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AI in Government Services
ปัญญาประดิษฐ์ในการบริการภาครัฐ

Key Takeaways

   ประโยชน์ของการน�า AI (Artificial Intelligence) หรือ ปัญญาประดิษฐ์ มาใช้ในการให้บริการของ 

    ภาครัฐ มีดังนี้ (1) การด�าเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น (2) ช่วยพัฒนาบริการ 

      ภาครัฐใหม่ ๆ และท�าให้มีคุณภาพมากขึ้น (3) ก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ  

      (4) ท�าน้อยแต่ได้มาก เพราะได้ผลลัพธ์จากการด�าเนินงานที่ดีขึ้น โดยใช้ความพยายามน้อยลง
 

  การเตรียมความพร้อมในการใช้ AI ของหน่วยงานภาครัฐนั้นผู้บริหารระดับสูงต้องเป็นผู้น�า 

     การเปลี่ยนแปลง มีการปลูกฝังแนวคิดการพัฒนาและการใช้ประโยชน์จาก AI ในหน่วยงาน และ 

      พัฒนาแนวทางการจัดการข้อมูลและเครื่องมือเกี่ยวกับ AI อย่างมีแบบแผน

   หน่วยงานภาครัฐทั่วโลกมีการประยุกต์ใช้ AI เพื่อให้บริการประชาชนในด้านต่าง ๆ อาทิ สวัสดิการ 

        สังคม สาธารณสุข ความมั่นคงภายในประเทศ การทหาร การคมนาคมขนส่ง การศึกษา เหตุฉุกเฉิน  

      ประชาสัมพันธ์ และอื่น ๆ
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ความส�าคัญของ AI ในโลกปัจจุบัน

 AI ย่อมาจาก “Artificial Intelligence”1  โดยภาษาไทยใช้ค�าว่า “ปัญญาประดษิฐ์”2  หมายถงึระบบประมวลผล

ของคอมพวิเตอร์ หุ่นยนต์ เครือ่งจักร หรอือปุกรณ์อเิลก็ทรอนกิส์ต่าง ๆ  ทีม่กีารวเิคราะห์เชงิลึกคล้ายความฉลาดของมนษุย์ 

และสามารถก่อให้เกดิผลลพัธ์ท่ีเป็นการกระท�าได้ ซ่ึงกระบวนการเรียนรูข้อง AI นี ้ไม่ต่างจากการเรยีนรูข้องมนษุย์ กล่าวคอื

เป็นกระบวนการจดจ�า ท�าความเข้าใจ ตอบสนองต่อภาษา ตัดสินใจ และแก้ไขปัญหา โดยอาศัยข้อมูลจ�านวนมากที่มี

ลักษณะซ�้า ๆ เหมือนกัน ทั้งนี้แล้วการใช้ AI ที่ถูกต้อง เหมาะสม และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดนั้น จ�าเป็นต้องม ี

การวิเคราะห์ และเลือกสรรให้สอดคล้องกับจุดประสงค์ของการใช้งาน ค�านึงถึงข้อมูลที่ใช้เป็นฐานในการท�านาย และมี

การบ�ารงุรกัษา AI โดยการตดิตาม และตรวจสอบกลไกการท�างานของ AI ให้มปีระสทิธภิาพอยูเ่สมอ รวมถงึจ�าเป็นต้องมี

ข้อมูลใหม่ ๆ  ที่รวบรวมเข้าสู่ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ส�าหรับการวิเคราะห์ และประมวลผลอย่างต่อเนื่อง เพื่อที่จะพัฒนาให้ 

AI ฉลาดขึ้น และสามารถท�านายพฤติการณ์ต่าง ๆ ที่จะน�าไปใช้ในกระบวนการตัดสินใจเชิงนโยบายได้อย่างแม่นย�า

 Machine Learning3  หรือภาษาไทยเรียกว่า “การเรียนรู้ของเครื่อง”4  คือส่วนที่เปรียบเสมือนสมองของ AI 

ซึ่งถือเป็นส่วนส�าคัญอย่างมากในการสร้างความฉลาด โดยกลไกการท�างานของ AI จะต้องอาศัย Machine Learning 

ที่ประกอบด้วย “อัลกอริทึม” (Algorithm) หรือชุดค�าสั่งหรือเงื่อนไขแบบทีละขั้นตอนที่จะท�าให้คอมพิวเตอร์ หุ่นยนต์ 

เครื่องจักร หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ ท�าการเรียนรู้ด้วยตนเองโดยการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ที่มีอยู่ 

แล้วประมวลผลออกมาเป็นชุดข้อมูลต่าง ๆ ซึ่งการเรียนรู้ของเครื่อง แบ่งออกได้ 2 รูปแบบคือ (1) การเรียนรู้ที่มีคน

ควบคมุ โดยเคร่ืองจะเรยีนรูแ้ละท�านายผลได้ด้วยการช่วยเหลอืของนกัวทิยาศาสตร์ข้อมลู เช่น การจ�าแนกหรอืจดัล�าดบั

กิจกรรมในหน่วยงานที่ก�าหนดเงื่อนไขตามความเร่งด่วน ความส�าคัญ หรือตามภารกิจ เป็นต้น และ (2) การเรียนรู้ที่ไม่มี

คนควบคุม โดยเครื่องจะเรียนรู้และท�านายผลได้ด้วยการจ�าแนก แยกแยะ และสร้างรูปแบบจากข้อมูลท่ีได้รับอย่าง

อตัโนมตั ิเมือ่เครือ่งสามารถท�านายผลได้มากขึน้เท่าไร ยิง่ท�าให้เครือ่งมสีมรรถนะในการเรยีนรูเ้ชงิลกึ (Deep Learning) 

มากขึ้นเท่านั้น เนื่องจากการเรียนรู้เชิงลึกประกอบด้วยอัลกอลิทึมที่มีลักษณะเป็นโครงข่ายใยประสาทเสมือน เฉกเช่น

การท�างานของระบบประสาทสมองของมนุษย์ ซึ่งโครงข่ายเหล่านี้มีเซลล์ประสาทที่เชื่อมต่อกัน จนกลายเป็นระบบ

ประสาททีส่ือ่สารซึง่กนัและกนั ดังนัน้จงึสามารถเรยีนรู ้และเข้าใจข้อมลูขนาดใหญ่ทีม่คีวามสลบัซับซ้อน และหลากหลาย

ได้อย่างต่อเนื่อง เช่น การวินิจฉัยโรคจากข้อมูลส่วนตัวของผู้ป่วย ไม่ว่าจะเป็น น�้าหนัก ส่วนสูง ค่าน�้าตาลในเลือดหรือ

ค่าไขมันในเลือด ภาพเอ็กซ์เรย์ หรือภาพอัลตราซาวนด์ แล้วท�าการประมวลผลข้อมูลของผู้ป่วยโดยเปรียบเทียบกับ 

