้น กระชับ 
แบบเรงดวน เปนที่ นิยมในการติดตามของสื่อมวลชน แตอาจไม ถูกจริตและความนิยมใน
กลุมเปาหมายชุมชนไทย ซึ่งประสงคจะมีบทสนทนาสอบถามในเรื่องการบริการ ซึ่งขอสรุปน้ี
สอดคลองกับผลการวิจัยของรัฐบาลรัฐควีนสแลนดที่สะทอนวา สื่อ Social Media แตละประเภทมี
ความเหมาะสมในการใชงานที่แตกตางกัน ดังน้ี 
 
  



35 

 

ตารางท่ี 2  การใชสื่อ Social Media ที่สอดคลองกับวัตถุประสงค30 
 

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  ภูมิทัศนการใชสื่อ Social Media 
ในการหาคําอธิบายในเรื่องของความนิยมรูปแบบของสื่อ Social Media ผูวิจัยมี

ความเห็นวา การศึกษาถึงภูมิทัศนการใชสื่อสังคมออนไลนจะสามารถใหคําตอบสนับสนุนที่มีนํ้าหนักได 
โดยจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมการใชสื่อ Social Media ทั้งในสวนของสหราชอาณาจักร/ไอรแลนด 
ซึ่งเปนที่พํานักของกลุมเปาหมาย และในสวนของประเทศไทย เน่ืองจากการติดตอเครือญาติและ
เพ่ือนพองที่อยูหางไกลกันเปนปจจัยสําคัญที่กําหนดการเลือกใชรูปแบบของสื่อสังคมออนไลน 

สถิติของบริษัท Statista31 เดือนเมษายน 2560 ระบุวา Facebook เปนเครือขาย
สังคมออนไลนที่มีการใชมากที่สุด จํานวน 1.97 พันลานบัญชี ในขณะที่ Twitter มี 319 ลานบัญชี 
และในกรณีของสหราชอาณาจักร ประชาชนจํานวน 2 ใน 3 มีการใช Social Media ทุกวัน โดยมี
การใช You Tube เปนอันดับหน่ึง (รอยละ 85) อันดับสอง คือ Facebook (รอยละ 78) ในขณะที่ 
Twitter เปนอันดับ 5 (รอยละ 45 รองจาก Google+ และ WhatsApp ตามลําดับ) โดยสถิติยัง
ช้ีใหเห็นวา ในหมูของประชากรที่มีอายุมากกวา 18 ป รอยละ 44 มีการใช Facebook วันละหลายครั้ง 
ในขณะที่ Twitter มีเพียงรอยละ 11 สถิติลาสุดเมื่อเดือนกรกฎาคม 2560 ของบริษัท Statista ระบุ
ขอมูลที่นาจะสามารถอธิบายความนิยมในการติดตาม Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ วา 
สหราชอาณาจักรมีผูใช Facebook จํานวน 44 ลานบัญชี นับเปนประเทศที่มีสถิติการใช Facebook 
เปนอันดับ 10 ของโลก ในขณะที่ประเทศไทยเปนอันดับที่ 8 ของโลก โดยมีจํานวนผูใช Facebook 
57 ลานบัญชี  

ในกรณีของไอรแลนด สถิติของบริษัท Statista ประเมินวา ในป 2560 มีประชาชน
ในไอรแลนดใช Facebook จํานวน 2.56 ลานบัญชี (จากจํานวนประชากร 4.6 ลาน) โดย Facebook 
เปนสื่อ Social Media ที่ไดรับความนิยมสูงสุดในไอรแลนด ซึ่งสถิติของไอรแลนดก็สะทอนไปใน

                                                
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 สืบคนจากขอมูลออนไลนของ Statista ซ่ึงบริษัทผูทําหนาที่เก็บรวบรวมขอมูลตางๆ จากประเทศเยอรมัน 
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ทิศทางเดียวกันวา ปจจุบัน การใช Facebook เปนชองทาง Social Media ในการติดตอชุมชนไทย
ในไอรแลนดที่มีประสิทธิภาพเชนกัน 

 

 
 

ภาพท่ี 8  สถิติรูปแบบสื่อ Social Media ซึ่งมีการใชมากทีสุ่ดในโลก 
 

 
  

ภาพท่ี 9  สถิติลําดับประเทศทีม่ีการใช Social Media มากที่สุดในโลก 
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3.6  ปจจัยสงเสริมประสิทธิภาพการใช Social Media ในการปฏิบัติงานดานกงสุลและคุมครอง
คนไทย 

การที่หนวยงานของรัฐจะประสบความสําเร็จในการดําเนินการใดๆ หรือไมน้ัน จําเปนตอง
พิจารณาถึงนโยบายของรัฐและของหนวยงาน ซึ่งจะเปนปจจัยสําคัญในการกําหนดความพรอมของ
ทรัพยากร อันประกอบดวย บุคลากร งบประมาณ และอุปกรณ/เทคโนโลยี และโดยที่กระทรวงการ
ตางประเทศเปนเสมือน Environment หรือสภาพแวดลอมหลักที่กําหนดความสําเร็จในการดําเนิน
ภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ การวิเคราะหในสวนน้ี จึงไมสามารถจะจํากัดการศึกษาเฉพาะใน
ขอบเขตของสถานเอกอัครราชทูตฯ ได โดยมีความจําเปนตองศึกษาถึงการดําเนินการในระดับ
กระทรวงในการขับเคลื่อนการปฏิบัติงานตามเจตนารมณและนโยบายของรัฐบาลในเรื่อง รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส (E–Government) และรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) ที่มุงสรางรูปแบบการ
บริหารงานภาครัฐแบบใหม (New Public Management) ดวยการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใชในการปฏิบัติงานและใหบริการประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ 

3.6.1  นโยบาย 
นโยบายของรัฐบาลในทุกสมัยในชวงเกือบ 2 ทศวรรษที่ผานมา สะทอนถึงการ

ตระหนักในความสําคัญในการปรับปรุงการบริหารภาครัฐใหทันตอพัฒนาการของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ในป 2545 รัฐบาลไดมีนโยบายในเรื่องการจัดต้ังรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
หรือ E–Government เพ่ือใหสอดคลองกับแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public 
Management) ซึ่งเนนการใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการ โดยนําเอาเทคโนโลยีมาใชเปน
เครื่องมือ และการที่รัฐบาลปจจุบันไดมีมติใหเปลี่ยนช่ือกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สาร 
เปนกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ในเดือนกันยายน 2559 ยังสะทอนถึงความจําเปน
เรงดวนในการปรับโครงสรางและการบริหารงานของสวนราชการเพ่ือรองรับพัฒนาการทางดิจทัลที่
เปนกลไกในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เพ่ือตอบสนองนโยบาย Thailand 4.0 
และไดมีการกําหนด แผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลไทยแลนด (Digital Government) ระยะ 5 ป (2560–
2564) ที่สะทอนถึงการใหความสําคัญกับแนวคิด Citizen centric ซึ่งยํ้าถึงความจําเปนของภาครัฐใน
การเรงยกระดับบริการใหตรงกับความตองการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของกระทรวงการตางประเทศในปจจุบัน
เปนไปตามกฎกระทรวง ยุทธศาสตรและพันธกิจที่เกี่ยวของ ดังน้ี (1) แผนยุทธศาสตรที่ 7 และ 8 ของ
กระทรวงการตางประเทศ 4 ป (2558–2561) เรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชน และการ
พัฒนาขีดความสามารถขององคกร ตามลําดับ (2) กฎกระทรวง เรื่องการแบงสวนราชการ 
กรมสารนิเทศ กระทรวงการตางประเทศ 2558 ขอ 7 (1) กําหนดอํานาจหนาที่กองประชาสัมพันธ
การทูตสาธารณะ ใหดําเนินการเกี่ยวกับการประชาสัมพันธขอมูลเชิงรุกและขาวสารของกระทรวง 
พรอมทั้งพัฒนาการเผยแพรขอมูลดังกลาวผานสื่อแขนงตางๆ ภายในประเทศ โดยสงเสริมการใช
ประโยชนจากนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (3) พันธกิจกรมการกงสุล ขอ 5 เรื่อง
การนํานวัตกรรมการใหบริการดานกงสุลเพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 

นายจักรกฤดิ  กระจายวงศ ผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร (ICT) ไดกลาววา กระทรวงการตางประเทศไดมีการยกรางแผนการพัฒนาระบบเทคโนโลยี
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และการสื่อสาร รวมถึงแผนปฏิบัติการ 5 ป โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนับสนุนการทํางานและการ
สื่อสารภายในกระทรวงฯ รวมถึงกับสํานักงานในตางประเทศ และสอดคลองกับแนวทาง 5S ไดแก  
(1) Synergy การเสริมสรางความเปนหุนสวนที่เทาเทียมระหวางบุคลากรของศูนยฯ และขาราชการ 
โดยเปลี่ยนบทบาทจากผูใชงาน เปนผูรวมพัฒนา (co–creator) (2) Security เพ่ิมขีดความสามารถ
ดานความมั่นคงใหแกระบบ รวมทั้งสรางความตระหนักรูในเรื่อง cyber security แกบุคลากรของ
กระทรวงฯ (3) Standard สรางมาตรฐานดาน ICT อาทิ การใชงาน software และ application 
เหมือนกันทั่วโลก รวมทั้งการสรางเว็บไซตของกระทรวงฯ และสํานักงานในตางประเทศที่มีเอกลักษณ
เดียวกัน การสรางมาตรฐานของอุปกรณและ software สําหรับสํานักงานขนาดตางๆ (4) Status 
การยกระดับการทํางานและสรางความเปนเลิศใหระบบ ICT ของกระทรวงฯ อาทิ การจัดหาอุปกรณ
ที่ทันสมัย สนับสนุนการ Go Mobile และการพัฒนา Internet of Things (5) Sustainability การ
พัฒนาการใชระบบอยางย่ังยืน32 

กรมสารนิเทศ ในฐานะหนวยงานหลักที่รับผิดชอบชองทางการประชาสัมพันธของ
กระทรวงการตางประเทศอยางเปนทางการ ตระหนักถึงความจําเปนในการปรับตัวใหเทากันกับ
พัฒนาการของเทคโนโลยีการสื่อสารในยุค Digital Diplomacy และไดมีการศึกษาถึงการใชสื่อแนวใหม 
(New Media) ในการปฏิบัติภารกิจการประชาสัมพันธบทบาทของกระทรวงฯ รวมทั้งสงเสริมการมี
สวนรวมของประชาชน โดยไดปรับเปลี่ยนรูปแบบการประชาสัมพันธและเริ่มใชประโยชนจาก Social 
Media ในหลายรูปแบบดวยกัน โดยไดจัดต้ังบัญชี Facebook Page และ Twitter ในป 2554 และมี
การประชาสัมพันธขาวและกจิกรรมของกระทรวงฯ อยางตอเน่ืองและมีพลวัต สามารถดึงดูดผูติดตาม 
Facebook ของกระทรวงการตางประเทศไดถึง 147,328 ในปจจุบัน และเมื่อเดือนมีนาคม ยังไดเปด
ใช IG เพ่ือเปนอีกชองทางในการประชาสัมพันธและเขาถึงสาธารณชน ทั้งน้ี ในการเช่ือมตอกับ
หนวยงานตางๆ ของกระทรวงฯ และสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยใน
ตางประเทศ กรมสารนิเทศมีระบบ PRbank เปนชองทางในการประชาสัมพันธขาวสารของสํานักงาน
ในตางประเทศ 

ในขณะเดียวกัน กรมการกงสุล ในฐานะหนวยงานหลักของกระทรวงการ
ตางประเทศที่มีภารกิจในการขับเคลื่อนนโยบาย ‘การทูตเพ่ือประชาชน’ ไดใหสําคัญลําดับตนกับการ
ปรับปรุงการบริการประชาชนโดยใชประโยชนจากสื่อดิจิทัลและ Social Media มาตลอด  
ดังวิสัยทัศนของอธิบดีกรมการกงสุล นายธาตรี อรรจนานันท ที่ไดมอบใหแกขาราชการในการประชุม
เจาหนาที่กงสุลทั่วโลก เมื่อวันที่ 7 สิงหาคม 2560 วา ‘กระทรวงฯ อยากเห็นการกงสุลของไทยมุงสู
การเปน smart & best services เปนผูนําในภูมิภาค มีมาตรฐานสากล และมีประชาชนเปน
ศูนยกลางในการใหบริการ (citizen–centric service) ไดรับความเช่ือมั่นจากประชาชน ตามแผน
ยุทธศาสตรและนโยบายการทูตเพ่ือประชาชนของรัฐบาลและกระทรวงการตางประเทศ’  

ความสําเร็จที่ผานมา อาทิ การจัดทําหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส และปจจุบันมี
โครงการจัดจะทําวีซาอิเล็กทรอนิกส เพ่ืออํานวยความสะดวกใหผูรับบริการและลดข้ันตอนการ
ดําเนินการ และในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและพัฒนาชองทางในการคุมครองดูแลคนไทย 

                                                

32 สัมภาษณ, 8 สิงหาคม 2560 
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นอกเหนือจากเว็บไซตและ Facebook ของกรมการกงสุล และกองคุมครองคนไทยในตางประเทศ
แลว ลาสุด ยังไดมีบริการ Thai Consular Application ในระบบ android และ ios ซึ่งสามารถ
ดาวนโหลดไดทั้งจากสมารทโฟนและไอแพด รวมทั้งมีการใช Line Application และ WeChat  
ซึ่งผลงานเหลาน้ีไดรับการตอบรับที่ดีจากประชาชนจํานวนมาก และขณะน้ีอยูระหวางการดําเนินการ
อีกหลายโครงการ อาทิ การเ ช่ือมโยงฐานขอมูลการรับรองเอกสารดวยวิธีอิ เล็กทรอนิกส  
(i–Legalisation) การพัฒนาการตรวจลงตราแบบอิเล็กทรอนิกส (E–Visa) นอกจากน้ี นายธาตรี  
เชาวชตา ผูอํานวยการกองคุมครองและดูแลผลประโยนคนไทยในตางประเทศ ไดใหขอมูลวา ปจจุบัน
ไดเริ่มบริการรับเรื่องราวรองทุกขออนไลน (กรอกแบบฟอรมออนไลน) แลว และกําลังพัฒนาระบบ
การลงทะเบียนคนไทยในตางประเทศออนไลน เพ่ือใหการคุมครองดูแลเปนไปอยางครอบคลุมและ
ทั่วถึงย่ิงข้ึน33 ทั้งน้ี ยังมีบริการ call center 24 ช่ัวโมงที่กรมการกงสุลไดเปดบริการอยูแลว  

