
 
 

 
ประกาศสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 

     ที ่    

เรื่อง มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ  

.................................... 
 
ด ้วยสำนักงานพัฒนาร ัฐบาลดิจ ิท ัล (องค ์การมหาชน) ได ้ให ้ความสำค ัญก ับการสนับสนุน 

การดำเนินการของหน่วยงานของรัฐในการให้บริการประชาชนผ่านระบบดิจิทัล เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดินและ
การให้บริการประชาชนมีประสิทธิภาพสามารถทำงานร่วมกันได้ตามมาตรฐาน ข้อกำหนด และหลักเกณฑ์ที่
คณะกรรมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลกำหนด เพื่อให้มีความสอดคล้องเชื่อมโยงระหว่างหน่วยงานของรัฐ ตามมาตรา ๑๒ 
(๒) แห่งพระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. ๒๕๖๒ และเป็นการสนับสนุน
การจัดทำวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ ตามมาตรา ๑๙ แห่งพระราชบัญญัติการปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 
๒๕๖๕  

อาศัยอำนาจตามความในมาตรา ๘ (๒) มาตรา ๒๙ และมาตรา ๓๐ แห่งพระราชกฤษฎีกาจัดตั้ง
สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) พ.ศ. ๒๕๖๑ จึงออกประกาศ เรื่อง มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐฉบับนี้ เพื่อยึดถือเป็นแนวทางปฏิบัติภายในของ
สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) และเป็นข้อเสนอแนะสำหรับหน่วยงานรัฐต่อไป โดยมีรายละเอียด
ปรากฏตามเอกสารแนบท้ายประกาศนี้ 

 

จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน 

   ประกาศ ณ วันที่      
 
 

(นางไอรดา เหลืองวิไล) 
       รองผู้อำนวยการ รักษาการแทน 
ผู้อำนวยการสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 


นางไอรดา เหลืองวิไล
 16/06/2569
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ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจทิัลภาครัฐ 

DIGITAL GOVERNMENT SERVICE STANDARD 

เวอร์ชัน 1.0 
 
 
 
 
 
สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
สำนักนายกรัฐมนตรี 



 

 

 
มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทลั (องค์การมหาชน) 

ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ 
 
 

 
 

 
มสพร. 16-2569 

 
 
 
 

สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
เลขท่ี 999 ช้ัน 4  สถาบันเพื่อการยุติธรรมแห่งประเทศไทย  

ถนนแจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กรุงเทพฯ 10210 
หมายเลขโทรศัพท์: (+66) 0 2612 6000 โทรสาร: (+66) 0 2612 6011 

 
ประกาศโดย 

สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
สำนักนายกรัฐมนตรี 

มิถุนายน 2569 



 

 
(2) 

คณะกรรมการจัดทำร่างมาตรฐาน ข้อกำหนด และหลักเกณฑ์ 
ภายใต้พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 

ที่ปรึกษา 
นางไอรดา เหลืองวิไล รองผู้อำนวยการ 
    รักษาการแทนผู้อำนวยการสำนักงานพฒันารัฐบาลดจิิทลั 

ประธานกรรมการ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ณัฐวุฒิ หนูไพโรจน ์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

รองประธานกรรมการ 
นายอาศิส อัญญะโพธ์ิ สำนักงานพฒันารฐับาลดิจิทลั (องค์การมหาชน) 

กรรมการ 
นายมารุต บูรณรัช ศูนย์เทคโนโลยอีิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แหง่ชาติ  
นางสาวขนิษฐ์ ผาทอง สำนักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  
นายชลอ อินทพันธ์ุ สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง  
นางสาวดารารัตน์ โฆษิตพิพฒัน ์ สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ   
นางสาวพรพิมล อุ่นไพร สำนักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา  
นายสันติ สิทธิเลิศพิศาล สำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม  
นายวีระ วีระกุล สภาดิจิทลัเพือ่เศรษฐกิจและสงัคมแหง่ประเทศไทย   
รองศาสตราจารย์เกริก ภิรมย์โสภา ประธานคณะทำงานเทคนิคด้านมาตรฐานความมั่นคงปลอดภัย

ภาครัฐ  
ศาสตราจารย์ธีรณี อจลากลุ  ประธานคณะทำงานเทคนิคด้านมาตรฐานการบรหิารจัดการข้อมูล

ภาครัฐ  
ผู้ช่วยศาสตราจารย์มารอง ผดงุสทิธ์ิ ประธานคณะทำงานเทคนิคด้านมาตรฐานการเช่ือมโยงและ

แลกเปลี่ยนข้อมูลภาครัฐ  

กรรมการและเลขานุการ 
นางสาวอุรัชฎา เกตุพรหม  สำนักงานพฒันารฐับาลดิจิทลั (องค์การมหาชน) 

 
  



 

 
(3) 

คณะทำงานเทคนิคด้านมาตรฐานกระบวนการและการดำเนินงานทางดิจิทัล 

ที่ปรึกษา 
นางไอรดา เหลืองวิไล สำนักงานพฒันารฐับาลดิจิทลั (องค์การมหาชน) 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ณัฐวุฒิ หนูไพโรจน์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
นายอาศิส อัญญะโพธ์ิ สำนักงานพฒันารฐับาลดิจิทลั (องค์การมหาชน) 

ประธานคณะทำงาน 
รองศาสตราจารย์เกริก ภิรมย์โสภา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

รองประธานคณะทำงาน 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์กลุวดี ศรีพานิชกุลชัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

คณะทำงาน 
นายสุภณ สยามบุญนญั กรมการปกครอง 
นางวัลภา นุตโร  กรมบัญชีกลาง 
นางสาวพณิชา เกื้อประจง กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
นายกำชัย จัตตานนท์ กรมศลุกากร 
นางจันทร์เจรญิ แบร์โรวส์ กรมสรรพากร 
นายทรงวุฒิ โชติกาญจนวิทย ์ กระทรวงดิจทิัลเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม 
นางสาวดารารัตน์ โฆษิตพิพฒัน ์ สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
พ.ต.ท.วรกร ทองสุข สำนักงานตรวจคนเข้าเมือง 
พล.อ.ต.จเด็ด คูหะก้องกิจ สำนักงานคณะกรรมการการรักษาความมั่นคงปลอดภัย 
   ไซเบอร์แหง่ชาติ 
นายชาลี วรกุลพิพฒัน ์ ศูนย์เทคโนโลยอีิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แหง่ชาติ 
นางสาวขนิษฐ์ ผาทอง สำนักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
นายเมธวิน กิติคุณ  สภาดิจิทลัเพือ่เศรษฐกิจและสงัคมแหง่ประเทศไทย 
นายคฑาวุธ ปาระมี สมาคมไทยบล็อกเชน 
นายอธิบดี ลิมสมัพันธ์สันติ สำนักงานพฒันารฐับาลดิจิทลั (องค์การมหาชน) 
นายอุสรา วิสารทานนท ์ สำนักงานพฒันารฐับาลดิจิทลั (องค์การมหาชน) 

คณะทำงานและเลขานุการ 
นางสาวอุรัชฎา เกตุพรหม สำนักงานพฒันารฐับาลดิจิทลั (องค์การมหาชน) 
 
 
 
  



 

 
(4) 

วิเคราะห์และจัดทำมาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ 

สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
นายธีรวัฒน์ โรจนไพฑูรย์  สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
นายธนัตถ์ โอมพรนุวัฒน์  สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
นางสาวพิมพ์ชนก เจ็กภู่  สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
นายณัฐพงศ์ บุบผะศิริ  สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
นางสาวกัญญรัชต์ ภู่ไพบูลย์ สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

 
(5) 

มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ ฉบับนี้
จัดทำข้ึนเพื่อเป็น กรอบมาตรฐานกลางในการออกแบบและพัฒนาบรกิารดิจิทัล (e-Service) ของหน่วยงานของรฐั 
อย่างเป็นระบบ มีความสอดคล้องเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการภาครัฐ โดยมาตรฐาน
ฉบับนี้ได้จัดทำตามมาตรฐานและแนวทางแห่ง 

1. พระราชบัญญัติว่าด้วยการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 
2. พระราชบัญญัติการปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2565 

และได้มีการจัดงานประชาพจิารณ์เพื่อเปิดรบัฟังความคิดเหน็เป็นการทั่วไป และนำข้อมลู ข้อสงัเกต 
ข้อคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิและจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพือ่ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับมาตรฐานฉบบันี้มีความ
สมบรูณ์ครบถ้วน และสามารถนำไปปรับใช้ในทางปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครฐัฉบับนี้

จัดทำโดยฝ่ายมาตรฐานดิจิทัลภาครัฐ สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) สำนักนายกรัฐมนตรี 

 
สำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
เลขที่ 999 ช้ัน 4  สถาบันเพื่อการยุติธรรมแห่งประเทศไทย  
ถนนแจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลกัสี่ กรุงเทพฯ 10210 
หมายเลขโทรศัพท์: (+66) 0 2612 6000 โทรสาร: (+66) 0 2612 6011 
E-mail: sd-g1_division@dga.or.th 
Website: www.dga.or.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

http://www.dga.or.th/


 

 
(6) 

คำนำ 

มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ ฉบับนี้ จัดทำ
ข้ึนเพื่อเป็นกรอบและแนวทางในการออกแบบและพัฒนาการให้บริการของหน่วยงานของรัฐผ่านช่องทางดิจิทัลให้เปน็
มาตรฐานเดียวกัน สามารถเชื่อมโยงข้อมูลกันได้ และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ทั้งยังสอดคล้องกับ
พระราชบัญญัติว่าด้วยการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 [1] ซึ ่งมุ ่งเน้นให้
หน่วยงานของรัฐประยุกต์ใช้ระบบดิจิทัลในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส และช่วยลดข้ันตอนและภาระ
ของประชาชนในการติดต่อกับภาครัฐ 

เอกสารฉบับนี้ได้รวบรวมหลักการ ข้อเสนอแนะเชิงแนวปฏิบัติ และองค์ประกอบสำคัญที่จำเป็นสำหรับการ
พัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐ เพื่อใช้เป็นแนวทางสำหรับหน่วยงานของรัฐในการยกระดับคุณภาพและประสบการณ์การ
รับบริการของประชาชนผ่านช่องทางดิจิทัลให้เหมาะสม สอดคล้องกับบริบทของประเทศไทย และสามารถนำไปใช้ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
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สารบัญ 

คำนำ................................................................................................................................................................... (6) 

สารบัญ ............................................................................................................................................................... (7) 

สารบัญตาราง ..................................................................................................................................................... (9) 

สารบัญภาพ ...................................................................................................................................................... (10) 
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มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
ว่าด้วยมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ 

1. บทนำ 
1.1 หลักการและความจำเป็น 

มาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ จัดทำข้ึนเพื่อเป็น กรอบมาตรฐานกลางในการออกแบบและพัฒนาบริการ
ดิจิทัล (e-Service) ของหน่วยงานของรัฐอย่างเป็นระบบ มีความสอดคล้องเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อยกระดับ
คุณภาพการให้บริการภาครัฐ การกำหนดมาตรฐานดังกล่าวช่วยลดความซ้ำซ้อน เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จัดการภายในหน่วยงาน และส่งเสริมการให้บริการแก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิผลและยั่งยืน 

1.2 วัตถุประสงค์ 
1) เพื ่อกำหนดมาตรฐานกลางบริการผ่านระบบดิจิทัล (e-Service) ให้มีความสอดคล้องและเป็น

เอกภาพ มุ่งเน้นการยกระดับคุณภาพและความมั่นคงปลอดภัยในการให้บริการแก่ประชาชน 
2) เพื่อบูรณาการการเช่ือมโยงและแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างหน่วยงาน โดยยึดหลักการขอข้อมูลเพียง

ครั้งเดียว (Once-Only Principle) เพื่อลดความซ้ำซ้อนและอำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
3) เพื่อยกระดับการเข้าถึงบริการดิจิทัลภาครัฐ ให้มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และตอบโจทย์ความต้องการ

ของประชาชน เช่น การขยายขอบเขตการให้บริการผ่านพอร์ทัลกลาง หรือแพลตฟอร์มกลางภาครัฐ 
1.3 ขอบข่าย 

มาตรฐานฉบับนี้กำหนดหลักการพื้นฐานสำหรับการออกแบบและพัฒนาบริการดิจิทัลของหน่วยงานของ
รัฐ โดยครอบคลุมตั้งแต่ รูปลักษณ์และอัตลักษณ์ กระบวนการให้บริการ และการเชื ่อมโยงข้อมูล ไปจนถึง
คุณสมบัติทางเทคนิคที่สำคัญ ได้แก่ ความมั่นคงปลอดภัย ประสิทธิภาพ และความพร้อมใช้ง าน รวมถึงกำหนด
แนวทางการประเมินผลเพื่อปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง และการยกระดับบริการเพื่อเชื่อมต่อกับพอร์ทัลหรือ
แพลตฟอร์มกลางภาครัฐ 

1.4 บทนิยาม 
“หน่วยงานของรัฐ” หมายความว่า ราชการส่วนกลาง ราชการส่วนภูมิภาค ราชการส่วนท้องถ่ิน 

รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน รัฐสภา ศาล องค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ องค์กรอัยการ สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
และหน่วยงานอิสระของรัฐ [1] 

“บริการดิจิทัลภาครัฐ” หมายความว่า การส่งมอบบริการ หรือการดำเนินงานของรัฐไปสู่ประชาชน ภาค
ธุรกิจ และหน่วยงานรัฐด้วยกัน ผ่านช่องทางดิจิทัล [1]  

“ผู ้ใช้เป็นศูนย์กลาง (User-Centric)” หมายความว่า กระบวนการออกแบบ และพัฒนาระบบที่ให้
ความสำคัญกับความต้องการ ข้อจำกัด บริบท พฤติกรรม และประสบการณ์ของผู้ใช้งานเป็นหลัก [7] 

“หลักการข้อมูลครั้งเดียว (Once-Only Principle)” หมายความว่า หลักการบริหารจัดการข้อมูลภาครัฐ
ที่กำหนดให้ประชาชนและภาคธุรกิจ ให้ข้อมูลแก่หน่วยงานของรัฐ "เพียงครั้งเดียว" [8] โดยการบูรณาการเช่ือมโยง
และแลกเปลี่ยนข้อมูลดิจิทัลระหว่างหน่วยงานของรัฐ ตามมาตรา 13 แห่ง พ.ร.บ. การบริหารงานและการ
ให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 [1]  
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“การพัฒนาเชิงวนซ้ำ (Iterative Development)” หมายความว่า วิธีการบริหารจัดการโครงการพัฒนา
บริการดิจิทัล ที่แบ่งกระบวนการออกเป็นวงรอบสั้น ๆ (Cycles) โดยเริ่มจากการทำต้นแบบ (Prototype) หรือ
บริการที่มีฟังก์ชันพื้นฐาน (MVP) ออกมาทดลองให้บริการจริง เพื่อเก็บรวบรวมผลตอบรับ (Feedback) จาก
ผู้ใช้งาน แล้วนำมาปรับปรุง แก้ไข หรือเพิ่มเติมฟังก์ชันในวงรอบถัดไปอย่างต่อเนื่อง แทนการวางแผนและพัฒนา
เสร็จสมบูรณ์ในครั้งเดียว (Waterfall) [9] 

 “บริการข้อมูลข่าวสาร (Informational Service)” หมายความถึง บริการที ่เน้นการเผยแพร่ข้อมูล 
กฎระเบียบ หรือคู่มือการให้บริการ เพื่อสร้างความรับรู้และความเข้าใจแก่ผู้รับบริการ โดยมีลักษณะเป็น การ
สื่อสารทางเดียว (One-way Communication) ไม่มีการทำธุรกรรม รับส่งข้อมูลเพื่อการอนุมัติ หรือการชำระเงิน
ผ่านระบบออนไลน์ ผู้ใช้เพียงเข้ามาสืบค้นข้อมูลที่จำเป็นเท่านั้น 

“บริการธุรกรรมกึ ่งดิจิทัล (Partial Digital Transactional Service)” หมายความถึง บร ิการที ่นำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้อำนวยความสะดวกในบางขั้นตอน แต่ยัง ไม่เสร็จสมบูรณ์บนช่องทางออนไลน์ 100% 
ผู้รับบริการยังต้องทำกิจกรรมทางกายภาพร่วมด้วย (Physical Touchpoints) เช่น การพิมพ์เอกสารออกมาลง
นามจริง (Wet Signature) การส่งเอกสารทางไปรษณีย์ หรือการเดินทางไปแสดงตัวตนเพื่อรับผลลัพธ์ที่หน่วยงาน 

“บริการธุรกรรมดิจิทัลเบ็ดเสร็จ (Fully Digital Transactional Service)” หมายความถึง บริการที่
ผู้รับบริการสามารถดำเนินการได้ ครบทุกขั้นตอนผ่านระบบออนไลน์ (End-to-End) ตั้งแต่การยื่นคำขอ การ
พิสูจน์และยืนยันตัวตนทางดิจิทัล (Digital ID) การชำระค่าธรรมเนียม (e-Payment) ไปจนถึงการได้รับผลลัพธ์
เป็นเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Document) โดย ไม่ต้องเดินทางไปติดต่อเจ้าหน้าที ่และไม่ต้องใช้กระดาษ 
(Paperless) 

“พอร์ทัลกลาง (Portal)” หมายความถึง ศูนย์กลางที่รวบรวมข้อมูลและบริการจาก หลายหน่วยงานหรือ
หลายภารกิจมาไว้ในจุดเดียว (One-stop Service) ทำหน้าที่เป็น ประตูทางเข้าหลัก (Gateway) ที่มีระบบค้นหา
กลาง และระบบยืนยันตัวตนเดียว (Single Sign-On) เพื่ออำนวยความสะดวกให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงและเช่ือมโยง
ไปยังบริการย่อยต่างๆ ได้อย่างราบรื่นและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

“กลุ่มการให้บริการข้อมูลพื้นฐาน (Emerging Presence)” หมายความรวมถึง บริการเผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสาร ทั่วไปของหน่วยงานของรัฐ เช่น นโยบายสาธารณะ การกำกับดูแล กฎหมาย ระเบียบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
และประเภท การให้บริการภาครัฐ ผ่านทางเว็บไซต์หรือช่องทางให้บริการข้อมูลข่าวสารอื่น [7]  

“กลุ่มการให้บริการข้อมูลที่มีการปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ (Enhanced Presence)” หมายความรวมถึง 
บริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบการสื่อสารแบบสองทางกับผู้ใช้บริการ เช่น การรับแจ้งเรื่อง  
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น ผ่านทางเว็บไซต์หรือช่องทางให้บริการข้อมูลข่าวสารอื่น [7]  

“กลุ ่มการให้บริการธุรกรรม (Transactional Presence)” หมายความรวมถึง บริการธุรกรรมของ
หน่วยงานของ รัฐซึ่งมีผลผูกพันทางกฎหมาย เช่น การอนุญาต การจดทะเบียน หรือการดำเนินการใด ๆ กับ
หน่วยงานของรัฐ แบ่งเป็น กลุ่มการให้บริการธุรกรรมระดับท้องถ่ิน และกลุ่มการให้บริการธุรกรรมระดับชาติ  
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“กลุ่มการให้บริการธุรกรรมที่เช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ หรือบริการที่มีความเสี่ยงสงู 
(Connected Presence)” หมายความรวมถึง บริการธุรกรรมที่มีการเช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน ที่มีความ
เสี่ยงสูง และมีผลผูกพันทางกฎหมาย เช่น การขอรับบริการภาครัฐแบบเบ็ดเสรจ็ ณ จุดเดียว มีการเช่ือมโยงหรอืใช้
ข้อมูล ร่วมกับหน่วยงานภายนอกแห่งอื่น [7] ในลักษณะของการผสานควบรวมการทำงานของกระบวนการหรือ 

กลุ่มการให้บริการข้อมูลพื้นฐาน (Emerging Presence)  - information  
กลุ่มการให้บริการข้อมูลที่มีการปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ (Enhanced Presence)  
กลุ่มการให้บริการธุรกรรม (Transactional Presence)  Partial  
กลุ่มการให้บริการธุรกรรม (Transactional Presence)  Fully 
“บริการดิจิทัลที ่มีผลกระทบสูง (High-Impact Digital Service)” หมายความถึง บริการดิจิทัลที่มี

ความสำคัญเชิงยุทธศาสตร์ ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อประชาชนในวงกว้าง หรือมีความสำคัญยิ่งต่อความต่อเนื่อง 
ในการบริหารราชการแผ่นดิน โดยหากเกิดเหตุขัดข้องหรือความเสียหายแก่ระบบ จะส่งผลกระทบอย่าง

รุนแรงต่อความมั่นคงปลอดภัย สวัสดิภาพสาธารณะ ระบบการเงิน หรือธุรกรรมสำคัญของภาครัฐ 
“บริการดิจิทัลที ่มีผลกระทบปานกลาง (Medium-Impact Digital Service)” หมายความถึง บริการ

ดิจิทัลที่มีความสำคัญต่อการดำเนินงานหรือการให้บริการประชาชนในวงกว้าง ซึ่งหากเกิดข้อขัดข้องจะส่งผล
กระทบต่อผู้ใช้งานจำนวนมาก แต่ยังไม่ก่อให้เกิดความเสียหายต่อความมั่นคงปลอดภัย หรือโครงสร้างพื้นฐาน
สำคัญทางสารสนเทศในระดับประเทศโดยตรง 