ฐานข้อมูลเพื่อค้นหาความผิดปกติต่าง ๆ ได้ เป็นต้น

1  Artificial Intelligence (AI): https://www.ibm.com/cloud/learn/what-is-artificial-intelligence
2  ส�านักงานราชบัณฑิตยสภาได้บัญญัติศัพท์ ค�าว่า Artificial Intelligence ว่า ปัญญาประดิษฐ์ 
3 Machine Learning & Deep Learning: https://www.ibm.com/cloud/learn/what-is-artificial-intelligence ; https://knowledge.wharton.upenn. 
    edu/article/deep-learning-vs-machine-learning/ ; https://www.techrepublic.com/article/how-to-differentiate-between-ai-machine-learning- 
   and-deep-learning/?sf99102619=1
4 ส�านักงานราชบัณฑิตยสภาได้บัญญัติศัพท์ ค�าว่า Machine Learning ว่า การเรียนรู้ของเครื่อง
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5 ส�านักงานราชบัณฑิตยสภาได้บัญญัติศัพท์ ค�าว่า Big Data ว่า ข้อมูลมหัต
6 AI as a service: https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2017/02/13/how-chinese-internet-giant-baidu-uses-ai-and-machine-learning/?sh=7e 
  41d68e776f

 Big Data หรือภาษาไทยเรียกว่า “ข้อมูลมหัต”5  แต่คนส่วนใหญ่มักคุ้นเคยกับการใช้ค�าว่า “ข้อมูลขนาดใหญ่” 

มากกว่า โดย Big Data นี้หมายถึงชุดข้อมูลที่มีขนาดใหญ่ (Volume) และเป็นข้อมูลที่เพิ่มขึ้นและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอด

เวลาอย่างต่อเนื่อง (Velocity) รวมถึงเป็นข้อมูลที่มีรูปแบบหลากหลาย และซับซ้อน (Variety) โดยอาจเป็นข้อมูลที่มี

โครงสร้าง ไม่มีโครงสร้าง หรือกึ่งมีโครงสร้างก็ได้ เช่น ข้อความ ตัวเลข อีเมล และรูปภาพ เป็นต้น ซึ่งในปัจจุบันนี้  

หน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน มุ่งเน้นการน�า Big Data ไปใช้วิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกที่ก่อให้เกิดประโยชน์

กับหน่วยงานในหลาย ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็น การสนับสนุนกระบวนการตัดสินใจที่ถูกต้องมากขึ้น การปรับปรุงคุณภาพ

การให้บริการให้ดีขึ้น การท�านายความเสี่ยงต่าง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น และการปรับปรุงการด�าเนินงานให้มีประสิทธิภาพ

มากขึ้น

 ปัจจุบัน AI และ Machine Learning ถูกน�าไปใช้งานอย่างแพร่หลายในแทบทุกวงการ โดยเฉพาะในภาคธุรกิจ

ทีน่�า AI มาใช้ได้อย่างแพร่หลายและโดดเด่น เนือ่งจาก AI สามารถตอบโจทย์ทัง้ฝ่ังธรุกิจและฝ่ังผู้บรโิภค โดยสามารถใช้งาน

ได้อย่างง่ายดายมากขึ้นเรื่อย ๆ ยกตัวอย่างของการใช้ AI ในภาคธุรกิจ6  ได้แก่ (1) Search Engine การใช้เทคโนโลยี

การจดจ�าใบหน้า การจดจ�าเสียง และการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) ซึ่งเป็น

เทคนิคการท�าความเข้าใจภาษามนุษย์ เพื่อน�ามาช่วยให้ผลลัพธ์ในการค้นหาสิ่งต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพและตอบโจทย์

พฤติกรรมส่วนบุคคลมากขึ้น (2) Smart Home โดยการควบคุมอุปกรณ์ภายในบ้านด้วยค�าสั่งเสียง (3) Health Care 

โดยการใช้ระบบประมวลหรือชดุข้อมลูทีเ่รยีกว่า Deep Learning ที ่Machine Learning ใช้ในการท�างาน ท�าให้สามารถ

สนทนาโต้ตอบกับผู้ป่วยและช่วยวินิจฉัยโรคได้เทียบเท่าแพทย์ และยังสามารถท�าหน้าที่เป็นผู้ช่วยและให้ค�าปรึกษา

ทางการแพทย์ได้ (4) Netflix น�ามาใช้สนบัสนนุด้านการแนะน�าภาพยนตร์หรอืซรีีส์ต่าง ๆ  โดยขึน้อยู่กบัข้อมลูในการเข้าชม

ของผู้ใช้ที่ผ่านมา (5) การท�าการตลาด โดยใช้การเข้าถึงข้อมูลขนาดใหญ่ แล้วท�าการวิเคราะห์และประเมินมูลค่าของ

ลูกค้าแต่ละคน เพื่อประสิทธิภาพในการหาความสัมพันธ์ของลูกค้าหรือการโฆษณา (6) การตรวจจับการฉ้อโกง โดยได้

มกีารวเิคราะห์รปูแบบของข้อมลูพฤตกิารณ์ทีเ่ข้าข่ายการฉ้อโกง เพ่ือให้สามารถป้องกนัปัญหาดังกล่าวทีอ่าจจะเกดิขึน้ได้ 

(7) สถาบนัการเงนิสามารถตรวจสอบงบการเงนิ  และความเส่ียงด้านการช�าระเงนิของสถานประกอบการทีย่ืน่ขอสินเช่ือได้ 

และ (8) การท�างานอัตโนมัติอื่น ๆ เช่น รถยนต์ไร้คนขับ เป็นต้น

 การน�า AI มาใช้ในการบรหิารงานภาครฐั มใิช่เพยีงการมเีทคโนโลยเีพือ่ใช้งานทัว่ไปในส�านกังาน หรอืเพือ่วางแผน

ป้องกนัปัญหาเชิงรบัดงัเช่นในอดตี แต่ภาครฐัสามารถน�า AI ไปใช้เพือ่การบรหิารจดัการในเชงิรุก โดยอาศยัการวเิคราะห์

ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) เกี่ยวกับพฤติกรรมของประชาชนได้ ทั้งนี้เพื่อท�าให้ทราบแนวโน้มของประเด็นปัญหา  

และความต้องการของสงัคม แล้วหลงัจากนัน้จงึน�ามาสร้างเป็นแบบจ�าลองทีจั่ดล�าดับความส�าคัญของประเด็นทางสงัคม

ต่าง ๆ ไปตามอ�านาจความรับผิดชอบของหน่วยงานภาครัฐแต่ละแห่ง เพื่อน�าเข้าสู่ขั้นตอนของการวางแนวทางการ 

ให้บรกิารแก่ประชาชนได้อย่างชดัเจน และตอบโจทย์ สะดวกและรวดเรว็ รวมถึงมปีระสทิธิภาพ และประสทิธิผลมากขึน้ 

อาทิ การจัดสวัสดิการทางสังคม สิทธิประโยชน์ด้านการรักษาพยาบาล และการดูแลรักษาความปลอดภัย ยกตัวอย่าง

เช่น รฐับาลสามารถใช้ AI และ Machine Learning เพือ่จดัการความปลอดภยัของสาธารณะและสาธารณปูโภค นอกจากนี้ 

ภาครัฐยังสามารถน�า AI มาใช้อย่างอัตโนมัติในประเภทงานที่มีลักษณะเดิม ๆ ซ�้า ๆ เป็นกิจวัตร เพื่อทดแทนการท�างาน

โดยมนุษย์ ซึ่งจะช่วยลดเวลา ลดขั้นตอน และลดค่าใช้จ่ายที่ไม่จ�าเป็นลงได้
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การเตรียมความพร้อมภาครัฐในการประยุกต์ใช้ AI

 ปัจจุบันรัฐบาลทั่วโลกต่างให้ความส�าคัญกับการน�า AI มาใช้ในการด�าเนินภารกิจภาครัฐมากขึ้น เช่น การใช้ AI 