ในการสัมภาษณผูบริหารของกระทรวงการตางประเทศเกี่ยวกับการใชประโยชน
จาก Social Media ในการปฏิบัติงานของกระทรวงฯ ในยุค Digital Diplomacy นายจักร  บุญ–หลง 
เอกอัครราชทูต ณ กรุงยางกุง ซึ่งเปนผูบริหารที่มีบทบาทสําคัญในการกําหนดนโยบายและขับเคลื่อน
การดําเนินงานของกรมการกงสุลในขณะที่ดํารงตําแหนงอธิบดีกรมการกงสุล และมีประสบการณใน
การกํากับดูแลงานในการคุมครองคนไทยในขณะที่ดํารงตําแหนงเอกอัครราชทูต ณ กรุงเทลาวีฟ และ
กรุงออสโล ไดใหทัศนะที่สะทอนถึงการตระหนักถึงคุณประโยชนของ Social Media ในการปฏิบัติ
ภารกิจดานการตางประเทศวา ‘นอกเหนือจากประโยชนในการเปนเครื่องมือดําเนินนโยบายการทูต
วัฒนธรรมแลว ในยุคโลกาภิวัฒนซึ่งคนไทยเดินทางไปตางประเทศจํานวนมากทั้งเพ่ือการพํานัก 
ทํางาน เรียนหนังสือและทองเที่ยว สงผลใหสถานเอกอัครราชทูต/สถานกงสุลใหญไมสามารถเขาไป
คุมครองคนไทยในตางประเทศไดอยางทั่วถึงแบบตัวตอตัว (face–to–face) ดังน้ัน ในปจจุบันการใช 
Social Media จึงเปนหน่ึงในหัวใจสําคัญในการดําเนินนโยบายการทูตเพ่ือประชาชน เน่ืองจาก 
Social Media เปนชองทางในการประชาสัมพันธขาวสารเพ่ือ (1) ใหขอมูลที่เปนประโยชนในการ
เตรียมความพรอมหรือเพ่ิมความระมัดระวังในการเดินทาง ทองเที่ยว รวมทั้งในการทํางาน โดยเฉพาะ
ในพ้ืนที่ที่มีความเสี่ยงในการทํางาน กลาวคือ เปรียบเสมือนเปนชองทางในการสรางเกราะปองกัน
สําหรับคนไทยในการเดินทางและการดํารงชีวิตในตางประเทศ (2) เปนชองทางในการรับฟงความ
คิดเห็น รวมถึงอุปสรรคปญหาในการดํารงชีวิตในตางแดน โดยสถานเอกอัครราชทูตสามารถให
คําแนะนําหรือหาแนวทางในการบรรเทาปญหาได (3) เปนชองทางในการเตือนภัยที่มีแนวโนมจะสราง
ผลกระทบตอชุมชนไทยในตางประเทศ ซึ่งในกรณีน้ี เอกอัครราชทูตจักรฯ ไดกลาวถึง ความสําเร็จ
ของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงเทลอาวีฟ ในการใชประโยชนจาก Facebook ภายใตช่ือ ‘รูทุกเรื่อง
ที่เมืองยิว’ ในการปฏิบัติงานกงสุลและคุมครองคนไทยอิสราเอล34 

การดําเนินการอยางจริงจังที่ผานมาในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและ 
การสื่อสารของกระทรวงฯ และชองทางการสื่อสารกับสาธารณชน ทั้งในระดับกระทรวง ไมวาจะเปน 
ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) กรมสารนิเทศ กรมการกงสุล กรมภูมิภาคและ 

                                                
33 สัมภาษณ, 7 สิงหาคม 2560 
34 สัมภาษณ, 15 กรกฎาคม 2560 



40 

 

กรมพหุภาคี และระดับสํานักงานในตางประเทศ ไดแก สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญ  
ไดปรากฏผลเชิงประจักษ ดังเห็นไดจากผลการสํารวจระดับความพรอมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล
ประจําป 2559 ระดับกระทรวง (19 กระทรวง และ 1 สํานัก) ประจําป 2558 และ 2559 ซึ่ง
กระทรวงการตางประเทศไดรับการจัดใหอยูในกลุม Rising Star หมายถึง กลุมกระทรวงที่มี
พัฒนาการสูรัฐบาลดิจิทัลจากป 2558 ระดับการโตสูงมาก35 

ผลการสํารวจดังกลาวอาจสะทอนถึงพัฒนาการที่สําคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารของกระทรวงฯ อยางไรก็ดี หากพิจารณาวา ภายใตรัฐบาลดิจิทัล กระทรวงฯ ยังมี
ความจําเปนที่จะตองมุงเดินหนาเพ่ือยกระดับความพรอมในการดําเนินงานเชิงดิจิทัล เพ่ือกาวไปให
เทาทันกับสวนราชการอื่นๆ ที่จัดอยูในกลุม Developed (กลุมที่มีศักยภาพในการพัฒนาสูรัฐบาล
ดิจิทัล อยางตอเน่ือง) หรือ กลุม Maintainer (กลุมที่มีศักยภาพในการพัฒนาสูรัฐบาลดิจิทัล 
ระดับสูง) ประกอบกับเมื่อคํานึงถึงความต่ืนตัวของกระทรวงการตางประเทศในหลายประเทศในการ
ปรับตัวใหเทาทันกับกระแส Digital Diplomacy ที่ไดเริ่มมาระยะหน่ึงแลว อาทิ Digital Strategy 
ของกระทรวงการตางประเทศสหราชอาณาจักร (Foreign and Commonwealth Office–FCO)36 
Digital Media Strategy (2016–2018) ของกระทรวงการตางประเทศและการคาออสเตรเลีย 
(Department of Foreign Affairs and Trade–DFAT)37 โดยกระทรวงการตางประเทศทั้งสองได
ต้ังเปาหมายหลักในการปฏิรูปโครงสรางและการทํางานขององคกรใหเปน ‘การดําเนินงานบริการ
พ้ืนฐานเชิงดิจิทัล’ Digital by default’ ดังน้ันจึงอาจจะถึงเวลาแลวที่กระทรวงการตางประเทศ
จําเปนตองพิจารณาอยางจริงจังถึงกําหนดนโยบายหรือยุทธศาสตรดานดิจิทัลของกระทรวงฯ ที่จะทําให
เกิดการกําหนดแนวทางมาตรฐานในการดําเนินงานทั้งภายในหนวยงาน รวมทั้งระหวางหนวยงาน 
รวมถึงการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนที่จําเปนไดแก บุคลากร งบประมาณ และอุปกรณเทคโนโลยี 

 

                                                
35 สํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สรอ.), การสํารวจระดับความพรอมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล
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  ตัวอยาง Facebook Page ของกระทรวงฯ และกรม/กองตางๆ 
 
3.6.2  งบประมาณ  

จากการรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณขาราชการและเจาหนาที่ของกระทรวง 
การตางประเทศที่มีบทบาทในฐานะผูกํากับดูแลและปฏิบัติงานในการประชาสัมพันธ และการดําเนิน
นโยบายการทูตเพ่ือประชาชน สามารถมีขอสรุปไดวา การจัดสรรงบประมาณเพ่ือวัตถุประสงคในการ
พัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารของกระทรวงการตางประเทศในปจจุบันมีลักษณะเปนการจัดสรร
งบประมาณตามคําขอของแตหนวยงาน (ระดับกรม) และในแตละพ้ืนที่ (ระดับสถานเอกอัครราชทูต
และกงสุลใหญ) ซึ่งภายใตขอจํากัดของแตละแหลงงบประมาณในแตละป และการขาดการพิจารณา
ในแงของการบูรณาการการทํางานเพ่ือขับเคลื่อนยุทธศาสตรในภาพรวม การจัดสรรงบประมาณ
สําหรับแตละหนวยงานจึงยังคงเปนไปอยางกระจัดกระจาย ไมมีเอกภาพ ซึ่งอาจเพียงพอสําหรับ 
การปฏิบัติงานที่ดําเนินอยูแลวเปนประจํา แตอาจไมเพียงพอ สําหรับการปฏิรูปและปรับปรุง
โครงสรางเทคโนโลยีดิจิทัลของกระทรวง ทั้งในสวนของ Hardware, Software และ Peopleware 
เพ่ือใหทันตอพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่เปนไปอยางรวดเร็วและไมหยุดย้ัง
ในปจจุบัน 

เกี่ยวกับเรื่องน้ี นายจักรกฤดิฯ ผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร (ICT) ไดใหทรรศนะวา ปญหาแรงจูงใจของภาคราชการในเรื่องคาตอบแทน ประกอบกับ
ความกาวหนา ซึ่งแตกตางจากภาคเอกชนโดยสิ้นเชิง ทําใหกระทรวงฯ ไมสามารถดึงดูดผูที่มีความรู
ความเช่ียวชาญอยางแทจริงใหเขามาทํางานในระบบการทํางานของกระทรวงฯ ได และปญหา
ดังกลาวเปนอุปสรรคสําคัญตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของกระทรวงฯ38 
                                                

38 สัมภาษณ, 8 สิงหาคม 2560 
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3.6.3  บุคลากรและความรูความเขาใจของบุคลากร  
‘หากหนวยงานของรัฐมีบุคลากรที่มีทักษะ มีความสามารถดานเทคโนโลยี

สารสนเทศที่เพียงพอ และชวยพัฒนาทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหกับบุคลากรอื่นๆ ใน
หนวยงาน รวมทั้งบุคลากรมีความพรอมในการเปลี่ยนแปลงดานวัฒนธรรมองคกร ยอมรับความ
เปลี่ยนแปลงดานนวัตกรรม มีการแบงปนขอมูลสารสนเทศแกกันแลว จะนําไปสูประโยชนในการ
ปฏิบัติงานและใหบริการประชาชน ทั้งน้ี เน่ืองจากบุคลากรของหนวยงานของรัฐ ถือไดวาเปนผูปฏิบัติ 
หากขาดความรูความเขาใจ หรือไมยอมรับการเปลี่ยนแปลงก็จะทําใหเกิดความลาชา และมีผลตอ
ความสําเร็จในการปฏิบัติ ได'39 

ปจจุบันขาราชการของกระทรวงการตางประเทศที่ไดรับการจัดสรรใหปฏิบัติงานใน
กรม กอง ที่เกี่ยวของและในสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญ เปนบุคลากรที่เปนผูปฏิบัติงาน
หลักในบริหารจัดการสื่อดิจิทัล และ Social Media ของกระทรวงการตางประเทศและหนวยงานใน
ตางประเทศ และดวยพ้ืนฐานความรูทางวิชาการและการปฏิบัติงาน ขาราชการของกระทรวงฯ โดย
สวนใหญจึงมีความสามารถในการเขียน content ที่ เกี่ยวเน่ืองกับงานในหนาที่ และมักจะมี
ความคุนเคยกับสื่อออนไลน มีการใชงานอยูเปนประจําในการอัพเดทขอมูลสวนตัวทางสื่อ Social 
Media อยางไรก็ดี ขาราชการโดยสวนใหญยังขาดประสบการณและทักษะในการใชสื่อ Social 
Media ในระดับองคกร ประกอบกับวัฏจักรของกระทรวงฯ ซึ่งมีการผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนขาราชการ
ตามวาระประจําการ อาจสงผลตอความตอเน่ืองและเปนขอจํากัดในการใชประโยชนจากดิจิทัล
แพลตฟอรมของกระทรวงฯ อยางเต็มศักยภาพ  

ในสวนของสถานเอกอัครราชทูตฯ ถึงแมสถิติการตอบรับของสาธารณชนตอ 
สื่อดิจิทัลและ Social Media โดยเฉพาะ Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ สะทอนถึงความสําเร็จ 
ในระดับหน่ึง อยางไรก็ดี ในฐานะที่ผูวิจัยไดรับมอบหมายใหกํากับดูแลงานสารนิเทศและงานกงสุล
ตลอดระยะเวลาที่ประจําการเปนเวลา 4 ป จึงสามารถใหความเห็นในการวิเคราะหเชิงคุณภาพวา 
ถึงแมผูบริหารของสถานเอกอัครราชทูตฯ ทุกทานไดใหความสําคัญกับการรักษาและปรับปรุงคุณภาพ
ของดิจิทัลแพลตฟอรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในขณะที่ ขาราชการที่ เกี่ ยวของของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งในฝายสารนิเทศ และฝายกงสุล ไดอุทิศเวลาอยางเต็มที่ในการบริหารสื่อ
ดิจิทัลและ Social Media อยางไรก็ดี ตองยอมรับวา การดําเนินการที่ผานมา เปนลักษณะของ  
‘มือสมัครเลน’ หรือ ‘อาสาสมัคร’ และมีขอจํากัดเชนเดียวกับขาราชการในกระทรวงฯ ทั้งในเรื่อง
ทักษะและประสบการณ และวาระการโยกยายประจําการ รวมถึงการหมุนเวียนงานภายในหนวยงาน 
นอกจากน้ี มาตรฐานในการใชสื่อ Social Media ยังข้ึนอยูกับนโยบายของผูบริหารในแตละชวง  
การมอบหมายงานใหขาราชการอยางเหมาะสม ประกอบกับความสามารถ/ความสนใจสวนบุคคลของ
ขาราชการผูปฏิบัติแตละรายที่แตกตางกัน ซึ่งขอจํากัดดังกลาวน้ี ลวนเปนปญหาที่สถานเอกอัครราชทูต
และสถานกงสุลใหญหลายแหงประสบเชนเดียวกัน 

ในการน้ี ผูวิจัยจึงเห็นถึงความจําเปนของกระทรวงฯ ในการใหความสําคัญกับ 
การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรของกระทรวงฯ ในทุกระดับ ในการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัล 
                                                
39 สํานักวิชาการ สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, การบริหารจัดการภาครัฐ : รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E–
Government, [ออนไลน], แหลงที่มา: http://www.parliament.go.th/library, หนา 6. 
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เพ่ือประสิทธิภาพในการปฏิบัติภารกิจทางการทูต ทั้งในเชิงทฤษฎีและการปฏิบัติ นอกจากน้ี 
กระทรวงฯ ควรหาแนวทางในการแกไขปญหาการขาดแจงจูงในเรื่องคาตอบแทนและความกาวหนา 
ซึ่งเปนอุปสรรคสําคัญตอการดึงดูดบุคลากรที่มีความรูความเช่ียวชาญอยางแทจริงในดานเทคโนโลยี 
ดิจิตัลเขาสูระบบการทํางานของกระทรวงฯ  