“บริการดิจิทัลที ่มีผลกระทบต่ำ (Low-Impact Digital Service)” หมายความถึง บริการดิจิทัลที่มี
ความสำคัญในเชิงสนับสนุน ซึ่งหากเกิดเหตุขัดข้องหรือระบบหยุดทำงานชั่วคราว จะไม่ส่งผลกระทบต่อความ
มั่นคงปลอดภัยหรือการให้บริการประชาชนในภาพรวมอย่างมีนัยสำคัญ 

“มาตรการควบคุม (Control)” หมายถึง กระบวนการ นโยบาย หรือแนวทางปฏิบัติที่กำหนดขึ้น  เพื่อ
ควบคุม กำกับ หรือจัดการความเสี่ยง รวมทั้งเพื่อสร้างความมั่นใจว่าการดำเนินงานหรือการให้บริการเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ มาตรฐาน หรือข้อกำหนดที่กำหนดไว้ โดยมาตรการควบคุมอาจอยู่ในรูปของข้อบังคับ ขั้นตอนการ
ทำงาน หรือกลไกที่ใช้ตรวจสอบและประเมินผล เพื่อให้เกิดความสอดคล้อง ความปลอดภัย และประสิทธิภาพใน
การดำเนินงาน 

1.5 กฎหมายและแนวทางที่เกี่ยวข้อง 
1) พระราชบัญญัติว่าด้วยการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 
2) พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558  
3) พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 
4) พระราชบัญญัติว่าด้วยการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2562 
5) พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
6) พระราชบัญญัติการปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2565 

  



 

-4- 

2. หลักการออกแบบบริการดิจิทัล (Design Principles) 
การออกแบบบริการดิจิทัลภาครัฐต้องมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าและประสบการณ์ที่ดีแก่ประชาชน มิใช่เพียงการ

นำเทคโนโลยีมาใช้ ซึ่งจำเป็นต้องยึดหลัก “ประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centric)” จึงจะสามารถอำนวย
ความสะดวก ลดภาระ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้การพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐมีมาตรฐานทัดเทียมสากล
และสอดคล้องกับบริบทของประเทศไทย จึงได้กำหนดกรอบแนวทางการออกแบบออกเปน็ 6 มิติสำคัญ ครอบคลมุ
ตั้งแต่มุมมองของผู้ใช้งาน กระบวนการทำงาน ไปจนถึงความมั่นคงปลอดภัยของระบบ ดังนี้ 

 

มิติท่ี 1: การทำความเข้าใจผู้ใช้ (Understanding Users) 

จุดเริ่มต้นของการออกแบบบริการดิจิทัลภาครัฐคือการทำความเข้าใจความต้องการ บริบท และข้อจำกัด
ของประชาชนอย่างแท้จริง โดยยึดหลักการออกแบบที่ประชาชนเป็นศูนย์กลาง แนวทางการวิเคราะห์ผู้ใช้งาน เช่น 
แนวคิดที่สร้างขึ ้นจากการวิจัยข้อมูลจริงของผู ้ใช้งาน เพื่อเป็นตัวแทนของกลุ ่มผู้ใช้งานเป้าหมายหลัก  (User 
Persona) และ แผนภาพหรือกระบวนการที่จำลองขั้นตอนทั้งหมดที่ “ผู้ใช้งาน” มีปฏิสัมพันธ์กับแอปพลิเคชัน 
เว็บไซต์ หรือบริการ ตั้งแต่จุดเริ่มต้นจนถึงข้ันตอนสุดท้าย (User Journey) ช่วยให้หน่วยงานเห็นภาพพฤติกรรม
ปัญหาและอุปสรรค หรือความไม่สะดวกสบาย (Pain Point) ของคนไทยได้ชัดเจน 
ความสอดคล้องกับกฎหมายและมาตรฐาน 

• พระราชบัญญัติว่าด้วยการบรหิารงานและการใหบ้รกิารภาครัฐผ่านระบบดิจทิัล พ.ศ. 2562 
• พระราชบัญญัตกิารอำนวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 

2.1 หลักการการทำความเข้าใจผู้ใช้ (Understanding Users) 
การทำความเข้าใจผู้ใช้เป็นหลักการพื้นฐานของการออกแบบบริการดิจิทัลภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดย

มุ่งเน้นการทำความเข้าใจความต้องการ ปัญหา บริบทการใช้งาน และข้อจำกัดของประชาชนผู้ใช้บริการในกลุม่ตา่ง 
ๆ อย่างรอบด้าน หลักการนี้ช่วยให้การพัฒนาและปรับปรุงบริการตั้งอยู่บนข้อมูลและประสบการณ์การใช้งานจริง 
มากกว่ามุมมองเชิงโครงสร้างของหน่วยงานรัฐ ส่งผลให้บริการที่พัฒนาข้ึนสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างเหมาะสม ลดภาระที่ไม่จำเป็น และยกระดับคุณภาพการให้บริการดิจิทัลภาครัฐให้เกิดประโยชน์
ต่อสาธารณะอย่างแท้จริง  

2.2 หลักการการออกแบบเชิงจริยธรรม (Ethical Design) 

การออกแบบเชิงจริยธรรมเป็นหลักการสำคัญในการพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐ โดยมุ่งให้การออกแบบและ
ให้บริการเป็นไปอย่างโปร่งใส เป็นธรรม ปลอดภัย และไม่ก่อให้เกิดการเลือกปฏิบัติ หลักการนี้ให้ความสำคัญกับการ
คำนึงถึงผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนต่อประชาชนในทุกกลุ่มตลอดวงจรการให้บริการ ตั้งแต่การออกแบบ การพัฒนา ไป
จนถึงการใช้งานจริง เพื่อให้บริการสามารถลดอุปสรรคด้านภาษา ภูมิศาสตร์ เทคโนโลยี และปัจจัยทางเศรษฐสังคม 
รวมถึงลดความเสี่ยงจากอคติของกระบวนการหรือระบบดิจิทัล การยึดถือการออกแบบเชิงจริยธรรมจึงเป็นรากฐานใน
การสร้างความเชื่อมั่น คุ้มครองสิทธิของผู้ใช้ และส่งเสริมให้บริการดิจิทัลภาครัฐมีความรับผิดชอบ เท่าเทียม และ
ยั่งยืนในระยะยาว 
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มิติท่ี 2: การเข้าถึงได้ (Accessibility) 

บริการภาครัฐต้องเปิดกว้างสำหรับทุกคน โดยไม่มีข้อจำกัดทางร่างกายหรืออุปกรณ์ 

ความสอดคล้องกับกฎหมายและมาตรฐาน 

• พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562: มาตราที่กำหนดให้
หน่วยงานรัฐต้องจัดทำบริการที่ประชาชนเข้าถึงได้โดยสะดวกและทั่วถึง 

• มาตรฐานศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ (มศอ. 80002-2568): เรื ่อง แนว
ทางการเข้าถึงเนื้อหาเว็บ (Web Content Accessibility Guidelines: WCAG) ซึ่งเป็นมาตรฐานหลกัของ
ไทยในการกำหนดยูไอ (UI) ให้รองรับผู้ใช้งานทุกกลุ่ม 

• มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยมาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ เวอร์ชัน 3.0 
(มสพร. 11-2566): เกณฑ์คุณภาพเว็บไซต์ที่สอดคล้องกับมาตรฐานสากล เพื่อรองรับผู้พิการ (เช่น การ
รองรับ Screen Reader, การใช้สีที่เหมาะสม) 

2.3 หลักการการเข้าถึงได ้(Accessibility) 

การเข้าถึงได้เป็นหลักการสำคัญในการออกแบบบริการดิจิทัลภาครัฐ เพื่อให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถใช้
บริการได้อย่างเท่าเทยีม โดยไม่ถูกจำกัดด้วยความพิการ อายุ ทักษะด้านดิจิทัล อุปกรณ์ หรือสภาพแวดล้อมในการ
ใช้งาน หลักการนี้มุ่งให้บริการดิจิทัลสามารถรองรับความหลากหลายของผู้ใช้ได้อย่างเหมาะสม ลดอุปสรรคในการ
เข้าถึงข้อมูลและการทำธุรกรรม พร้อมส่งเสริมให้บริการภาครัฐมีความครอบคลุม เป็นธรรม และตอบสนองต่อ
ความต้องการของสังคมในภาพรวมอย่างมีประสิทธิภาพ 

 

มิติท่ี 3: แนวปฏิบัติพ้ืนฐานดา้นการออกแบบ (Baseline Design Practices) 

มาตรฐานการแสดงผลและการใช้งานที่เน้นความง่ายและความสอดคล้องเป็นหนึ่งเดียว 

ความสอดคล้องกับกฎหมายและมาตรฐาน 

• มาตรฐานสำนักงานพฒันารัฐบาลดจิิทลั (องค์การมหาชน) ว่าด้วยมาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ เวอร์ชัน 3.0 
(มสพร. 11-2566): กำหนดโครงสร้างข้อมูลพื้นฐานที่จำเป็นต้องมีบนหน้าเว็บไซต์ 

2.4 หลักการแนวปฏิบัติพื้นฐานด้านการออกแบบ (Baseline Design Practice) 

แนวปฏิบัติพื้นฐานด้านการออกแบบเป็นหลักการสำคัญที่ใช้กำหนดมาตรฐานขั้นต่ำสำหรับการพัฒนาและ
ให้บริการดิจิทัลภาครัฐ เพื ่อให้ทุกบริการมีคุณภาพที่เหมาะสม สอดคล้องกัน และสามารถใช้งานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสำหรับประชาชนทุกกลุ่ม หลักการดังกล่าวทำหน้าที่เป็นรากฐานร่วมที่ ช่วยลดความแตกต่างของ
รูปแบบและคุณภาพบริการระหว่างหน่วยงาน ส่งเสริมความเข้าใจและความคุ้นเคยในการใช้งานของผู้ใช้ พร้อมทั้ง
สนับสนุนให้การออกแบบบริการคำนึงถึงความง่ายในการใช้งาน การเข้าถึงได้อย่างเท่าเทียม ความปลอดภัย และ
ความเชื่อมั่นเป็นลำดับแรก การยึดถือแนวปฏิบัติพื้นฐานนี้จะช่วยให้การพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐเป็นไปอยา่ง
เป็นระบบ มีความยั่งยืน และสามารถต่อยอดสู่การยกระดับบริการในระดับที่สูงข้ึนได้อย่างมีทิศทางและสอดคล้อง
กันในภาพรวมของภาครัฐ  
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2.5  หลักการความสม่ำเสมอ (Consistency) 

เพื่อให้ผู้ใช้สามารถเข้าใจรูปแบบการใช้งานได้อย่างรวดเร็วและไม่เกิดความสับสนเมื่อเข้าถึงบริการจากหลาย
หน่วยงาน หลักการนี้มุ่งให้บริการมีความสอดคล้องกันทั้งในด้านรูปแบบการนำเสนอ ภาษา คำศัพท์ โครงสร้างเมนู 
และส่วนติดต่อผู้ใช้ เพื่อสร้างประสบการณ์การใช้งานที่ต่อเนื่องและคุ้นเคย ความสม่ำเสมอในการออกแบบยังช่วย
ลดภาระในการเรียนรู้ของผู้ใช้ เพิ่มประสิทธิภาพการใช้งาน และสนับสนุนให้บริการดิจิทัลภาครัฐมีคุณภาพและ
มาตรฐานเดียวกันในภาพรวม 

 

มิติท่ี 4: การทำธุรกรรมและการชำระเงิน (Transactions and Payments) 

กระบวนการทำงาน ที่ลดภาระประชาชน เช่ือมโยงข้อมูล และจบงานได้ในจุดเดียว 

ความสอดคล้องกับกฎหมายและมาตรฐาน: 
• พระราชบัญญัติการปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2565: กฎหมายหลักที่รับรองสถานะของการ

ทำธุรกรรมออนไลน์ ยื่นคำขอ และรับใบอนุญาตทางอิเล็กทรอนิกส์ (ห้ามปฏิเสธ e-Document) 
• พระราชบัญญัติธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544: รองรับผลทางกฎหมายของการทำธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส ์เช่น เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Document) และลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ (e-Signature)   
• มาตรฐานรัฐบาลดิจิทัล ว่าด้วยแนวทางการจัดทำกระบวนการและการดำเนินงานทางดิจิทัล 

เรื่องการใช้ดิจิทัลไอดีสำหรับบริการภาครัฐ (มรด. 1-1 และ 1-2)  
• มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยแนวปฏิบัติกระบวนการทางดิจิทัล

ภาครัฐ  (มสพร 6-1 ถึง 6-7) : ข้อเสนอแนะด้านกระบวนการทำงานที่มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี 
• มาตรฐานการเช่ือมโยงและแลกเปลี่ยนข้อมูลภาครัฐ (TGIX): สนับสนุนการเช่ือมต่อข้อมูลหลังบ้านเพื่อลด

การขอสำเนาเอกสาร 

2.6 หลักการการทำธุรกรรมแบบไรร้อยต่อ (Transactions and Payments)  

การทำธุรกรรมและการชำระเงินแบบไร้รอยต่อเป็นหลักการสำคัญในการพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐ เพื่อให้
ประชาชนสามารถดำเนินการขอรับบริการและทำธุรกรรมต่าง ๆ  ได้อย่างครบถ้วน สะดวก และต่อเนื่องภายใน
ช่องทางดิจิทัลเดียว (End-to-End Digital Service) หลักการนี้มุ่งลดข้ันตอนที่ไม่จำเป็น ลดการสลับไปมาระหว่าง
ระบบหรือช่องทาง พร้อมทั้งสนับสนุนการเช่ือมโยงกระบวนการทำงานและระบบการชำระเงินอย่างปลอดภัยและ
มีประสิทธิภาพ เพื่อยกระดับประสบการณ์ผู้ใช้ สร้างความเชื่อมั่น และเพิ่มประสิทธิผลในการให้บริการดิจิทัล
ภาครัฐในภาพรวม 
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2.7  หลักการข้อมลูครั้งเดียว (Once-Only Principles) 

การพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐในปัจจุบันจำเป็นต้องให้ความสำคัญกับการลดภาระที่ไม่จำเป็นของประชาชน
และภาคธุรกิจ โดยเฉพาะการลดความซ้ำซ้อนในการยื่นเอกสารและการกรอกข้อมูลซ้ำหลายครั้งเมื่อใช้บริการจาก
หน่วยงานต่าง ๆ หลักการข้อมูลครั ้งเดียว (Once-Only Principle: OOP) จึงเป็นแนวคิดสำคัญที่มุ ่งเน้นให้
หน่วยงานของรัฐไม่ขอข้อมูลที่ประชาชนเคยย่ืนไว้แล้ว หากข้อมูลดังกล่าวมีอยู่ในระบบของรัฐและสามารถเข้าถึง
ได้อย่างถูกต้องตามกฎหมาย ซึ่งช่วยยกระดับประสิทธิภาพการให้บริการ ลดข้อผิดพลาดในการจัดเก็บข้อมูล เพิ่ม
ความสอดคล้องของข้อมูลภาครัฐ และสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู้ใช้บริการว่ารัฐสามารถบริหารจัดการข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ โปร่งใส และปลอดภัย 

 

มิติท่ี 5: ความเชื่อมั่นและความชอบธรรม (Trust and Legitimacy) 

การสร้างความมั่นใจในความปลอดภัยและความถูกต้องของแหล่งที่มา 

ความสอดคล้องกับกฎหมายและมาตรฐาน: 
• พระราชบัญญัติการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2562: การกำกับดูแลความมั่นคงปลอดภัย

ของโครงสร้างพื้นฐานสำคัญทางสารสนเทศ (CII) 
• แนวปฏิบัติการรักษาความมั่นคงปลอดภัยเว็บไซต์ (สกมช.): ข้อกำหนดทางเทคนิคเพื่อป้องกันการโจมตี

เว็บไซต์ภาครัฐ 
• มาตรฐานด้านการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ระบบคลาวด์ (สกมช.):  ข้อกำหนดความปลอดภัย

สำหรับการใช้บริการ Cloud 
• พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558: การ

กำหนดให้หน่วยงานต้องแจ้งข้ันตอน ระยะเวลา และคู่มือสำหรับประชาชนให้ชัดเจนผ่านช่องทางดิจิทัล 
• แนวทางการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส (ITA) ของ ป.ป.ช.: การเปิดเผยข้อมูลสาธารณะและการ

ป้องกันการทุจริต 
• มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยมาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ เวอร์ชัน 3.0 

(มสพร. 11-2566): การแสดงผลโลโก้ แบนเนอร์ และข้อมูลหน่วยงานเพื ่อยืนยันตัวตน ( Identity 
Verification) 

2.8  ความมั่นคงปลอดภัย ความเช่ือมั่น และความโปร่งใส (Security, Trust & Transparency) 

การพัฒนาบริการดิจิทัลของภาครัฐจำเป็นต้องสร้างความมั่นใจให้ผู ้ใช้ว่าสามารถเข้าถึงบริการที่ถูกต้อง 
ปลอดภัย และน่าเชื่อถือ การพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐต้องยึดหลัก “ความมั่นคงปลอดภัยโดยการออกแบบ”
(Security by Design) โดยผนวกมาตรการความปลอดภัยเข้าเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการพัฒนาตั้งแต่เริ่มต้น 
ไม่ใช่เพียงการเสริมเข้ามาภายหลัง เพื่อป้องกันภัยคุกคามทางไซเบอร์ คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล และสร้างความ
เช่ือมั่นให้แก่ประชาชนว่าระบบมีความมั่นคงปลอดภัยตามมาตรฐานสากลและมาตรฐานของประเทศ  

นอกจากนี้ บริการดิจิทัลภาครัฐต้องมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ และแสดงตัวตนของหน่วยงานอย่างชัดเจน 
(เช่น การใช้โดเมน .go.th) ต้องมีการเปิดเผยขั้นตอน ระยะเวลา และสถานะการดำเนินการให้ประชาชนทราบ
อย่างตรงไปตรงมา ตามกฎหมายว่าด้วยการอำนวยความสะดวกฯ เพื่อขจัดความคลุมเครือ ลดโอกาสในการทุจริต 
และสร้างธรรมาภิบาลในการให้บริการ  
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มิติท่ี 6: ประสิทธิภาพและความเชื่อถือได้ (Performance and Reliability) 

ระบบที่มีเสถียรภาพ รวดเร็ว และพร้อมใช้งานเสมอ 

 

ความสอดคล้องกับกฎหมายและมาตรฐาน 
• ข้อมูลทางเทคนิคแพลตฟอร์มทางรัฐ: ข้อตกลงระดับการใหบ้ริการ (SLA) และความพร้อมใช้งาน 

(Uptime) 
• ชุดมาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาลดิจทิัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยแนวปฏิบัติกระบวนการทางดิจทิัล

ภาครัฐ (มสพร. 6): การบรหิารจัดการความต่อเนื่องทางธุรกจิ 

จากมิติของการพัฒนา มาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มหลัก ได้แก่ ข้อกำหนดการ
พัฒนาและส่งมอบบริการ ข้อกำหนดด้านเทคนิคและความมั ่นคงปลอดภัย และข้อกำหนดการประเมินและ
ปรับปรุงบริการ ทั้ง 3 กลุ่มครอบคลุมตั้งแต่การกำหนดหลักการและรูปแบบบริการ การรองรับด้านเทคนิคและ
ความปลอดภัยของระบบ ไปจนถึงการทบทวนและประเมินผลการให้บริการที่ครอบคลุมทั้งมิติด้านการออกแบบ 
พัฒนา ดำเนินงาน และการปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง จึงเป็นกรอบสำคัญที่ช่วยให้หน่วยงานของรัฐสามารถ
นำไปประยุกต์ใช้ในการยกระดับบริการดิจิทัลได้อย่างเป็นระบบและเหมาะสม รายละเอียดปรากฏตามภาพที่ 1 
แผนภาพแสดงภาพรวมข้อกำหนดมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ 

 

ภาพท่ี 1 แผนภาพแสดงภาพรวมข้อกำหนดมาตรฐานบรกิารดิจิทัลภาครฐั 
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2.9 หลักการประสิทธิภาพและความเช่ือถือได้ (Performance and Reliability) 

ประสิทธิภาพและความเชื่อถือได้เป็นหลักการสำคัญในการให้บริการดิจิทัลภาครัฐ เพื่อให้ระบบสามารถ
ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง มีความพร้อมใช้งาน และตอบสนองต่อการใช้งานของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
หลักการนี้มุ่งให้บริการดิจิทัลมีความเสถียร ลดการหยุดชะงักของระบบ มี ระยะเวลาการตอบสนองที่เหมาะสม 
และสามารถรองรับปริมาณผู้ใช้งานได้ตามระดับผลกระทบของบริการ ทั้งนี้ การให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพ
และความเชื ่อถือได้จะช่วยสร้างความเชื ่อมั่นให้แก่ประชาชน สนับสนุนการดำเนินงานของภาครัฐ และลด
ผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนต่อผู้ใช้และสังคมในวงกว้าง โดยระบบต้องสามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง มีความพร้อม
ใช้งาน (High Availability) และตอบสนองรวดเร็วแม้ในช่วงที่มีปริมาณการใช้งานสูง มีแผนการบริหารจัดการ
ความต่อเนื่องทางธุรกิจ (BCP) เพื่อรองรับสถานการณ์ฉุกเฉิน สร้างความมั่นใจว่าบริการภาครัฐจะไม่หยุดชะงัก 

 
2.10  การระบุประเภทบรกิาร และระดับผลกระทบ (Service Classification & Impact) 

การพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐจำเป็นต้องมีการระบุประเภทและประเมินความสำคัญของระบบอย่างชัดเจน 
เพื่อให้สามารถจัดสรรทรัพยากร กำหนดมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัย และเลือกใช้มาตรฐานการออกแบบ
ที่เหมาะสมกับระดับความเสี่ยง โดยแบ่งการพิจารณาออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

1) การจำแนกรูปแบบการให้บริการ 
คำถามนำเพ่ือระบุประเภทบริการ: 
“บรกิารดจิิทลันี้ มีเป้าหมายหลกัเพื่ออะไร และผู้ใช้งานต้องทำอะไรบ้าง?” 

