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วัตถุประสงค 
1. เพื่อใหผูเรียนตระหนักรูเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงไปสูรัฐบาลดิจิทัล 
2. เพื่อใหผูเรียนมีความเขาใจในการเปล่ียนผานสูวัฒนธรรมการทำงานแบบดิจิทัล 
3. เพื่อใหผูเรียนมีความรูในองคประกอบของสถาปตยกรรมองคกร เพื่อเปนแนวทางการออกแบบงาน

เพื่อการเปล่ียนผานสูรัฐบาลดิจิทัล 

4. เพื่อใหผูเรียนมีความรูเกี่ยวกับการใหบริการและมาตรฐานการใหบริการดิจิทัลภาครัฐ 

5. เพื่อใหผูเรียนสามารถนำความรูไปใชในการปฏิบัติงานในองคกรได 
6. ระบุมาตรฐานการบริการท่ีผูใชบริการจะไดรับ 

7. ระบุกลไกท่ีใชประเมินการใหบริการวาอยูในมาตรฐานท่ีกำหนดไวหรือไม อยางไร 

8. ขอตกลงการชดใชและ Service Level Credits 

9. มีเงื่อนไขใหผูรับบริการสามารถบอกเลิกสัญญาได หากการใหบริการต่ำกวามาตรฐานท่ีรับได

ตอเนื่องกัน 
 

ถอดบทเรียน “การเปลี่ยนผานสูองคกรดิจิทัล” 

1. การขับเคลื่อนเปลี่ยนผานสูรัฐบาลดิจิทัล 

การเปล่ียนผานไปสูรัฐบาลดิจิทัลทำใหเกิดการบริการท่ีทันสมัยและเพิ่มโอกาสการมีสวนรวมของประชาชน 

โดยมีประเด็นหลักท่ีตองพิจารณาไดแก 

1. Core Capabilities สมรรถนะหลัก 4 ประการคือ การบริการ กระบวนการปฏิบัติงาน แนวทางที่ใช

ตัดสินใจและขอมูลขาวสาร โดยมุงในการเพิ่มประสิทธิภาพ และลดตนทุนการทำงาน เชน สรรพากรประเทศ

นอรเวย มีระบบการคำนวณภาษีใหเสร็จ โดยประชากรผูมีหนาท่ีเสียภาษีมีหนาท่ีตรวจสอบและยืนยันเทานั้น 

2. Organizational Enablers ตัวชวยสนับสนุน ประกอบดวย ยุทธศาสตร โครงสรางและการกำกับดูแล 

ภาวะผูนำ ศักยภาพและวัฒนธรรม และเทคโนโลยี  

ซึ่งปจจัยเหลานี้จะชวยใหภาครัฐมีการประเมินตนเองเพื่อใหภาครัฐตัดสินใจ จัดลำดับในการเปล่ียนผานได 

2. บริหารจัดการกระบวนการเปลี่ยนแปลงสูองคกรดิจิทัล 

การเปลี่ยนแปลงสูองคกรดิจิทัล อาจเปนเรื่องที่ยากและทาทายในทุกๆ องคกร เพราะการเปลี่ยนแปลงนี้

จะเกิดขึ้นอยางตอเนื่องไดก็ตอเมื่อวัฒนธรรมองคกรมีการเปลี่ยนแปลง ทาทายความเปนอยูแบบเดิมๆ โดยการ

เปล่ียนแปลงมี 6 ระดับ คือ 



1. ทำแบบเดิม ไมนำมาเพิ่มประสิทธิภาพใหดีข้ึน ไมยอมเปล่ียนแปลง 

2. ทดลองและเรียนรูมีคนเห็นความแตกตาง เริ่มอยากเปล่ียนแปลง 

3. พัฒนากลยุทธการเปลี่ยนแปลง วางกลยุทธดานบุคลากร กระบวนการเทคโนโลยีอาจเริ่มเฉพาะกลุม

กอน 

4. ถึงเวลาเปล่ียนแปลง 

5. เปล่ียนแปลงตอเนื่อง อยูใน DNA ขององคกร และดำเนินการอยางตอเนื่อง ผูนำตองมีบทบาท 

6. ตองมีนวัตกรรม หาความรู คิดอะไรใหมๆ เปนสวนหนึ่งของงานประจำวัน 

3. การเปลี่ยนแปลงสูองคกรดิจิทัลอยางตอเนื่องและยั่งยืน 

การเปลี่ยนแปลงสูองคกรดิจิทัลอยางตอเนื่องและยั่งยืนนั้น ตองมีการปลูกฝงใหผูปฏิบัติงานมีแนวคิด 