นายจักรกฤดิฯ ผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) 
ไดใหความเห็นเกี่ยวกับเรื่องการพัฒนาการพัฒนาและการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลของ
กระทรวงฯ วา กระทรวงฯ ควรมีการจัดต้ังหนวยงานที่รับผิดชอบดาน Digital Diplomacy 
โดยเฉพาะ และมีการอบรมดาน Strategic Communication ควบคูไปกับความรูดานสื่อดิจิทัล ซึ่ง
องคความรูในดานดังกลาวจะเปนประโยชนตอกระทรวงฯ อยางมาก40 
 
3.7  การสํารวจความพึงพอใจของกลุมเปาหมายผูใชบริการ 

ตามทฤษฎีการใหบริการสาธารณะของ Gilbert and Birkhead41 ไดระบุวา การใหบริการ
สาธารณะมี 4 องคประกอบที่สําคัญ ไดแก (1) ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากร ไดแก บุคลากร 
คาใชจาย อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก (2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) 
(3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งผูวิจัยไดทําการประเมินวิเคราะหตามนัยขอ 2.1.5 
ขางตน  

สําหรับองคประกอบที่ (4) คือ ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) ซึ่ง
หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ น้ัน ผูวิจัยจะดําเนินการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 
ผานการจัดทําแบบสอบถามสําหรับกลุมเปาหมาย คือ ชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด 
ไดแก กลุมผูที่มีถ่ินพํานักระยะยาว และกลุมนักศึกษาที่ศึกษาอยูในสถาบันในภูมิภาคตางๆ ของ 
สหราชอาณาจักร (ทั้งน้ี การทําแบบสอบถามสําหรับคนไทยที่เดินทางไปทางเที่ยวในสหราชอาณาจกัร 
ไมสามารถกระทําไดในทางปฏิบัติ) 

ในการจัดทําแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูวิจัยไดประยุกตพ้ืนฐานแนวคิด
ทฤษฎีของ John D. Millett (1954)42 ในเรื่องความสําเร็จในการบริหารรัฐกิจ และแนวคิดเรื่อง
คุณสมบัติหลักของการบริการที่ประสบความสําเร็จ โดย Parasuman, Zeithaml & Berry (1985)43 
โดยกํ าหนดตัว ช้ี วัดความพึงพอใจในการใหบริ การด านกงสุลและคุมครองคนไทยของ 
สถานเอกอัครราชทูตโดยใชชองทางดิจิทัลและ Social Media 5 ประการดวยกัน ไดแก  

1)  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service)  
2)  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) สามารถตอบคําถามหรือแกไขปญหาได  
3)  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) การเพ่ิมประสิทธิภาพเทาที่จะ

สามารถทําไดมากข้ึน โดยใชทรัพยากรเทาเดิม  

                                                

40 สัมภาษณ, 8 สิงหาคม 2560 
41 อางอิงตามนัยเชิงอรรถที่ 15 
42 อางอิงตามนัยเชิงอรรถที่ 12  
43 อางอิงตามนัยเชิงอรรถที่ 13 
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4)  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจและความพรอมที่จะใหบริการและอทุศิ
เวลา ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี และ  

5)  ความสามารถ (Competency) ของผูใหบริการ  
ทั้งน้ี โดยไดขอความรวมมือจากกลุมเปาหมายหลัก 2 กลุมๆ ละ 30 ราย รวม 60 รายใน

การตอบแบบสอบถาม และผูวิจัยไดแบงระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ  
 

ตารางท่ี 3 ผลสํารวจความพึงพอใจในการบริการกงสุลและคุมครองคนไทยของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ผานชองทางดิจิทัลและ Social Media 

 
กลุมเปาหมาย/ชองทางท่ีใช

ประจํา 
ความทัน
ตอเวลา 

การบริการ
พอเพียง 

การบริการ
กาวหนา 

การ
ตอบสนอง 

ความสามารถ
ของผูใหบริการ 

ผูมีถ่ินพํานักระยะยาว 
(เว็บไซต/อเีมล/Facebook) 

3 4 5 4 3 

นักศึกษา (เว็บไซต/
Facebook) 

4 4 4 4 5 

รอยละ 70 80 90 80 80 
(1 = ความพึงพอใจระดับตํ่าสุด 3 = ปานกลาง 5 = ความพึงพอใจสูงสุด) 

 
ผลสํารวจความพึงพอใจขางตนสะทอนวา ในภาพรวมกลุมเปาหมายมีความพึงพอใจกับ 

การบริการกงสุลและคุมครองคนไทยผานชองทางดิจิทัลแพลตฟอรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ  
ซึ่งครอบคลุมเว็บไซต (www.thaiembassyuk.gov.uk) ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส Facebook (Royal 
Thai Embassy) และ Twitter (@ThaiEmbLon) ซึ่งสามารถสรุปและวิเคราะหไดดังน้ี  

3.7.1  กลุมเปาหมายทั้ง 2 กลุมมีความพึงพอใจกับการบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ในแงการบริการที่พอเพียง การบริการกาวหนา การตอบสนอง และความสามารถของผูใหบริการ  
โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องการบริการที่กาวหนา ซึ่งนาจะมีเหตุผลประการหน่ึงเน่ืองจากการมี
เว็บไซตที่สามารถใหขอมูลอยางครบถวน และยังชวยอํานวยความสะดวกใหผูรองกอนการเขารับ
บริการที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ดวยระบบการจองคิวออนไลนเพ่ือรับบริการ และชองทางการดาวนโหลด
เอกสารเพ่ือเตรียมการลวงหนา อีกทั้ง สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเพ่ิมรูปแบบการสื่อสารแบบสองทาง 
(two–way communication) ทาง Social Media ที่สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายและสามารถให
คําแนะนําปรึกษาที่จําเปนกอนเขารับบริการ 

3.7.2  กลุมผูมีถ่ินพํานักระยะยาวใหคะแนนความรวดเร็วและความทันตอเวลาในการ
ใหบริการในระดับปานกลาง ซึ่งจากการประมวลขอคิดเห็นของกลุมเปาหมาย สามารถประเมินไดวา 
ผูรับบริการมีความคาดหวังในการตอบขอซักถามที่รวดเร็วกวาที่เปนอยูในปจจุบัน ทั้งน้ี ผูวิจัยมี
ความเห็นวา คุณลักษณะความเปนปจจุบัน (instant) ของการสื่อสารผาน Social Media ทําให
ผูรับบริการเกิดความคาดหวังวา จะไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็ว ซึ่งสถานเอกอัครราชทูตฯ 
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จําเปนตองหาแนวทางในการบริหารความคาดหวังของผูรับบริการ อาทิ การกําหนดกติกาหรือเงื่อนไข
เวลาในการตอบสนองตอคําถาม ตอไป 

3.7.3  ในแงของความสามารถในการใหบริการ กลุมเปาหมายที่มีถ่ินพํานักระยะยาว  
มีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในขณะที่กลุมนักศึกษามีความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา 
มีสาเหตุจากการที่ขอซักถามของกลุมนักศึกษาโดยสวนใหญ เปนลักษณะที่ไมมีความซับซอน 
เจาหนาที่ของสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงสามารถใหคําแนะนําไดโดยเบ็ดเสร็จ อาทิ เรื่องหนังสือนํา
สําหรับการเกณฑทหาร หนังสือนําสําหรับการขอตรวจลงตรา (เฉพาะกรณีของนักศึกษาที่ถือหนังสือ
เดินทางราชการ) ในขณะที่ขอซักถามและปญหาของการขอรับบริการของกลุมผูมีถ่ินพํานักระยะยาว
จะมีความซับซอนกวา ทั้งในเรื่องของข้ันตอน และเอกสาร/หลักฐานประกอบ และจากการตรวจสอบ
สถิติขอซักถามที่เกิดข้ึนบอยครั้งผานชองทาง Facebook คือ เรื่องการเปลี่ยนนามสกุลในหนังสือ
เดินทาง ซึ่งสถานเอกอัครราชทูตฯ ไมสามารถดําเนินการเน่ืองจากไมมีอํานาจในการดําเนินการแกไข
ขอมูลทะเบียนราษฎร และ เรื่องการนัดหมายจองคิวทําหนังสือเดินที่อาจไมตรงกับความสะดวกของ
ผูรับบริการประกอบกับข้ันตอนในการผลิตเลมหนังสือเดินทางที่ตองดําเนินการโดยกระทรวงฯ ซึ่งใน
การรับมือกับปญหาดังกลาว สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดพยายามประชาสัมพันธขอมูลเปนระยะเพ่ือให
ผูรับบริการทราบถึงขอจํากัดและอํานาจในการดําเนินการของสถานเอกอัครราชทูตฯ รวมทั้งการเตือนให
ชุมชนไทยหมั่นตรวจสอบเอกสารสําคัญลวงหนาแตเน่ินๆ กอนการเดินทาง 

 
3.8  การศึกษาแนวปฏิบัติในการใชประโยชนจาก Social Media ของสถานเอกอัครราชทูต และ

สถานกงสุลใหญอ่ืนๆ ท่ีมีลักษณะงานกงสุลและคุมครองคนไทยในตางประเทศท่ีใกลเคียงกัน 
หลังจากที่กระทรวงการตางประเทศไดเริ่มการประชาสัมพันธโดย Social Media ในป 

2554 สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญไดเริ่มปรับตัวตามกระแสประชาสัมพันธผานสื่อแนวใหม 
(New Media) ปจจุบันสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยทั่วโลกทุกแหงมีเว็บไซต 
และสวนใหญมีการใช Facebook Page และบางแหงมี Twitter ที่เช่ือมโยงกับ Facebook และโดยที่ 
Facebook เปนสื่อ Social Media ที่มีการใชอยางแพรหลายเพ่ือสนับสนุนการดําเนินภารกิจใน
ตางประเทศ ทั้งในภารกิจการทูตเชิงวัฒนธรรม และภารกิจกงสุลและคุมครองคนไทย ผูวิจัยจึงไดทํา
การสํารวจรูปแบบการใชงาน Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญซึ่งมีภารกิจ
ในการดูแลชุมชนไทยในจํานวนที่ใกลเคียงกับสถานเอกอัครราชทตูฯ โดยไดรับความรวมมอืเปนอยางดีจาก
ผูบริหารและขาราชการผูมีหนาที่ที่เกี่ยวของในการใหขอคิดเห็นที่เปนประโยชนเกี่ยวกับแนวทางการใช
ประโยชนจาก Social Media ของแตละหนวยงาน 
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ตารางท่ี 4  การใช Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญในตางประเทศ 
 
หนวยงาน จํานวนคนไทย จํานวนผูติดตาม 

(Followers) 
การเขาถึงโพสต 
(Reach) สูงสุด 

การใชงานหลักของ 
สอท./สกญ. 

สอท. ณ กรงุปารีส 20,000 4,452 140,000  
(กรณีเกิดเหตุกอ
การณราย) 

ประชาสมัพันธ
นโยบาย ประกาศ 
และกิจกรรม/การทูต
เชิงวัฒนธรรม/ขอมลู
เตือนภัย/ขอมูลงาน
บริการกงสลุ 

สอท. ณ กรงุ
เบอรลิน 

100,000 7,600 กิจกรรมของ
เอกอัครราชทูตใน
โอกาสตางๆ  

“ “ 

สอท. ณ กรงุโซล 100,000–
150,000 

34,000 กระแสดารานักรอง
เกาหล ี

“ “ 

สกญ. ณ  
นครลอสแอนเจลสิ 

120,000 10,475 ขาวอุบัติเหตุทีเ่กิด
ข้ึนกับคนไทย 

“ “ 

สอท. ณ  
กรุงลอนดอน 

60,000– 
70,000 

25,000  470,000 
(กรณีกอการราย) 

“ “ 

(ขอมูล ณ เดือนสิงหาคม 2560) 
 
จากการประเมินขอมูลการใชงาน Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุล

ใหญที่มีภารกิจในการดูแลคุมครองคนไทยในลักษณะที่คลายคลึงกับสถานเอกอัครราชทูตฯ มีขอสรุป
ในเบื้องตน ดังน้ี 

3.8.1  สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยโดยสวนใหญเห็นถึงประโยชน
ของ Social Media เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจ โดยเฉพาะอยางย่ิง ในการประชาสัมพันธ
นโยบาย ประกาศ และกิจกรรม การเผยแพรการทูตเชิงวัฒนธรรม การแจงเตือนภัยตางๆ รวมทั้งการ
ใหขอมูลการบริการกงสุล โดยสื่อ Social Media สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายในวงกวางอยางทัน
การณ และเห็นวา การสื่อสารแบบสองทาง (two–way communication) ไดชวยสงเสริมความ
เขาใจและการมีสวนรวมของชุมชนไทย  

3.8.2  ถึงแมสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญที่ไดใหความรวมมือในการ
สัมภาษณทุกแหงมีการใช Facebook แตสถิติการติดตามและการ engage ของชุมชนไทยสะทอนถึง
พลวัตที่แตกตางกัน จํานวนคนไทยที่พํานักอยูในแตละประเทศไมไดบงช้ีถึงสัดสวนผู ติดตาม 
Facebook และความนิยม ดังเชนในกรณีของสถานกงสุลใหญ ณ นครลอสแอนเจลิส นายธานี  แสงรัตน 
กงสุลใหญ มีความเห็นวา การตอบรับ Facebook ของชุมชนไทย ยังไมประสบความสําเร็จตามที่
คาดหวัง มีการตอบสนองที่นอยมาก ถึงแมจะมีความพยายามในการถายทอดขอมูลและกิจกรรมที่มี
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สาระซึ่งนาจะอยูในความสนใจก็ตาม44 ดังน้ัน จึงตองมีการศึกษาแนวทางในการประชาสัมพันธ 
Facebook ใหตรงกับกลุมเปาหมายและความสนใจตอไป 

3.8.3  อัครราชทูตศริกานต  พลมณี สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงปารีส ไดใหขอมูลวา  
การโพสตที่ไดรับความสนใจและมีการเขาถึง (reach) สูงสุดคือการอัพเดทสถานการณและแจงเตือนภัยใน
กรณีที่เกิดเหตุความไมสงบและการกอการราย45 ซึ่งสอดคลองกับกรณีของสถานเอกอัครราชทูต ณ 
กรุงลอนดอน ซึ่งโพสตเกี่ยวกับสถานการณภัยกอการราย มีสถิติการเขาถึง (Reach) สูงกวาจํานวน
ผูติดตาม Facebook ประจํา และเปนจํานวนที่มากกวาชุมชนไทยในประเทศน้ันๆ ปรากฏการณ
ดังกลาว นอกจากจะสะทอนถึงการใชประโยชนจากขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ กลาวคือ มีการสงตอ
และแชรขอมูลออกไปอยางกวางขวางแลว ยังสะทอนวา คนไทย ซึ่ งไมจํากัดเฉพาะชุมชนไทยใน
ประเทศน้ันๆ แตรวมถึงคนไทยในประเทศไทยและประเทศอื่นๆ เห็นถึงความสําคัญของสถาน
เอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญในตางประเทศวา เปนที่พ่ึงในยามที่เกิดเหตุการณวิกฤตฉุกเฉิน  