• ประเภทท่ี 1: บริการข้อมูล (Information Service) 
o ลักษณะ: เป็นการเผยแพร่ข้อมลูข่าวสาร ความรู้ หรือประกาศประชาสมัพันธ์ทางเดียว 
o ตัวอย่าง: เว็บไซต์ประชาสมัพันธ์, แดชบอร์ดข้อมลูสาธารณะ 
o Key Feature: ไม่มกีารยืนยันตัวตน, ข้อมูลเปิดเผยได้ (Public Data) 

• ประเภทท่ี 2: บริการปฏิสัมพันธ์ (Interaction Service) 
o ลักษณะ: มีการโต้ตอบหรือรบัสง่ข้อมลูระหว่างกัน แต่ยังไมถึ่งข้ันเกิดผลทางกฎหมายหรอืการ

ชำระเงินที่ซับซ้อน 
o ตัวอย่าง: ระบบรับเรื่องร้องเรียน, กระดานถาม-ตอบ (Q&A), ระบบจองคิวออนไลน ์
o Key Feature: อาจมีการยืนยันตัวตนระดับต้น, มกีารรับ Input จากผู้ใช้ 

• ประเภทท่ี 3: บริการธุรกรรม (Transaction Service) 
o ลักษณะ: เป็นบริการเบ็ดเสร็จที่มผีลทางกฎหมาย การเงิน หรือสิทธิประโยชน์ มีกระบวนการ

พิจารณาอนุมัติ 
o ตัวอย่าง: การยื่นภาษีออนไลน์, การต่ออายุใบอนุญาต, การลงทะเบียนรบัสวัสดกิาร 
o Key Feature: ต้องมีการยืนยันตัวตนระดับสูง (IAL/AAL), มีการเช่ือมโยงข้อมูล, มี e-Payment 
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2) การระบุประเภทแอปพลิเคชัน (Application Classification) 

การจำแนกตามรปูแบบเทคโนโลยีและช่องทางการเข้าถึง เพือ่กำหนดมาตรฐานด้านเทคนิค (Technical 
Standards) และการรองรบัอุปกรณ์ 
 

คำถามนำเพ่ือระบุประเภทแอปพลิเคชัน: 

“ผู้ใช้งานจะเข้าถึงบริการนี้ผ่านช่องทางใดเป็นหลัก?” 

• ประเภทเว็บไซต์ (Website / Web Portal / Web Application) 
o เน้นการให้ข้อมลู ประชาสัมพันธ์ รองรบัการค้นหา (SEO) เข้าถึงผ่านเบราว์เซอร ์
o เน้นการทำงานและทำธุรกรรม มีระบบล็อกอิน มีความซับซอ้นของ Logic หลังบ้าน เข้าถึงผ่าน

เบราว์เซอร ์
• ประเภทโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 

o เน้นการใช้งานบนสมาร์ตโฟน ต้องการใช้ฟีเจอร์ของเครื่อง (เช่น กล้อง, GPS, Push 
Notification) ติดตัง้ผ่าน Store 

3) การประเมินระดับผลกระทบของบริการ (Service Impact Levels) 

การกำหนดระดับผลกระทบอ้างอิงตาม  ประกาศคณะกรรมการการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์
แห่งชาติ (NCSA) เรื่อง มาตรฐานการกำหนดคุณลักษณะความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2567 โดยพิจารณา
จาก 3 ปัจจัยหลัก (CIA Triad) ได้แก่ ความลับ (Confidentiality), ความถูกต้องครบถ้วน (Integrity), และ ความ
พร้อมใช้งาน (Availability) ควรศึกษาการกำหนดระดับผลกระทบของบริการอ้างอิงตามประกาศคณะกรรมการ
การรักษาความมั ่นคงปลอดภัยไซเบอร์แห่งชาติ (NCSA) เรื ่อง มาตรฐานการกำหนดคุณลักษณะความมั่นคง
ปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2567 รวมทั้งมาตรฐานประกาศเฉพาะอื่น ที่เกี่ยวข้องกับบริการของหน่วยงาน เพื่อกำหนด
ระดับผลกระทบว่าอยู่ในระดับใด ระหว่างระดับต่ำ (Low Impact) ระดับปานกลาง (Medium Impact) หรือ 
ระดับสูง (High Impact) 
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คำถามนำเพ่ือประเมินระดับผลกระทบ: 

“หากข้อมูลในระบบรั่วไหล ถูกแก้ไข หรือระบบล่มใช้งานไม่ได้ จะเกิดความเสียหายรุนแรงเพียงใด?” 

ตารางท่ี 1 ตัวอย่างการประเมนิและจัดระดบัผลกระทบของบริการ 

ระดับผลกระทบ คำอธิบายผลกระทบ  ตัวอย่างเกณฑ์การพิจารณา  
ระดับสูง (High 
Impact) 

สร้างความเสียหายร้ายแรงต่อความ
มั่นคง ชีวิต ร่างกาย หรือเศรษฐกจิใน
วงกว้าง 

C (ความลับ): ข้อมูลรั่วไหลส่งผลกระทบต่อ
ความมั่นคงของรัฐ หรือความปลอดภัยในชีวิต 
 
I (ความถูกต้อง): ข้อมลูถูกแก้ไขทำให้
ตัดสินใจผิดพลาดร้ายแรง หรือสูญเสีย
ทรัพยส์ินมหาศาล 
 
A (ความพร้อมใช้): ระบบหยุดชะงักส่งผล
ให้บรกิารสาธารณะทีส่ำคัญ (Critical 
Service) หยุดดำเนินงาน 

ระดับปานกลาง 
(Medium 
Impact) 

สร้างความเสียหายต่อการดำเนินงาน
ของหน่วยงาน หรือสทิธิส่วนบุคคลใน
วงจำกัด 

C (ความลับ): ข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
รั่วไหล หรือข้อมลูความลบัราชการรั่วไหล 
 
I (ความถูกต้อง): ข้อมลูผิดพลาดทำให้
กระบวนการทำงานล่าช้า หรอืเกิดความ
เสียหายทางการเงินปานกลาง 
 
A (ความพร้อมใช้): ระบบหยุดชะงักทำ
ให้บรกิารล่าช้า แต่สามารถกู้คืนได้ในเวลาที่
กำหนด 

ระดับต่ำ (Low 
Impact) 

สร้างความเสียหายเล็กน้อย หรือไม่
ส่งผลกระทบต่อบุคคลภายนอก 

C (ความลับ): ข้อมูลสาธารณะรั่วไหล (ไม่มี
ผลกระทบ) 
 
I (ความถูกต้อง): ข้อมลูผิดพลาดแก้ไขได้ง่าย 
ไม่กระทบการตัดสินใจสำคัญ 
 
A (ความพร้อมใช้): ระบบหยุดชะงักช่ัวคราว 
ไม่กระทบต่อบริการหลัก 
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3. ข้อกำหนดการพัฒนาและส่งมอบบริการ (Service Development & Delivery) 
ข้อกำหนดการพัฒนาและส่งมอบบริการเน้นที ่การออกแบบกระบวนการที ่ผู ้ใช้สัมผัสโดยตรงแบ่งกลุ่ ม

ข้อกำหนดเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ได้แก่ กลุ่มหลักการพื้นฐานและกลยุทธ์ (Principles & Strategy) กลุ่มรูปลักษณ์
และอัตลักษณ์ (Appearance & Identity) และกลุ่มฟังก์ชันการทำงานและธุรกรรม (Function & Transaction) 
ข้อกำหนดในการปฏิบัติตามรายละเอียดการบังคับใช้ตามภาคผนวก 

3.1 หลักการพื้นฐานและกลยุทธ์ (Principles & Strategy) 

3.1.1  ข้อกำหนดด้านผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง (User-Centric Design)  

การพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐต้องยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลางตามหลักการ Human-Centred Design [8] ที่
มุ่งเน้นการทำความเข้าใจปัญหา พฤติกรรม และบริบทของผู้ใช้งานจริง มากกว่าการยึดความสะดวกของหน่วยงาน
หรือข้อจำกัดทางเทคนิค มีการศึกษาความต้องการและปัญหา (Pain Points) ตั้งแต่ระยะเริ่มต้น จะช่วยให้การ
ออกแบบบริการตอบโจทย์ประชาชน ลดความซับซ้อนของกระบวนการ และลดความเสี ่ยงในการสูญเสีย
งบประมาณเพื่อแก้ไขระบบในภายหลัง  

3.1.2  ข้อกำหนดด้านการให้ข้อมูลเพียงครั้งเดียว (Once-Only) 

เป็นแนวคิดสำคัญในการพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐที่มุ่งลดภาระของประชาชน โดยกำหนดให้หน่วยงาน
ของรัฐขอข้อมูลจากประชาชนเพียงครั้งเดียว และนำข้อมูลที่มีอยู่มาใช้ร่วมกันอย่างเหมาะสมภายใต้กรอบ
กฎหมายและการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล หลักการนี้ช่วยเพิ่มความสะดวก รวดเร็ว ลดความซ้ำซ้อนในการ
ให้บริการ และยกระดับประสิทธิภาพการดำเนินงานของภาครัฐโดยรวม   

3.1.3  ข้อกำหนดด้านการออกแบบเชิงจริยธรรม (Ethic Design) 

การออกแบบบริการดิจิทัลภาครัฐต้องคำนึงถึงจริยธรรม ความเป็นธรรม และความรับผิดชอบต่อประชาชน
เป็นสำคัญ โดยมุ่งเคารพสิทธิ ความเป็นส่วนตัว และศักดิ์ศรีของผู้ใช้งานทุกกลุ่ม การออกแบบเชิงจริยธรรมช่วยให้
การใช้เทคโนโลยีเป็นไปอย่างโปร่งใส ตรวจสอบได้ และไม่ก่อให้เกิดผลกระทบเชิงลบต่อสังคม ทั้งยังสร้างความ
เช่ือมั่นและความไว้วางใจในการใช้บริการดิจิทัลของภาครัฐในระยะยาว  

3.1.4  ข้อกำหนดด้านการพัฒนาเชิงวนซ้ำ (Iterative Development) 

การพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐต้องดำเนินการตามแนวทางการพัฒนาเชิงวนซ้ำ (Iterative Development) โดย
ใช้หลักการอไจล์ (Agile) เป็นกรอบการทำงานหลัก เพื่อให้บริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้ที่
เปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง และลดความเสี่ยงจากการพัฒนาแบบลำดับข้ัน (Waterfall) ที่มักนำไปสู่บริการที่ไม่ตอบ
โจทย์ผู้ใช้หรือไม่สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมจริง 

หน่วยงานควรจัดทำต้นแบบขั้นต่ำที ่สามารถใช้งานได้ (Minimum Viable Product – MVP) เพื ่อใช้ในการ
ทดสอบกับผู้ใช้งานจริงในวงจำกัดก่อนการพัฒนาเต็มรูปแบบ การทดสอบและปรับปรุงอย่างเป็นระบบนี้เป็นกลไก
สำคัญที่ช่วยให้หน่วยงานสามารถค้นพบปัญหา ประเด็นใช้งานที่เป็นอุปสรรค และความต้องการเชิงลึกของผู้ใช้ได้
ตั้งแต่ระยะต้นของการพัฒนา 
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3.2  รปูลักษณ์และอัตลักษณ์ (Appearance & Identity) 

3.2.1  ข้อกำหนดด้านอัตลักษณ์ความเป็นรัฐ   

การออกแบบและปรับปรุงประสบการณ์ผู้ใช้ (User Experience – UX) และส่วนติดต่อผู้ใช้ (User Interface – 
UI) ของบริการดิจิทัลภาครัฐต้องมุ่งเน้นให้ประชาชนสามารถใช้งานได้อย่างสะดวก เข้าใจง่าย และมีประสบการณ์การ
ใช้งานที่สอดคล้องกันในทุกช่องทางบริการ โดยต้องคำนึงถึงความหลากหลายของผู้ใช้ ทั้งผู้สูงอายุ ผู้ใช้ที่มีข้อจำกัด
ด้านการมองเห็น หรือผู้ที่มีทักษะดิจิทัลแตกต่างกัน การกำหนดมาตรฐานด้านตัวอักษร สี สัญลักษณ์ การจัดวาง
เนื้อหา และรูปแบบการนำทางที่สม่ำเสมอทั่วทั้งระบบบรกิารภาครัฐ เป็นหัวใจสำคัญที่จะช่วยยกระดับคุณภาพบริการ 
ลดความสับสน และสร้างความเชื่อมั่นผ่านการนำเสนอข้อมูลที่ชัดเจนและเข้าถึงได้ รวมถึงการออกแบบที่รองรับ
บริบทการใช้งานจริงของประชาชน  

3.2.1.1 ช่ือโดเมนภาครัฐ (Official Government Domain) 
การใช้ชื่อโดเมนภาครัฐเป็นมาตรการพื้นฐานที่ช่วยยืนยันความถูกต้องของบริการดิจิทัล ทำให้ผู้ใช้

สามารถตรวจสอบแหล่งข้อมูลได้อย่างชัดเจนและเชื่อถือได้ การกำหนดให้บริการออนไลน์ของภาครัฐใช้โดเมน
ทางการช่วยลดความเสี่ยงจากการปลอมแปลง ฟิชชิง และการเผยแพร่ข้อมูลเทจ็ พร้อมทั้งเสริมสร้างความมั่นใจว่า
ผู้ใช้กำลังเข้าถึงบริการจากหน่วยงานรัฐที่แท้จริง  

3.2.1.2 โลโก้หน่วยงานหรือโครงการ (Agency or Initiative Logo) 
การแสดงโลโก้ของหน่วยงานหรือโครงการบนบริการดิจิทัลมีบทบาทสำคัญในการยืนยันตัวตน

ของภาครัฐและสร้างความมั่นใจให้ผู้ใช้ โลโก้ที่แสดงอย่างชัดเจนช่วยให้ผู้ใช้รับรู้ได้ทันทีว่ากำลังเข้าถึงบริการจาก
แหล่งที่เช่ือถือได้ ลดความสับสนและเสริมความน่าเช่ือถือของบริการโดยรวม   

3.2.1.3 แถบแสดงความเป็นทางการของรัฐบาล (Official Government Banner) 
แถบแสดงความเป็นทางการของรัฐบาลเป็นองค์ประกอบสำคัญที่ช่วยยืนยันตัวตนของบริการ

ดิจิทัลภาครัฐอย่างชัดเจน ทำให้ผู้ใช้รับรู้ได้ทันทีว่ากำลังใช้งานบริการจากหน่วยงานของรัฐ พร้อมลดความเสี่ยง
จากการหลอกลวงหรือการปลอมแปลงเว็บไซต์ และเสริมสร้างความมั่นใจในการใช้งานบริการออนไลน์ของภาครัฐ  
   3.2.1.4 ส่วนท้ายเว็บไซต์ภาครัฐ (Official Government Footer) 

ส่วนท้ายเว็บไซต์ภาครัฐเป็นองค์ประกอบมาตรฐานที่กำหนดให้ทุกบริการดิจิทัลของภาครัฐมี
รูปแบบที่สอดคล้องกัน ทั้งในด้านโครงสร้างและตำแหน่งของลิงก์สำคัญ จึงช่วยให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงข้อมูลจำ
เป็นได้จากตำแหน่งเดิมในทุกบริการ เพิ่มความสะดวก ความคุ้นเคย และเสริมความน่ าเชื่อถือของบริการภาครัฐ
โดยรวม  

3.2.1.5 การเป ็นเจ ้าของและการเผยแพร่แอปพลิเคช ัน (Mobile App Ownership and 
Distribution) 

การกำกับดูแลการเป็นเจ้าของและการเผยแพร่แอปพลิเคชันภาครัฐเป็นมาตรการสำคัญที่ช่วย
ป้องกันการเผยแพร่แอปปลอมและลดความเสี่ยงที่ผู้ใช้จะดาวน์โหลดแอปที่ไม่ผ่านการรับรอง พร้อมทั้งทำให้
หน่วยงานมีสิทธ์ิทางกฎหมายในการร้องขอให้ถอดแอปพลิเคชันที่ไม่ได้รับอนุญาตออกจากแพลตฟอร์มต่าง ๆ เพื่อ
รักษาความปลอดภัยและความน่าเช่ือถือของบริการดิจิทัลภาครัฐ  
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3.2.1.6 ช่ือบัญชีผู้พัฒนาในร้านแอป (Application Store Listings)  
การใช้ช่ือหน่วยงานอย่างเป็นทางการเป็นช่ือบัญชีผู้พัฒนาในร้านแอปพลิเคชันเป็นกลไกสำคัญใน

การยืนยันความถูกต้องของแอป และสร้างความเชื่อมั่นให้ผู้ใช้สามารถตรวจสอบที่มาของแอปพลิเคชันได้อย่าง
ชัดเจน การระบุช่ือหน่วยงานอย่างเหมาะสมช่วยลดความเสี่ยงจากการสับสนหรือการดาวน์โหลดแอปที่ไม่ใช่ของ
ทางการ และเสริมความน่าเช่ือถือของบริการดิจิทัลภาครัฐโดยรวม  

3.2.2  การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ (UI Components)  

การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ (UI Components) เป็นองค์ประกอบสำคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อประสบการณ์
การใช้งานของบริการดิจิทัลภาครัฐ การกำหนดรูปแบบและองค์ประกอบของส่วนติดต่อผู้ใช้ให้มีความชัดเจน 
สม่ำเสมอ และเข้าใจง่าย ช่วยให้ผู้ใช้สามารถเรียนรู้และใช้งานบริการได้อย่างรวดเร็ว ลดความสับสน และเสริม
ความเช่ือมั่นในการใช้บริการ ทั้งยังเอื้อต่อการพัฒนาและขยายบริการในอนาคตให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างมี
มาตรฐาน 

3.2.2.1 ข้อกำหนดด้านการออกแบบประสบการณ์และส่วนติดต่อผู้ใช้ (UX/UI) 
การออกแบบประสบการณ์ (User Experience – UX) และส่วนติดต่อผู้ใช้ (User Interface – 

UI) ของบริการดิจิทัลภาครัฐต้องมุ่งเน้นให้ประชาชนสามารถใช้งานได้อย่างสะดวก เข้าใจง่าย และมีประสบการณ์
การใช้งานที่สอดคล้องกันในทุกช่องทางบริการ โดยต้องคำนึงถึงความหลากหลายของผู้ใช้ ทั้งผู้สูงอายุ ผู้ใช้ที่มี
ข้อจำกัดด้านการมองเห็น หรือผู้ที่มีทักษะดิจิทัลแตกต่างกัน การกำหนดมาตรฐานด้านตัวอักษร สี สัญลักษณ์ การ
จัดวางเนื้อหา และรูปแบบการนำทางที่สม่ำเสมอทั่วทั้งระบบบริการภาครัฐ เป็นหัวใจสำคัญที่จะช่วยยกระดับ
คุณภาพบริการ ลดความสับสน และสร้างความเชื่อมั่นผ่านการนำเสนอข้อมูลที่ชัดเจนและเข้าถึงได้ รวมถึงการ
ออกแบบที่รองรับบริบทการใช้งานจริงของประชาชน อีกทั้ง การออกแบบบริการปรับหน้าจอได้เหมาะสมทุก
ขนาดหน้าจอ ประชาชนจะได้รับประสบการณ์ใช้งานที่ต่อเนื่องและคุ้นเคยในทุกส่วนของบริการดิจิทัล ลด
ความสับสน และทำให้ผู้ใช้สามารถเรียนรู้และใช้งานระบบได้อย่างราบรื่นมากข้ึน   

3.2.3  ข้อกำหนดด้านการเข้าถึงและการใช้งาน 

ข้อกำหนดด้านการเข้าถึงและการใช้งานเป็นกรอบสำคัญในการออกแบบและพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐ
ให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงและใช้งานได้อย่างเท่าเทียม โดยมุ่งเน้นให้บริการมีความเข้าใจง่าย ใช้งาน
สะดวก และไม่เป็นอุปสรรคต่อผู้ใช้งานที่มีความแตกต่างด้านความสามารถ อายุ  หรือทักษะทางเทคโนโลยี การ
กำหนดข้อกำหนดดังกล่าวช่วยยกระดับคุณภาพบริการ ลดความเหลื่อมล้ำในการเข้าถึง และส่งเสริมประสบการณ์
การใช้งานที่มีประสิทธิภาพและเช่ือถือได้ 

3.2.3.1 การออกแบบเว็บไซต์แบบ Responsive (Browser Compatibility) 
การเข้าถึงได้ของบริการดิจิทัลภาครัฐเป็นหลักการพื้นฐานที่มุ่งให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถใช้งาน

บริการได้อย่างเท่าเทียม โดยไม่ถูกจำกัดด้วยความแตกต่างทางร่างกาย อายุ ทักษะทางดิจิทัล หรืออุปกรณ์ที่ใช้ การ
ออกแบบบริการต้องมุ ่งเน้นการลดภาระทางความคิดของผู ้ใช้ (Cognitive Load) ใช้ภาษาที ่เข้าใจง่าย (Plain 
Language) และหลีกเลี่ยงความซับซ้อนที่ไม่จำเป็น    
  



 

-15- 

3.2.3.2 การเข้าถึงได้ (Accessibility) 
เป็นองค์ประกอบสำคัญของการพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐ เพื่อให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถเข้าถึง