เพื่อพัฒนายา และแนวทางการรักษาใหม่ ๆ และใช้ติดตามพิกัดทางภูมิศาสตร์ของผู้ที่ขอรับความช่วยเหลือจากภาครัฐ 

เพื่อให้การช่วยเหลือได้อย่างทันท่วงที เป็นต้น จากแนวโน้มการใช้ AI ในภาครัฐที่มีความชัดเจนเพิ่มมากขึ้นนี้ Oxford 

Insights and the International Research Development Centre (IDRC) จึงได้ท�าการศึกษาความพร้อมด้าน AI 

ของรัฐบาล 172 ประเทศทั่วโลก ซึ่งประกอบด้วยตัวช้ีวัดท้ังสิ้น 33 รายการ ภายใต้มิติความพร้อม 10 ด้าน ดังนี้  

ด้านวิสัยทัศน์ (Vision) ด้านการก�ากับดูแล และมาตรฐานจริยธรรม (Governance and Ethics) ด้านสมรรถนะ 

ทางดิจิทัล (Digital Capacity) ด้านความฉลาดหรือความสามารถในการปรับตัว (Adaptability) ด้านขนาดหรือปริมาณ

งานที่ใช้ (Size) ด้านสมรรถนะเชิงนวัตกรรม (Innovation Capacity) ด้านทุนมนุษย์ (Human Capital) ด้านโครงสร้าง

พื้นฐาน (Infrastructure) ด้านความพร้อมของข้อมูลที่ใช้วิเคราะห์ (Data Availability) และด้านความเป็นตัวแทนของ

ข้อมูล (Data Representativeness) โดยผลการศึกษาล่าสุดในปี 2020 (ตารางที่ 1) พบว่า 5 ประเทศแรกที่รัฐบาล 

ประโยชน์ของการน�า AI มาใช้ในการให้บริการของภาครัฐ

ประโยชน์ที่ภาครัฐจะได้รับจากการใช้ AI มีอย่างน้อย 4 ประการ ดังนี้

 1) การด�าเนนิงานมปีระสทิธภิาพและประสทิธิผลมากขึน้ เนือ่งจากหน่วยงานภาครฐัสามารถน�าผลการวเิคราะห์

ข้อมูลขนาดใหญ่ของ AI ไปช่วยในกระบวนการออกแบบ พัฒนา และปรับปรุงการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น ลดความซ�้าซ้อน

ของงาน ลดข้อผิดพลาดในการให้บริการ ลดการใช้ทรัพยากร ไม่ว่าจะเป็น ทรัพยากรมนุษย์ งบประมาณ และเวลา 

ในการท�างาน นอกจากนี้ ยังช่วยสร้างมาตรฐานและยกระดับการท�างานภาครัฐที่ดีขึ้น เพราะสามารถก�ากับ ติดตาม  

และวัดผลได้อย่างชัดเจน อีกทั้งยังช่วยป้องกันปัญหาการทุจริตได้อีกด้วย

   2) ช่วยพัฒนาบริการภาครัฐใหม่ ๆ และท�าให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น การแก้ไขปัญหาการจราจรติดขัด  

การเฝ้าระวังการก่ออาชญากรรม การวินิจฉัยโรค เป็นต้น ซึ่งประโยชน์ที่เกิดข้ึนท้ังหมด ล้วนส่งผลท�าให้คุณภาพชีวิต 

ของประชาชนโดยรวมดีขึ้น

 3) ก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน โดย AI 

สามารถช่วยปรับปรุงประสบการณ์ของผู้ที่มาใช้บริการจากภาครัฐให้ดีขึ้นได้ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวมจาก

การใช้บริการของประชาชนท่ีผ่านมา และเมื่อผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ที่ดี ย่อมท�าให้พวกเขายินดีท่ีจะเข้ามา 

มีส่วนร่วมกับการพัฒนาบริการภาครัฐให้ดียิ่งขึ้นต่อไป

 4) ท�าน้อยแต่ได้มาก กล่าวคือการน�า AI มาใช้ จะช่วยให้ภาครัฐได้ผลลัพธ์จากการด�าเนินงานที่ดีขึ้น โดยใช้

ความพยายามน้อยลง เพราะ AI เป็นเครือ่งมอืช่วยในการตดัสนิใจเลอืกการด�าเนนิงานทีส่ามารถบรรลเุป้าหมายได้ภายใน

ระยะเวลาเท่าเดมิ ในขณะทีใ่ช้คนน้อยลง ใช้งบประมาณน้อยลง แต่สามารถให้บรกิารประชาชนได้เพิม่มากขึน้ ครอบคลมุ

มากขึ้น ซึ่งในอีกแง่หน่ึงก็ยังเป็นผลดีต่อบุคลากรภาครัฐด้วย เพราะจะช่วยให้บุคลากรมีคุณภาพชีวิตการท�างานท่ีดีขึ้น 

ท่ามกลางระบบนิเวศดิจิทัลที่หนุนเสริมให้บุคลากรมีแนวคิดเชิงออกแบบอย่างสร้างสรรค์
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แหล่งที่มา: Oxford Insights and the International Research Development Centre (IDRC)

มีความพร้อมด้าน AI มากท่ีสุดคอื สหรฐัอเมรกิา สหราชอาณาจกัร ฟินแลนด์ เยอรมน ีและสวเีดน (ค่าดชันเีท่ากบั 85.48, 

81.12, 79.24, 78.97 และ 78.77 ตามล�าดบั) จะเหน็ได้ว่าประเทศในภมูภิาคอเมรกิาเหนอื และยโุรปตะวนัตกมคีวามพร้อม

ด้าน AI เพื่อใช้งานในภาครัฐสูงมาก ส่วนประเทศไทยนั้นอยู่ในอันดับที่ 60 ด้วยค่าดัชนี 48.16 ซึ่งสูงกว่าค่าเฉลี่ยโลก 

ที่ 44.25 นอกจากนี้ ผลการศึกษาดังกล่าวยังชี้ให้เห็นว่ารัฐบาลส่วนใหญ่ ยังอยู่ในระยะเริ่มต้นของการปรับใช้ AI ในการ

ให้บริการสาธารณะ โดยภูมิภาคที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยต�่าสุดคือ แอฟริกาใต้สะฮารา ลาตินอเมริกาและแคริบเบียน  

และเอเชยีกลางและใต้ ทัง้นี ้อาจกล่าวอกีนัยหนึง่ได้ว่า ยิง่ค่าคะแนนความพร้อมด้าน AI ของแต่ละรฐับาลแตกต่างกนัมาก 

ยิ่งน�าไปสู่สภาวะความไม่เท่าเทียมทางเศรษฐกิจมากข้ึน อีกทั้งยังส่งผลกระทบต่อประชาชนในแง่ของการได้รับบริการ

สาธารณะที่มีคุณภาพแย่ลงอีกด้วย ดังนั้นรัฐบาลจึงควรให้ความส�าคัญกับการเตรียมความพร้อมด้าน AI เพื่อเพิ่มขีด 

ความสามารถในการแข่งขัน และรองรับการพัฒนาประเทศให้ครอบคลุมทุกมิติ ตลอดจนเพื่อส่งมอบบริการสาธารณะ 

ที่มีคุณภาพแก่ประชาชนทุกคน

 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดของดัชนีความพร้อมด้าน AI ของรัฐบาลไทยแล้ว จะพบว่าหน่วยงานภาครัฐ