3.8.4  ในแงขอจํากัดของการใช Social Media อัครราชทูตที่ปรึกษา อรพินทร  ลีลิตธรรม 
สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงเบอรลิน ใหทัศนะวา สื่อ Facebook สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดใน
ระดับหน่ึง สวนใหญจะเปนผูที่มีการใช Social Media เปนประจํา เปนกลุมคนรุนใหม คนวัยทํางาน 
วัยกลางคน วัยกอนเกษียณ แตยังมีขอจํากัดในการเขาถึงกลุมผูสูงอายุหรือผูที่ไมมีความคุนเคยในการ
ใชเทคโนโลยี จึงจําเปนตองใชชองทางอ่ืนในการสื่อสารเพ่ิมเติม เชน LINE ของฝายกงสุล (Consular 
Berlin) ในการลงทะเบียนเขารวมกิจกรรมและยังมีการประชาสัมพันธผานขอมูลขาวสารทาง 
Timeline ของสถานเอกอัครราชทูต46 

3.8.5  สถิติการติดตาม Facebook ของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโซล สะทอนถึง
ความสําเร็จในการใช Social Media โดยอัครราชทูตที่ปรึกษาสุเมธ จุลชาติ มีความเห็นวา ปจจัยที่มี
ผลตอความสําเร็จ คือ โครงสรางชุมชนไทยในสาธารณรัฐเกาหลี ซึ่งประกอบดวยกลุมแรงงานจํานวน
มาก (100,000–150,000) ในจํานวนน้ีมีผูที่ทํางานอยางไมถูกกฎหมายจํานวนมากที่มีความรูสึกตอง
พ่ึงพาสถานเอกอัครราชทูตฯ ประกอบกับกลุมคนไทยในประเทศไทยจํานวนมากที่มีความช่ืนชอบนิยม
ในกระแส K–Pop K–West และ K–Food อีกทั้งยังมีขาวที่สรางกระแสการติดตามสื่อ Social Media 
โดยเฉพาะ Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตอยางตอเน่ืองในรอบ 2 ปที่ผานมา อาทิ ความไม
สงบในคาบสมุทร การแพรระบาดของเช้ือไวรัสในระบบทางเดินหายใจ (Mers) การกวาดลางคนไทยที่
ผิดกฎหมาย ทั้งน้ี ปจจัยสนับสนุนที่สําคัญอีกประการ คือ นโยบายของผูบริหารและความสามารถของ
ขาราชการผูปฏิบัติงานของสถานเอกอัครราชทูต ที่สามารถใชประโยชนจากกระแสนิยมในชวงตางๆ 
ในการใชสื่อ Social Media เพ่ือดึงดูดความสนใจและการติดตามของสาธารณชน47  

 
  

                                                

44 การสัมภาษณเม่ือวันท่ี 5 กรกฎาคม 2560  
45 การสัมภาษณเม่ือวันที่ 26 กรกฎาคม 2560 
46 การสัมภาษณเม่ือวันท่ี 4 สิงหาคม 2560 
47 การสัมภาษณเม่ือวันท่ี 4 สิงหาคม 2560  
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3.9  การศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดี (Good Practices)  
จากการวิเคราะหและประเมินการดําเนินการที่ผานมาของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการใช

สื่อดิจิทัลและ Social Media เพ่ือประสิทธิภาพในการปฏิบัติภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทย 
ทั้งจากการวิเคราะหเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ ซึ่งปรากฏขอสรุปและหลักฐานที่สะทอนถึงทั้ง
ความสําเร็จ จุดออน และอุปสรรคในการปฏิบัติงาน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงเห็นวา รายงานฉบับน้ีจะมีความ
สมบูรณและสามารถนําไปตอยอดสูขอเสนอแนะเชิงนโยบายและบริหารได ก็ตอเมื่อมีการเรียนรูจาก
แนวปฏิบัติที่ดีและแนวคิดที่ไดรับการยอมรับเปนสากล เพ่ือใหสามารถกําหนดแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิภาพการทํางานตอไป 

3.9.1 กระทรวงการตางประเทศ สหราชอาณาจักร (Foreign and Commonwealth 
Office–FCO)  

เปนหนวยงานตัวอยางที่มีความต่ืนตัวในเรื่องการปรับตัวใหทันตอยุค Digital 
Diplomacy และในป 2556 กระทรวงการตางประเทศสหราชอาณาจักร ไดประกาศยุทธศาสตร
ดิจิทัล (Digital Strategy) โดยมีวิสัยทัศนวา ‘เราตองการเห็นดิจิทัลอยูในทุกอณูของภารกิจดานการ
ตางประเทศ ซึ่งจะนําไปสูกระทรวงการตางประเทศที่เปดกวางและมีประสิทธิภาพ โดยใชประโยชน
อยางเต็มศักยภาพจากโลกของการเช่ือมตออินเตอรเน็ต’ ทั้งน้ี วิสัยทัศน Digital Strategy 
ประกอบดวยหลัก 2 ประการ ไดแก (1) การใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลที่มีอยูแลวใหมากและ
ครอบคลุมย่ิงข้ึน เพ่ือใหเกิดนโยบายที่เปดกวางและโปรงใส (2) การพัฒนาใหเปนองคกรที่มีการ
ดําเนินงานบริการพ้ืนฐานเชิงดิจิทัล (Digital by default) เพ่ือสามารถใหบริการที่มีประสิทธิภาพและ
สามารถตอบสนองตอความตองการของประชาชนได อยางไรก็ดี การใหความชวยเหลือชาวบริติชที่
ประสบปญหาแบบตัวตอตัวยังคงเปนงานหลัก48 

3.9.2  กระทรวงการตางประเทศและการคาออสเตรเลีย (Department of Foreign 
Affairs and Trade–DFAT)  

ไดจัดทํายุทธศาสตร Digital Media Strategy (2016–2018) ซึ่งมีเปาหมายในการสราง 
Digital by Default ในทํานองเดียวกับสหราชอาณาจักร โดยมีหลักในการดําเนินยุทธศาสตร 5 
ประการ ไดแก  

1)  Equip การเตรียมความพรอมของบุคลากรในทุกระดับใหเขาถึงอุปกรณและ
ความสามารถในการสื่อสารดวยระบบดิจิทัลอยางมีประสิทธิภาพ อาทิ การฝกอบรม digital literacy 
ใหแกบุคลากร การสรรหาผูมีความสามารถพิเศษดานการสื่อสารดิจิทัล การมีคลังขอมูล 

2)  Listen การรับฟงบทสนทนาที่เกิดข้ึนออนไลน เพ่ือใหเกิดความเขาใจตอ
พัฒนาการของโลก โดยการติดตามวิเคราะหกระแสเครือขายสังคมเชิงรุก เพ่ือรับทราบถึงบทสนทนา
และความสนใจแบบ real time และดําเนินการเพ่ือใหขอมูลและขาวสารเขาถึงกลุมเปาหมาย  

3)  Explain การใชรูปแบบดิจิทัลแพลตฟอรมที่เหมาะสมเพ่ือสรางความเขาใจ
เกี่ยวกับนโยบายของรัฐ และเพ่ือปกปองคุมครองผลประโยชนของชาวออสเตรเลียในตางประเทศ 

                                                

48 อางอิงตามเชิงอรรถที่ 36 
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4)  Engage การสงเสริมความสัมพันธโดยใชการทูตดิจิทัล (Digital Diplomacy) 
ดวยการสรางเครือขายและมีบทบาทเชิงรุกในการสนทนาออนไลนกับกลุมเปาหมาย 

5)  Influence การสงเสริมและรักษาไวซึ่งบทบาททางการทูตดิจิทัล โดยในป 
2561 มีเปาหมายใหสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของออสเตรเลียทุกแหง (100%) มีการใช 
Social Media (ปจจุบันมีอัตราการใช Social Media รอยละ 75)49 

 
 
 

                                                

49 อางอิงตามเชิงอรรถที่ 37 



 

 

 
บทที่ 4 

บทสรปุและขอเสนอแนะ 
 
 

รายงานการศึกษาน้ีไดต้ังสมมุติฐานไว 2 ประการ คือ (1) การปรับตัวของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ใหทันตอกระแสการทูตดิจิทัล (Digital Diplomacy) ดวยการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลและ 
Social Media ในการดําเนินภารกิจดานกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด
ในชวงเวลา 4 ปที่ผานมา มีพัฒนาการในเชิงบวกและประสบผลสําเร็จในการเปนชองทางในการ
ใหบริการและสื่อสารกับกลุมเปาหมายในวงกวางย่ิงข้ึน สามารถบรรเทาหรือแกไขปญหาที่ชุมชนไทย
ประสบไดอยางทันการณ สงผลใหชุมชนไทยมีความพึงพอใจกับงานบริการดานกงสุลและคุมครองคนไทย 
และมีสวนรวมมากข้ึนในกจิกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ นอกจากน้ี ชองทางดังกลาวยังชวยลด
ความหางเหินอันเน่ืองจากความเปนทางการ ทําใหประชาชนมีความรูสึกเช่ือมั่นและไววางใจใน 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ย่ิงข้ึน (2) ถึงแมจะมีขอมูลและสถิติที่บงช้ีถึงความสําเร็จในการดําเนินการที่
ผานมา อยางไรก็ดี ยังคงมีจุดออนและขอจํากัดในการใชประโยชนจากสื่อ Social Media ของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ควรหาแนวทางในการปรับปรุงและใชประโยชนจากวิวัฒนาการของ
เทคโนโลยีและสารสนเทศในปจจุบันใหเปนไปอยางเต็มศักยภาพ ทั้งในระดับการปฏิบัติงานของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ และในระดับนโยบายของกระทรวงการตางประเทศ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติภารกิจงานกงสุลและความคุมครองคนไทย รวมถึงภารกิจทางการทูตอื่นๆ ของกระทรวง
การตางประเทศในภาพรวมตอไป  

ในการทดสอบสมมุติฐานขางตนตามกรอบแนวคิดวิจัยโดยการประเมินความจําเปน (Need 
Assessment) และศึกษาถึงสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน (As Is) ตามนัยแผนภูมิกรอบแนวคิดวิจัยขางตน 
สรุปสาระสําคัญไดดังน้ี  

 
4.1  สรุปผลการศึกษา 

4.1.1 ผลสรุปจากการวิเคราะหเชิงปริมาณ 
4.1.1.1  ในการปรับตัวใหเทาทันกับพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

สื่อสาร และนโยบายของรัฐบาลในทุกสมัยในเรื่องการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และรัฐบาลดิจิทัล 
สถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเพ่ิมชองทางการติดตอสื่อสารและใหบริการแกประชาชาชนทาง Social 
Media โดยเริ่มใช Facebook Page ต้ังแตป 2556 และบัญชี Twitter ในป 2558 และถึงแมวา 
Twitter จะมีการเช่ือมตอกับ Facebook Page อยางไรก็ดี สถิติการตอบรับสื่อ Social Media  
ทั้งสองรูปแบบ สะทอนถึงผลสําเร็จที่แตกตางกัน โดยมีจํานวนผูติดตาม (Followers) Facebook  
ในปจจุบันจํานวน 24,573 ในขณะที่มีผูติดตาม Twitter จํานวน 572 ดังน้ัน ในเบื้องตน จึงสามารถ
สรุปไดวาสื่อ Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปนชองทางที่เหมาะสมและถูกจริตกับความ
สนใจและพฤติกรรมการใชสื่อออนไลนของกลุมเปาหมาย ไดแก คนไทยในสหราชอาณาจักรและ
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ไอรแลนด และยังครอบคลุมถึงคนไทยในประเทศไทยและประเทศอื่นๆ ที่สนใจติดตามขาวสารใน 
สหราชอาณาจักร ทั้งเพ่ือเตรียมการทองเที่ยวและเพ่ือรับทราบขาวสารที่มีผลกับครอบครัวและบุตร
หลานที่พํานักและศึกษาอยูใน สหราชอาณาจักรและไอรแลนด  

นอกจากนี้ การวิเคราะหภูมิทัศนการใชสื่อ Social Media ทั้งใน 
สหราชอาณาจักรและในประเทศไทย ซึ่งสะทอนวา ปจจุบันสื่อ Social Media ประเภท Facebook 
ไดรับความนิยมสูงสุดในโลก โดย Facebook เปนที่นิยมลําดับ 2 ในสหราชอาณาจักร และเปนลําดับ 1 
ทั้งในไอรแลนดและประเทศไทย ปจจุบัน สหราชอาณาจักรมีผูใช Facebook จํานวน 44 ลานบัญชี 
นับเปนอันดับ 10 ของโลก ในขณะที่ประเทศไทยอยูในอันดับที่ 8 ของโลก โดยมีจํานวนผูใช 
Facebook 57 ลานบัญชี ซึ่งสถิติดังกลาวน้ี สามารถเปนเครื่องบงช้ีประการหน่ึงที่อาจสามารถอธิบาย
ไดวา การใชประโยชนจากสื่อ Social Media ในรูปของ Facebook เปนชองทางที่เหมาะสมในการ 
outreach ชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ทั้งน้ี สําหรับบัญชี Twitter ซึ่งยังเปนสื่อที่
เหมาะกับการใชงานในการประชาสัมพันธในประเด็นเรงดวนในยามที่มีสถานการณตางๆ น้ัน สถาน
เอกอัครราชทูตฯ จะตองศึกษากลยุทธในการประชาสัมพันธเพ่ือสรางการรับรูและกระตุนความนิยม
ตอไป  