และใช้งานบริการได้อย่างเท่าเทียม โดยไม่ถูกจำกัดด้วยความบกพร่องทางร่างกาย อายุ หรือข้อจำกัดด้านเทคโนโลยี 
การกำหนดข้อปฏิบัติด้านการเข้าถึงได้จึงมีเป้าหมายเพื่อยกระดับคุณภาพบริการให้สอดคล้องกับมาตรฐานสากล ลด
อุปสรรคในการใช้งาน และสร้างความเช่ือมั่นว่าบริการดิจิทัลของรัฐสามารถรองรับผู้ใช้งานได้อย่างครอบคลุมและเป็น
ธรรม 

ทั้งนี้ เพื่อให้การออกแบบบริการให้มีความปลอดภัย ความเชื่อมั่น และความโปร่งใส การดำเนนิการ
ตรวจสอบบริการดิจิทัลด้วยเครื่องมือตรวจสอบเว็บไซต์ (เช่น บริการของ สวทช.) และปรับปรุงให้เป็นไปตามเกณฑ์
ความสำเร็จของมาตรฐาน WCAG 2.2 โดยต้องผ่านอย่างน้อยระดับ A ทั้งนี้ หน่วยงานอาจต้องจัดทำแผนปรบัปรุง 
(Roadmap) เพื่อยกระดับสู่ระดับ AA ในเวอร์ชันถัดไปอย่างชัดเจน 

3.2.3.3 รองรับหลายภาษา 
การรองรับหลายภาษามีบทบาทสำคัญในการทำให้บริการดิจิทัลเข้าถึงผู้ใช้ที่มีความหลากหลายด้าน

ภาษา การแสดงผลเนื้อหาในภาษาที่ผู้ใช้คุ้นเคยช่วยเพิ่มการเข้าถึงและความครอบคลุม ทำให้ผู้ใช้จำนวนมากข้ึน
สามารถเข้าใจข้อมูลได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน  

3.2.3.4 การใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย (Plain Language) 
การจัดทำเนื้อหาต้องยึดหลักภาษาที่เข้าใจง่าย (Plain Language) เพื่อให้ประชาชนสามารถค้นหา

ข้อมูลที่ต้องการได้ง่าย เข้าใจเนื้อหาได้ทันทีที่อ่าน และสามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้ถูกต้อง การลดความ
ซับซ้อนของถ้อยคำทางราชการและศัพท์เทคนิคที่ไม่จำเป็น จะช่วยลดความเหลื่อมล้ำในการเข้าถึงข้อมูล (Cognitive 
Accessibility) สำหรับผู้ที่มีระดับการศึกษาหรือทักษะทางภาษาที่แตกต่างกัน  

3.2.3.5 ช่องทางการติดต่อ 
การจัดให้มีช่องทางการติดต่อที ่ชัดเจนเป็นองค์ประกอบสำคัญของการให้บริการดิจิทัลที ่มี

ประสิทธิภาพ ผู้ใช้สามารถเข้าถึงเพื่อขอความช่วยเหลือได้เมื่อพบปัญหา ทำให้เกิดความมั่นใจในการใช้งานบริการและ
ลดอุปสรรคที่อาจเกิดข้ึนระหว่างการใช้งาน  

3.2.4  การมีส่วนร่วมของผู้ใช้ (User Testing)  

เป็นข้ันตอนสำคัญในการพฒันาบริการดิจทิัลภาครัฐให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างแท้จริง โดยการทดสอบกับผู้ใช้งานจริงช่วยให้หน่วยงานเข้าใจพฤติกรรม ปญัหา และข้อจำกัดใน
การใช้งานที่อาจไม่ปรากฏจากการตรวจสอบภายในเพียงอยา่งเดียว กระบวนการดังกล่าวช่วยยืนยันว่าบริการที่
พัฒนาข้ึนใช้งานได้จรงิ เข้าใจง่าย และมอบประสบการณ์ที่เหมาะสมแกผู่้ใช้ พร้อมทัง้สนบัสนุนการปรบัปรุงบริการ
อย่างมีประสิทธิภาพก่อนและหลังการเปิดใหบ้รกิาร  

3.2.5  การเข้าถึงและค้นหาข้อมูล 

การเข้าถึงและค้นหาข้อมูลเป็นองค์ประกอบสำคัญของบริการดิจิทัลภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดย
มุ่งให้ประชาชนสามารถค้นหา รับรู้ และเข้าถึงข้อมูลที่จำเป็นได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และตรงความต้องการ การ
ออกแบบที่เอื้อต่อการค้นหาและการจัดโครงสร้างข้อมูลอย่างเป็นระบบช่วยลดความสับสน เพิ่มความสะดวกใน
การใช้งาน และเสริมความเช่ือมั่นในการใช้บริการดิจิทัลของภาครัฐ 
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3.2.5.1 การเพิ่มประสิทธิภาพผ่านเครื่องมือค้นหา (Search Engine Optimization: SEO) 
การบริการรูปแบบเว็บไซต์ต้องให้ความสำคัญกับ “ความสามารถในการถูกค้นพบ” 

(Findability) ตามหลักการสถาปัตยกรรมสารสนเทศ ( Information Architecture) [13] เพื ่อให้ประชาชน
สามารถเข้าถึงข้อมูลและบริการได้สะดวกรวดเร็วผ่านเครื ่องมือค้นหาทั่วไป ( Public Search Engines) การ
ปรับปรุงเว็บไซต์ตามหลัก SEO ไม่เพียงแต่ช่วยเพิ่มอันดับในการค้นหา แต่ยังช่วยให้ Web Crawlers สามารถ
จัดทำดัชนีข้อมูล (Indexing) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับมาตรฐาน Open Data ที่ข้อมูลควรอยู่ใน
รูปแบบที่เครื่องจักรสามารถอ่านและประมวลผลได้ (Machine-Readable) [14]    

3.2.6  การรองรับหลายอุปกรณ์ (Technical Aspects) 

การรองรับหลายอุปกรณ์ (Technical Aspects) เป็นองค์ประกอบสำคัญของการพัฒนาบริการ
ดิจิทัลภาครัฐในยุคปัจจุบัน เนื ่องจากประชาชนเข้าถึงบริการผ่านอุปกรณ์ที ่หลากหลาย ทั ้งคอมพิวเตอร์ 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ และแท็บเล็ต การออกแบบและพัฒนาระบบจึงต้องสามารถแสดงผลและทำงานได้อย่างถูกต้อง 
มีประสิทธิภาพ และสม่ำเสมอในทุกขนาดหน้าจอและสภาพแวดล้อมการใช้งาน เพื ่อให้ประชาชนได้รับ
ประสบการณ์การใช้งานที่สะดวก ต่อเนื่อง และเท่าเทียมกันในทุกช่องทาง  
 

3.3 ฟังก์ชันการทำงานและธุรกรรม (Function & Transaction) 
เป็นหัวใจสำคัญของบริการดิจิทัลภาครัฐที่ช่วยให้ประชาชนสามารถดำเนินการต่าง ๆ  ได้อย่างครบถว้น

ผ่านช่องทางดิจิทัล ตั้งแต่การยื่นคำขอ การติดตามสถานะ ไปจนถึงการทำธุรกรรมที่เกี่ยวข้อง การกำหนดแนวทาง
ด้านฟังก์ชันและกระบวนการธุรกรรมทีชั่ดเจนจึงมีความสำคัญต่อการยกระดับประสิทธิภาพ ลดข้ันตอนที่ไม่จำเปน็ 
และสร้างประสบการณ์การใช้งานที่สะดวก รวดเร็ว และเช่ือถือได้สำหรับผู้ใช้บริการ  

3.3.1  กระบวนการทำธุรกรรม (User Journey) 

กระบวนการทำธุรกรรม (User Journey) เป็นการออกแบบลำดับข้ันตอนการใช้งานของผู้ใช้ตั้งแต่เริ่มต้นจนเสร็จ
สิ้นภารกิจ โดยมุ่งให้ขั้นตอนมีความชัดเจน ต่อเนื่อง และสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้งานจริง การออกแบบ
เส้นทางผู้ใช้ที่ดีช่วยลดความซับซ้อน ลดจำนวนข้ันตอนที่ไม่จำเป็น และทำให้ประชาชนสามารถดำเนินการธุรกรรม
ดิจิทัลกับภาครัฐได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

3.3.1.1 การแสดงสถานะล็อกอินอย่างชัดเจน 
การแสดงสถานะล็อกอินและข้อมูลระบุตัวตนที่ชัดเจน เป็นการปฏิบัติตามหลักการ Visibility of 

System Status  ซึ ่งเป็นหนึ่งในกฎทองของการออกแบบ (Usability Heuristics) ที่กำหนดให้ระบบต้องแจ้ง
สถานะให้ผู ้ใช้ทราบอยู่เสมอ เพื ่อป้องกันความสับสน (Confusion) และข้อผิดพลาดจากการใช้งานผิดบัญชี 
(Identity Error) โดยเฉพาะในบริบทของบริการภาครัฐที่มีความเกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลที่ละเอียดอ่อน การ
แสดงตัวตนที่ชัดเจนยังช่วยเสริมสร้าง ความตระหนักรู้ด้านความมั่นคงปลอดภัย (Security Awareness) [18] ให้
ผู้ใช้ระมัดระวังและไม่ลืมที่จะออกจากระบบเมื่อใช้งานเสร็จสิ้น  

3.3.1.2 ตัวช้ีวัดความคืบหน้า (Progress Indicators) 
แนวทางนี้ช่วยให้ผู้ใช้ได้รับข้อมูลที ่ชัดเจนเกี ่ยวกับลำดับขั ้นตอนของธุรกรรม ทำให้สามารถ

ประเมินเวลาที่ต้องใช้และเตรียมความพร้อมได้เหมาะสม เพิ่มความโปร่งใสและลดความกังวลในการทำรายการ
หลายข้ันตอน  
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3.3.1.3 แนวทาง Digital-First 
แนวทางนี ้กำหนดให้ธุรกรรมภาครัฐถูกออกแบบบนหลักการดิจิทัลเป็นอันดับแรก เพื ่อให้

กระบวนการบริการเป็นแบบออนไลน์ครบวงจร ลดการพึ่งพาเอกสารหรือขั้นตอนทางกายภาพที่ก่อให้เกิดความ
ล่าช้า ทั้งยังช่วยยกระดับความสะดวก ความรวดเร็ว และความพร้อมในการเข้าถึงบริการของประชาชนใ นทุก
สถานการณ์  

3.3.1.4 ข้อมูลที่ต้องรู้ก่อนทำธุรกรรม 
มาตรฐานนี้กำหนดให้ผู้ใช้ได้รับข้อมูลสำคัญอย่างครบถ้วนก่อนทำรายการ เพื่อให้สามารถเตรียม

ความพร้อม ตรวจสอบคุณสมบัติ และประเมินความเป็นไปได้ของการทำธุรกรรมได้อย่างถูกต้อง ลดความผิดพลาด
และเพิ่มความราบรื่นในการใช้งานระบบดิจิทัล  

3.3.1.5 การพิสูจน์และยืนยันตัวตน (Authentication & SSO) 
ช่วยให้ประชาชนสามารถเข้าสู่ระบบและใช้งานบริการดิจิทัลภาครัฐได้อย่างปลอดภัยและ

สะดวก ผ่านกลไกการยืนยันตัวตนที่เช่ือถือได้และรองรับการเข้าสู่ระบบแบบครั้งเดียว (Single Sign-On) เพื่อ
ลดภาระของผู้ใช้และเพิ่มประสิทธิภาพในการเข้าถึงบริการ  

3.3.1.6 การยื่นคำขอและฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ (e-Form Submission) 
ช่วยให้ประชาชนสามารถส่งคำร้องและข้อมูลต่างๆ ให้ภาครัฐผ่านแบบฟอร์มออนไลน์ได้อย่าง

สะดวก ถูกต้อง และไม่ยุ่งยาก ลดการใช้เอกสารกระดาษและเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินงานของหน่วยงาน
รัฐ  

3.3.1.7 ระบุช่องข้อมูลที่จำเป็นและไม่จำเป็น (Mandatory and Optional Fields) 
การระบุให้ชัดเจนว่าช่องกรอกข้อมูลใดเป็นช่องที่จำเป็นและช่องใดเป็นทางเลือก เป็นแนวปฏิบัติ

ที่ช่วยให้ผู้ใช้ประเมินเวลาและความพยายามที่ต้องใช้ในการกรอกแบบฟอร์มได้อย่างเหมาะสม ลดการกรอกข้อมูล
ที่ไม่จำเป็น และเพิ่มโอกาสในการส่งแบบฟอร์มสำเร็จอย่างราบรื่น 

3.3.1.8 การแบ่งธุรกรรมที่ยาวเป็นส่วนย่อย 
มาตรฐานนี้มุ่งออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้สำหรับธุรกรรมที่มีความซับซ้อนหรือต้องกรอกข้อมูล

จำนวนมาก โดยแบ่งเป็นขั้นตอนย่อยตามลักษณะของข้อมูล ช่วยให้ผู้ใช้เข้าใจลำดับงานได้ง่ายขึ้น ลดภาระทาง
ความคิด และเพิ่มประสิทธิภาพในการกรอกข้อมูล  

3.3.1.9 ฟังก์ชันบันทึกร่าง (Save Draft) 
ข้อกำหนดนี้สนับสนุนความยืดหยุ่นของผู้ใช้ในการทำธุรกรรมที่ใช้เวลานานหรือมีข้อมูลจำนวน

มาก โดยจัดให้ผู้ใช้สามารถบันทึกความคืบหน้าและกลับมาทำต่อได้ ลดโอกาสสูญหายของข้อมูลและช่วยให้ผู้ใช้ทำ
รายการได้ตามความสะดวกของตนเอง  

3.3.2  การชำระเงินและผลลัพธ์ 

การชำระเงินและผลลัพธ์ เป็นขั ้นตอนสำคัญของการทำธุรกรรมดิจิทัลภาครัฐที ่เชื่อมโยง
ระหว่างการดำเนินการของผู้ใช้กับผลลัพธ์ที่ได้รับอย่างเป็นรูปธรรม ระบบต้องรองรับการชำระเงินที่ปลอดภัย 
โปร่งใส และตรวจสอบได้ พร้อมแสดงผลลัพธ์ของธุรกรรมอย่างชัดเจน เช่น การยืนยันการชำระเงิน การออก
เอกสาร หรือการแจ้งสถานะ เพื ่อสร้างความเชื ่อมั ่น ลดความสับสน และทำให้ประชาชนมั่นใจว่าการ
ดำเนินการเสร็จสมบูรณ์ตามที่คาดหวัง 
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3.3.2.1 ข้อมูลการชำระเงินและการคืนเงิน 
แนวทางนี้มุ่งสร้างความโปร่งใสให้กับผู้ใช้ก่อนทำรายการทางการเงิน โดยแจ้งข้อมูลสำคัญ เช่น 

ค่าใช้จ่าย วิธีการชำระเงิน และเงื่อนไขการคืนเงินอย่างชัดเจน เพื่อให้ผู้ใช้สามารถตัดสินใจได้อย่างรอบคอบและลด
ข้อผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึน  

3.3.2.2 การจัดการข้อมูลชำระเงินที่บันทึกไว้ 
ข้อกำหนดนี้รับรองสิทธิของผู้ใช้ในการควบคุมข้อมูลการชำระเงินที่มีความอ่อนไหว โดยเปิดให้

แก้ไขหรือยกเลิกข้อมูลที่บันทึกไว้ได้เองอย่างปลอดภัย เพิ่มความเชื่อมั่นและลดความเสี่ยงจากข้อมูลที่ไม่เป็น
ปัจจุบัน  

3.3.2.3 ข้อความแจ้งผลสำเร็จหรือไม่สำเร็จ 
การกำหนดให้ระบบต้องสื่อสารผลลัพธ์ธุรกรรมอย่างชัดเจน เพื่อให้ผู้ใช้เข้าใจสถานะการทำ

รายการทันที ลดความสับสน และช่วยยืนยันว่าข้ันตอนที่ดำเนินการเสร็จสมบูรณ์หรือมีปัญหาที่ต้องแก้ไข  
3.3.2.4 รายละเอียดเมื่อธุรกรรมล้มเหลว 
แนวทางนี้มุ่งให้ผู้ใช้ได้รับข้อมูลที่เพียงพอเมื่อธุรกรรมไม่สำเร็จ เพื่อให้ทราบสาเหตุและแนว

ทางแก้ไขได้อย่างชัดเจน รวมถึงช่องทางติดต่อเพิ่มเติม ช่วยให้ผู้ใช้สามารถดำเนินการต่อหรือแก้ไขข้อบกพร่องได้
โดยไม่เกิดความล่าช้า  

3.3.2.5 รายละเอียดการชำระเงินหลังเสร็จสิ้น 
สามารถช่วยสร้างความมั่นใจและความโปร่งใสในธุรกรรมการเงิน โดยนำเสนอข้อมูลสำคญัหลงั

การชำระเงินเสร็จสิ้น เพื่อให้ผู้ใช้ตรวจสอบย้อนหลังได้อย่างครบถ้วนและลดความเสี่ยงของข้อผิดพลาด  
3.3.2.6 การยืนยันหลังทำธุรกรรม 
เป็นการช่วยสร้างหลักฐานยืนยันการทำรายการให้แก่ผู้ใช้ ผ่านการส่งหรือให้ดาวน์โหลดหลักฐาน

หลังทำธุรกรรมสำเร็จ ทำให้ผู้ใช้สามารถตรวจสอบย้อนหลังหรืออ้างอิงเมื่อต้องการได้  

3.3.3  การติดตามและแจ้งเตือน 

การติดตามและแจ้งเตือนเป็นกลไกสำคัญที่ช่วยให้ผู้ใช้รับทราบความคืบหน้าและสถานะ
ของการดำเนินการอย่างต่อเนื่องตลอดกระบวนการให้บริการดิจิทัล ระบบควรสามารถแสดงสถานะที่ชัดเจน
และส่งการแจ้งเตือนที่เหมาะสมในแต่ละขั้นตอน เพื่อช่วยลดความไม่แน่นอน เพิ่มความโปร่งใส และเส ริม
ความเช่ือมั่นให้ประชาชนว่าสามารถติดตามผลและรับรู้ข้อมูลสำคัญได้อย่างทันท่วงที  

3.3.3.1 การแจ้งเตือน (Notifications) 
ประชาชนสามารถรับข้อมูลสำคัญเกี ่ยวกับคำขอ กำหนดนัดหมาย หรือเหตุการณ์ที่

เกี ่ยวข้องกับบริการของรัฐได้อย่างทันท่วงที ช่วยให้ติดตามงานได้ง่ายขึ ้นและลดความผิดพลาดในการ
ดำเนินการ  

3.3.3.2 การแจ้งเตือนสถานะธุรกรรม 
แนวทางนี้ออกแบบมาเพื่อลดภาระผู้ใช้ในการตรวจสอบสถานะธุรกรรมด้วยตนเอง โดยให้

ระบบแจ้งความคืบหน้าอัตโนมัติผ่านช่องทางที่เหมาะสม ทำให้ผู้ใช้ติดตามได้อย่างทันท่วงที  
3.3.3.3 การติดตามสถานะธุรกรรมออนไลน์ 
ข้อกำหนดนี้เพิ่มความโปร่งใสและความไว้วางใจต่อระบบดิจิทัล โดยเปิดให้ผู้ใช้ตรวจสอบ

สถานะธุรกรรมของตนผ่านช่องทางออนไลน์ได้อย่างชัดเจน พร้อมคำอธิบายและกำหนดระยะเวลาที่คาดการณ์  
  



 

-19- 

3.3.3.4 การออกเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Document Issuance)  
ประชาชนสามารถรับเอกสารราชการในรูปแบบดิจิทัลได้อย่างรวดเร็ว ปลอดภัย และ

พร้อมนำไปใช้งานต่อ ลดข้ันตอนการติดต่อด้วยตนเองและเพิ่มความสะดวกในการเข้าถึงบริการของรัฐ   
3.3.3.5 การตรวจสอบและอนุมัติคำขอ (Review & Approval)  
เป็นฟีเจอร์พื้นฐานที่ช่วยให้กระบวนการพิจารณาคำร้องของภาครัฐดำเนินไปอย่างเป็น

ระบบ โปร่งใส และตรวจสอบได้ ทำให้ประชาชนได้รับการบริการที ่รวดเร็ว มีมาตรฐาน และลดความไม่
แน่นอนในข้ันตอนต่าง ๆ ของการยื่นคำขอ  

 

4.  ข้อกำหนดด้านเทคนิคและความม่ันคงปลอดภัย (Technical & Security Requirements) 
เป็นกรอบสำคัญที่กำหนดให้บริการดิจทิัลภาครัฐต้องออกแบบและพัฒนาอย่างมีมาตรฐาน เพื่อให้ระบบมี

ความเสถียร ปลอดภัย และรองรับการใช้งานของประชาชนได้อย่างต่อเนื่อง ข้อกำหนดดังกล่าวครอบคลุมตั้งแต่
การกำหนดสถาปัตยกรรมระบบที่ชัดเจน การบริหารจัดการ API อย่างปลอดภัย การกำหนดการตั้งค่าที่ปลอดภัย
ตั้งแต่เริ่มต้น (Secure by Default) ไปจนถึงการป้องกันเหตุขัดข้องและรองรับปริมาณการใช้ที่เพิ่มข้ึน นอกจากนี้
ยังเน้นการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลสำคัญของรัฐ การตรวจจับและตอบสนองต่อภัยคุกคาม และการ
จัดการช่องโหว่ของระบบอย่างเป็นระบบ เพื่อให้บริการดิจิทัลภาครัฐมีความน่าเชื่อถือ โปร่งใส ปลอดภัย และ
สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพในทุกสถานการณ์ ข้อกำหนดในการปฏิบัติตามรายละเอียดการ
บังคับใช้ตามภาคผนวก 