ส่วนใหญ่มีความพร้อมด้านความเป็นตัวแทนของข้อมูลมากที่สุด (82.03) รองลงมาคือ ด้านความพร้อมของข้อมูล 

ที่ใช้วิเคราะห์ (64.43) ด้านสมรรถนะทางดิจิทัล (59.00) ด้านความฉลาดหรือความสามารถในการปรับตัว (52.44)  

ด้านสมรรถนะเชิงนวัตกรรม (52.43) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน (48.58) ด้านทุนมนุษย์ (48.51) ด้านการก�ากับดูแล 

และมาตรฐานจริยธรรมมาตรฐานจริยธรรม (43.35) ด้านขนาดหรือปริมาณงานที่ใช้ (21.33) และด้านวิสัยทัศน์ (0.00) 

ตามล�าดับ ดังภาพที่ 1

60    ไทย       48.16
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8  AI Readiness Index 2020 - Artificial Intelligence in Government: https://www.oxfordinsights.com/government-ai-readiness-index-2020
9 AI readiness for government: https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/ai-readiness-in-government.html

แนวทางการประเมินความพร้อมในการใช้ AI ของหน่วยงานภาครัฐ
 หน่วยงานภาครัฐสามารถประเมินความพร้อมในการน�า AI มาใช้ โดยพิจารณาว่าปัจจุบันหน่วยงานของตน 

อยู่ตรงจุดไหน และมีความพร้อมที่จะก้าวเดินต่อไปอย่างไร ด้วยการวิเคราะห์ 6 ปัจจัย ดังต่อไปนี้9

 1) ยุทธศาสตร์หรือกลยุทธ์ เนื่องจาก AI เป็นเทคโนโลยีแห่งการเปลี่ยนแปลงที่จะเข้ามาปรับทิศทาง และเพิ่ม

ขีดความสามารถของหน่วยงานได้อย่างมาก ดงัน้ันหน่วยงานภาครฐัจงึต้องก�าหนดวสิยัทศัน์และเป้าหมายทีส่อดคล้องกบั

ภารกจิหลกัของหน่วยงานของตนให้ชัดเจนก่อน หลงัจากนัน้จงึก�าหนดกลยทุธ์ทีจ่ะมุง่ใช้ AI ในการด�าเนนิงานใดให้บรรลุ

เป้าหมาย

 2) บคุลากร โดยหน่วยงานตอ้งสรรหาบคุคลที่มทีกัษะทางเทคโนโลย ีAI เข้ามารว่มท�างาน และในขณะเดียวกัน

หน่วยงานก็ต้องส่งเสริมให้บุคลากรท่ีมีอยู่เดิม เพ่ิมพูนทักษะทางเทคโนโลยี AI ด้วย ซึ่งอาจมีการผสมผสานขั้นตอน 

การท�างานร่วมกันระหว่างมนษุย์และ AI เพือ่ค้นหาและก�าหนดรปูแบบความสามารถใหม่ของหน่วยงานออกมา ตลอดจน

การรับฟัง และแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และการบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลง กับผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียกับหน่วยงานด้วย

 3) กระบวนการ โดยพิจารณาว่าหน่วยงานมีการสร้างหรือออกแบบกระบวนการควบคุม และระบบการก�ากับ

ดูแล เพื่อที่จะน�า AI มาใช้ในการปฏิบัติงานให้ประสบความส�าเร็จมากน้อยเพียงใด

 4) ข้อมูล โดยหน่วยงานต้องมีข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ท่ีเก็บรวบรวมไว้อย่างต่อเนื่องนับตั้งแต่อดีตจน 

ถงึปัจจบัุน เพ่ือใช้ส�าหรบัการประมวลผลของ AI เพราะผลการวเิคราะห์ข้อมลูทีแ่ม่นย�า ย่อมขึน้อยูกั่บคณุภาพของข้อมลู

ทีห่น่วยงานมอียู่ ทัง้ในแง่ของปริมาณ และความครบถ้วนของเนือ้หา รวมถงึหน่วยงานต้องมกีารจดัการข้อมูลท่ีมคีณุภาพ

และมีระบบการจัดเก็บข้อมูลที่เป็นไปตามมาตรฐานด้านวิศวกรรมความปลอดภัย ซึ่งการจะเข้าถึงฐานข้อมูลส่วนบุคคล

ของประชาชนจ�านวนมากได้นั้น จึงต้องมีเงื่อนไขหรือกฎเกณฑ์ก�าหนดไว้เพื่อป้องกันการรั่วไหลของข้อมูลด้วย

 5) เทคโนโลยแีละแพลตฟอร์มทีร่องรบัการท�างานของ AI ซึง่หน่วยงานต้องมกีารจดัหา และพฒันาเทคโนโลยี

และแพลตฟอร์มต่าง ๆ ให้สามารถท�างานสอดประสานกันอย่างราบรืน่ โดยเฉพาะสมรรถนะในการรองรบัการประมวลผล

ข้อมูลขนาดใหญ่อย่างเชื่อมโยง และต่อเนื่องในระยะยาว

 6) จริยธรรม โดยหน่วยงานต้องมีการสร้างกลไกเพื่อท�าความเข้าใจแก่บุคลากร และประชาชนว่าจะมีระบบ

การส่งเสริม และป้องกันความเป็นส่วนตัว มีความโปร่งใส รวมถึงมีการน�าเข้าข้อมูลเพื่อใช้ประมวลผลที่ปราศจากอคติ

ภาพที่ 1 ดัชนีความพร้อมด้าน AI ของรัฐบาลไทย8
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10 Action plan for developing legitimate public sector AI: https://www.centreforpublicimpact.org/assets/documents/CPI-How-to-make-AI-work-
in-government-and-for-people.pdf

    แนวทาง                 รายละเอียด

1. ท�าความเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย และก�าหนด

   วัตถุประสงค์ให้ชัดเจน 

1.1 ท�าความเข้าใจอย่างถ่องแท้ถึงเป้าหมายของหน่วยงาน และ 

   ความต้องการที่แท้จริงของประชาชน เพื่อให้การตัดสินใจ 

   เชิงนโยบายสอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงของทั้งฝ่าย 

    ปฏิบัติและประชาชน โดยต้องระบุกลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจน  