4.1.1.2  สถิติการติดตาม (Follows) หรือการกดไลค (Like) สามารถเปนตัวช้ีวัด
เบื้องตนถึงการรับรูและการตอบรับการมีอยูของสื่อ Social Media แตอาจไมไดเปนตัวช้ีวัดถึง
ประสิทธิภาพ ในการกําหนดตัวช้ีวัดประสิทธิภาพการใช Social Media ในการบริการของภาครัฐที่
แทจริง จําเปนตองพิจารณาถึงการมีสวนรวมที่มีพลวัต (active engagement) ไดแก การแสดงความ
คิดเห็น การต้ังคําถาม การแชรขอมูล ดังน้ัน สถิติจํานวนผูเขาถึงขอมูล (Reach) ซึ่งเปนตัวช้ีวัดที่
สามารถสะทอนถึงการตอบสนองตอขอมูล ไมวาจะเปนเชิงบวกหรือลบ การแชรขอมูลที่เห็นวามี
คุณคาออกไปในวงกวาง  

ปรากฏการณที่มีผูเขาถึง (Reach) การโพสตของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ใน Facebook ในเรื่องเหตุกอการรายที่บริเวณ Westminster ใจกลางกรุงลอนดอนเมื่อเดือนมีนาคม 
2560 เปนจํานวนถึงเกือบ 470,000 ซึ่งมากกวาจํานวนคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด
หลายเทา นอกจากจะเปนตัวช้ีวัดที่สะทอนถึงประสิทธิภาพในการใชสื่อ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตฯ แลว สถิติดังกลาวยังสะทอนวา ในยามที่เกิดสถานการณฉุกเฉินในสหราชอาณาจักร 
ชุมชนไทย ทั้งผูที่พํานักอยูในสหราชอาณาจักร ในประเทศไทยและประเทศอื่นๆ มีความเช่ือมั่นใน
ขอมูลขาวสารที่ออกจากสถานเอกอัครราชทูตฯ ทั้งในแงความถูกตองและความทันตอสถานการณ 
และเห็นถึงความสําคัญของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในฐานะหนวยงานซึ่งเปนที่พึ่งพาของประชาชนใน
ยามที่ประสบปญหาความเดือดรอน และในแงมุมของสถานเอกอัครราชทูตฯ ปรากฏการณดังกลาว 
สะทอนถึงความคาดหวังของประชาชนที่มีตอสถานเอกอัครราชทูตฯ และเปนแรงผลักดันที่ทําใหตอง
พยายามรักษามาตรฐานและปรับปรุงการใชสื่อ Social Media อยางมีประสิทธิภาพตอไป 

4.1.1.3  จากการวิเคราะหกระแสความสนใจของเครือขายสังคมออนไลนของ
สถานเอกอัครราชทูตฯ ในชวง 4 ปที่ผานมา การโพสตขอมูลที่ไดรับความนิยมและมีการตอบสนอง
อยางดีในลําดับตน นอกเหนือจากขาวเหตุการณความไมสงบ และการประกาศรับสมัครงานแลว 
ผูติดตาม Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ยังมีความสนใจในการประชาสัมพันธการจัดกงสุล
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สัญจรในภูมิภาคตางๆ อยางใกลชิด มีการ share ขอมูลเตือนภัยและแนวทางการปฏิบัติตนในกรณี
ฉุกเฉิน ขอแนะนําเกี่ยวกับการบริการกงสุล รวมทั้งคําแนะนําในการใชชีวิตอยางมีความสุขใน
ตางประเทศ ออกไปในวงกวาง ซึ่งพฤติกรรมความสนใจของชุมชนไทยในประเด็นดังกลาวสะทอนให
เห็นวา ปจจุบันสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ โดยเฉพาะ Facebook เปนเครื่องมือ
สําคัญในการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจกงสุลและคุมครองคนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด 

4.1.1.4  ถึงแมวาปจจุบัน สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญของไทยโดย
สวนใหญมีการใชสื่อ Social Media โดยเฉพาะ Facebook เพ่ือสนับสนุนการดําเนินภารกิจทางการทูต 
อยางไรก็ดี การใช Facebook มิไดเหมาะสมสําหรับการใชประโยชนในทุกประเทศ ดังเห็นไดจากสถิติ
การตอบรับตอสื่อดังกลาวที่มีระดับที่แตกตางกัน ซึ่งข้ึนอยูกับปจจัยที่ตองคํานึงถึงหลายประการ อาทิ 
ความนิยมสื่อ Social Media ในรูปแบบที่แตกตางกันในแตละประเทศ โครงสรางของชุมชนไทย 
เหตุการณที่สรางกระแสการติดตาม ไมวาจะเปนเหตุการณความไมสงบ การกอการราย โรคระบาด 
กระแสนิยมวัฒนธรรม ขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบางกลุมเปาหมาย รวมทั้งการถูกจํากัดการใชงาน
อินเตอรเน็ตสําหรับเว็บไซต Social Network (ในกรณีของสาธารณรัฐประชาชนจีน) ซึ่งแตละ
หนวยงานจําเปนตองศึกษาแนวทางที่เหมาะสมในการประชาสัมพันธและดึงดูดความสนใจของ
กลุมเปาหมายเพ่ือสรางพลวัตของสื่อ Social Media ของตนเพ่ือเปนชองทางการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพกับสาธารณชนตอไป  

4.1.2  ผลสรุปจากการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 
4.1.2.1  การศึกษากรอบแนวคิดวิจัยสําหรับรายงานการศึกษาน้ีสะทอนวา การใช

สื่อ Social Media ซึ่งเปนเทคโนโลยีการใหบริการผานระบบออนไลนในรูปแบบ 2.0 ที่มีคุณลักษณะ
สําคัญในการเปนชองทางสื่อสารสองทาง (two–way communication) เปนเครื่องมือที่ชวย
สนับสนุน แตยังมิไดเขามาทดแทนการใหบริการในรูปแบบ 1.0 กลาวคือ เว็บไซต ซึ่งยังเปน
แพลตฟอรมหลักที่เหมาะสมสําหรับการใหขอมูลการบริการดานกงสุลในเชิงลึก ดังน้ัน สวนราชการ
ตางๆ รวมทั้งสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงยังควรใหความสําคัญกับการพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐาน
เว็บไซตของหนวยงาน โดยพิจารณาถึงความสอดคลองกับมาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ ควบคูไปกับการใช
ประโยชนจาก Social Media เพ่ือใหการบริการกลุมเปาหมายเปนไปอยางครบถวนสมบูรณตอไป  

4.1.2.2  ถึงแมวาระดับการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ยังไมสามารถเทียบไดกับการใชงานโดยหนวยงานรัฐของประเทศตะวันตก อาทิ เพ่ือวัตถุประสงคดาน
การทูตสาธารณะ (Public Diplomacy) Agenda Setting อยางไรก็ดี สถานเอกอัครราชทูตฯ 
สามารถใชประโยชนจากสื่อ Social Media โดยเฉพาะ Facebook ในการปฏิบัติภารกิจดานกงสุล
และคุมครองคนไทยที่สอดคลองตามแนวทางที่สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐกําหนดไว 
สรุปไดดังน้ี 

1)  การใหขอมูลและขอเท็จจริงที่มีการปรับปรุงใหทันตอเหตุการณ  
ในการใชสื่อดิจิทัลและสื่อ Social Media ใหสอดคลองกับ

วัตถุประสงค เว็บไซตมีความเหมาะสมสําหรับการเปนชองทางใหบริการขอมูลและประชาสัมพันธ
กิจกรรมโดยทั่วไป แตโดยพฤติกรรมคนสวนใหญจะไมเขาเว็บไซตหากไมมีปญหาหรือตองการขอมูล 
ดัง น้ันการประชาสัมพันธจึงอาจไมสามารถเขาถึงกลุม เปาหมายไดผ านชองทางเ ว็บไซต  
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สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงใชประโยชนจากสื่อ Social Media เพ่ือสนับสนุนภารกิจที่จําเปนตองมีการ
กระจายขาวสารขอมูลที่ถูกตองไปยังประชาชนอยางรวดเร็ว  

2)  การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนและการแกไขปญหารวมกัน  
การเปดชองทางใหผูใชบริการสามารถมีปฏิสัมพันธกับสถาน

เอกอัครราชทูตฯ นอกจากจะเปดโอกาสใหประชาชนใหความเห็นที่เปนประโยชนในเรื่องตางๆ แลว 
การมีชองทางสนทนายังเปนการดึงใหผูที่มีปญหาเขามาพูดคุย และสถานเอกอัครราชทูตฯ สามารถ
ถายทอดแนวทางแกไข หรือระงับปญหาไดอยางทันการณ ดังเชนกรณีการหลอกลวงผานระบบ
ออนไลน ที่เกิดข้ึนบอยครั้ง ซึ่งสถานเอกอัครราชทูตฯ สามารถใหคําแนะนําและปองกนัมิใหคนไทยตก
เปนเหย่ือการหลอกลวงไดอยางทันการณในหลายกรณี  

3)  การรวมศูนยของปญหาและรับฟงขอรองเรียนในการใชบริการ 
การรับฟงขอคิดเห็นของผูใชบริการ ไมวาจะเปนทัศนคติในเชิงบวก 

หรือในเชิงลบเปนโอกาสในการประมวลขอมูลและสามารถแกไขปญหาไดตรงจุดและครอบคลุมย่ิงข้ึน 
และนําไปสูการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานกงสุลและคุมครองคนไทยตอไป  

4)  การเปนชองทางในการเตรียมการสรางเครือขายกอนเกิดเหตุวิกฤตที่
จําเปนตองใชเครือขายในการแกไขปญหา  

วัตถุประสงคของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการรักษามาตรฐานและ
ความพยายามในการขยายฐานผูติดตาม Facebook มิไดจํากัดเพียงแคการประชาสัมพันธกิจกรรม
และเผยแพรภาพลักษณของประเทศไทย หรือการเ พ่ิมยอดการกดไลค –กดแชรเทาน้ัน แต 
สถานเอกอัครราชทูตฯ คาดหวังจะใชประโยชนจาก Social Media ในการสรางและขยายเครือขาย
สังคมออนไลน ซึ่งจะมีความจําเปนในกรณีเกิดเหตุวิกฤต ไมวาจะเปนจากภัยธรรมชาติ ภัยจากการกอการราย 
หรืออื่นๆ ซึ่งสถานเอกอัครราชทูตฯ จะสามารถอาศัยเครือขายสังคมออนไลนที่มีอยูเพ่ือเช่ือมโยงกับ
ชุมชนตางๆ ไดในวงกวาง และเขาไปใหความชวยเหลือหรือแกไขสถานการณไดอยางมีประสิทธิภาพ
และทันทวงที 

5)  การขยายบทบาทและการใหบริการอยางทั่วถึงย่ิงข้ึน  
ปจจุบันภารกิจในการคุมครองดูแลคนไทยในตางประเทศไดขยายตัว

อยางตอเน่ือง สืบเน่ืองจากจํานวนผูไปต้ังรกรากทํางานในตางประเทศ จํานวนนักเรียนนักศึกษา 
จํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางไปสหราชอาณาจักที่เพ่ิมข้ึน รวมทั้งการกระจายตัวของชุมชนไทยใน
ภูมิภาค ตางๆ ทั้งในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด ในขณะที่การดําเนินภารกิจของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
มีขอจํากัดในดานงบประมาณ บุคลากรและเวลา จึงเปนการยากที่สถานเอกอัครราชทูตฯ จะสามารถ
เขาไปใหบริการ ใหคําปรึกษาแนะนําและใหความชวยเหลือแบบตัวตอตัวไดอยางทั่วถึง ดังน้ัน 
สื่อดิจิทัลและ Social Media จึงเปนเครื่องมือสําคัญที่สามารถสนับสนุนงานของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ในการ outreach และใหบริการกงสุลและคุมครองดูและชุมชนไทยไดอยางทั่วถึงย่ิงข้ึน  
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4.2  ขอจํากัดและอุปสรรค 
4.2.1  คุณลักษณะความเปนปจจุบันที่สามารถสื่อสารในเวลาจริง (real time communication) 

และการสื่อสารแบบ 2 ทาง (two way communication) ซึ่งเปนจุดเดนของ Social Media 
สามารถกลายเปนดาบสองคมได หากไมมีการบริหารจัดการที่ดีพอ เน่ืองจากผูใชบริการที่ไดสอบถาม
ขอมูลหรือหยิบยกปญหาผานสื่อ Social Media มีความคาดหวังวา จะไดรับการตอบสนองโดยเร็ว 
แตในทางปฏิบัติ ยังไมมีกฎกติกาหรือทฤษฎีใดที่จะหาขอสรุปที่จะเปนที่พึงพอใจกับทั้งผูรับบริการ
และผูใหบริการในเรื่องของกรอบระยะเวลาที่ผูใหบริการพึงตอบสนองตอคําถาม ซึ่งปญหาดังกลาว 
เปนสาเหตุประการหน่ึงที่ทําใหผูใชบริการใหคะแนนความพึงพอใจในเรื่องความทันตอเวลาในการ
ใหบริการเพียงในระดับปานกลาง ในขณะที่สถานเอกอัครราชทูตฯ มีความเห็นวา ขาราชการ
ผูรับผิดชอบไดพยายามอยางเต็มที่แลวในการตอบขอซักถามตางๆ ทั้งที่ผานชองทาง Social Media 
อีเมล รวมทั้งโทรศัพทไมเวนแมแตในวันหยุดราชการ ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ จําเปนตองหา
แนวทางในการบริหารจัดการเพ่ือรับมือกับความคาดหวังในลักษณะน้ีตอไป 

4.2.2  ปจจุบันการบริหารสื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปน
การดําเนินการโดยขาราชการที่ประจําการที่สถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งไมเคยผานการอบรมการใช 
สื่อดิจิทัลสําหรับปฏิบัติงาน และอาจขาดประสบการณในการใชสื่อดังกลาวสําหรับการปฏิบัติงาน  
แตความสําเร็จในการบริหารจัดการการประชาสัมพันธขอมูลของสถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ผานมา 
เกิดจากการที่ผูบริหารสถานเอกอัครราชทูตฯ ในทุกสมัยไดตระหนักถึงความสําคัญของการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและการบริการที่มีคุณภาพผานสื่อดิจิทัลและ Social Media ประกอบ
กับความสนใจและความสามารถเฉพาะตัวของขาราชการผูปฏิบัติ และการสะสมความชํานาญจาก
ประสบการณในการทํางานที่ผานมา อยางไรก็ดี โดยธรรมชาติของกระทรวงการตางประเทศซึ่ง
ขาราชการจําเปนตองมีการหมุนเวียนเปลี่ยนงานตามวาระประจําการ จึงมีความเปนไปไดที่ 
การบริหารจัดการและการรักษามาตรฐานของการสื่อสารของสถานเอกอัครราชทูตฯ อาจขาดความ
ตอเน่ือง ซึ่งปญหาการขาดบุคลากรที่มีความชํานาญในการใชสือ่ดิจิทัลและ Social Media เปนปญหา
รวมกันของทุกสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญที่ควรไดรับการแกไขในภาพรวมในระดับ
นโยบายตอไป 