 
4.1  ข้อกำหนดด้านการยืนยันตัวตนและความมั่นคงปลอดภัย (Security & Privacy) 

เป็นพื้นฐานสำคัญของบริการดิจิทัลภาครัฐที่ต้องออกแบบให้มีความปลอดภัยต้ังแต่ต้น ลดความเสี่ยงด้าน 
ไซเบอร์ และปกป้องข้อมูลของประชาชนอย่างรัดกุม ระบบต้องสามารถพิสูจน์และยืนยันตัวตนผู้ใช้ได้อย่างเช่ือถือ
ได้ รองรับกลไกการป้องกันการเข้าถึงโดยไม่ได้รับอนุญาต และผสานมาตรการความปลอดภัยไว้ในทุกขั้นตอนของ
การออกแบบและพัฒนา เพื่อให้บริการมีความมั ่นคงปลอดภัย โปร่งใส และน่าเชื่อถือ ข้อมูลส่วนบุคคลตาม
กฎหมายและหลักการด้านความมั่นคงปลอดภัยของรัฐอย่างเคร่งครัด 
 

4.2 ข้อกำหนดด้านความพร้อมใช้งานและประสิทธิภาพ (Availability & Performance)  
ความพร้อมใช้งานและประสิทธิภาพเป็นปัจจัยสำคัญที่สง่ผลโดยตรงต่อความเช่ือมั่นและประสบการณ์ของ

ผู้ใช้บริการดิจิทัลภาครัฐ ระบบควรถูกออกแบบให้สามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง มีเสถียรภาพ และตอบสนอง
ได้รวดเร็วภายใต้ปริมาณการใช้งานที่หลากหลาย เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงและดำเนินการธุรกรรมได้อย่าง
ราบรื่น ลดการหยุดชะงัก และรองรับการใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพในทุกสถานการณ์ 

4.2.1  คุณภาพบริการ 

คุณภาพบริการเป็นองค์ประกอบสำคัญของความพร้อมใช้งานและประสิทธิภาพของบริการ
ดิจิทัลภาครัฐ โดยมุ่งให้ระบบสามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง มีความเสถียร และตอบสนองต่อผู้ใช้งานได้ตาม
ระดับที่กำหนด การกำหนดมาตรฐานด้านคุณภาพบริการช่วยสร้างความเชื่อมั่นแก่ประชาชน ลดผลกระทบจาก
ความขัดข้องของระบบ และสนับสนุนให้การให้บริการภาครัฐเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ  
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4.2.1.1 ความเชื ่อถือได้และคุณภาพการให้บริการ (SLA, Availability, Response Time, 
MTTR) 

ความเช่ือถือได้ของบริการดิจิทัลภาครัฐเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อประสบการณ์ของ
ประชาชน บริการต้องพร้อมใช้งานตลอดเวลา มีประสิทธิภาพในการตอบสนอง และสามารถกู้คืนระบบไดอ้ย่าง
รวดเร็วหากเกิดเหตุขัดข้อง การกำหนดระดับการให้บริการ (SLA) อย่างชัดเจนจึงเป็นกลไกหลักในการรับประกัน
คุณภาพและสร้างความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ  

 
4.2.1.2 ความพร้อมใช้งานและประสิทธิภาพ (Availability & Performance) 
มุ่งให้บริการดิจิทัลของภาครัฐสามารถเข้าถึงได้อย่างต่อเนื่อง ตอบสนองรวดเร็ว และ

รองรับปริมาณผู้ใช้ได้อย่างเหมาะสม เพื่อให้ประชาชนได้รับประสบการณ์ที่เสถียรและเช่ือถือได้ทุกครั้งที่เข้าใช้งาน  
4.2.1.3 การแจ้งปิดปรับปรุงระบบตามกำหนด (Notify of Scheduled Downtime)  
เป็นข้ันตอนสำคัญในการบริหารความต่อเนื่องของบริการดิจิทัลภาครัฐ โดยมีเป้าหมายเพื่อลด

ผลกระทบต่อประชาชนและผู้ใช้บริการ การแจ้งล่วงหน้าอย่างชัดเจนและตรงเวลาเปิดโอกาสให้ผู้ใช้สามารถวาง
แผนการใช้งาน ปรับเปลี่ยนกิจกรรม หรือเตรียมการล่วงหน้าได้อย่างเหมาะสม ทั้งยังเป็นกลไกที่ช่วยสร้างความ
เชื่อมั่นและความโปร่งใสในการให้บริการ การสื่อสารที่มีมาตรฐานจึงเป็นองค์ประกอบสำคัญที่ทำให้การปิด
ปรับปรุงระบบเกิดข้ึนอย่างเป็นระเบียบและไม่เป็นอุปสรรคต่อการเข้าถึงบริการของประชาชน  

4.2.1.4 การจัดการลิงก์เสีย (Manage Broken Links) 
เป็นองค์ประกอบสำคัญของคุณภาพบริการดิจิทัลภาครัฐ เนื่องจากลิงก์ที่ไม่สามารถใช้งานได้

ทำให้ผู้ใช้ไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลหรือดำเนินภารกิจที่ต้องการได้อย่างต่อเนื่อง ส่งผลกระทบต่อความสำเร็จในการ
ใช้งานและลดทอนความเช่ือมั่นต่อบริการของหน่วยงาน การติดตาม ตรวจสอบ และแก้ไขลิงก์เสียอย่างสม่ำเสมอ
จึงเป็นมาตรการพื้นฐานที่ช่วยให้บริการคงความน่าเชื่อถือ มีความสมบูรณ์ และมอบประสบการณ์ที่ราบรื่นแก่
ประชาชน  

4.2.2  ระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) 

เป็นกลไกสำคัญในการกำหนดมาตรฐานความพร้อมใช้งานและประสทิธิภาพของบริการดิจทิลั
ภาครัฐ โดยระบุขอบเขต ระดับ และเงื่อนไขการให้บริการที ่ชัดเจน เช่น ความพร้อมใช้งาน ระยะเวลาการ
ตอบสนอง และการแก้ไขเหตุขัดข้อง การกำหนด SLA ที่เหมาะสมช่วยให้หน่วยงานสามารถบริหารจัดการบริการ
ได้อย่างเป็นระบบ สร้างความเช่ือมั่นแก่ผู้ใช้บริการ และลดผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนจากการหยุดชะงักของระบบ 

4.2.2.1 การจัดระดับบริการ (Service Classes) 
บริการดิจิทัลภาครัฐมีระดับความสำคัญและผลกระทบต่อประชาชนแตกต่างกัน การจัดระดับ

บริการ (Service Classes) ช่วยให้หน่วยงานสามารถระบุความสำคัญของบริการอย่างเป็นระบบ และกำหนด
มาตรการด้านความมั่นคงปลอดภัย ความพร้อมใช้งาน และการกู้คืนระบบให้เหมาะสมกบัความเสี่ยงของบรกิารแต่
ละประเภท ทั้งนี้ การจัดระดับบริการยังช่วยให้เกิดความชัดเจนในการบริหารจัดการทรัพยากร และสนับสนุนการ
ให้บริการที่มีคุณภาพตามมาตรฐานกลางของรัฐ  

High Impact (Critical Services) 
บริการที่มีผลกระทบสูงต่อประชาชนจำนวนมาก หรือเป็นบริการที่มีความสำคัญต่อความ

ต่อเนื่องของรัฐ เช่น บริการด้านสาธารณสุข การเงิน การชำระเงิน หรือระบบที่เกี่ยวข้องกับสวัสดิการและความ
ปลอดภัยสาธารณะ  
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Medium Impact 
บริการที่มีความสำคัญปานกลาง มีผลกระทบต่อผู้ใช้เป็นจำนวนมาก แต่ไม่กระทบต่อความ

ปลอดภัยหรือโครงสร้างพื้นฐานระดับชาติโดยตรง เช่น บริการข้อมูล การรับ–ส่งคำขอทั่วไป 
Low Impact / Informational Services 
บริการที่มีผลกระทบต่ำ หากระบบหยุดชั่วคราวไม่ส่งผลต่อความปลอดภัยหรือการบริการ

ประชาชนโดยรวม เช่น เว็บไซต์ข้อมูล หน่วยงาน หรือคู่มือออนไลน์ 
4.2.2.2 การจำแนกตามขอบเขตการให้บริการ (Scope Classification) 
การจำแนกบริการดิจิทัลตามขอบเขตการให้บริการเป็นหลักการสำคัญที่ใช้กำหนดแนว

ทางการออกแบบ พัฒนา และประเมินคุณภาพบริการภาครัฐ โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ประชาชนสามารถทำธุรกรรม
ได้อย่างสะดวก ครบถ้วน และลดการพึ่งพาการดำเนินการนอกระบบดิจทิัล มาตรฐานกำหนดให้การให้บริการแบบ
ครบวงจรผ่านช่องทางดิจิทัล (End-to-End Service) เป็นแนวทางหลักที่หน่วยงานต้องมุ่งไปสู่เป็นลำดับแรก 
ขณะที่การให้บริการแบบบางส่วน (Partial Service) ถือเป็นข้อยกเว้นที่ต้องมีการบริหารจัดการรอยต่อระหว่าง
กระบวนการออนไลน์และออฟไลน์อย่างรอบคอบและเป็นระบบ 

 
ขอบเขตการให้บริการ 
สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่  

1) บริการแบบ End-to-End Service คือ บริการที่ประชาชนสามารถดำเนินการตั้งแต่ต้นจนจบ
ผ่านช่องทางดิจิทัลได้ครบถ้วนโดยไม่ต้องติดต่อหรือดำเนินการใด ๆ นอกระบบดิจิทัล (Zero 
Touch) ทั้งในขั้นตอนการยื่นคำขอ การตรวจสอบ การชำระเงิน การรับผลลัพธ์ และการแจ้ง
สถานะ 

2) บริการแบบ Partial Service คือ บริการที่ยังมีขั ้นตอนบางส่วนที่ไม่สามารถดำเนินการผ่าน
ช่องทางดิจิทัลได้ทั้งหมด เช่น การยื่นเอกสารต้นฉบับ การตรวจสอบตัวตนแบบพบหน้า หรือการ
สัมภาษณ์ เนื่องจากข้อจำกัดทางกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อจำกัดด้านกระบวนการเฉพาะ 

หลักการออกแบบและกำกบัดูแลบริการตามขอบเขตการให้บริการ 

1. มุ่งสู่ End-to-End เป็นลำดับแรก 
การออกแบบบรกิารใหม่หรือการปรับปรงุบริการเดิมต้องตั้งเป้าหมายใหส้ามารถให้บริการผ่านช่องทาง
ดิจิทัลได้ครบถ้วน 100% เป็นหลกั หากไมส่ามารถดำเนินการได้ หน่วยงานต้องมเีหตผุลที่ชัดเจนและมี
น้ำหนักรองรบั เช่น ข้อจำกัดทางกฎหมายหรอืความจำเป็นด้านความมั่นคง ทั้งนี้ ควรมีแผนระยะยาวเพื่อ
ยกระดับบรกิารให้เข้าสูรู่ปแบบ End-to-End เมื่อเงื่อนไขเอือ้อำนวย 

2. Partial Service ในกรณีท่ีจำเป็น โดยบริหารรอยต่ออย่างมีคุณภาพ 
การใหบ้ริการแบบ Partial ไม่ถือว่าเป็นบรกิารทีม่ีคุณภาพต่ำกว่า หากได้รับการออกแบบกระบวนการ
และเส้นทางผู้ใช้ (User Journey) อย่างเหมาะสม หน่วยงานต้องให้ความสำคัญกับการสื่อสารข้ันตอนที่
ชัดเจน การแจง้จุดเปลี่ยนระหว่างออนไลน์และออฟไลน์อย่างเป็นระบบ และการลดภาระของประชาชน
ในช่วงรอยต่อ เพื่อไม่ใหเ้กิดความสับสนหรือความรูส้ึกว่าบรกิารขาดความต่อเนื่อง 
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ความสำคัญของการจำแนกตามขอบเขตการให้บริการ 
การกำหนด End-to-End เป็นมาตรฐานหลักช่วยผลักดันใหบ้ริการภาครัฐมุง่สู่ความเป็นดิจทิัลอย่างแทจ้รงิ ลด

ภาระประชาชน และเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานของรัฐ ขณะเดียวกัน การยอมรับบรกิารแบบ Partial ภายใต้
กรอบการบรหิารจัดการที่ชัดเจน ช่วยให้การเปลี่ยนผ่านสูบ่ริการดจิิทลัเป็นไปอย่างเป็นจรงิและสอดคล้องกับ
ข้อจำกัดที่มอียู่ โดยไม่ลดทอนคุณภาพและประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ  
 

4.3 ข้อกำหนดด้านเทคนิคและการเช่ือมโยง (Technical Integration) 
การเช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานภาครัฐเป็นรากฐานสำคัญของบริการดิจิทัลสมัยใหม่ ช่วยลดข้ันตอน

ที่ประชาชนต้องดำเนินการ ลดความซ้ำซ้อนในการให้ข้อมูลตามหลักการให้ข้อมูลครั้งเดียว (Once Only) และ
เสริมประสิทธิภาพการใหบ้ริการภาครัฐ โดยการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างหน่วยงานควรดำเนินการผา่น ศูนย์กลาง
แลกเปลี่ยนข้อมูลภาครัฐ (Government Data Exchange: GDX) เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานกลางและ กรอบ
แนวทางการพัฒนามาตรฐานการเช่ือมโยงและแลกเปลีย่นข้อมูลภาครัฐ (TGIX Framework) ซึ่งช่วยให้การบริหาร
จัดการข้อมูลเป็นไปอย่างมีธรรมาภิบาล ปลอดภัย โปร่งใส และรองรับการขยายตัวของบริการดิจิทัลในอนาคต 

ทั้งนี ้ เพื ่อความมั่นคงปลอดภัยและความน่าเชื ่อถือในการทำธุรกรรม การเชื ่อมโยงระบบต้องยึดถือ 
มาตรฐานรัฐบาลดิจิทัลว่าด้วยการใช้ดิจิทัลไอดีสำหรับบริการภาครัฐ (มรด. 1-1: 2564) และแนวทางการพิสูจน์
และยืนยันตัวตนทางดิจิทัลสำหรับบุคคลธรรมดา (มรด. 1-2: 2564) เพื่อให้มั่นใจว่าผู้เข้าถึงข้อมูลคือบุคคลที่มีสทิธ์ิ
จริง (Identity Assurance) และการแลกเปลี่ยนข้อมูลเป็นไปอย่างโปร่งใส ตรวจสอบได้  

 

5.  ข้อกำหนดการประเมินและปรับปรุงบริการ (Evaluation & Continuous Improvement) 
การประเมินบริการดิจิทัลเป็นกลไกสำคัญที่ช่วยยืนยันว่าบริการยังคงมีคุณภาพ ตอบสนองต่อความ

ต้องการของประชาชน และสามารถปรับตัวให้สอดคล้องกับบริบทด้านเทคโนโลยี ความเสี ่ยง และนโยบาย
สาธารณะที่เปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง การกำหนดกรอบประเมินที่เป็นระบบและสม่ำเสมอ จะทำให้หน่วยงาน
สามารถวางแผนพัฒนา ปรับปรุง และยกระดับบริการได้อย่างเหมาะสมและยั่งยืน  ข้อกำหนดในการปฏิบัติตาม
รายละเอียดการบังคับใช้ตามภาคผนวก 

 
5.1  การทบทวนบริการดิจทิัล (Digital Service Review) 

เป็นกระบวนการสำคัญในการประเมินว่าบริการที่ใหป้ระชาชนใช้อยู่ในปัจจุบันยังคงมปีระสิทธิผล ตอบ
โจทย์ความต้องการ และคุ้มค่าต่อการลงทุนของหน่วยงานหรือไม่ บรกิารที่ไม่เกิดประสิทธิผลยอ่มสร้างต้นทุนที่ไม่
จำเป็น ทัง้ด้านงบประมาณ เวลา และทรัพยากรบุคคล การทบทวนอย่างสม่ำเสมอจงึช่วยให้หน่วยงานสามารถ
ระบปุัญหา ปรบัปรุงบริการให้ดีข้ึน หรือพจิารณายุติบริการที่ไม่ตอบโจทย์ เพือ่ให้ทรัพยากรถูกใช้ประโยชน์อย่าง
เหมาะสม และเพือ่ให้บริการดิจทิัลภาครัฐยงัคงมีคุณภาพ ทนัสมัย และสอดคลอ้งกบัความต้องการของประชาชน
อยู่เสมอ  
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5.2 การประเมินผลตามหัวข้อ (Specific Assessments) 
การประเมินผลตามหัวข้อเฉพาะ (Specific Assessments) เป็นกระบวนการสำคัญในการตรวจสอบ

คุณภาพของบริการดิจิทัลภาครัฐในมิติต่างๆ อย่างรอบด้าน เพื ่อให้มั ่นใจว่าบริการสามารถใช้งานได้จริง มี
ประสิทธิภาพ และมีความมั่นคงปลอดภัย การประเมินควรครอบคลุมทั้งด้านประสบการณ์ผู้ใช้และส่วนติดต่อผู้ใช้ 
(UX/UI) เพื่อพิจารณาความง่ายและความสะดวกในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพเพื่อประเมินความรวดเร็วและ
ความเสถียรของระบบ และด้านความปลอดภัยเพื่อค้นหาและลดความเสี่ยงจากช่องโหว่ผ่านการทดสอบหรือ  
การตรวจสอบเชิงเทคนิค ซึ่งผลการประเมินดังกล่าวจะช่วยสนับสนุนการปรับปรุงและยกระดับบริการดิจิทัลให้มี
คุณภาพและความน่าเช่ือถืออย่างต่อเนื่อง  

 

6. แนวทางการยกระดับบริการและกรณีศึกษา (Service Improvement & Case Studies) 
แนวทางการยกระดับบริการและกรณีศึกษามีวัตถุประสงค์เพื่อเสนอกรอบคิดและแนวปฏิบัติสำหรับการ

พัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐให้มีคุณภาพ มาตรฐาน และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่าง
มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน ทั้งนี้ การนำเสนอกรณีศึกษาจะช่วยสะท้อนตัวอย่างการดำเนินงานที่เป็นรูปธรรม และเป็น
ประโยชน์ต่อหน่วยงานของรัฐในการนำไปประยุกต์ใช้เพื่อยกระดับการออกแบบ การพัฒนา และการให้บริการ
ดิจิทัลภาครัฐให้เกิดผลสัมฤทธ์ิอย่างเป็นรูปธรรมต่อไป 

 
6.1 แนวทางยกระดบับริการข้ึนแพลตฟอร์มกลางของรัฐ (Platform Onboarding Roadmap) 

การยกระดับบริการดิจิทัลของหน่วยงานเข้าสู ่แพลตฟอร์มกลางภาครัฐเป็นกลไกสำคัญในการสร้าง
ประสบการณ์บริการที่เป็นหนึ่งเดียวสำหรับประชาชน (Seamless Experience) การบูรณาการรูปแบบ Mini-
App และการเชื่อมโยงข้อมูลเชิงลึกผ่าน API ช่วยลดความกระจัดกระจายของบริการ ทำให้ประชาชนสามารถ
เข้าถึงบริการจากหลายหน่วยงานในจุดเดียว โดยไม่ต้องเปลี่ยนแอปหรือลงทะเบียนหลายครั้ง ทั้งนี้ การยกระดับ
ต้องดำเนินการอย่างเป็นระบบตามมาตรฐานกลางของรัฐ เพื่อให้เกิดความปลอดภัย ความน่าเชื่อถือ และความ
สม่ำเสมอของบริการในภาพรวม 
แนวทางการยกระดับบริการ (Migration Path) 
การนำบริการเข้าสู่แพลตฟอร์มกลางไม่ใช่เพียงการเช่ือมลงิก์หรอืแสดงผล WebView ของบริการเดมิ แต่ต้องมี
การปรับปรงุสถาปัตยกรรมใหร้องรบัรปูแบบ Mini-App, API Integration, รวมถงึการปรบัประสบการณ์ผู้ใช้ให้
เข้ากับมาตรฐานกลางของรัฐอย่างกลมกลืน ซึ่งข้ันตอนหลกัประกอบด้วยดังนี้: 

1) การบูรณาการส่วนติดต่อผู ้ใช้แบบ Native (Native UI Integration)  เพื ่อสร้างประสบการณ์
เดียวกันตลอดการใช้งาน บริการที่ย้ายเข้าสู่แพลตฟอร์มกลางต้องออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ (UI) ให้
เป็นไปตาม Design System กลางของรัฐ เช่น รูปแบบปุ่ม สี ตัวอักษร การแสดงผล และโครงสรา้ง
หน้า เพื่อให้ผู้ใช้ไม่รู้สึกว่าถูกนำออกไปยังระบบอื่น และลดความสับสนในการใช้งาน 

หลักการสำคัญ 

▪ ใช้ UI Component Library กลางของรัฐ 

▪ ลดความแตกต่างด้านการออกแบบระหว่างบริการหลายหน่วยงาน 

▪ ปรับปรุงกระบวนการใช้งานให้เหมาะกับรูปแบบ Mini-App 
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2) การพิส ูจน์และยืนยันตัวตนแบบรวมศูนย์ (Single Sign-On – SSO) ระบบสมาชิกเดิมของ
หน่วยงานต้องถูกแทนที่ด้วยระบบพิสูจน์ตัวตนกลางของรัฐ เช่น ThaID เพื่อให้ผู้ใช้สามารถเข้าสู่
ระบบได้เพียงครั้งเดียว และเข้าถึงบริการทุกประเภทโดยไม่ต้องสร้างบัญชีใหม่หรือจำช่ือผู้ใช้และ
รหัสผ่านหลายชุด 