      แล้วท�าการสมัภาษณ์ สนทนากลุ่ม และจดัล�าดับความส�าคัญ

1.2 ก�าหนดวัตถุประสงค์ให้ชัดเจน ซึ่งจะช่วยให้นักออกแบบ 

    ตัดสินใจได้ว่าควรให้น�้าหนักกับเรื่องใด เพื่อที่จะก�าหนดให้  

     AI ด�าเนินการตามเงื่อนไขนั้นได้

2. มุง่ใช้ AI ในงานทีม่ลีกัษณะเฉพาะ และสามารถ

   ท�าได้จริง 

2.1 งานระดบัปฏบิตักิาร โดยต้องรบัฟังปัญหาและความต้องการ 

    ของผู้ใช้กลุ่มนี้ เพื่อจ�ากัดปัญหาในงานที่มีลักษณะเดิมซ�้า ๆ  

      ซึง่จะเอือ้ให้พนกังานมเีวลา ความคดิสร้างสรรค์ และสามารถ 

     แก้ไขปัญหาการบริการต่าง ๆ ให้ดีขึ้นได้ 

2.2 การออกแบบการทดลองใช้งาน เพื่อทราบสมรรถนะของ AI  

     การยอมรบัของประชาชน ความพร้อมของข้อมลู และประเดน็ 

     ที่มีความอ่อนไหว

2.3 ร่วมมือกับผู้เชี่ยวชาญด้าน AI เพื่อช่วยชี้น�าแนวทางการใช้  

     AI ให้สอดคล้องกบังาน เช่น การวเิคราะห์พฤตกิรรมการโกง 

     ภาษ ีการวิเคราะห์เอกสารทีม่ข้ีอความจ�านวนมากและซบัซ้อน 

3. การสร้างทกัษะความสามารถด้าน AI ทัง้บคุลากร

   ภาครัฐและประชาชน

โดยบุคลากรภาครัฐควรได้รับการฝึกอบรมให้มีความเข้าใจพื้น

ฐานด้าน AI เพื่อท�าให้สามารถก�ากับดูแล และตีความผลการ

วิเคราะห์ของ AI แล้วน�ามาสนับสนุนการตัดสินใจได้ ขณะที่การ

มีส่วนร่วมของประชาชนที่มีต่อ e-Services ภาครัฐ ก็ขึ้นอยู่กับ

ความรู้ความเข้าใจด้าน AI ของประชาชนด้วยเช่นเดียวกัน 

4. มีการบ�ารุงรักษาและปรับปรุงระบบ AI 

   อยู่เสมอ 

บ�ารุงรักษาและปรับปรุงระบบการท�างานของ AI ทั้งข้อมูล 

ซอฟต์แวร์ ฮาร์ดแวร์ และเครือข่าย โดยร่วมมือกับผู้เชี่ยวชาญ

ด้าน AI และความปลอดภัยทางไซเบอร์

หลักการใช้ AI ในหน่วยงานภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพและก่อให้เกิด
ความชอบธรรม10  มีดังนี้

ตารางที่ 2 หลักการใช้ AI ในหน่วยงานภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ และก่อให้เกิดความชอบธรรม
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    แนวทาง                 รายละเอียด

5. การออกแบบระบบ AI ให้มกีารใช้งานแบบเปิด

และสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคฝ่ายตั้งแต่ 

เริ่มต้น 

ระบบ AI ในภาครัฐที่มีความชอบธรรมนั้น ต้องรับฟังความ 

คิดเห็นจากทุกฝ่ายในสังคม ซึ่งวิธีการหน่ึงท่ีอาจช่วยเสริมสร้าง

ความชอบธรรมให้เกดิข้ึนได้ คือการให้บคุคลภายนอกหรอืสถาน

ศึกษาเข้ามาเป็นตัวกลางเพื่อตรวจสอบประเด็นที่เกี่ยวข้อง เช่น 

ความเท่าเทียม ความโปร่งใส และความครอบคลุม 

การเตรียมการเพื่อขับเคลื่อนหน่วยงานภาครัฐด้วย AI ประกอบด้วย 3 แนวทาง ดังนี้11 

11   How to Prepare Your People for an AI-Driven Future: https://www.ey.com/en_sa/government-public-sector/why-ai-and-the-public-sector-
   are-a-winning-formula

 1) ผูน้�าหรือผูบ้ริหารระดบัสูงของหน่วยงาน ต้องท�าหน้าทีเ่ป็นตวัแทนน�าการเปลีย่นแปลงเกีย่วกบั การการน�า 

AI มาใช้ในการพัฒนาหน่วยงาน โดยเฉพาะการจัดล�าดับความส�าคัญเชิงกลยุทธ์ เพื่อท�าให้หน่วยงานมีแผน และแนวทาง

การปฏิบัติที่ชัดเจน มีการลงทุนด้านเทคโนโลยี AI แล้วน�ามาปรับใช้อย่างสร้างสรรค์ เพ่ือให้หน่วยงานสามารถพัฒนา

บริการใหม่ ๆ  ที่มีคุณภาพยิ่งขึ้น นอกจากนี้ผู้น�าหน่วยงานต้องกระตุ้นให้บุคลากรทุกระดับทุกหน้าที่ปรับตัวให้เท่าทันกับ

เทคโนโลยี AI ที่น�ามาใช้ในการปฏิบัติงาน

 2) ปลกูฝังแนวคดิการพฒันา AI ในหน่วยงาน โดยการส่งเสรมิ และกระตุน้ให้บคุลากรมทีกัษะ ทางเทคโนโลยี

ที่สูงขึ้น 2 ลักษณะ ดังนี้ (1) Hard Skill ได้แก่ วิทยาการข้อมูล ซึ่งเป็นศาสตร์เกี่ยวกับวิธีการ กระบวนการ อัลกอริทึม 

และระบบทางวิทยาศาสตร์ เพื่อน�ามาใช้หาความรู้จากข้อมูลหลากหลายรูปแบบ ทั้งท่ีจัดเก็บอย่างเป็นระเบียบ และ 

ไม่เป็นระเบียบ โดยจะเกี่ยวข้องกับการท�าเหมืองข้อมูล การเรียนรู้เชิงลึก และข้อมูลขนาดใหญ่ และ (2) Soft Skill ได้แก่ 

นวัตกรรมการจัดการการเปลี่ยนแปลง และการร่วมมือกันของบุคลากร ซึ่งอาจมีการพัฒนาชุดทักษะในการเสริมพลัง

ความสามารถ ด้วยการน�าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาสนับสนุนการด�าเนินงานของมนุษย์ให้มีความก้าวหน้า แต่มิใช่การน�า

เทคโนโลยีมาแทนที่มนุษย์ทั้งหมด

 3) พัฒนาแนวทางการจัดการข้อมูลและเครื่องมือเกี่ยวกับ AI ทั้งหมดอย่างมีแบบแผน เพื่อใช้ก�ากับดูแล 

ก�าหนดทิศทาง และใช้ตรวจสอบภาระความรับผิดชอบ เพ่ือที่จะขับเคลื่อนหน่วยงานให้มีความก้าวหน้า ซ่ึงรวมถึง 

การพัฒนากระบวนการ และขั้นตอนที่จะน�าเทคโนโลยี AI มาใช้ด้วย นอกจากนี้ เจ้าหน้าที่ภาครัฐต้องค�านึงถึงกรอบ

จริยธรรมที่เกี่ยวข้องกับการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชน โดยมีแนวทางปฏิบัติที่หลีกเลี่ยงอคติส่วนตัว และ

ด�าเนินงานตามกฎระเบียบเพื่อสร้างความไว้วางใจให้เกิดขึ้นแก่ประชาชน
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12  AI in Government: Applications, Challenges& Best Practices [2021]: https://research.aimultiple.com/ai-government/#case-studies
& AI Watch Artificial Intelligence in Public Services: https://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC120399/jrc120399_misuraca-
ai-watch_public-services_30062020_def.pdf

การประยุกต์ใช้ AI ของหน่วยงานภาครัฐเพื่อให้บริการประชาชน  จ�าแนก 

ตามประเทศและหมวดการให้บริการ ดังนี้

ตารางที่ 3 ตัวอย่างการประยุกต์ใช้ AI ของหน่วยงานภาครัฐเพื่อให้บริการประชาชน จ�าแนกตามประเทศ12