4.2.3  การประชาสัมพันธขอมูลในเชิงปองกัน (preventive warning) ในเรื่องการเพ่ิม
ความระมัดระวังจากภัยมิจฉาชีพที่มีสถิติเพ่ิมสูงข้ึนในสหราชอาณาจักร ยังไมสามารถเขาถึงกลุม 
เปาหมาย กลาวคือ ผูที่เดินทางไปทองเที่ยวในสหราชอาณาจักร ถึงแมวาสถานเอกอัครราชทูตฯ จะได
พยายามประชาสัมพันธการแจงเตือนภัยในชองทาง Social Media เรื่อยมา ดังน้ัน สถานเอกอัครราช ทูตฯ 
เห็นถึงความจําเปนในการรวมมือกับหนวยงานที่เกี่ยวของ เพ่ือรวมกันหาชองทางที่เหมาะสมในการ
ประชาสัมพันธเชิงปองกัน (preventive warning) กอนการเดินทางไปทองเที่ยวในสหราชอาณาจักร 

4.2.4  ในการสํารวจทัศนคติและความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ถึงแมวา กลุมเปาหมาย
ที่ไดใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามจะเปนผูใชบริการและผูติดตาม Facebook ของ 
สถานเอกอัครราชทูตฯ อยางไรก็ดี บางทานไดใหขอคิดเห็นเกี่ยวกับขอจํากัดของ Social Media วา 
ชุมชนไทยจํานวนหน่ึงเปนผูสูงอายุที่อาจไมมีทักษะในการใชสื่อ Social Media หรือเปนผูที่ไมนิยมใช
การสื่อสารออนไลนเปนกิจวัตร หรือที่เรียกวา กลุมออฟไลน ดังน้ัน ในการประชาสัมพันธขาวสารที่มี
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ความจําเปนตองมีการรับทราบในวงกวาง โดยเฉพาะในกลุมชุมชนไทย นักเรียน นักศึกษาที่อาจไดรับ
ผลกระทบ การสื่อสารดวยวิธีด้ังเดิม ไดแก การโทรศัพทหรือ SMS ยังคงเปนประโยชนอยู (หากมี
หมายเลขติดตอที่เปนปจจุบัน) และการพ่ึงพาหัวหนาเครือขายชุมชนไทยในภูมิภาคและในชมรมตางๆ 
สมาคมชมรมของนักเรียนนักศึกษา และสํานักงานทีมประเทศไทย ในการกระจายขาวสารขอมูลจึง
ยังคงมีความจําเปนตอไป 

4.2.5  ปญหาหลักอีกประการที่อาจทําใหบางหนวยงานไมประสงคจะใช Social Media 
หรือจํากัดการสื่อสารกับประชาชน สืบเน่ืองจากความหวงกังวลถึงความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร อาทิ ปญหาไวรัสที่อาจตามมาจากการใชบริการ Social Media ปญหาใน
เรื่องการควบคุมขอมูล และในกรณีที่เปดชองทางการปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ อาจเปนชองทางที่ผูไม
ประสงคดีโพสตขอความที่ไมเหมาะสม นอกจากน้ี ในบางประเทศยังมีการควบคุมและจํากัดการเขาถึง
อินเตอรเนตและเว็บไซต Social Network ดังเชนในกรณีของสาธารณรัฐประชาชนจีน ที่มีการบล็อก 
You Tube, Twitter, Facebook และบริการของ Google 

4.2.6  ถึงแมที่ผานมา กระทรวงการตางประเทศ ทั้งในระดับกระทรวง ระดับกรม และ
สถานเอกอัครราชทูต/สถานกงสุลใหญ ตระหนักถึงความสําคัญของการปรับตัวใหทันตอพัฒนาการ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยไดปฏิรูประบบการทํางานประจําโดยใชประโยชนจาก
สื่อแนวใหมแลว ปจจุบันหลายกรม/กองของกระทรวงฯ และสถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุล
ใหญแทบทุกแหงมีเว็บไซตและ Social Media เปนเครื่องมือสนับสนุนภารกิจ โดยมีการบริหาร
จัดการอยางเปนเปนอิสระ อยางไรก็ดี พัฒนาการดังกลาวกลับสะทอนถึงการขาดเอกภาพในการ
ดําเนินการ หรือเปนไปในลักษณะ volunteer กลาวคือ ความสําเร็จจะข้ึนอยูกับวิสัยทัศนและ
นโยบายของผูบริหารของแตละหนวยงานในแตละยุค และยังเปนไปตามความสนใจและความสามารถ
สวนบุคคลของขาราชการผูปฏิบัติ นอกจากน้ี การคัดเลือกผูเ ช่ียวชาญของแตละหนวยงานใน
กระทรวงฯ ก็ไมไดเปนมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งขอจํากัดเหลาน้ีอาจสงผลใหมาตรฐานของดิจิทัล
แพลตฟอรมที่แตละแหงใชประโยชนมีคุณภาพที่แตกตางกัน  

 
4.3  ขอเสนอแนะ 

4.3.1  ขอเสนอแนะเชิงนโยบายสําหรับกระทรวงการตางประเทศ 
ถึงแมรายงานการศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหถึงประสิทธิภาพในการใช 

สื่อดิจิทัลและ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ อยางไรก็ดี ในสวนของขอเสนอแนะน้ัน 
ผูวิจัยเห็นวา ไมสามารถจํากัดขอบเขตการใหขอเสนอแนะเฉพาะการปฏิบัติงานในระดับสถาน
เอกอัครราชทูตฯ ซึ่งเปนเพียงการบรรเทาปญหาที่ปลายเหตุ แตในการแกไขปญหาอยางมี
ประสิทธิภาพเพ่ือใหเกดิประสิทธิผลอยางแทจริง จําเปนตองเปนการขับเคลื่อนของ Environment หลัก 
กลาวคือ กระทรวงการตางประเทศ ซึ่งเปนผูกําหนดปจจัยสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจ ไดแก นโยบาย 
และทรัพยากร โดยผูวิจัยเช่ือมั่นวา ความสําเร็จของการดําเนินการในระดับกระทรวงจะถายทอดไปสู
การปฏิบัติงานในระดับสถานเอกอัครราชทูตตอไป  

4.3.1.1  ในการตอบสนองตอนโยบายรัฐบาลดิจิทัลและตอพัฒนาการของการทูต
ในยุคดิจิทัล (Digital Diplomacy) กระทรวงฯ ควรมีการกําหนดยุทธศาสตร (Strategy) ที่ชัดเจน 
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เพ่ือวางแผนงานในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารใหเปนไปอยางมีทิศทาง ซึ่งจะ
นําไปสูการจัดสรรทรัพยากรที่จําเปนในการดําเนินการตอไป  

4.3.1.2  ในการกํากับดูแลการดําเนินการตามยุทธศาสตรดิจิทัล จําเปนตองมีการ
กําหนดโครงสรางหลักในการผลักดันการขับเคลื่อนดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของ
กระทรวงฯ อาทิ การจัดต้ังคณะกรรมการ ประกอบดวยผูบริหารระดับสูงที่มีความเปนผู นํา 
(Leadership) มีวิสัยทัศนที่จะสามารถนํากระทรวงกาวผานชวงของการเปลี่ยนแปลงระบบการทาํงาน
ไปสูการทูตในยุคดิจิทัล การจัดต้ังหนวยงานรับผิดชอบดาน Digital Diplomacy โดยเฉพาะ50 เพ่ือ
กํากับดูแลงานดานดิจิทัลของทั้งกระทรวงฯ และสํานักงานในตางประเทศใหเปนไปอยางเปนเอกภาพ
และเปนมาตรฐานเดียวกัน 

4.3.1.3  ในการขับเคลื่อนแผนงานและยุทธศาสตรดิจิทัล ทรัพยากรบุคคลที่มี
ความรูความสามารถในดานนวัตกรรมและดิจิทัลจะเปนกลไกหลักที่จะสรางความเปลี่ยนแปลงอยาง
ย่ังยืน ดังน้ัน จึงควรใหความสําคัญในการเสริมสรางสมรรถนะความเปนมืออาชีพในดานดิจิทัลของ
บุคลากร โดยการฝกอบรมขาราชการในทุกระดับ รวมถึงระดับบริหาร ทั้งในแงของทฤษฎี และในการ
ปฏิบัติงานจริง อาทิ ในเรื่อง Strategic Communication, Engagement, Social Online Content 
รวมถึงการออกแบบ (Design) ทั้งน้ี การอบรมควรเปนไปอยางตอเน่ืองเพ่ือใหทันตอเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารที่มีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาไปอยางรวดเร็ว หรืออยางนอยที่สุด 
ขาราชการที่กําลังจะออกประจําการจําเปนตองผานการอบรมเรื่องการใชประโยชนจากระบบดิจทิลัใน
การปฏิบัติภารกิจทางการทูต ทั้งในการประชาสัมพันธและในงานกงสุลและคุมครองคนไทยใน
ตางประเทศ  

นอกจาก น้ี ในสวนของการพัฒนาอุปกรณและระบบเทคโนโล ยี 
(Hardware & Software) ใหสอดคลองกับการใชงานตามวัตถุประสงค กระทรวงฯ ควรพิจารณาถึง
ความจําเปนในการวาจางบุคลากรจากภายนอกที่มีความรู และมีความสามารถพิเศษในดานนวัตกรรม
และเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือใหคําปรึกษา ออกแบบ วางระบบ (อาทิ ในสวนของ Delivery อาทิ Front 
End, Full Stack Development การสราง Applications และ Mobile Development, Data 
Analytics) โดยกระทรวงฯ ควรตองพิจารณาระบบการคัดเลือก–สรรหา และการใหคาตอบแทนที่
เหมาะสม เพ่ือสามารถดึงดูดผูที่มีความเช่ียวชาญดานดิจิทัลอยางแทจริงใหเขาสูระบบการทํางานของ
กระทรวงฯ ในระยะยาว  

4.3.1.4  การเรียนรู Best Practice ของกระทรวงการตางประเทศอื่นๆ ที่ประสบ
ความสําเร็จในการใชประโยชนจากพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศการสื่อสารและนวัตกรรม 
ดังเชนยุทธศาสตร Digital by Default (รายละเอียดปรากฏตามขอ 3.9) ซึ่งเปนนโยบายการบริหาร
ภาครัฐที่กระทรวงการตางประเทศ สหราชอาณาจักรและออสเตรเลียใหความสําคัญและผลักดันจน
เกิดความคืบหนาอยางเปนรูปธรรม ไมวาจะเปนทิศทางในการปฏิรูป รูปแบบการฝกอบรมสําหรับ
ขาราชการในแตระดับที่สอดคลองกับการใชงาน การมีขอมูลกลาง (library content และ 
centralized multimedia library) ที่จัดทําข้ึนเฉพาะสําหรับการใชประชาสัมพันธผานสื่อดิจิทัลและ 

                                                

50 ขอเสนอแนะจากการสัมภาษณผูอํานวยการสํานัก ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารของกระทรวงฯ  
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Social Media รวมถึงการดําเนินการในชวงการเปลี่ยนผาน (transition) ไปสู Digital by Default 
นาจะสามารถเปนตัวอยางที่ดีในการกําหนดทิศทางการในการพัฒนาศักยภาพดานดิจิทัลและ
เทคโนโลยีการสื่อสารของกระทรวงการตางประเทศในยุคการทูตดิจิทัลตอไป  

เกี่ยวกับเรื่องน้ี นางชลธี จันทรรัชกูล ผูอํานวยการกองประชาสัมพันธการ
ทูตสาธารณะ51 มีความเห็นวา ปจจุบันกระทรวงการตางประเทศเริ่มมีความต่ืนตัวในเรื่องการทูต
ดิจิทัล (Digital Diplomacy) พอสมควร โดยกองประชาสัมพันธฯ ไดมีการเสนอ concept paper 
เกี่ยวกับการเช่ือมโยงการประชาสัมพันธ บทบาท และภารกิจของกระทรวง ซึ่งสถาบันเทวะวงศวโร
ปการไดใหความสําคัญตอเรื่องดังกลาว และเริ่มมีการอบรมขาราชการในระดับตางๆ รวมทั้งริเริ่มการ
สรางเครือขายความรวมมือกับกระทรวงการตางประเทศอ่ืนๆ อาทิ สหราชอาณาจักร ในการพัฒนา
บุคลากรในยุคการทูตดิจิทัล 

4.3.2  ขอเสนอแนะเชิงบริหารสําหรับการปฏิบัติงานในระดับสถานเอกอัครราชทูต  
การจัดทํารายงานการศึกษาสวนบุคคลในหัวขอน้ี นับเปนโอกาสในการประเมินผล

การใชสื่อดิจิทัลและ Social Media ที่ผานมาของสถานเอกอัครราชทูตฯ นอกจากน้ี การศึกษาแนว
ปฏิบัติที่ดีของทั้งสถานเอกอัครราชทูต/สถานกงสุลใหญอื่นๆ และของกระทรวงการตางประเทศที่
ประสบความสําเร็จในการใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัลในการดําเนินภารกิจทางการทูต ยังเปน
การเปดโลกทัศนของผูวิจัยเปนอยางมาก ในการน้ี ผูวิจัยจึงขอสรุปขอเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางใน
การแกไขขอบกพรอง รักษามาตรฐาน และปรับปรุงประสิทธิภาพการใชสื่อดิจิทัลและ Social Media 
ในการปฏิบัติงาน ซึ่งอาจเปนประโยชนหรือเปนแนวทางในการบริหารสื่อ Social Media ของสถาน
เอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญอื่นๆ ตอไป  

4.3.2.1  การใชประโยชนจาก Social Media สําหรับบริการของสถานเอกอัครราชทูตฯ 
ซึ่งเปนบริการภาครัฐ จําเปนตองใหความสําคัญกับผูใชบริการเปนหลัก เน่ืองจากผูรับบริการมีความ
คาดหวังที่สูงข้ึนที่จะไดรับการบริการที่มีคุณภาพในการติดตอกับหนวยงานภาครัฐผาน Social Media 
ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรใหความสําคัญกับการมีปฏิสัมพันธในการใหบริการ  