ประโยชน ์

▪ ลดข้ันตอนลงทะเบียน 

▪ เพิ่มความปลอดภัยและลดภาระการจัดการบัญชีของหน่วยงาน 

▪ ช่วยให้บริการเช่ือมโยงข้อมูลผู้ใช้ได้อย่างราบรื่น 

3) การรวมศูนย์ช่องทางแจ้งเตือน (Unified Notification) บริการต้องส่งข้อมูลการแจ้งเตือน เช่น 
สถานะคำขอ การนัดหมาย หรือผลการพิจารณา ผ่านศูนย์แจ้งเตือนกลางของแพลตฟอร์มรัฐ 
เพื่อให้ประชาชนรับข้อมูลทั้งหมดจากทุกหน่วยงานในช่องทางเดียว ลดการตกหล่นของข้อมูล
สำคัญ และเพิ่มความสะดวกในการติดตามเรื่อง 

ตัวอย่างการแจ้งเตือน 

▪ สถานะยื่นคำขอ 

▪ ใบอนุญาตกำลังจะหมดอายุ 

▪ แจ้งเตือนการชำระเงิน 

▪ ข้อความสำคัญจากหน่วยงาน 

4) การเชื่อมโยงข้อมูลและประวัติการทำธุรกรรม (Data Sync & Profile Integration) เพื่อให้ผู้ใช้
เห็นข้อมูลของตนแบบรวมศูนย์ เช่น ประวัติคำขอ สิทธิประโยชน์ โปรไฟล์ และเอกสารสำคัญ 
บริการต้องเชื ่อมต่อข้อมูลผ่าน API กลางของรัฐ (ศูนย์แลกเปลี ่ยนข้อมูลกลางภาครัฐ หรือ 
Government Data Exchange: GDX) ข ้ อ ม ู ล อ ้ า ง อ ิ ง จ าก  https://www.dga.or.th/our-
services/digital-platform-services/dga-gdx/ การซิงก์ข้อมูลช่วยให้บริการสามารถแสดงข้อมูล
ในหน้า “ข้อมูลของฉัน” (My Data) บนแพลตฟอร์มได้ครบถ้วนและอัปเดตตามเวลาจริง 

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ 

▪ ผู้ใช้เห็นข้อมูลของตนแบบรวมศูนย์ 

▪ ลดการกรอกข้อมูลซ้ำ เช่น ช่ือ–ที่อยู–่ข้อมูลบัตรประชาชน 

▪ เพิ่มความต่อเนื่องในการให้บริการข้ามหน่วยงาน 
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6.2 กรณีศึกษาต่างประเทศ 
การศึกษาตัวอย่างการพัฒนาบริการดิจิทัลภาครัฐจากต่างประเทศช่วยให้เห็นแนวทางการออกแบบ

บริการที่สามารถยกระดับประสบการณ์ผู้ใช้ ลดภาระประชาชน และเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานของภาครัฐได้
อย่างเป็นรูปธรรม กรณีศึกษาของสิงคโปร์และเอสโตเนียเป็นตัวอย่างสำคัญของประเทศที่นำเทคโนโลยีและ
มาตรฐานดิจิทัลมาใช้ในการออกแบบบริการ โดยมีทั้งแนวทางที่มุ่งเน้นการบูรณาการเชิงประสบการณ์ผู้ใช้ 
และแนวทางที่ขับเคลื่อนด้วยโครงสร้างพื้นฐานด้านข้อมูลระดับประเทศ ซึ่งสามารถนำมาใช้เป็นกรอบอ้างอิงใน
การพัฒนาและปรับใช้ Digital Service Standards (DSS) ของประเทศไทยให้สอดคล้องกับบริบทและระดับ
ความพร้อมของหน่วยงานภาครัฐ ดังตัวอย่างหน้าแสดงผลของแอปพลิเคชัน LifeSG ในภาพที่ 2 
 
6.2.1 กรณีศึกษาต่างประเทศ: สิงคโปร์ (LifeSG) 
 

 
ภาพท่ี 2 ตัวอย่างหน้าแสดงผลของแอปพลิเคชัน LifeSG   

(ที่มา: https://www.life.gov.sg/) 
LifeSG เป็นแพลตฟอร์มบริการดิจิทัลแบบบูรณาการของรัฐบาลสิงคโปร์ที่พัฒนาภายใต้แนวคิด  User-

Centric และ Life-Event Based Service Design โดยมุ่งรวมบริการจากหลายหน่วยงานไว้ในจุดเดียวตาม
ช่วงชีวิตของประชาชน เช่น การมีบุตร การศึกษา การทำงาน และการดูแลผู้สูงอายุ แนวทางดังกล่าวช่วยลด
ความซับซ้อนในการติดต่อภาครัฐ และเปลี่ยนมุมมองจาก “โครงสร้างหน่วยงาน” ไปสู่ “ความต้องการของ
ผู้ใช้” 
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ในเชิงการออกแบบบริการ LifeSG สะท้อนรูปแบบการให้บริการแบบ End-to-End จากมุมมองผู้ใช้ 
แม้ว่าระบบภายในของแต่ละหน่วยงานอาจยังคงแยกจากกัน แต่การออกแบบประสบการณ์ใช้งาน ( User 
Experience) และการนำเสนอข้อมูลทำให้ผู้ใช้รับรู้บริการเป็นบริการเดียวอย่างต่อเนื่อง แนวทางนี้แสดงให้
เห็นบทบาทของมาตรฐานบริการดิจิทัลในฐานะเครื่องมือกำหนดคุณภาพขั้นต่ำด้านการใช้งาน การเข้าถึงได้ 
ความสม่ำเสมอของส่วนติดต่อผู้ใช้ และความน่าเชื่อถือของบริการ  ดังตัวอย่างภาพที่ 1 ซึ่งแสดงอินเทอร์เฟซ
ของ LifeSG  แอปพลิเคชันและบริการดิจิทัลของรัฐบาลสิงคโปร์ที่รวบรวมบริการต่าง ๆ  ไว้ในที่เดียว เช่น การ
ลงทะเบียนการเกิดเด็ก การคำนวณสวัสดิการ และการเข้าถึงข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้ ทั้งหมดนี้ได้แรงบันดาลใจ
จากแนวคิด “บริการตามเหตุการณ์ในชีวิต” เพื่อให้ผู้ใช้ไม่ต้องค้นหลายเว็บไซต์หลายระบบ โดยมีประสบการณ์
ที่เป็นหนึ่งเดียวกัน เช่น การจัดกลุ่มบริการ “ช่วงชีวิต” และฟีเจอร์แจ้งเตือนงานที่ต้องทำ  

เมื่อเชื่อมโยงกับ Digital Service Standards (DSS) ของไทย กรณี LifeSG สะท้อนภาพของการใช้ 
DSS เป็น “กรอบกลาง” เพื่อให้บริการจากหลายหน่วยงานสามารถทำงานร่วมกันในมิติของประสบการณ์ผู้ใช้ 
แม้ระดับการเชื่อมโยงข้อมูลและกระบวนการอาจยังไม่เท่ากันในทุกบริการ แนวคิดนี้สอดคล้องกับบริบทของ
ประเทศไทยที่หน่วยงานรัฐมีระดับความพร้อมแตกต่างกัน และ DSS สามารถช่วยยกระดับบริการจากรูปแบบ 
Partial Service ไปสู่บริการที่ผู้ใช้รับรู้ว่าเป็น End-to-End ได้อย่างค่อยเป็นค่อยไป 
 

6.2.2 Estonia (Once-Only) 
 

เอสโตเนียเป็นประเทศต้นแบบด้านรัฐบาลดิจิทัลที ่นำหลักการ  Once-Only Principle มาใช้เป็น
แกนกลางของการออกแบบบริการภาครัฐ โดยกำหนดให้ประชาชนและภาคธุรกิจไม่ต้องให้ข้อมูลซ้ำ หากข้อมูล
นั้นเคยถูกจัดเก็บโดยหน่วยงานรัฐแล้ว แนวทางดังกล่าวอาศัยโครงสร้างพื้นฐานด้านข้อมูลและการแลกเปลี่ยน
ข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เช่น ระบบ X-Road ซึ ่งรองรับการเชื ่อมโยงข้อมูลอย่างปลอดภัย โปร่งใส และ
ตรวจสอบได้ ดังตัวอย่างภาพที่ 3 ภาพนี้คือ หน้าจอแดชบอร์ดของพอร์ทัลภาครัฐเอสโตเนีย “eesti.ee – 
Gateway to e-Estonia” ซึ่งเป็นตัวอย่างสำคัญของแนวคิด Once-Only Principle และรัฐบาลดิจิทัลของ
เอสโตเนีย 

การออกแบบบริการตามหลัก Once-Only สะท้อนการบูรณาการในระดับเชิงโครงสร้าง (Structural 
Integration) มากกว่าการบูรณาการเชิงประสบการณ์ผู้ใช้เพียงอย่างเดียว ผู้ใช้ได้รับประโยชน์โดยตรงจากการ
ลดภาระการกรอกข้อมูล ลดข้อผิดพลาด และเพิ่มความรวดเร็วในการดำเนินการ ขณะเดียวกัน รัฐยังสามารถ
คงมาตรฐานด้านความมั่นคงปลอดภัย ความเป็นส่วนตัว และธรรมาภิบาลข้อมูลได้อย่างเข้มง วด 
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ภาพท่ี 3 ตัวอย่างหน้าแสดงผลของพอร์ทัลภาครัฐเอสโตเนีย 

(ที่มา: “eesti.ee – Gateway to e-Estonia” https://www.eesti.ee/) 
 
เมื่อพิจารณาในบริบทของ Digital Service Standards (DSS) ไทย กรณี Once-Only แสดงให้เห็น

เป้าหมายเชิงโครงสร้างในระยะยาวที่ DSS สามารถสนับสนุนได้ โดย DSS ทำหน้าที่เป็นพื้นฐานด้านการ
ออกแบบบริการ การจัดการข้อมูล การลดการกรอกข้อมูลซ้ำ ความโปร่งใสในการใช้ข้อมูล และการแจ้งสถานะ
ธุรกรรม ซึ่งเป็นองค์ประกอบสำคัญในการเตรียมหน่วยงานให้พร้อมสำหรับการพัฒนาบริการแบบ  End-to-
End Integration ในอนาคต แม้ประเทศไทยอาจยังอยู่ในช่วงเปลี่ยนผ่าน แต่การกำหนดมาตรฐานร่วมผ่าน 
DSS ช่วยลดช่องว่างระหว่างหน่วยงาน และสร้างทิศทางเดียวกันในการยกระดับรัฐบาลดิจิทัล  
 

6.3 กรณีศึกษาการให้บริการผ่านแอปพลเิคชันภาครัฐ: Partial Service และ End-to-End Service 
การพัฒนาแอปพลิเคชันภาครัฐสามารถแบง่ระดบัขอบเขตการให้บริการออกได้เป็นสองลักษณะหลัก 

ได้แก่ การให้บริการแบบบางส่วน (Partial Service) และการให้บริการแบบครบวงจร (End-to-End Service) ดงั
ตัวอย่างบริการในภาพที่ 4 ซึ่งมรีะดับความซบัซอ้นและผลกระทบต่อผู้ใช้แตกต่างกันอย่างชัดเจน  
  

https://www.eesti.ee/
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ภาพท่ี 4 ตัวอย่างหน้าแสดงผลของแอปพลิเคชันทางรัฐ 

 
การให้บริการแบบ Partial Service 

แอปพลิเคชันภาครัฐในรูปแบบ Partial Service มักให้บริการเฉพาะบางขั้นตอนของกระบวนการ เช่น 
การจองคิว การนัดหมาย การตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น หรือการดาวน์โหลดเอกสาร ตัวอย่างเช่น แอปพลิเคชันหรอื
ระบบของหน่วยงานรัฐที่เปิดให้ประชาชน จองคิวเข้าพบเจ้าหน้าที่สรรพากร หรือเลือกวันนัดย่ืนเอกสาร แต่ผู้ใช้ยัง
ต้องดำเนินการข้ันตอนสำคัญอื่น ๆ ด้วยตนเอง เช่น การยื่นเอกสารตัวจริง การยืนยันตัวตน ณ สำนักงาน หรือการ
รับผลการพิจารณาผ่านช่องทางอื่น 

รูปแบบนี้ช่วยลดภาระบางส่วนของผู้ใช้และหน่วยงาน แต่ผู้ใช้ยังคงรับรู้บริการเป็น “หลายข้ันตอน หลาย
ช่องทาง” และต้องเข้าใจโครงสร้างการทำงานของหน่วยงานพอสมควร จึงเหมาะกับหน่วยงานที่อยู่ในช่วงเริ่มต้น
ของการเปลี่ยนผ่านสู่บริการดิจิทัล หรือมีข้อจำกัดด้านกฎหมายและระบบหลังบ้าน 
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การให้บริการแบบ End-to-End Service 
ในทางตรงกันข้าม แอปพลิเคชันภาครัฐแบบ End-to-End Service จะออกแบบให้ผู้ใช้สามารถดำเนนิการ

ได้ ตั้งแต่ต้นจนจบในช่องทางดิจิทัลเดียว โดยไม่ต้องย้ายไปใช้บริการผ่านช่องทางอื่น ตัวอย่างในบริบทของ 
กรมสรรพากร ได้แก่ การให้บริการที่ผู้ใช้สามารถ 

• ยื่นคำขอหรือแบบฟอร์มทางภาษี 

• ยืนยันตัวตนและตรวจสอบข้อมูลอัตโนมัติ 

• ชำระภาษีหรือค่าธรรมเนียม 

• ติดตามสถานะการดำเนินการ 

• และ รับผลลัพธ์สุดท้าย เช่น ใบอนุญาต หนังสือรับรอง หรือเอกสารทางภาษีในรูปแบบดิจิทัล 

ทั้งหมดนี้เกิดขึ้นภายในแอปเดียว โดยผู้ใช้ไม่จำเป็นต้องเข้าใจโครงสร้างภายในของหน่วยงานหรือกรอก
ข้อมูลซ้ำ แนวทางนี้ช่วยลดภาระประชาชน เพิ่มความโปร่งใส และสร้างประสบการณ์ใช้งานที่ต่อเนื่องและเป็นหนึง่
เดียว 
 
การเชื่อมโยงกับ มาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ หรือ Digital Service Standards (DSS) 

การจำแนกแอปพลิเคชันทางรัฐเป็น Partial Service และ End-to-End Service สอดคล้องโดยตรงกับ
บทบาทของมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐ หรือ Digital Service Standards (DSS) ในการกำหนด “ระดับความ
เข้มของเกณฑ์” ตามขอบเขตการให้บริการ โดยแอปพลิเคชันแบบ Partial Service อาจมุ่งเน้นการปฏิบัติตาม
เกณฑ์พื้นฐานด้านการใช้งาน การเข้าถึงได้ และความเช่ือมั่น ขณะที่แอปแบบ End-to-End Service จำเป็นต้อง
ปฏิบัติตามมาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐอย่างเข้มข้นยิ่งขึ้น โดยเฉพาะด้านการจัดการข้อมูล การแจ้งสถานะ
ธุรกรรม ความปลอดภัย ความโปร่งใส และการออกแบบบริการจากมุมมองผู้ใช้ 

แนวคิดน้ีช่วยให้มาตรฐานบริการดิจิทัลภาครัฐของไทยสามารถรองรับความหลากหลายของบริการภาครัฐ
ได้อย่างยืดหยุ่น โดยไม่บังคับให้ทุกแอปพลิเคชันต้องมีความซับซ้อนเท่ากันในทันที แต่เปิดทางให้หน่วยงานพัฒนา
บริการจาก Partial ไปสู่ End-to-End อย่างเป็นระบบในระยะยาว 
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ภาคผนวก  
ข้อกำหนดในการปฏิบัติ 

หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.1.1 ข้อกำหนดด้านผู้ใช้
เป็นศูนย์กลาง (User-
Centric Design) 

PS-01 ศึกษาผู้ใช้ผ่านกระบวนการมีส่วนร่วม 
เช่น แบบสำรวจ การสัมภาษณ์ หรือ
การจัดกลุ่มสนทนา (Focus Group) 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.1.1 ข้อกำหนดด้านผู้ใช้
เป็นศูนย์กลาง (User-
Centric Design) 

PS-02 มีเอกสารวิเคราะห์ผู้ใช้ และผลการ
ทดสอบผู้ใช้ในแต่ละรอบ 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.1.1 ข้อกำหนดด้านผู้ใช้
เป็นศูนย์กลาง (User-
Centric Design) 

PS-03 ระบุภารกิจหลักของผู้ใช้จาก
สถานการณ์จริง และจัดทำต้นแบบ 
(Prototype หรือ MVP) เพื่อใช้
ทดสอบ และผลการปรับปรุงตาม 
Feedback 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.1.2 ข้อกำหนดด้าน
การให้ข้อมูลเพียงครั้ง
เดียว (Once-Only) 

PS-04 จัดทำทะเบียนข้อมูลภาครัฐ (Data 
Inventory / Data Catalogue) เพื่อ
ระบุว่าแต่ละหน่วยงานเป็นเจ้าของ
ข้อมูลใด ประเมินว่าบริการต้องใช้
ข้อมูลใด หรือต้องร้องขอจากหน่วยงาน
ใด 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.1.3 ข้อกำหนดด้าน
การออกแบบเชิง
จริยธรรม (Ethic 
Design) 

PS-05 เพิ่มความโปร่งใสโดยเปิดให้ประชาชน
ตรวจสอบได้ว่าใครเข้าถึงข้อมูลของ
ตนเอง 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.1.3 ข้อกำหนดด้าน
การออกแบบเชิง
จริยธรรม (Ethic 
Design) 

PS-06 การแบ่งปันข้อมูลภาครัฐ ให้เป็นไปตาม 
มาตรฐานสำนักงานพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัล (องค์การมหาชน) ว่าด้วยแนว
ทางการแบ่งปันข้อมูลภาครัฐ  

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.1.3 ข้อกำหนดด้าน
การออกแบบเชิง
จริยธรรม (Ethic 
Design) 

PS-07 สื่อสารกับประชาชนอย่างโปร่งใส ว่ารัฐ
ใช้ข้อมูลเพื่อวัตถุประสงค์ใด 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.1.3 ข้อกำหนดด้าน
การออกแบบเชิง
จริยธรรม (Ethic 
Design) 

PS-08 มีการดำเนินการตรวจสอบ (Audit) 
ตามวงรอบอย่างสม่ำเสมอด้านความ
เป็นส่วนตัว และความปลอดภัย 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.1.4 ข้อกำหนดด้าน
การพัฒนาเชิงวนซ้ำ 
(Iterative 
Development) 

PS-09 มีข้อมูลวัดผลหลังเปิดบริการ เช่น 
Completion Rate, Error Rate 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.1.4 ข้อกำหนดด้าน
การพัฒนาเชิงวนซ้ำ 

PS-10 - มีแผนการปรับปรุงบริการอย่าง
ต่อเน่ือง (Service Improvement 
Roadmap) 

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

(Iterative 
Development) 

- ใช้ข้อมูลจาก usage analytic 
search analytic และ feedback เพื่อ
ระบุปัญหาและโอกาสในการปรับปรุง
กระบวนการให้บริการ เช่น 
ประสบการณ์ผู้ใช้งาน ประสิทธิภาพ 
หรือความม่ันคงปลอดภัย 

3.2.1.1 ชื่อโดเมนภาครัฐ 
(Official Government 
Domain) 

AI-01 จดทะเบียนชื่อโดเมนเนมสำหรับ
หน่วยงานของรัฐภายใต้ .th เช่น 
.go.th .or.th .mi.th หรือ .ac.th 

Web ALL Mandatory - - - 

3.2.1.2 โลโก้หน่วยงาน
หรือโครงการ (Agency 
or Initiative Logo) 

AI-02 โลโก้ต้องแสดงผลอย่างคมชัด ไม่มีการ
บิดเบี้ยวหรือแตก เพื่อคงความ
น่าเชื่อถือและภาพลักษณ์ของแบรนด์ 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.1.3 แถบแสดงความ
เป็นทางการของรัฐบาล 
(Official Government 
Banner) 

AI-03 แถบแสดงความเป็นทางการของรัฐบาล
ต้องอยู่ในตำแหน่งบนสุดของหน้าเว็บ 

Web ALL Mandatory - - - 

3.2.1.4 ส่วนท้ายเว็บไซต์
ภาครัฐ (Official 
Government Footer) 

AI-04 ต้องมีลิงก์ที่เป็นมาตรฐานได้แก่ 
Contact, Terms of Use, Privacy 
Policy, Privacy Notices, Security 
Policy 

Web ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.2.1.4 ส่วนท้ายเว็บไซต์
ภาครัฐ (Official 
Government Footer) 

AI-05 ระบุข้อความลิขสิทธ์ิและปีที่พัฒนา 
พร้อมชื่อหน่วยงาน และ 
Government of Thailand  (เช่น © 
2569 [ชื่อหน่วยงาน] Government 
of Thailand) 

Web ALL Mandatory - - - 

3.2.1.5 การเป็นเจ้าของ
และการเผยแพร่แอป
พลิเคชัน (Mobile App 
Ownership and 
Distribution) 

AI-06 หน่วยงานต้องเป็นเจ้าของลิขสิทธ์ิ
ทั้งหมดของแอปพลิเคชัน 

Mobile ALL Mandatory - - - 

3.2.1.5 การเป็นเจ้าของ
และการเผยแพร่แอป
พลิเคชัน (Mobile App 
Ownership and 
Distribution) 