  ประเทศ        หน่วยงาน          AI ที่ใช้                     ผลลัพธ์

สหรัฐอเมริกา กองสวัสดิการสังคมแห่ง

นิวยอร์ก 

การประมวลผลเพื่อตัดสินใจ 

และสัง่การ ซึง่ได้จากข้อมลูภาพ

ที่เทียบเท่าระบบการมองเห็น

ของมนุษย์ 

การแปลงเอกสารต่าง ๆ ให้อยู่

ในรูปดิจิทัล

หน่วยดับเพลิงแห่งแอตแลนตา การวิเคราะห์เหตุการณ์ของการ

เกิดไฟไหม้ 

ท�านายเหตกุารณ์ไฟไหม้ในอาคาร

ได้อย่างแม่นย�า คิดเป็น 73%

กรมพลังงาน การพยากรณ์แสงอาทติย์ โดยใช้ 

Machine Learning 

มีความแม่นย�ามากกว่าวิธีการ

ทั่วไปถึง 30%

เมืองพิตต์สเบิร์ก 

รัฐเพนซิลเวเนีย 

การเพิ่มประสิทธิภาพในการรับ

ส่งข้อมูลอัตโนมัติ 

สามารถควบคมุไฟสญัญาณจราจร 

9 แห่ง บนถนน 3 สายหลักของ

เมือง โดยการเชื่อมต่อกันเป็น

เครือข่ายอย่างมีประสิทธิภาพ

แคนาดา ส�านักงานเทศบาลเมือง

เซอร์เรย์ 

การใช้ Chatbot (ผู้ช่วยเสมือน)

หรือโปรแกรมการถามตอบด้วย

ข้อความอัตโนมัติ 

ช่วยให้ประชาชนได้รับค�าตอบ

เกี่ยวกับโครงสร้างพื้นฐานของ

เทศบาล โดยเป็นการถามแบบ

ข้อความอัตโนมัติ

ออสเตรเลีย ส�านักงานการจัดเก็บภาษี การใช้ Chatbot (ผู้ช่วยเสมือน)

หรือโปรแกรมการถามตอบด้วย

ข้อความอัตโนมัติ 

มีการสนทนามากกว่า 3 ล้าน

ครั้ง และปัญหาได้รับการแก้ไข

ได้ในครั้งแรก ที่ติดต่อ คิดเป็น 

88%

กรมสวัสดิการสังคม การใช้ Chatbot (ผู้ช่วยเสมือน)

หรือโปรแกรมการถามตอบด้วย

ข้อความอัตโนมัติ 

สามารถให้บริการตอบค�าถาม

เกี่ยวกับครอบครัว การหางาน 

ค่าใช้จ่ายในการศกึษา และอ่ืน ๆ  

ที่เกี่ยวข้องได้
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  ประเทศ        หน่วยงาน          AI ที่ใช้                     ผลลัพธ์

เดนมาร์ก  กรุงโคเปเฮเกน Corti คอื AI ท่ีเรียนรู้เสยีงระหว่าง

การสนทนาทางโทรศัพท์

สามารถจ�าแนกสภาวะหัวใจหยดุ

เต้นของผู้ป่วย แล้วแจ้งให้ผู ้

เชี่ยวชาญฉุกเฉินทราบ รวมถึง

การถามและตอบเพื่อช่วยเหลือ

การวินิจฉัยโรคเบื้องต้น

สิงคโปร์ ส�านักงานสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ AI-Based Sex-Sorting ใน

โครงการ Wolbachia ที่ช่วยคัด

แยกยุงตัวผู้ออกจากตัวเมียได้

อย่างแม่นย�า 

ใช้ยงุตวัผูจ้ากโครงการปล่อยไป

ผสมพนัธ์ุกบัยงุลายในธรรมชาติ 

แล้วท�าให้ไข่ไม่ฟัก ซึ่งช่วยลด

ประชากรยงุลายทีเ่ป็นพาหะโรค

ไข้เลือดออกได้ถึง 90%

ตารางที่ 4 ตัวอย่างการประยุกต์ใช้ AI ของหน่วยงานภาครัฐเพื่อให้บริการประชาชน จ�าแนกตามหมวดการให้บริการ13

   หมวด       AI ที่ใช้                        ประโยชน์ที่ได้รับ

สวัสดิการสังคม - การตรวจจบัรปูแบบการฉ้อโกงเพือ่เรียกรับ 

 สิทธิสวัสดิการ (Universal Credit) แห่ง 

  สหราชอาณาจกัร ด้วยวธิกีารตรวจสอบจาก 

 หมายเลขโทรศัพท์และฐานข้อมูลแหล่ง 

  ต่าง ๆ ที่ไม่ตรงกัน

13  What are AI applications/ use cases in government? : https://research.aimultiple.com/ai-government/#case-studies

- ช่วยให้รัฐบาลสามารถติดตามและ 

 ตรวจจับการทุจริตขนาดใหญ่ ซึ่งมี 

  ความเสียหายถึง 1.5 พันล้านปอนด์

การศึกษา - การศึกษาส่วนบุคคลที่สามารถใช้ AI เพื่อ 

 วเิคราะห์ความก้าวหน้าของผูเ้รยีน พร้อมทัง้ 

 ค้นหาความไม่สอดคล้องกนัระหว่างสิง่ทีส่อน 

  กับสิ่งที่ยังไม่เข้าใจ

- การตรวจข้อสอบหรืองานเขียนของผู้เรียน  

  โดยใช้ AI ช่วยตรวจข้อความอัตโนมัติ 

- ช่วยให้กระบวนการเรียนการสอน 

   มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ แม้ในห้องเรยีน   

  ที่มีขนาดใหญ่

- ช่วยจ�าแนกข้อความในข้อสอบหรือ 

  งานเขียน เพื่อระบุจุดแข็งและจุดที่ต้อง  

  ปรับปรุงแก้ไข  

การคมนาคมขนส่ง - รถรับส่งขับเคลื่อนตัวเองด้วยความเร็วต�่า 

  กว่า 50 กิโลเมตรต่อชั่วโมง ไปตามเส้นทาง 

 ท่ีก�าหนด เช่น เขตอุตสาหกรรม ใจกลาง 

  เมือง หรือชานเมือง

- การติดตามปัญหาการจราจรและอุบัติเหตุ  

  โดยใช้ AI ตรวจสอบจากสื่อสังคมออนไลน ์

  ที่รายงานปัญหาที่เกิดขึ้น เช่น การรีทวิต

- ลดต้นทุนในการคมนาคมขนส่ง

- ลดการสิ้นเปลืองน�้ามันเชื้อเพลิง

- ลดการปล่อยก๊าซคาร์บอน

- ลดการเกิดอุบัติเหตุ

- ช่วยท�าให้ทราบจดุทีเ่กดิปัญหาและเข้าไป 

  ช่วยเหลือได้อย่างรวดเร็ว
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   หมวด      AI ที่ใช้                       ประโยชน์ที่ได้รับ