4.3.2.2  สื่อ Social Media มีความเปน ‘ปจจุบัน’ (immediate) ผูรับบริการที่ได
สอบถามขอมูลผาน Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงมีความคาดหวังที่จะไดรับการตอบ
กลับโดยเร็ว อยางทันการณ และโดยที่ยังไมมีกฎกติกาที่ชัดเจนเกี่ยวกับระยะเวลาที่หนวยงานภาครัฐ
ควรตอบสนองตอขอซักถามผานชองทาง Social Media ในขณะที่สถานเอกอัครราชทูตฯ มีขอจํากัด
ของบุคลากรและภารกิจที่ลนมือ สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงจําเปนตองหาแนวทางในการรับมือกับ
ความคาดหวัง โดยอาจมีการกําหนดกติกาในเรื่องชวงเวลาในการตอบคําถามทาง Social Media และ
มีการจัดสรรเจาหนาที่ในการตอบคําถามตามเงื่อนไขเวลาที่กําหนดไว สําหรับกรณีปญหาที่มีความ
ซับซอน ซึ่งตองใชเวลาในการหาคําตอบ ก็ควรมีการตอบรับขอความในเบื้องตน (acknowledge) 
รวมทั้งระบุขอมูลชองทางการติดตออื่นๆ ในกรณีที่ประชาชนตองการติดตอในกรณีฉุกเฉิน 

4.3.2.3  นอกเหนือจากการประชาสัมพันธกิจกรรมของหนวยงานแลว  
สถานเอกอัครราชทูตฯ ควรสรรหา content ที่นาจะเปนประโยชนและอยูในกระแสความสนใจของ

                                                

51 สัมภาษณ, 4 สิงหาคม 2560 
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กลุมเปาหมาย โดยอาจประเมินจากคําถามที่มีการสอบถามอยูบอยครั้งผานชองทางตางๆ ขอแนะนํา
ในการใชชีวิตในตางประเทศ การเตือนภัยจากมิจฉาชีพในรูปแบบตางๆ ขาวที่นายินดีเกี่ยวกับประเทศไทย 
และสามารถใชชองทางน้ีในการใหขอมูลเพ่ือสรางความเขาใจที่ถูกตองเกี่ยวกับข้ันตอนการบริการดาน
กงสุลและคุมครองคนไทยของสถานเอกอัครราชทูตฯ ที่ตองเปนไปตามกฎระเบียบที่เกี่ยวของ  
โดยการโพสตขอความในลักษณะน้ีควรดําเนินการอยางตอเน่ืองเปนประจําเพ่ือรักษาพลวัตของการสือ่สาร 
และสรางความเขาใจระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ อีกทั้งเปนการเช้ือเชิญใหผูรับบริการมีสวนรวม 
ในการแสดงความคิดเห็น และหากผูรับบริการเห็นถึงคุณคาของบทความ ก็จะมีการ share ใน
เครือขายสังคมในวงกวาง ซึ่งนับเปนการใชประโยชนจากสื่อ Social Media อยางมีประสิทธิภาพ 

4.3.2.4  สื่อ Social Media มีการรวบรวมสถิติการติดตามไวอยางแมนยํา ดังน้ัน
สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรใชประโยชนจากขอมูลดังกลาวโดยการวิเคราะห ประเมินขอมูลเปน
ระยะ (Data Analysis) เพ่ือหากลยุทธที่เหมาะสมในการเขาถึงกลุมเปาหมาย และทราบถึงที่มาของ
ผูติดตามสื่อของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งอาจสามารถใหความรวมมือ ในการเปนเครือขายการ
กระจายขาวสารของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉินตอไป 

4.4.2.5  ในกรณีเกิดสถานการณฉุกเฉินในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด หรือใน
ประเทศอื่นๆ สาธารณชนคาดหวังวา สถานเอกอัครราชทูตฯ จะสามารถใหขอมูลลาสุดที่ถูกตอง 
เช่ือถือได จึงมีการเขาถึง Facebook ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปนจํานวนมาก ทั้งโดยชุมชนไทยใน
ประเทศน้ันๆ และโดยผูที่จะเดินทางไปทองเที่ยว รวมทั้งคนไทยในประเทศไทยหรือประเทศอื่นๆ ที่มี
ความหวงกังวลในความปลอดภัยของญาติมิตร ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ จําเปนตองปรับและ
อัพเดทเน้ือหาสาระใน Social Media ใหเปนปจจุบัน ทันกับพัฒนาการของสถานการณ ทั้งน้ี โดย
ตระหนักวา Social Media ที่ไมไดรับการปรับขอมูลใหทันตอสถานการณ ไมมีความเคลื่อนไหว  
ขาดความตอเน่ือง และไมมีการตอบสนอง จะสะทอนถึงการขาดประสิทธิภาพในการบริหารสื่อที่มีอยู 
และจะกลับกลายเปนผลเสียตอภาพลักษณของเจาของเพจได  

4.3.2.6  การคํานึงถึงอุปสรรคในการเขาถึง Social Media ของกลุมเปาหมาย  
ซึ่งอาจไมมีทักษะในการใชเทคโนโลยี ผูที่อยูในกลุมออฟไลน กลาวคือ ไมไดใชสื่อ Social Media เปน
ประจํา ดังน้ัน การใชชองทางสื่อสารแบบด้ังเดิม อาทิ อีเมล โทรศัพท การสงขอความ SMS และการ
ใชเครือขายชุมชน สมาคมนักศึกษาในภูมิภาคตางๆ และความรวมมือของสํานักงานทีมประเทศไทย
ยังคงมีความสําคัญ และอาจพิจารณาศึกษาความเปนไปไดในการใชชองทางสังคมออนไลนอื่นๆ ที่เปน
ที่นิยมและสอดคลองกับพฤติกรรมของแตละกลุมเปาหมาย อาทิ Group Line/ Timeline  

นอกจากน้ี หากพัฒนาการของระบบการบริการดานกงสุลและคุมครอง
คนไทยในตางประเทศไดกาวไปสูการใชเทคโนโลยีดิจิทัลที่สูงข้ึน หรือในข้ันของ E–Service อยางเต็ม
รูปแบบ กระทรวงฯ และสถานเอกอัครราชทูตฯ ควรตองคํานึงถึงขอจํากัดของกลุมออฟไลนและกลุม
ผูที่ยังขาดความมั่นใจในระบบ (ซึ่งมักหลีกเลี่ยงที่จะใชบริการผานระบบออนไลน) โดยควรมีการ
จัดเตรียมชองทางการบริการแบบเดิมควบคูกันไปในชวงแรกของการเปลี่ยนผาน (transition period) 

4.3.2.7  การบริหารสื่อ Social Media ควรตองดําเนินการโดยเจาหนาที่ที่มีความ
ชํานาญหรือมีประสบการณในดานดังกลาว ซึ่งมีความสามารถในการแกไขปญหาและตอบสนองตอ
สถานการณในเวลาอันควรและเปนอยางมีประสิทธิภาพ และการรับมือกับความเสี่ยงตางๆ (risk 
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management) อีกทั้งมีกลยุทธในการกําหนดเน้ือหาสาระของขอมูลใน Social Media ไดอยาง
นาสนใจและนาติดตามสําหรับกลุมเปาหมาย ดังน้ัน สถานเอกอัครราชทูตฯ ควรสนับสนุนให
ขาราชการและเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานไดรับการอบรมทั้งในดานทฤษฎีและการปฏิบัติเปนระยะ เพ่ือ
เพ่ิมทักษะในการปฏิบัติงาน ในการวิเคราะหขอมูล เพ่ือสามารถใชประโยชนจากสื่อ Social Media 
อยางเต็มศักยภาพตอไป อยางไรก็ดี สําหรับการอบรมหลัก ควรเปนนโยบายในระดับกระทรวง ตามที่
ผูวิจัยไดกลาวไวในขอ 4.3.1.3 ขางตน 

4.3.2.8  สําหรับขอจํากัดในเรื่องการ เขา ถึงกลุ ม เป าหมายที่ เ ดินทางไป  
สหราชอาณาจักรในระยะสั้นน้ัน ควรพิจารณาประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ ไดแก  
กรมสารนิเทศและกรมการกงสุล ซึ่งมีสื่อ Social Media หลายรูปแบบในการประชาสัมพันธ และมี
ผูติดตามที่เปนกลุมนักเที่ยวชาวไทยจํานวนมาก นอกจาน้ี อาจพิจารณาถึงความเปนไปไดในการขอ
ความรวมมือจากสถานเอกอัครราชทูตสหราชอาณาจักรประจําประเทศไทยในการประชาสัมพันธให 
ผูขอรับการตรวจลงตราทราบถึงชองทางการติดตอสถานเอกอัครราชทูตฯ และติดตามสื่อ Social 
Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ เปนระยะ เพ่ือประโยชนในการใหความคุมครองในกรณีที่เกิด
สถานการณตางๆ  

4.3.2.9  การใชประโยชนจากสื่อ Social Media เปนการเพ่ิมชองทางในการ
สื่อสารกับสาธารณชน เปนการเสริมสรางการบริการตามรูปแบบเดิม แตหาใชเพ่ือทดแทนการบริการ
แบบด้ังเดิม ดังน้ัน การบริหารจัดการเว็บไซตของสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรดําเนินตอไปอยาง
ตอเน่ือง โดยคํานึงมาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ52 ทั้งในสวนของโครงสรางเว็บไซต ขอมูลพ้ืนฐานที่ถูกตอง 
การปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน โดยเฉพาะ การปรับขอมูลในสวนของคําถามที่มักพบบอย 
(Frequently asked questions) ซึ่งจะชวยลดภาระในการตอบคําถามไดเปนอยางมาก 

4.3.2.10  ในกรณีของสถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงลอนดอน วัตถุประสงคเริ่มแรก
ในการใช Facebook เพ่ือประชาสัมพันธขาวและกิจกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีกลุมเปาหมาย
ทั้งสาธารณชนชาวบริติชและไอรริช และทั้งชุมชนไทยในสหราชอาณาจักรและไอรแลนด แตตอมา 
โดยที่เน้ือหาสาระของขอมูลที่โพสตโดยสวนใหญจัดทําเปนภาษาไทยในเรื่องของการบริการดานกงสลุ
และชุมชนไทย และกิจกรรมของสถานเอกอัครราชทูตฯ ซึ่งเปนที่สนใจในหมูชุมชนไทย ปจจุบัน
ผูติดตาม Facebook โดยสวนใหญจึงมีกลุมคนไทยเปนหลัก และถึงแมสถานเอกอัครราชทูตฯ ไดเพ่ิม
ชองทางการสื่อสารในภาษาอังกฤษโดยใช Twitter ซึ่งเช่ือมโยงกับ Facebook แลวก็ตาม แตก็ยังไม
ประสบความสําเร็จในการดึงดูดความสนใจของชาวบริติช/ไอริชหรือชาวตางชาติในสหราชอาณาจักร
เทาที่ควร ดังน้ัน เพ่ือใหสื่อ Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ มีความสมบูรณโดยยังสามารถ
เปนชองทางในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและติดตอสื่อสารกับคนทองถ่ิน และโดยเฉพาะอยางย่ิง 
ในการเปนเครื่องมือสนับสนุนการดําเนินภารกิจการทูตวัฒนธรรม (Cultural Diplomacy) ไดตาม
วัตถุประสงคเริ่มแรกที่วางไว สถานเอกอัครราชทูตฯ จึงควรใหความสําคัญกับการรักษาและขยาย
เครือขายผูติดตามซึ่งเปนคนทองถ่ิน โดยเพ่ิมการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารในภาษาอังกฤษใหมาก

                                                

52 ปรากฏตามภาคผนวก ก 
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ย่ิงข้ึน โดยเฉพาะในเรื่องที่เปนประโยชนและอยูในความสนใจของคนทองถ่ินและกลุมมิตรของ
ประเทศไทย  

4.3.2.11  สุดทายน้ี ความพยายามในการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการ รวมทั้ง
การปรับปรุงชองทางการสื่อสารของสถานเอกอัครราชทูตฯ ไมวาจะเปนในรูปแบบใด จะไมประสบ
ความสําเร็จ หากกลุมเปาหมายและสาธารณชนไมไดรับรูถึงการมีอยูหรือยังคงขาดความเช่ือมั่นใน
ระบบ และไมไดใชประโยชนจากชองทางการบริการและการอํานวยความสะดวกที่จัดเตรียมไวให 
ดังน้ัน การประชาสัมพันธในเชิงรุกเพ่ือใหสาธารณชนทราบถึงชองทางตางๆ ในการติดตอและติดตาม
ขาวสารของสถานเอกอัครราชทูตฯ จึงเปนภารกิจสําคัญอีกประการหน่ึงในการเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การใหคุมครองดูแลคนไทยในตางประเทศ 
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ภาคผนวก ก 
มาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ53 

 
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (เดิม) ไดกําหนดเปาหมายสําคัญของรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส โดยไดกําหนดใหสวนราชการตางๆ ตองมีเว็บไซตเพ่ือใหบริการตามภารกิจและ
นําเสนอขอมูลขาวสารแกประชาชน รวมทั้งการมีปฏิสัมพันธกับประชาชน และตอมา สํานักงาน
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ไดพัฒนา ‘มาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ’ (Government 
Website Standard) เพ่ือเปนมาตรฐานใหกับหนวยงานภาครัฐไดนําไปปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
ใหบริการผานเว็บไซตของภาครัฐ ในสวนของเน้ือหาเว็บไซต (Government Website Content) ไว ดังน้ี  
 

หมวดหมูของขอมูล  
(Information Category) 

ขอมูลแนะนํา (Suggested Content) 

(1) ขอมูลพ้ืนฐาน 
เกี่ยวกับหนวยงาน ประวัติความเปนมา 

วิสัยทัศน พันธกิจ 
โครงสรางหนวยงาน ผูบรหิาร อํานาจหนาที ่
ยุทธศาสตรแผนปฏิบัติราชการ 
ขอมูลการติดตอ 
ที่อยูไปรษณียอเิล็กทรอนิกสของบุคคลภายใน
หนวยงานที่รบัผิดชอบขอมลู เชน ผูดูแลเว็บไซต 

ขอมูลผูบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสงู 
(Chief Information Officer : CIO) 

รายละเอียดเกี่ยวกับ CIO อาทิ ช่ือ นามสกุล ตําแหนง 
ขอมูลการติดตอ 
วิสัยทัศน นโยบายดาน ICT 

ขาวประชาสัมพันธ ขาวสารประชาสัมพันธทั่วไป 
ขาวสารและประกาศของหนวยงาน 
ปฏิทินกิจกรรมของหนวยงาน 

เว็บลงิค หนวยงานภายใน 
หนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของโดยตรง 
เว็บไซตอื่นๆ ที่นาสนใจ 