AI-07 หลีกเลี่ยงการใช้สัญญาอนุญาตที่
อนุญาตให้เผยแพร่หรือทำสำเนาฟรี  
ให้ใช้ STANDARD EULA (End user 
license agreement) ที่มีการป้องกัน
ไม่ให้เผยแพร่ฟรี (free distribution) 
อยู่เป็นมาตรฐาน  

Mobile ALL Mandatory - - - 

3.2.1.5 การเป็นเจ้าของ
และการเผยแพร่แอป
พลิเคชัน (Mobile App 
Ownership and 
Distribution) 

AI-08 เผยแพร่เฉพาะใน Apple App Store, 
Google Play Store และ Huawei 
App Gallery  

Mobile ALL Mandatory - - - 

3.2.1.6 ชื่อบัญชีผู้พัฒนา
ในร้านแอป 

AI-09 ใช้ชื่อของหน่วยงาน (Agency Name)  
สำหรับบัญชีผู้พัฒนา  

Mobile ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

(Application Store 
Listings) 
3.2.2.1 ข้อกำหนดด้าน
การออกแบบ
ประสบการณ์และส่วน
ติดต่อผู้ใช้ (UX/UI) 

AI-10 ใช้ Design System ของหน่วยงาน
หรือบริการที่เก่ียวข้อง เช่น ในกรณี
ของทางรัฐก็ให้ใช้ของทางรัฐ หรือ กรณี
ที่หน่วยงานมี Design System ของ
ตนเองก็สามารถใช้ Design System 
ของหน่วยงานเองได้ 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.3.1 การออกแบบ
เว็บไซต์แบบ 
Responsive (Browser 
Compatibility) 

AI-11 ใช้เทคนิค Responsive Design เพื่อ
ให้บริการดิจิทัลแสดงผลได้เหมาะสม
กับอุปกรณ์และขนาดหน้าจอที่
หลากหลาย ครอบคลุมทั้ง สมาร์ตโฟน 
แท็บเล็ต และคอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ 
- ทดสอบการใช้งานบนอุปกรณ์จริง
หลายประเภท (Mobile, Tablet, 
Desktop) ก่อนเปิดให้ใช้งาน  
- จัดลำดับความสำคัญของเน้ือหาและ
ส่วนติดต่อผู้ใช้ให้เหมาะกับอุปกรณ์
ขนาดเล็ก 

Web ALL Mandatory - - - 

3.2.3.2 การเข้าถึงได้ 
(Accessibility) 

AI-12 ดำเนินการตรวจสอบด้วยบริการ
ตรวจสอบเว็บไซต์ (เช่น ของ สวทช.) 
และปรับปรุงบริการเพื่อให้สอดคล้อง
กับมาตรฐานต้องผ่านเกณฑ์

Web ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

ความสำเร็จตามมาตรฐาน WCAG 2.2 
ในระดับ A ขอให้หน่วยงานพิจารณา
ยกระดับเป็นระดับ AA ในอนาคต ใน
ระดับ AA กลุ่มเป้าหมายเป็นผู้พิการ
และผู้สูงอายุ โดยตรง 

3.2.3.3 รองรับหลาย
ภาษา 

AI-13 เพิ่มตัวเลือกภาษาบริเวณจุดเข้าใช้งาน
หลัก เช่น หน้าแรก หน้าล็อกอิน หรือ
การตั้งค่า หรือเลือกภาษาอัตโนมัติตาม
การตั้งค่าอุปกรณ์ เปิดให้ผู้ใช้เปลี่ยน
ภาษาได้ทุกเม่ือ 

ALL ALL Optional - - - 

3.2.3.3 รองรับหลาย
ภาษา 

AI-14 รองรับภาษาไทย เป็นหลัก และ 
ภาษาอังกฤษ เป็นอย่างน้อย สำหรับ
งานต่างประเทศ 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.3.4 การใช้ภาษาที่
เข้าใจง่าย (Plain 
Language) 

AI-15 การจัดรูปแบบให้อ่านง่าย (Clear and 
Concise)   

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.3.4 การใช้ภาษาที่
เข้าใจง่าย (Plain 
Language) 

AI-16 การทดสอบกับผู้ใช้งานทั่วไป (User 
Testing) หรือให้บุคคลภายนอกที่ไม่ใช่
เจ้าของเรื่องลองอ่านแล้วสรุปใจความ 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.3.5 ช่องทางการ
ติดต่อ 

AI-17 ต้องแสดงข้อมูลช่องทางการติดต่อ
หน่วยงาน (Contact Information) ที่
เป็นปัจจุบันและสามารถติดต่อได้จริง 
อย่างน้อย 1 ช่องทาง 

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.2.3.5 ช่องทางการ
ติดต่อ 

AI-18 ข้อมูลการติดต่อต้องเข้าถึงได้ง่ายจาก
ทุกหน้าของบริการ (Global 
Accessibility) เช่น เบอร์โทร อีเมล 
หรือ Live Chat 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.4 การมีส่วนร่วมของ
ผู้ใช้ (User Testing) 

AI-19 ดำเนินการทดสอบการใช้งานในช่วง
สำคัญของโครงการ เช่น ก่อนเปิด
บริการสู่สาธารณะ 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.4 การมีส่วนร่วมของ
ผู้ใช้ (User Testing) 

AI-20 มีรายงานผลการประเมินก่อนเปิด
ให้บริการ (Pre-launch Review) 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.4 การมีส่วนร่วมของ
ผู้ใช้ (User Testing) 

AI-21 บันทึกผลการทดสอบและการแก้ไขใน
รายงาน โดยจัดลำดับความสำคัญตาม
ระดับความรุนแรง 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.4 การมีส่วนร่วมของ
ผู้ใช้ (User Testing) 

AI-22 การทดสอบแบบเบา (Guerrilla 
Testing) (ทดสอบแบบรวดเร็ว 
สามารถใช้ได้หากให้ข้อมูลที่นำไป
ปรับปรุงได้จริง 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.4 การมีส่วนร่วมของ
ผู้ใช้ (User Testing) 

AI-23 Usability Testing ไม่ใช่ User 
Acceptance Testing (UAT) ต้อง
แยกวัตถุประสงค์กัน 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.5.1 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพผ่าน
เครื่องมือค้นหา (Search 

AI-24 การให้ข้อมูล (Information Search) 
ใช้ประโยคสั้น หลีกเลี่ยงศัพท์เทคนิค 
อาจแบ่งเน้ือหาเป็นหัวข้อย่อย  

Web Portal, 
Informational 

Optional - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Engine Optimization: 
SEO) 

3.2.5.1 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพผ่าน
เครื่องมือค้นหา (Search 
Engine Optimization: 
SEO) 

AI-25 กำหนด Title Tag ให้สื่อความหมาย
จำเพาะเจาะจง ไม่ซ้ำกันในแต่ละหน้า 

Web Portal, 
Informational 

Optional - - - 

3.2.5.1 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพผ่าน
เครื่องมือค้นหา (Search 
Engine Optimization: 
SEO) 

AI-26 ระบุ Meta Description ที่สรุป
ใจความสำคัญของหน้าเพื่อช่วยให้ผู้ใช้
ตัดสินใจคลิกเลือกข้อมูลได้ถูกต้อง 

Web Portal, 
Informational 

Optional - - - 

3.2.5.1 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพผ่าน
เครื่องมือค้นหา (Search 
Engine Optimization: 
SEO) 

AI-27 ใช้ Friendly URL ที่สื่อความหมาย 
เป็นภาษาที่อ่านเข้าใจง่าย 

Web Portal, 
Informational 

Optional - - - 

3.2.5.1 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพผ่าน
เครื่องมือค้นหา (Search 
Engine Optimization: 
SEO) 

AI-28 จัดทำไฟล์ Sitemap.xml และ 
Robots.txt เพื่อนำทางให้ Search 
Engine เข้าถึงเน้ือหาที่ต้องการ
นำเสนอได้อย่างครบถ้วน 

Web Portal, 
Informational 

Optional - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.2.5.1 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพผ่าน
เครื่องมือค้นหา (Search 
Engine Optimization: 
SEO) 

AI-29 ใช้แท็กหัวข้อ (H1, H2, H3) ตามลำดับ
ความสำคัญของเน้ือหา  

Web Portal, 
Informational 

Optional - - - 

3.2.5.1 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพผ่าน
เครื่องมือค้นหา (Search 
Engine Optimization: 
SEO) 

AI-30 พิจารณาใช้ Schema.org เพื่อระบุ
ประเภทของข้อมูลเฉพาะเจาะจง เช่น 
“Government Service” 

Web Portal, 
Informational 

Optional - - - 

3.2.6 การรองรับหลาย
อุปกรณ์ (Technical 
Aspects) 

AI-31 ใช้หลักการ Responsive Design เป็น
ค่าตั้งต้นเพื่อให้ปรับการแสดงผล
อัตโนมัติ 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.6 การรองรับหลาย
อุปกรณ์ (Technical 
Aspects) 

AI-32 จัดลำดับความสำคัญของเน้ือหาและ
ส่วนติดต่อผู้ใช้ให้เหมาะกับอุปกรณ์
ขนาดเล็ก 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.6 การรองรับหลาย
อุปกรณ์ (Technical 
Aspects) 

AI-33 ใช้รูปแบบตัวอักษร สี และ
องค์ประกอบ UI ที่สอดคล้องกันในทุก
อุปกรณ์ตาม Design System ภาครัฐ 
หรือที่หน่วยงานกำหนด 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.6 การรองรับหลาย
อุปกรณ์ (Technical 
Aspects) 

AI-34 ทดสอบการใช้งานบนอุปกรณ์จริง
หลายประเภท (Mobile, Tablet, 
Desktop) ก่อนเปิดให้ใช้งาน 

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.2.6 การรองรับหลาย
อุปกรณ์ (Technical 
Aspects) 

AI-35 ตรวจสอบปัญหาการแสดงผลอย่าง
สม่ำเสมอเม่ืออุปกรณ์หรือเบราว์เซอร์มี
การอัปเดต และ ทดสอบการทำงาน
ร่วมกับเบราว์เซอร์หลัก (Chrome, 
Safari, Edge)  

ALL ALL Mandatory - - - 

3.2.6 การรองรับหลาย
อุปกรณ์ (Technical 
Aspects) 

AI-36 หากบริการไม่เหมาะสมสำหรับ
โทรศัพท์มือถือ ต้องแจ้งให้ผู้ใช้ทราบ
พร้อมเหตุผล 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.3.1.1 การแสดงสถานะ
ล็อกอินอย่างชัดเจน 

FT-01 แสดงรูปโปรไฟล์ (Avatar) หรือชื่อผู้ใช้
ในตำแหน่งมุมบนขวา (Top-Right 
Corner) 

ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 

3.3.1.1 การแสดงสถานะ
ล็อกอินอย่างชัดเจน 

FT-02 ใช้สีหรือสัญลักษณ์ที่แตกต่างกันชัดเจน
ระหว่างสถานะ “เข้าสู่ระบบ” และ 
“ยังไม่เข้าสู่ระบบ”  

ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 

3.3.1.1 การแสดงสถานะ
ล็อกอินอย่างชัดเจน 

FT-03 กรณีที่ Session หมดอายุ ระบบควรมี
การแจ้งเตือนและเปลี่ยนสถานะการ
แสดงผลทันที 

ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 

3.3.1.2 ตัวชี้วัดความ
คืบหน้า (Progress 
Indicators) 

FT-04 ใช้ตัวชี้วัดที่มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
และสื่อความหมายของขั้นตอนได้อย่าง
ถูกต้อง 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.1.3 แนวทาง 
Digital-First 

FT-05 หลีกเลี่ยงการบังคับใช้ลายเซ็นกระดาษ 
การอนุมัติบนเอกสาร หรือการยื่นคำ
ร้องด้วยตนเอง 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.3.1.3 แนวทาง 
Digital-First 

FT-06 ใช้ลายเซ็นดิจิทัล สำหรับการออก
เอกสารหลักฐานทางธุรกรรม ให้เป็นไป
ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.1.4 ข้อมูลที่ต้องรู้
ก่อนทำธุรกรรม 

FT-07 ให้แจ้งข้อมูล เช่น เงื่อนไขเบื้องต้นหรือ
คุณสมบัติผู้ขอ ระยะเวลาโดยประมาณ 
เอกสารที่ต้องใช้และรูปแบบไฟล์ 
ค่าใช้จ่ายและช่องทางชำระเงิน 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.1.5 การพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตน 
(Authentication & 
SSO) 

FT-08 แสดงสถานะ login ให้ logout ง่าย 
และ ป้องกัน brute force attack 

ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 

3.3.1.5 การพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตน 
(Authentication & 
SSO) 

FT-09 มีการพิสูจน์และยืนยันตัวตนก่อนการ
ทำธุรกรรมตามมาตรฐาน มรด. 1-
1:2564 และ 1-2: 2564 หรือใช้ระบบ
พิสูจน์ยืนยันตัวตนที่เชื่อถือได้  
 หรือ ระบบกลางของรัฐ เช่น ThaiD 
หรือ Digital ID ที่ได้รับใบอนุญาต 

ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Identity, 

FT-10 ถ้าพิสูจน์ยืนยันตัวตนแล้วไม่ต้อง
ดำเนินการซ้ำระหว่างใช้บริการ  

ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Authentication & 
Security by Design) 
3.3.1.5 การพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตน 
(Authentication & 
SSO) 

FT-11 เปิดใช้ MFA เม่ือบริการที่มีความเสี่ยง
ปานกลางถึงสูง เน่ืองจากการให้ 
บริการดังกล่าว ผู้พิสูจน์และยืนยัน
ตัวตนต้องตรวจสอบความถูกต้อง 
ความแท้จริงของผู้สมัครใช้บริการ โดย
การตรวจสอบผ่านแหล่งให้ข้อมูลที่
น่าเชื่อถือ  

ALL Portal, Partial, 
Fully 

ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 

3.3.1.5 การพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตน 
(Authentication & 
SSO) 

FT-12 มีการบันทึก Authen audit log ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 

3.3.1.5 การพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตน 
(Authentication & 
SSO) 

FT-13 มีการยืนยันตัวซ้ำ 
- อย่างน้อยทุก 12 ชั่วโมง หรือ 
- 15 นาทีหากไม่มีกิจกรรมใด ๆ 
เกิดขึ้น 

ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 

3.3.1.6 การยื่นคำขอ
และฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Form Submission) 

FT-14 มีช่องทางที่สามารถบันทึกร่าง 
(Draft)ได้ และ ทำให้ปุ่มบันทึกร่าง
มองเห็นได้เด่นชัด  

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.1.6 การยื่นคำขอ
และฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Form Submission) 

FT-15 ใส ่Error Message ระบุวิธีแก้ ไม่ใช้
ข้อความกำกวม 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.3.1.6 การยื่นคำขอ
และฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Form Submission) 

FT-16 สามารถอำนวยความสะดวกในการ
กรอกข้อมูล โดยใช้ข้อมูลภาครัฐที่มีอยู่
แล้ว (once-only concept) 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.1.7 ระบุช่องข้อมูลที่
จำเป็นและไม่จำเป็น 
(Mandatory and 
Optional Fields) 

FT-17 ใช้สัญลักษณ์ที่ชัดเจน เช่นเครื่องหมาย
ดอกจัน (*) สำหรับช่องบังคับ และใช้
คำว่า “ตัวเลือก” สำหรับช่องที่ไม่
จำเป็น 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.1.8 การแบ่งธุรกรรม
ที่ยาวเป็นส่วนย่อย 

FT-18 จัดกลุ่มช่องกรอกข้อมูลที่เก่ียวข้องเข้า
ด้วยกันเพื่อลดภาระทางความคิดของ
ผู้ใช้ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.1.9 ฟังก์ชันบันทึก
ร่าง (Save Draft) 

FT-19 แจ้งเตือนเม่ือมีการบันทึกสำเร็จ ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.2.1 ข้อมูลการชำระ
เงินและการคืนเงิน 

FT-20 [กรณีมีการชำระเงิน] ต้องระบุข้อมูล
ชัดเจน เช่น ค่าใช้จ่าย ช่องทางชำระ
เงิน เงื่อนไขการคืนเงิน และข้อจำกัด
ต่าง ๆ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.2.2 การจัดการ
ข้อมูลชำระเงิน 

FT-21 [กรณีมีการชำระเงิน] ต้องจัดลำดับ
ขั้นตอนให้ชัดเจน มีข้อความแจ้งเตือน
ยืนยันก่อนดำเนินการใด ๆ เช่น การ
เลือกช่องทางการชำระเงิน หรือ การ
แก้ไข/ลบข้อมูล การเปลี่ยนแปลงการ
ชำระเงิน เป็นต้น 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.3.2.3 ข้อความแจ้ง
ผลสำเร็จหรือไม่สำเร็จ 

FT-22 ใช้ข้อความชัดเจน สีที่สื่อความหมาย 
และไอคอนที่ผู้ใช้คุ้นเคย เช่น สีเขียว
แสดงความสำเร็จ สีแดงแสดงความ
ล้มเหลว 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.2.4 รายละเอียดเม่ือ
ธุรกรรมล้มเหลว 

FT-23 ให้ข้อมูลการล้มเหลวที่ชัดเจน ระบบ
ระบุ สาเหตุที่ชัดเจน (เท่าที่นโยบาย
ความปลอดภัยอนุญาต)  

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.2.5 รายละเอียดการ
ชำระเงินหลังเสร็จสิ้น 

FT-24 [กรณีมีการชำระเงิน] ต้องแสดงข้อมูล
สำคัญ เช่น หมายเลขอ้างอิง วันที่ 
รายการ วิธีชำระ เงิน พร้อมตัวเลือก
ดาวน์โหลดใบเสร็จ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.2.6 การยืนยันหลัง
ทำธุรกรรม 

FT-25 ส่งผ่าน SMS อีเมล หรือการแจ้งเตือน
ในแอป พร้อมข้อมูลสำคัญของธุรกรรม 
แสดงสรุปสถานะหลังการดำเนิน เช่น 
สำเร็จ หรือ รอตรวจสอบ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.3.1 การแจ้งเตือน 
(Notifications) 

FT-26 แจ้งเตือนด้วยข้อความเชิงบวก กระชับ 
และ actionable 

ALL ALL Mandatory - - - 

3.3.3.1 การแจ้งเตือน 
(Notifications)  

FT-27 แจ้งเตือนตามช่องทางที่ให้ผู้ใช้เลือก ALL Partial, Fully, 
Portal 

Mandatory - - - 

3.3.3.1 การแจ้งเตือน 
(Notifications)  

FT-28 แจ้งเตือนล่วงหน้า ในลักษณะคล้าย 
Broadcasting 24–48 ชม. กรณีระบบ
ไม่พร้อมใช้งาน ระบุผลกระทบชัดเจน  

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.3.3.2 การแจ้งเตือน
สถานะธุรกรรม 

FT-29 แจ้งเตือนผ่านช่องทางเหมาะสมเฉพาะ
บุคคล เช่น SMS อีเมล หรือ Push 
Notification เม่ือสถานะมีการ
เปลี่ยนแปลง หรือ ต้องการให้
ดำเนินการใด ๆ เพิ่มเติม  

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.3.3 การติดตาม
สถานะธุรกรรมออนไลน์ 

FT-30 แสดงสถานะ คำอธิบาย ระยะเวลาที่
คาดการณ์ และขั้นตอนถัดไปที่ผู้ใช้ต้อง
ดำเนินการ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.3.4 การออกเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์  
(e-Document 
Issuance) 

FT-31 กรณีท่ีมีกระบวนการออกใบอนุญาต
หรือเอกสารอื่น ต้องสามารถตรวจสอบ
ความถูกต้อง โดยผู้ใช้สามารถขอ
เอกสารซ้ำภายหลัง โดยมีการแจ้ง
ช่องทางการรับเอกสาร และการแจ้ง
เตือนผลการดำเนินการ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.3.4 การออกเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์  
(e-Document 
Issuance) 

FT-32 กรณีท่ีมีกระบวนการออกใบอนุญาต
หรือเอกสารอื่น การส่งออกเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ ต้องมีการส่งมอบ
เอกสารผ่านช่องทางดิจิทัล เช่น Email 
หรือมีลิงก์ดาวน์โหลดเอกสาร 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.3.5 การตรวจสอบ
และอนุมัติคำขอ 
(Review & Approval) 

FT-33 ข้อความต้องไม่กำกวม และมีข้อมูล
อ้างอิง 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

3.3.3.5 การตรวจสอบ
และอนุมัติคำขอ 
(Review & Approval) 

FT-34 แสดงคำแนะนำแบบชัดเจนว่าต้อง
ดำเนินการอย่างไรเป็นลำดับถัดไป 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

3.3.3.5 การตรวจสอบ
และอนุมัติคำขอ 
(Review & Approval) 

FT-35 รวมข้อมูลวันที่ เวลา เอกสาร และ
ข้อมูลที่เก่ียวข้อง 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-01 การออกแบบและตั้งค่าเริ่มต้นอย่าง
ม่ันคงปลอดภัย  
- นำหลักการ Secure by Design มา
ประยุกต์ใช้ โดยผนวกเรื่องความม่ันคง
ปลอดภัยเข้าไปในทุกขั้นตอนของ
กระบวนการพัฒนาระบบ (System 
Development Life Cycle - SDLC) 
ตั้งแต่การรวบรวมความต้องการ การ
ออกแบบ การพัฒนา การทดสอบ ไป
จนถึงการส่งมอบและการบำรุงรักษา 
เพื่อให้ม่ันใจว่าระบบได้รับการ
ออกแบบให้มีความปลอดภัยตั้งแต่ต้น 
แทนที่จะมาแก้ไขในภายหลังซ่ึงมี
ค่าใช้จ่ายสูงและซับซ้อนกว่า 
 