สาธารณสุข - การติดตามการแพร่กระจายของเช้ือโรค  

   โดยใช้ Machine Learning เพ่ือตรวจสอบ 

 ผู้ป่วยที่มีอาการคล้ายคลึงกันจากสถานท่ี 

  ต่าง ๆ และตรวจจับรูปแบบ แล้วท�าการ 

  เตือนกรณีที่อาจเกิดการระบาดขึ้นได้

- ป้องกันการแพร่กระจายของเชื้อโรค

- ช่วยวเิคราะห์ข้อมูลและระบุคะแนนความ 

 เสี่ยงของผู้ป่วย เพ่ือให้แพทย์สามารถ 

  จัดล�าดับความส�าคัญได้

ความมั่นคงภายใน

ประเทศ 

- การวิเคราะห์รูปแบบและแนวโน้มของการ 

  เกิดอาชญากรรม โดยใช้เทคโนโลยีด้าน 

  แผนที่ (Heat Map) มาวิเคราะห์ร่วมกับ 

  ข้อมูลทางประชากรศาสตร์

- เฝ้าระวังด้วยระบบจดจ�าใบหน้า จากภาพ  

  วดีิโอ และข้อมลูทีบ่นัทึกไว้ในกล้อง CCTV 

- ช่วยเหลอืการปฏบิตัภิารกจิของเจ้าหน้าท่ี 

 ต�ารวจ เช่น การแสดงสถานะการลาด 

   ตระเวน การดขู้อมูลการจบักุมทีเ่ก่ียวข้อง  

  เพื่อบังคับใช้กฎหมาย เป็นต้น

ประชาสัมพันธ์ - การใช้ Chatbot (ผู้ช่วยเสมือน) ในฝ่าย 

  บริการประชาชน เช่น การก�าหนดวันและ 

   เวลา การประชมุ การตอบค�าถามทีพ่บบ่อย  

  การอ�านวยการหน่วยงานต่าง ๆ  ภายในภาครฐั  

   การกรอกแบบฟอร์ม การช่วยค้นหาเอกสาร  

  และการช่วยหางาน เป็นต้น

- การใช้ AI ช่วยในการตรวจสอบและ 

  ประมวลผลข้อมูลที่ประชาชนรายงานผ่าน 

  สื่อสังคมออนไลน์ 

- ช่วยให้สามารถด�าเนนิการต่าง ๆ  ได้อย่าง 

 รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และบรรลุเป้า 

  หมายตามภารกิจ

- ช่วยให้หน่วยงานภาครัฐได้รับข้อมูล  

 ข้อเสนอแนะจากประชาชน เพื่อน�ามา 

  ปรับปรุงบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้นได้

เหตุฉุกเฉิน - การจัดประเภทการโทรฉุกเฉินตามความ 

 เร่งด่วน โดยใช้เทคโนโลยีการจดจ�าเสียง  

  และ Machine Learning เพื่อช่วยในการ 

   จดัหมวดหมูค่�าค้นหา และท�านายเหตกุารณ์ 

 ไฟไหม้ท่ีวิเคราะห์จากการจับคู่ระหว่าง  

   Machine Learning และ Deep Learning  

   (การเรยีนรูเ้ชงิลกึ) เช่น การท�าแผนทีค่วาม 

  แห้งแล้งของป่าเพื่อท�านายการเกิดไฟไหม้  

  เป็นต้น 

- ช่วยให้รฐับาลสามารถจดัล�าดบัความเร่ง 

  ด่วนในการแก้ไขปัญหาได้

-  ช ่วยป ้องกันความเสียหายหรือ  

  ความสูญเสียจากภัยพิบัติต่าง ๆ  ที่อาจ 

  จะเกิดขึ้นได้

อื่น ๆ - ระบบเอกสารอัตโนมัติ เช่น แบบฟอร์ม  

  ใบรับรอง การคัดแยกใบแจ้งหนี้ การเขียน 

  แบบสถาปัตยกรรม จดหมาย เอกสารทาง 

  กฎหมาย และภาพวาด

- ช่วยประหยัดสถานที่จัดเก็บเอกสาร

-  ช่วยเพิม่ความสะดวกและรวดเรว็ในการ 

 จดัเกบ็เอกสาร การสบืค้นข้อมลู การส�าเนา  

  และการท�าลาย
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ความท้าทายและทิศทางในอนาคตของ AI ในภาครัฐ

 แม้ว่าการขบัเคลือ่นการใช้ AI ในหน่วยงานภาครฐัจะมคีวามล่าช้า และยุง่ยากมากกว่าภาคเอกชน ซึง่หากภาครฐั

สามารถน�า AI ไปใช้ได้อย่างสมบูรณ์แบบ สิ่งที่จะเกิดขึ้นย่อมส่งผลในระยะที่ไกลกว่า กว้างกว่า และก่อให้เกิดผลกระทบ

เชิงบวกต่อสังคม และประเทศชาติได้มากกว่า แต่อย่างไรก็ดี การใช้ AI ในหน่วยงานภาครัฐนั้น ยังจ�าเป็นต้องพิจารณา

ประเด็นความท้าทาย และทิศทางในอนาคต อย่างน้อย 4 ประการ ดังต่อไปนี้

	 ประการแรก	การใช้ประโยชน์จากข้อมูล (Effective Use of Data) ภาครัฐถือว่าเป็นหน่วยงานที่มีขนาดใหญ่ 

ทั้งในแง่ของขนาดหน่วยงาน และการเก็บรวบรวมข้อมูล นอกจากนี้ ภาครัฐยังมีสิทธิ และอ�านาจในการได้มาซึ่งข้อมูล 

ทีเ่ก่ียวข้องกับหน่วยงานต่าง ๆ  จ�านวนมาก ทว่าข้อมลูทีไ่ด้มานัน้มกัเป็นข้อมูลทีม่าจากหลากหลายแหล่ง อกีทัง้ยงัมรูีปแบบ

การจัดเก็บข้อมูลในรูปแบบที่แตกต่างกัน จึงส่งผลให้ไม่สามารถใช้ประโยชน์จาก AI ได้อย่างเต็มท่ี และปัญหาที่เป็น

อปุสรรคส�าคญัอกีปัญหาหน่ึงคอื การหวงแหนข้อมลู ซึง่ถือเป็นอปุสรรคในการใช้ประโยชน์จากข้อมลูเป็นอย่างมาก ดงันัน้ 

ทศิทางในอนาคตส�าหรับการแก้ปัญหาการใชป้ระโยชน์จากข้อมลูดงักลา่ว ได้แก ่ภาครัฐจะต้องสรา้งชุดขอ้มลูขนาดใหญ่ 

(Big Data) ทีใ่ช้เป็นทรัพยากรหลักในการพัฒนา AI และท�าให้เกิดการเช่ือมโยงข้อมลูทีเ่กีย่วข้องกนัท้ังระบบ เพือ่ท่ีจะช่วย

ลดระยะเวลาการด�าเนนิการในขัน้ตอนต่าง ๆ  โดยเฉพาะขัน้ตอนการให้บรกิารประชาชน เพราะสามารถช่วยให้ประชาชน

ประหยัดเวลา พร้อมทั้งได้รับบริการที่สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น นอกจากนั้นภาครัฐจะต้องมีการก�ากับดูแลข้อมูล (Data 

Governance) โดยก�าหนดเป็นแนวนโยบายที่เกี่ยวข้องในด้านข้อมูลอย่างเป็นระบบ และจะต้องให้ความส�าคัญกับ 

การสร้างความเป็นส่วนตัวของข้อมูล (Data Privacy) เพื่อให้ความคุ้มครองและปกป้องข้อมูล ตั้งแต่วิธีการเก็บรวบรวม 

การจัดการ การประมวลผล การเปิดเผย การจัดเก็บ และการท�าลาย ซึ่งการก�ากับดูแลข้อมูลดังกล่าวนี้ จะช่วยลด