กฎระเบียบ ขอบงัคับทีเ่กี่ยวของกบัหนวยงาน กฎหมายพระราชบญัญัติ พระราชกฤษฎีกา 
กฎกระทรวง ฯลฯ  

ขอมูลการบริการ 
 

แสดงขอมลูการบริการตามภารกิจหนวยงาน 

                                                

53 ที่มา: ฝายพัฒนามาตรฐานระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส สํานักสถาปตยกรรมรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสํานักงาน
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคกรมหาชน) 
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หมวดหมูของขอมูล  
(Information Category) 

ขอมูลแนะนํา (Suggested Content) 

แบบฟอรมที่ดาวนโหลดได (Download 
Forms) 

สวนที่ใหบริการประชาชนสําหรับดาวนโหลด
แบบฟอรมตางๆ  

คลังความรู ผลงานวิจัย บทความ กรณีศึกษา ขอมลูสถิติ โดย
อางอิงแหลงที่มา  

คําถามที่พบบอย (FAQ)  สวนที่แสดงคําถามและคําตอบที่มผีูนิยมสอบถาม 
ผังเว็บไซต (Site map) สวนที่แสดงแผนผังเว็บไซตทั้งหมด 

(2) การสรางปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ 
ถาม–ตอบ (Q & A) สวนที่ผูใชบริการสามารถสอบถามขอมลู หรือขอสงสัย

มายังหนวยงาน 
ระบบสบืคนขอมลู (Search Engine) สวนที่เปนบริการสืบคนขอมูลทั่วไป และขอมลูภายใน

หนวยงานได 
ชองทางการติดตอสือ่สารกับผูใชบริการ ชองทางแจงขาว หรือแจงเตือนผูใช SMS, email เปนตน 

ชองทางการติดตอหนวยงานในรูปแบบ Social 
Network เชน Facebook, Twitter  
ชองทางแสดงความคิดเห็นหรอืขอเสนอแนะ 
ชองทางรับเรื่องรองเรียนและติดตามสถานเรือ่งรองเรยีน 

แบบสํารวจออนไลน (Online Survey) การสํารวจความพึงพอใจการใชบริการเว็บไซต 
การสํารวจความเห็นของประชาชน  
การออกเสียงลงคะแนนตางๆ  

(3) การใหบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส (e–service) และเรียนรูพฤติกรรมของผูใชบริการ 
การลงทะเบียนออนไลน (Register Online) สวนที่เปนแบบฟอรมสําหรบับันทึกช่ือผูใชบริการและ

รหสัผานกอนเขาใชงานระบบ 
ระบบตรวจสอบและยืนยันตัวตนผูใชงาน และสามารถ
แจงเตือน และการจัดการกรณีลืมรหสัผาน 

E–Forms / Online Forms สวนที่ใหบริการบันทึกขอมลูในแบบฟอรมตางๆ บน
หนาเว็บไซต โดยไมตองดาวนโหลดเอกสาร และ
สามารถพิมพเอกสาร หรือบันทึกขอมลูในรปูแบบ
อิเลก็ทรอนิกสได 

ระบบใหบริการในรปูแบบอิเล็กทรอนิกส  
(E– Service) 

ระบบใหบริการในรปูแบบอิเล็กทรอนิกสตามภารกิจ
ของหนวยงาน 

การใหบริการเฉพาะบุคคล (Personalised 
E–Services) ในลักษณะที่ผูใชบริการสามารถ
กําหนดรปูแบบสวนตัวในการใชบริการ
เว็บไซตได 

มีบรกิารสงขอมลูใหผูใชบริการเปนรายบุคคลสําหรบัผู
ลงทะเบียน 
ผูใชสามารถกําหนดรูปแบบขอมลูที่ตองการและจัด
อันดับเน้ือหาทีส่นใจได 
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หมวดหมูของขอมูล  
(Information Category) 

ขอมูลแนะนํา (Suggested Content) 

มีการปรบัปรุงแฟมขอมูลของผูลงทะเบียนแบบ
อัตโนมัติตามพฤติกรรมของผูลงทะเบียน 
สามารถวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการ  
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ภาคผนวก ข. 
หลักการในการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) ของภาครัฐ  
กรณีศึกษาของ Queensland Government (ธันวาคม 2558)54 

 
รัฐบาลของรัฐควีนสแลนด ออสเตรเลีย ไดกําหนดหลักการในการใช Social Media ของ

ภาครัฐ (Principles for the official use of social media networks and emerging social media) 
ไวอยางครอบคลุมและสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการปองกันและแกไขปญหา รวมทั้งปรับปรุง
การแนวปฏิบัติในการใช Social Media ของสถานเอกอัครราชทูตฯ ในการใหบริการชุมชนไทย ดังน้ี  

 
หลักการ เหตุผล คําอธิบาย 

1.  ประสบการณของผูใชบริการ 
1.1 การใชประโยชนจาก Social 

Media สําหรับบริการภาครัฐ 
ตองใหความสําคัญกับ
ผูใชบริการเปนหลัก 
(customer centric) 

– ผูรับบรกิารมีความคาดหวังที่สงูข้ึนที่จะไดรับการบริการทีม่ี
คุณภาพในการติดตอกับหนวยงานของรัฐผาน Social Media 
หนวยงานจงึควรใหความสําคัญกับการมปีฏิสัมพันธในการ
ใหบรกิาร (customer service interactions)  

– การใช Social Media ควรจะเปนการใชเพ่ือเสริมสรางการ
บริการตามชองทางในรปูแบบเดิม มิใชเพ่ือทดแทนการบริการ
แบบด้ังเดิม 

– การเลอืกชองทางการใช Social Media ใหสอดคลองกับ
สถานการณ และคุณสมบัติเฉพาะของสื่อน้ันๆ เพ่ือใหบรรลุ
วัตถุประสงคในการใชงาน 

1.2 Social Media มีความเปน 
‘ปจจบุัน’ (immediate) ตองมี
การตอบสนองอยางทันการณ 
(timely)  

– ผูรับบรกิารที่ไดสอบถามขอมูลผาน Social Media ของรฐัมี
ความคาดหวังที่จะไดรบัการตอบกลบัโดยเร็ว และจากผลการ
สํารวจ ผูรบัการบรกิารหวังวาจะไดรบัการตอบสนองภายใน
เวลา 30 นาที ถึง 24 ช่ัวโมง ข้ึนกับความเรงดวนของคําถาม 

– ในการตอบรบัทราบผูสอบถาม ควรหลีกเลี่ยงการใชแนว
คําตอบแบบที่ซ้ําแบบเดิม ควรแสดงถึงการรบัทราบทีส่ะทอน
ความเปนสวนบุคคล (personalized) โดยควรมีการทวนขอ
ซักถามหรือควรเห็น และใหความมั่นใจวา จะมีการดําเนินการ
ภายในกรอบเวลาที่เหมาะสม 

1.3 การบรหิารสื่อ Social Media 
จะตองดําเนินการโดย
เจาหนาที่ที่มีความชํานาญใน
ดานดังกลาว 

– ถึงแมปจจุบันมกีารใช Social Media สวนตัวอยางกวางขวาง 
แตการบริหารจัดการ Social Media ของภาครัฐในบริบทของ
การบริการประชาชน จําเปนตองดําเนินการโดยบุคลากรที่ได
ผานการอบรมและมีประสบการณ 

                                                

54 Queensland Government Entreprise Architecture Fina,l December 2015 
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หลักการ เหตุผล คําอธิบาย 
– ผูที่ผานการอบรมการใช Social Media อยางเหมาะสม จะ

สามารถแกไขปญหาและตอบสนองตอสถานการณในเวลาอนั
ควรและเปนอยางมีประสทิธิภาพ 

– ผูที่มีประสบการณจะมีกลยุทธในการกําหนดเน้ือหาสาระของ
ขอมูลใน Social Media ไดอยางนาสนใจและนาติดตาม
สําหรับกลุมเปาหมาย 

– ผูที่มีความชํานาญจะมีความรูทีเ่หมาะสมในเรื่องของการรกัษา
สิทธิสวนบุคคล copy right และกฎหมายที่เกี่ยวของในการใช
สื่อ Social Media 

1.4 การคํานึงถึงอุปสรรคในการ
เขาถึง Social Media  

– ปจจัยทีอ่าจเปนอปุสรรคในการเขาถึง Social Media อาทิ 
การไมมีอปุกรณมือถือหรือคอมพิวเตอร ความไมชํานาญใน
การใชงานอุปกรณสื่อสาร สัญญาณอินเตอรเน็ตที่ไมเสถียร 

– เพ่ือมิใหประชาชนบางสวนไมไดรบัขาวสาร จงึควรมีชองทาง
ในการติดตออื่นๆ อาทิ การติดตอทางโทรศัพท และการพบ
ดวยตนเอง 

1.5 ความโปรงใสในการใช Social 
Media 

การปฏิบัติการตามกฎหมายทีเ่กี่ยวของในเรื่องกฎหมายสิทธิสวน
บุคคลในเรื่องขอมูล และขอกําหนดมาตรฐานตางๆ  

1.6 การบรหิารจัดการความ
คาดหวังของผูรับบรกิาร 

– ในทางปฏิบัติ ยังคงมีขอจํากัดทีเ่ปนอปุสรรคในการใหบรกิาร
อยางมีประสิทธิภาพไดตามที่ประชาชนคาดหวัง ซึ่งความ
คาดหวังเหลาน้ี จําเปนตองไดรับการบริหารจัดการ 

– ควรมีการแจงชวงเวลาในการตอบคําถามทาง Social Media 
ใหผูรับบริการไดรับทราบ เพ่ือลดความคาดหวังในแงของเวลา
ในการตอบสนอง 

– ควรระบุขอมลูชองทางการติดตออ่ืนๆ ในกรณีที่ประชาชน
ตองการติดตอหากเกิดเหตุฉุกเฉิน 

ควรมีการประเมินความถึงพอใจของผูรบับริการผานชองทาง 
Social Media เปนระยะ โดยเฉพาะในประเด็นชวงเวลาใน
การตอบสนองตอขอซักถาม และความรวดเร็วในการตอบกลับ
ที่ผูรบับริการคาดหวัง 

– ในกรณีเกิดสถานการณฉุกเฉิน เน้ือหาสาระใน Social Media 
ตองไดรับการปรับปรงุใหเปนปจจุบัน ทันกันพัฒนาการของ
สถานการณ 

2. ธรรมาภิบาล และการบริหารจัดการ 
2.1 การใช Social Media ของ

ภาครัฐตองไดรับการกํากับดูแล
– การกําหนดเปาประสงค และการกําหนดตัวช้ีวัดความสําเร็จ 

เปนปจจัยที่สงเสรมิประสิทธิภาพ 
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หลักการ เหตุผล คําอธิบาย 
ใหสอดคลองกบัเปาประสงค – การเลอืกใชรูปแบบของ Social Media ใหสอดคลองกบั

วัตถุประสงค  
2.2 การคํานึงวาการติดตอสื่อสาร

ผานชองทาง Social Media ของ
รัฐเปนการติดตอสื่อสารทางการ  

ในการตอบสนองตอขอความหรอืการรองเรียนผานชองทาง 
Social Media ของทางการ ควรตองคํานึงถึงแนวปฏิบัติในเรื่อง
การบริหารจัดการขอรองเรียนอยางเหมาะสม 

2.3 การประเมินความเสี่ยง และ
การปฏิบัติตามข้ันตอนในเรือ่ง
ความปลอดภัยในการใช 
Social Media  

– ผูที่สามารถเขาใชงาน Social Media ทางการได ควรจํากดั
เฉพาะขาราชการ/เจาหนาที่ทีม่ีความชํานาญ มีการกําหนด
รหสัผานเพ่ือปองกันผูที่ไมไดรับอนุญาต 

– ควรคํานึงถึงการบริหารความเสี่ยงทีอ่าจเกิดข้ึน อาทิ การ
ละเมิดทรพัยสินทางปญญา เจาหนาที่ใชบัญชี Social Media 
ทางการอยางไมเหมาะสม การจงใจสรางความเสียหายโดย
บุคคลภายนอก และจะตองมีมาตรการในการปองกันและ
บรรเทาปญหาดังกลาว 

2.4 เน้ือหาและบทความใน Social 
Media ของรัฐ ควรมีความเปน
กลาง และมีความเปนมืออาชีพ 

ควรหลีกเลี่ยงการลงบทความหรอืเน้ือหาที่ช้ีนําหรือ
วิพากษวิจารณนโยบายของพรรคการเมือง 

3. การประเมินประสิทธิภาพ และการพัฒนา 
3.1 ประสทิธิภาพในการใชงาน 

Social Media จะตองมกีาร
ตรวจสอบ เพ่ือกําหนดแนวทาง
ในการพัฒนา 

– กิจกรรมตางๆ ในชองทาง Social Media ควรไดรับการ
ทบทวนถึงความสําเรจ็และความลมเหลว 

– การติดตามความเคลื่อนไหวระบบนิเวศนของ Social Media 
จะทําใหเขาใจถึงแนวโนมความสนใจ และโอกาสในการสราง
บทสนทนากับชุมชน อยางมีประสทิธิภาพย่ิงข้ึน  

3.2 การสํารวจความสําเร็จของการ
ใชสื่อ Social Media ควร
พิจารณาถึงการดําเนินงานตาม
เปาประสงค และการการ
สํารวจความพึงพอใจของ
ผูรบับริการ ในขณะที่ตัวช้ีวัด
แบบด้ังเดิม (traditional 
metrics) เปนเพียงแนวทาง
เทาน้ัน 

การใชสถิติ ‘Likes’ และจํานวน ‘Followers’ เปนการวัด
ความสําเรจ็แบบด้ังเดิม ซึ่งสามารถช้ีวัดการมีสวนรวมอยางมี
พลวัต แตอาจไมสะทอนภาพที่ชัดเจนของการใชสื่อ Social 
Media อยางมีประสิทธิภาพ โดยที่วัตถุประสงคหลักของการใช 
Social Media ในการบรกิารของภาครัฐคือการสงเสริมใหมกีาร
ติดตอสื่อสารสองทาง (two–way communication) และการมี
สวนรวมของประชาชน ดังน้ัน การสอบถาม การบอกเลาถึง
ปญหา การขอรบัคําแนะนํา การตอบสนองตอการประกาศหรือ
การเรียกรองใหดําเนินการในเรื่อง ใดๆ การ share ขอมูล 
รวมทั้งสถิติการ reach ซึ่งหมายถึงการ share และสงตอขอมูล
ออกไปในวงกวาง เปนตัวช้ีวัดความสําเร็จที่สะทอนความสําเร็จ
ไดดีกวาตัวช้ีวัดแบบด้ังเดิม 
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