- นำหลักการ Secure by Default มา
ใช้ในการตั้งค่าเริ่มต้นของระบบ เพื่อให้

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

ระบบมีความม่ันคงปลอดภัยสูงสุดทันที
หลังการติดตั้ง โดยไม่ต้องรอให้ผู้ใช้งาน
หรือผู้ดูแลระบบมาปรับแก้เอง เช่น 
การเปิดใช้งานเฉพาะฟังก์ชันที่จำเป็น 
การตั้งค่าสิทธ์ิการเข้าถึงให้น้อยที่สุด 
(Least Privilege) และการบังคับใช้
นโยบายรหัสผ่านที่รัดกุมเป็นค่าเริ่มต้น 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-02 การกำหนดค่าเริ่มต้นของระบบให้มี
ความปลอดภัย  
หน่วยงานต้องจัดทำและบังคับใช้ 
มาตรฐานการตั้งค่าด้านความม่ันคง
ปลอดภัย (Security Configuration 
Baseline) สำหรับฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ 
ระบบปฏิบัติการ ระบบฐานข้อมูล และ
อุปกรณ์เครือข่าย  โดยอ้างอิงจาก
มาตรฐานสากล เช่น CIS 
Benchmarks หรือ DISA STIGs และ
ปรับให้เหมาะสมกับบริบทของ
หน่วยงาน  
มาตรฐานดังกล่าวต้องได้รับการ
ทบทวนและปรับปรุงให้เป็นปัจจุบัน
อย่างสม่ำเสมออย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 
พร้อมทั้งมีการสอบทานการตั้งค่าจริง

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนด 
รวมทั้งมีการดำเนินกระบวนการตั้งค่า
การรักษาความม่ันคงปลอดภัย
สอดคล้องกับมาตรฐานดังกล่าว 
(security hardening) 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-03 การปกป้องข้อมูลที่จัดเก็บ 
หน่วยงานต้องกำหนดและบังคับใช้
หลักเกณฑ์สำหรับการเข้ารหัสข้อมูลที่
จัดเก็บ (data at rest) เช่น ข้อมูลใน
ฐานข้อมูล ไฟล์ หรืออุปกรณ์จัดเก็บ
ข้อมูลต่างๆ  รวมถึงการบริหารจัดการ
กุญแจเข้ารหัสอย่างปลอดภัยและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อให้ม่ันใจว่าข้อมูล
สำคัญได้รับการปกป้องจากการเข้าถึง
โดยไม่ได้รับอนุญาต หรือกรณีอุปกรณ์
สูญหายหรือถูกขโมย 
 

ALL Portal, Partial, 
Fully 

ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-04 การปกป้องข้อมูลระหว่างส่ง 
หน่วยงานต้องกำหนดและบังคับใช้
หลักเกณฑ์ในการเข้ารหัสข้อมูล
ระหว่างส่งผ่านเครือข่าย (data in 
transit) พร้อมทั้งบริหารจัดการกุญแจ
เข้ารหัสอย่างปลอดภัย เพื่อให้ข้อมูล

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

สำคัญได้รับการปกป้องจากการเข้าถึง
โดยไม่ได้รับอนุญาต และลดความเสี่ยง
จากการดักฟัง การปลอมแปลง หรือ
การแก้ไขข้อมูลระหว่างทาง โดยเฉพาะ
เม่ือมีการสื่อสารผ่านเครือข่าย
สาธารณะ เช่น อินเทอร์เน็ต 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-05 การกำกับดูแลข้อมูลส่วนบุคคล 
หน่วยงานต้องมีแนวทางชัดเจนในการ
ดูแลและปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลให้
เป็นไปตามกฎหมาย โดยกำหนด
ขั้นตอน วิธีการ และผู้รับผิดชอบให้ชัด
ว่าจะเก็บ ใช้ ส่งต่อ หรือจัดการข้อมูล
ส่วนบุคคลอย่างไร เพื่อไม่ให้มีการ
เข้าถึงหรือเปิดเผยโดยไม่ได้รับอนุญาต 
และต้องดูแลข้อมูลเหล่าน้ีอย่าง
ปลอดภัยตลอดช่วงเวลาที่ถูกใช้งาน 

ALL Portal, Partial, 
Fully 

Mandatory - - - 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-06 การบริหารจัดการสิทธ์ิ 
หน่วยงานต้องจัดทำและรักษาระบบ
การบริหารจัดการสิทธ์ิการเข้าถึง 
(Access Rights Management) โดย
กำหนดสิทธ์ิในการเข้าถึงข้อมูลและ
ทรัพย์สินสารสนเทศตามบทบาทหน้าที่
ของพนักงาน (Role-Based Access 

ALL ALL ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Control: RBAC) ภายใต้หลักการ 'สิทธ์ิ
เท่าที่จำเป็น' (Least Privilege) เพื่อ
จำกัดขอบเขตการเข้าถึงไว้เฉพาะ
บุคคลที่จำเป็นต่อการปฏิบัติงานจริง
เท่าน้ัน โดยหน่วยงานต้องมี
กระบวนการทบทวนสิทธ์ิการเข้าถึง
อย่างสม่ำเสมอ และปรับเปลี่ยนสิทธ์ิให้
เป็นปัจจุบัน เม่ือมีการเปลี่ยนแปลง
สถานะการจ้างงานหรือบทบาทหน้าที่
ของพนักงาน เพื่อให้ม่ันใจว่าผู้ใช้
สามารถเข้าถึงเฉพาะข้อมูลที่จำเป็นต่อ
การปฏิบัติงานเท่าน้ัน และป้องกันการ
เข้าถึงโดยไม่ได้รับอนุญาต 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-07 การบันทึกเหตุการณ์ ติดตามและ
ตรวจสอบ 
หน่วยงานต้องจัดให้มีการบันทึก
เหตุการณ์ (Log) สำหรับระบบและ
ข้อมูลสำคัญ โดยต้องระบุเหตุการณ์ที่
ต้องบันทึกอย่างชัดเจน เช่น การเข้าถึง
ข้อมูล การดำเนินการสำคัญของผู้ใช้ 
ข้อผิดพลาดของระบบ และเหตุการณ์
ด้านความปลอดภัย เช่น การเข้าสู่

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

ระบบที่ล้มเหลว การเปลี่ยนแปลงสิทธ์ิ
ผู้ใช้ หรือการเข้าถึงข้อมูลอ่อนไหว 
 
หน่วยงานต้องกำหนดมาตรการป้องกัน
ไม่ให้ข้อมูล Log ถูกแก้ไข เปลี่ยนแปลง 
หรือถูกลบโดยไม่ได้รับอนุญาต และ
การเก็บรักษา Log ตามระยะเวลาที่
กำหนด  
 
หน่วยงานต้องมีขั้นตอนในการ
ตรวจสอบและวิเคราะห์ Log เป็น
ประจำ ตามระดับความสำคัญของ
ระบบ เพื่อให้สามารถตรวจจับ
พฤติกรรมผิดปกติ ความพยายามโจมตี 
หรือการใช้งานที่ไม่เหมาะสม  

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-08 การเฝ้าระวังและตรวจจับพฤติกรรมที่
ผิดปกติ หน่วยงานจะติดตั้งระบบเฝ้า
ระวัง (Monitoring System) ที่มี
ความสามารถในการตรวจจับ
พฤติกรรมผิดปกติ (Anomalous 
Behaviour) แบบ Real-time โดยหาก
พบเหตุการณ์ที่มีระดับความเสี่ยงสูง 
(High Risk) ระบบต้องส่งสัญญาณแจ้ง

ALL Portal, Fully ตาม Critical 
Impact  

Optional Optional Mandatory 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

เตือนไปยังผู้ดูแลระบบ เพื่อดำเนินการ
ตรวจสอบและรายงานเหตุตามที่ 
พ.ร.บ.การรักษาความม่ันคงปลอดภัย
ไซเบอร์ พ.ศ. 2562 และประกาศ
คณะกรรมการกำกับดูแลด้านความ
ม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์ กำหนด 
โดยเฉพาะสำหรับหน่วยงานโครงสร้าง
พื้นฐานสำคัญทางสารสนเทศ (CII) 
ต่อไป 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-09 แผนตอบสนองต่อเหตุการณ์ด้านความ
ม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์ 
หน่วยงานต้องจัดทำแผนตอบสนองต่อ
เหตุการณ์ด้านความม่ันคงปลอดภัยไซ
เบอร์ (Incident Response Plan – 
IRP) ในรูปแบบเอกสารที่เป็นทางการ 
เพื่อเป็นกรอบแนวทางในการ
ดำเนินการเม่ือเกิดเหตุการณ์ด้านความ
ม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศ แผน
ดังกล่าวต้องกำหนดขั้นตอน วิธีการ 
และแนวปฏิบัติที่ชัดเจน เพื่อให้
บุคลากรสามารถปฏิบัติได้อย่างเป็น
ระบบ ลดความสับสนในการ
ประสานงาน และลดผลกระทบที่อาจ

ALL ALL ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

เกิดขึ้นต่อข้อมูล ระบบ และการ
ให้บริการขององค์กร 
 
แผนตอบสนองเหตุการณ์ต้อง
ครอบคลุมกระบวนการหลัก ได้แก่ การ
เตรียมความพร้อม (Preparation) การ
ตรวจจับและวิเคราะห์เหตุการณ์ 
(Identification) การจำกัดขอบเขต
และป้องกันความเสียหาย 
(Containment) การกำจัดภัยคุกคาม 
(Eradication) การกู้คืนระบบให้
กลับมาปฏิบัติงาน (Recovery) และ
การสรุปบทเรียนหลังเหตุการณ์ 
(Lessons Learned) เพื่อให้ม่ันใจว่ามี
การปรับปรุงกระบวนการและป้องกัน
ไม่ให้เกิดเหตุการณ์ซ้ำซ้อน 
นอกจากน้ี หน่วยงานต้องกำหนดทีม
ตอบสนองเหตุการณ์ (Incident 
Response Team – IRT) พร้อม
บทบาทและความรับผิดชอบอย่างเป็น
ทางการ เพื่อให้สามารถตัดสินใจ 
ประสานงาน และดำเนินการตามแผน
ได้อย่างถูกต้องทันท่วงที รวมถึงต้องมี
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

การทบทวน ทดสอบ และซักซ้อมแผน
เป็นประจำอย่างน้อยปีละหน่ึงครั้ง 
เพื่อให้ม่ันใจว่าแผนยังคงเหมาะสม 
ทันสมัย และสอดคล้องกับสถานการณ์
ภัยคุกคามในปัจจุบัน 

4.1 ข้อกำหนดด้านการ
ยืนยันตัวตนและความ
ม่ันคงปลอดภัย 
(Security & Privacy) 

SP-10 การเปิดเผยนโยบายความเป็นส่วนตัวที่
เข้าใจง่าย 
หน่วยงานต้องจัดทำและเผยแพร่
นโยบายความเป็นส่วนตัว (Privacy 
Notice หรือ Privacy Policy) ใน
รูปแบบที่ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงได้ง่าย 
เพื่อสร้างความโปร่งใสในการ
ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลและ
เพื่อให้เป็นไปตามที่กฎหมายคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคลกำหนด นโยบาย
ดังกล่าวต้องจัดทำเป็นลายลักษณ์
อักษรโดยใช้ถ้อยคำที่ชัดเจน กระชับ 
และเข้าใจง่าย หลีกเลี่ยงการใช้
ศัพท์เทคนิคหรือภาษากฎหมายที่
ซับซ้อน และต้องมีการจัดโครงสร้าง
เน้ือหาอย่างเป็นระบบ เช่น การใช้
หัวข้อหรือรายการ (bullet points) 
เพื่อให้ผู้ใช้งานสามารถรับทราบสิทธิ

ALL ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

ของตน วัตถุประสงค์ในการประมวลผล
ข้อมูล วิธีการใช้ข้อมูล และข้อมูล
ติดต่อของหน่วยงานได้อย่างครบถ้วน
และโปร่งใส 

4.2.1.1 ความเชื่อถือได้
และคุณภาพการ
ให้บริการ (SLA, 
Availability, 
Response Time, 
MTTR) 

AP-01 กำหนด SLA ที่ชัดเจน เช่น ระดับความ
พร้อมใช้งาน (Availability) และเวลา
ตอบสนองของระบบ (Response 
Time) 

ALL Portal, Fully ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 

4.2.1.1 ความเชื่อถือได้
และคุณภาพการ
ให้บริการ (SLA, 
Availability, 
Response Time, 
MTTR) 

AP-02 จัดทำและทดสอบแผนกู้คืนระบบ 
(Disaster Recovery / MTTR) เป็น
ระยะ 

ALL Portal, Fully ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 

4.2.1.1 ความเชื่อถือได้
และคุณภาพการ
ให้บริการ (SLA, 
Availability, 
Response Time, 
MTTR) 

AP-03 แสดงสถานะบริการที่เข้าใจง่ายให้ผู้ใช้
รับทราบ เช่น ระบบกำลังปรับปรุงหรือ
เกิดเหตุขัดข้อง 

ALL Portal, Fully Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

4.2.1.1 ความเชื่อถือได้
และคุณภาพการ
ให้บริการ (SLA, 
Availability, 
Response Time, 
MTTR) 

AP-04 บันทึกและวิเคราะห์เหตุขัดข้องเพื่อ
นำไปปรับปรุงคุณภาพบริการอย่าง
ต่อเน่ือง 

ALL ALL Mandatory - - - 

4.2.1.2 ความพร้อมใช้
งานและประสิทธิภาพ 
(Availability & 
Performance) 

AP-05 มีการรายงาน Downtime ต่อเน่ือง ALL ALL ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 

4.2.1.3 การแจ้งปิด
ปรับปรุงระบบตาม
กำหนด (Notify of 
Scheduled 
Downtime) 

AP-06 แจ้งผู้ใช้โดยใช้วิธีการที่เหมาะสม เช่น 
แบนเนอร์ หรือข้อความในแอป โดย
ระบุข้อมูลสำคัญให้ครบถ้วน 

ALL ALL Mandatory - - - 

4.2.1.3 การแจ้งปิด
ปรับปรุงระบบตาม
กำหนด (Notify of 
Scheduled 
Downtime) 

AP-07 ควรจัดสมดุลระหว่างการแจ้งล่วงหน้า
เพียงพอ และช่วงเวลาที่ผู้ใช้สามารถ
จดจำได้ 

ALL ALL ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 



 

-56- 

หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

4.2.1.4 การจัดการลิงก์
เสีย (Manage Broken 
Links) 

AP-08 มีการตรวจสอบลิงก์เสีย หรือเครื่องมือ
อัตโนมัติตรวจสอบลิงก์เสีย 

Web ALL Mandatory - - - 

4.2.2.1 การจัดระดับ
บริการ (Service 
Classes) 

AP-09 ต้องมีระบบสำรอง (Failover / 
Redundancy) 

ALL Portal, Fully ตาม Critical 
Impact  

Optional Optional Mandatory 

4.2.2.1 การจัดระดับ
บริการ (Service 
Classes) 

AP-10 มีการสำรองข้อมูล (Backup) ไว้ในที่
ปลอดภัย  

ALL ALL Mandatory - - - 

4.2.2.1 การจัดระดับ
บริการ (Service 
Classes) 
Class 3: Low Impact 
/ Informational 
Services 

AP-11 การบริหารจัดการแพตช์ (Patch) 
ต้องจัดให้มีกระบวนการบริหารจัดการ 
Security Patch ในระบบงานและ
อุปกรณ์ เพื่อลดความเสี่ยงที่ระบบจะ
ถูกโจมตีจากช่องโหว่ใหม่ๆ โดยต้อง
ติดตามช่องโหว่ใหม่ๆ ที่ได้รับการ
ประกาศจากผู้ผลิตระบบหรืออุปกรณ์ 
โดยดำเนินการประเมินและแก้ไขให้
แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมตาม
ระดับความเสี่ยงของช่องโหว่และระดับ
ความสำคัญของระบบ 

ALL ALL ตาม Critical 
Impact  

Mandatory - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

4.3 ข้อกำหนดด้าน
เทคนิคและการเชื่อมโยง 
(Technical 
Integration) 

TI-01 ใช้มาตรฐาน API กลางของภาครัฐ โดย
ออกแบบข้อมูลตามโครงสร้าง
มาตรฐานของประเทศ เช่น มาตรฐาน
การเชื่อมโยงแลกเปลี่ยนข้อมูล (TGIX) 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

4.3 ข้อกำหนดด้าน
เทคนิคและการเชื่อมโยง 
(Technical 
Integration) 

TI-02 สำรวจและตรวจสอบรายการชุดข้อมูล 
(Data Catalog) บนระบบกลาง เช่น
ศูนย์แลกเปลี่ยนข้อมูลกลาง (GDX)  
ก่อนดำเนินการพัฒนาระบบใหม่ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

4.3 ข้อกำหนดด้าน
เทคนิคและการเชื่อมโยง 
(Technical 
Integration) 

TI-03 กรณีเป็นผู้ให้บริการข้อมูล ควรนำ API 
ขึ้นทะเบียนบนระบบกลาง เช่น ศูนย์
แลกเปลี่ยนข้อมูลกลาง (GDX)   

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

4.3 ข้อกำหนดด้าน
เทคนิคและการเชื่อมโยง 
(Technical 
Integration) 

TI-04 บันทึกข้อมูลการเรียกใช้งาน API ทั้งคำ
ขอและคำตอบ เพื่อใช้ตรวจสอบ
ย้อนหลัง 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

4.3 ข้อกำหนดด้าน
เทคนิคและการเชื่อมโยง 
(Technical 
Integration) 

TI-05 จัดทำข้อตกลงระดับการให้บริการ 
(SLA) และข้อตกลงการใช้ข้อมูล (Data 
Agreement) ตามแนวทาง ร่าง
มาตรฐานรัฐบาลดิจิทัล ว่าด้วย
หลักเกณฑ์การจัดระดับชั้นและการ
แบ่งปันข้อมูลภาครัฐ 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

4.3 ข้อกำหนดด้าน
เทคนิคและการเชื่อมโยง 
(Technical 
Integration) 

TI-06 จัดให้มีมาตรการป้องกันการโจมตีต่อ 
API เช่น Rate Limiting, Throttling  

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

4.3 ข้อกำหนดด้าน
เทคนิคและการเชื่อมโยง 
(Technical 
Integration) 

TI-07 จัดให้มีการกำหนดสิทธ์ิ และตรวจสอบ
การเข้าถึงข้อมูลที่เชื่อมโยง ตาม
ระดับชั้นความลับของข้อมูล ที่
เหมาะสม 

ALL Partial, Fully Mandatory - - - 

5.1 การทบทวนบริการ
ดิจิทัล (Digital Service 
Review) 

RS-01 จัดให้มีการติดตามและประเมินผล
บริการดิจิทัลอย่างสม่ำเสมอ โดยใช้
ข้อมูลสถิติ (Analytics) และเสียง
สะท้อนจากผู้ใช้ (Feedback) มา
วิเคราะห์ร่วมกับตัวชี้วัดความสำเร็จ 
เพื่อใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนการตัดสินใจ
ของผู้บริหาร (Data-Driven) ในการ
ปรับปรุงและพัฒนาบริการให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  

ALL ALL Mandatory - - - 

5.2 การประเมินผลตาม
หัวข้อ (Specific 
Assessments) 

RS-02 มีการประเมินผลการตรวจสอบ 
accessibility ตามหลัก WCAG 
ต่อเน่ือง 

Web ALL Mandatory - - - 
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หมวดหมู่ (Category) 
ในเล่ม 

Control 
ID 

ข้อแนะนำในการปฏิบัติ  
(Control Recommendations) 

Application 
Type 

Web, Mobile 
หรือ ALL และ

เง่ือนไขอื่น 

Service Type 
Informational, 

Partial, 
Fully, Portal 

หรือ ALL 

Compliance 
Optional, 

Mandatory 
หรอื ตาม 
Critical 
Impact  

Low impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

Mid impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

High impact 
Optional 

หรือ 
Mandatory 

5.2 การประเมินผลตาม
หัวข้อ (Specific 
Assessments) 

RS-03 มีการประเมินความเร็วในการ
ตอบสนอง ไม่ควรเกิน 10 วินาที หาก
จำเป็นต้องมากกว่า 5 วินาที ให้มี 
progress bar บอกความคืบหน้า 

ALL ALL Mandatory - - - 

5.2 การประเมินผลตาม
หัวข้อ (Specific 
Assessments) 

RS-04 มีการประเมินปริมาณโหลดและการ
รองรับการใช้งานพร้อมกันจำนวนมาก 
กรณีแสดงข้อมูลอย่างน้อย 300 tps 
ส่วนกรณีการเขียนข้อมูลควรไม่ต่ำกว่า 
200 tps  

ALL ALL ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 

5.2 การประเมินผลตาม
หัวข้อ (Specific 
Assessments) 

RS-05 มีการประเมินผลการดำเนินการ VA 
Scan หรือ Vulnerability 
Assessment  เป็นรอบ  

ALL ALL ตาม Critical 
Impact  

Optional Mandatory Mandatory 

5.2 การประเมินผลตาม
หัวข้อ (Specific 
Assessments) 

RS-06 มีการประเมินผลการตรวจสอบช่องโหว่
และการแก้ไขจากการทำ VA Pentest 

ALL ALL Mandatory - - - 

5.2 การประเมินผลตาม
หัวข้อ (Specific 
Assessments) 

RS-07 มีการประเมินผลการทดสอบเจาะ
ระบบ (Penetration testing) เป็น
รอบ 

ALL ALL ตาม Critical 
Impact  

Optional Optional Mandatory 

จำนวน Control   116       
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