วัฒนธรรมการหวงแหนข้อมูลของหน่วยงานต่าง ๆ ลงได้ แต่อย่างไรก็ดี การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมการท�างาน นับว่า 

เป็นประเด็นที่ค่อนข้างใหญ่และท้าทายมาก ดังน้ันภาครัฐจึงจ�าเป็นต้องมีการสร้างความเข้าใจเก่ียวกับการประยุกต์ใช้ 

การแบ่งปัน และการถ่ายทอดข้อมลู ท่ีปลอดภยั และก่อให้เกดิประโยชน์สงูสดุ ทัง้นีเ้พือ่ทีจ่ะสนบัสนนุให้เกดิกระบวนการ

ถ่ายทอดองค์ความรู้ใหม่ ๆ และท�าให้องค์ความรู้ได้รับการแพร่กระจายออกไปเป็นวงกว้าง

   หมวด       AI ที่ใช้                       ประโยชน์ที่ได้รับ

- การร่างเอกสารและแถลงเนื้อหาอัตโนมัติ  

   ทีส่ร้างขึน้จากการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

  ให้คอมพวิเตอร์เข้าใจ แล้วตคีวามและสือ่สาร 

   ออกมาเป็นภาษาปกติที่มนุษย์เข้าใจได้ 

- ช่วยให้การแปลภาษามีประสิทธิภาพมาก 

 ยิ่งข้ึน เช่น ประเทศเกาหลีใต้ได้ใช้ AI  

     ในการแปลภาษาแบบเรยีลไทม์ ในการแข่งขนั      

   กีฬาโอลิมปิก ปี 2018 

- ช่วยลดข้ันตอนและลดการใช้บุคคลใน 

  การท�างานเอกสารจ�านวนมาก และมี 

   ลักษณะที่เหมือน ๆ กัน

- ช่วยให้การท�างานมปีระสทิธภิาพ ถกูต้อง  

   และแม่นย�ามากขึ้น

-  ช่วยป้องกันปัญหาการทุจริตได้
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Contact:
ศูนย์วเิคราะห์ข้อมลู สายยุทธศาสตร์ ส�านกังานพัฒนาธรุกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์
Call Center : 02 123 1234
e-Mail : info@etda.or.th

	 ประการที่สอง	ทักษะด้านข้อมูลและทักษะด้าน AI (Data and AI Skills) เนื่องจาก AI ยังนับว่าเป็นเรื่องใหม่

ทั้งในเชิงวิชาการ และเชิงปฏิบัติ แม้ว่าจะมีการศึกษาเกี่ยวกับการสร้างกลไกของ AI มาเป็นระยะเวลาหลายปีแล้วก็ตาม 

เนื่องจากระบบคอมพิวเตอร์ในอดีตไม่สามารถพัฒนาให้ก้าวหน้าได้ทัดเทียมกับในปัจจุบัน โดยเฉพาะการพัฒนาด้าน 

การเข้าถึงอย่างสะดวก และการประมวลผลข้อมูลที่รวดเร็ว และในขณะเดียวกัน AI จะเกิดขึ้นไม่ได้ หากขาดบุคลากร 

ที่มีความรู้ความช�านาญด้านการพัฒนา AI ดังจะเห็นได้ว่า AI ที่มีการใช้งานกันอย่างแพร่หลายในปัจจุบันนั้น มักได้รับ

การพัฒนาโดยบรษัิทขนาดใหญ่ในต่างประเทศ ทัง้น้ี หากพจิารณาในแง่ของการใช้งาน AI แล้ว อาจกล่าวได้ว่าความสามารถ

ในการใช้งาน AI ได้อย่างเข้าใจนั้นไม่ใช่ปัญหา ทว่าสิ่งที่อาจจะก่อให้เกิดปัญหาได้ก็คือ การพึ่งพา AI ส�าเร็จรูปจากบริษัท

ต่างชาติเพียงอย่างเดียว เพราะจะกระทบต่อความสามารถในการสร้างความยั่งยืนด้านการใช้ AI ของภาครัฐได้ ดังนั้น

ภาครัฐจึงต้องมีการเตรียมความพร้อม ท้ังด้านการผลิตและการพัฒนาบุคลากรให้มีความเช่ียวชาญด้าน AI ตลอดจน 

การใช้ประโยชน์จากบุคลากรที่มีทักษะทางด้านนี้ให้เต็มศักยภาพ

	 ประการทีส่าม สภาพแวดล้อมทีเ่อ้ือต่อการพัฒนา AI (AI Environment) กล่าวคือ การจะสร้าง AI ขึน้มาได้นัน้ 

จะต้องประกอบด้วยระบบอ่ืน ๆ ทีเ่ข้ามาเก่ียวข้องเป็นจ�านวนมาก อาท ิระบบประมวลผลข้อมลู ระบบการเช่ือมโยงข้อมูล 

และระบบการน�าข้อมูลไปใช้ อยา่งไรก็ดี เนื่องจากสภาพแวดล้อมของภาครัฐนั้นมีความสลับซับซ้อนมากกว่าภาคเอกชน

หรือหน่วยงานขนาดเล็ก ทั้งในเร่ืองของข้อมูล ระบบปฏิบัติการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนั้น จึงจ�าเป็นอย่างยิ่งที่ 

ผู้บริหารภาครัฐจะต้องให้ความส�าคัญ และสนับสนุนงบประมาณส�าหรับสร้างสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการพัฒนา AI  

และการน�า AI ไปใช้ในการด�าเนินงานและการให้บริการของภาครัฐให้เกิดประโยชน์อย่างแท้จริง

	 ประการสุดท้าย ปัญหาด้านกลไกการจัดซื้อจัดจ้างและกฎระเบียบที่มีความซ�้าซ้อนกัน (Procurement  

Mechanisms) กล่าวคือจากการที่การพัฒนา AI ควรได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง หน่วยงานต่าง ๆ ของภาครัฐจึงมี

ระบบการจดัซือ้จดัจ้างโดยให้บคุคลภายนอกหรอืบรษิทัเอกชนเข้ามาเสนอ และส่งมอบงาน ทว่าปัญหาส่วนใหญ่ท่ีเกดิขึน้

ในปัจจุบันคือ ระบบการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงานภาครัฐค่อนข้างกระจัดกระจาย ดังนั้นจึงท�าให้เกิดการลงทุน 

และพฒันา AI ของหน่วยงานต่าง ๆ มีความซ�า้ซ้อนกนั ด้วยเหตนุีภ้าครฐัจ�าเป็นต้องมกีารป้องกัน และแก้ไขปัญหาดงักล่าว 

โดยการวางแผนจดัซือ้จดัจ้างในระยะยาว นอกจากนี ้ควรให้ผูเ้ชีย่วชาญด้านการวางระบบการพฒันา AI มาช่วยถ่ายทอด

องค์ความรู้ให้แก่บุคลากรในหน่วยงาน เพื่อที่จะส่งเสริมให้หน่วยงานมีการบ�ารุงรักษาหรือปรับปรุง AI ให้ดีขึ้น แทนที่จะ

มุ่งลงทุนหรือซื้อระบบใหม่ทั้งหมด เพราะจะช่วยลดการใช้งบประมาณที่เกินความจ�าเป็นได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ

สนบัสนนุให้เกดิกระบวนการใช้ประโยชน์ AI ในการด�าเนนิงานและการให้บรกิารของภาครฐัท่ีน�าไปสูค่วามยัง่ยนืต่อไป  