มุมมองคุณภาพและประสิทธิภาพสูงสุดตอประชาชน มีวิสัยทัศนเปดกวางตอสาธารณะ โดยมีองคประกอบ 5 

ประการดังนี ้

1. Customer Experience ทำใหการใชบริการสาธารณะงายข้ึน ตองคำนึงถึงประชาชนเปนหลัก 

2. Public Value เพิ่มประสิทธิภาพใหกับงบประมาณท่ีลงทุนในการจัดบริการ เชน มีการใช Block 

Chain ติดตามการใชงบประมาณ การนำเทคโนโลยี RPA มาใชกับงานท่ีตองทำซ้ำๆ 

3. Citizen Security ใหความปลอดภัยกับขอมูลของประชาชน 

4. Future Workforce พัฒนาคนใหเหมาะสมกับเทคโนโลยี 

5. Smart Infrastructure โครงสรางพื้นฐานอัจฉริยะ ชวยสงเสริมเศรษฐกิจและสังคม 

4. การพัฒนาคนพันธุใหม 

ยุคดิจิทัลทำใหคนเขาถึงเทคโนโลยีอยางงายดาย ทำใหเกิดการเปล่ียนแปลงท้ังภาครัฐและเอกชน มีผลให

ทุกองคกรตองมีการปรับตัว องคกรตองมีการสรางคนเพื่อไปสูองคกรดิจิทัล วิธีบริหารจัดการคนเพื่อองคกรดิจิทัล

นั้นมีดังนี ้

1. ตองมีการเรียนรูจากภายนอก แตมองภายในจากขอเท็จจริง  

2. เดินตามแผน แตรับฟงเสียงรอบขาง  

3. เตรียมแผนอื่นสำรองไว  

4. ปรับโครงสรางการทำงานใหเปนองคกรดิจิทัล  

5. การสรางบุคลากรความสามารถพิเศษ 

5. การทำงานรวมกันแบบขามหนวยงาน 

การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี มีผลตอเศรษฐกิจการเมืองและสังคมท่ีมีความซับซอนออนไหว และ 

เปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว คาดเดายาก ผูนำที่มีศักยภาพเปนที่ตองการของทุกคน เพื่อใหคนในองคสามารถ

ทำงานรวมกับผูอื่นและขามหนวยงานได ดวยวัฒนธรรมแบบใหมท่ีเศรษฐกิจผันผวน เทคโนโลยีกาวหนา 

ยุคโลกาภิวัฒน และการแขงขันสูงจึงตองมีวัฒนธรรมองคกรท่ีเขมแข็งและมีความพยายามสูง (High Performance 

Culture) โดยมีวัฒนธรรมท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรองคกร ผูปฏิบัติงานทำงานมุงเนนท่ีผลงาน และบริบทองคกร

สนับสนุนและสงเสริมใหเกิดวัฒนธรรม  



นอกจากนี้องคประกอบของการทำงานหรือการรวมทีมแบบขามหนวยงาน ตองมีองคประกอบดังนี้ 

1. ตองสรางบรรยากาศการทำงานท่ีสรางสรรค เพื่อดึงความสามารถของแตละบุคคลออกมา 

2. ตองพัฒนาผูรวมทีมใหมีภาวะผูนำ ทักษะการบริหาร และทักษะการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ 

3. ตองผลักดันใหทีมเปนตัวเรงการเปล่ียนแปลง 

6. วัฒนธรรมดิจิทัล 

องคกรดิจิทัลนั้นไมไดหมายถึงแตเพียงแคมีบริการหรือผลิตภัณฑดิจิทัลหรือวามีการปฏิสัมพันธกับลูกคา  มี

เครื่องมือดิจิทัลหรือการปฏิบัติงานหลักขององคกรโดยเทคโนโลยีเพียงเทานั้น แตบุคลากรในองคกรตองคิดแบบ

ดิจิทัลหรือมีวัฒนธรรมดิจิทัลดวย แมวาวัฒนธรรมดิจิทัลไมไดมีรูปแบบใดรูปแบบหนึ่งขององคกร แตมีปจจัยของ

วัฒนธรรมดิจิทัลขององคกรท่ีประสบความสำเร็จ 5 ประการไดแก 

1. มุงเนนภายนอกมากวาภายใน สนับสนุนใหผูปฏิบัติงานใหความสำคัญภายนอก ท้ังลูกคา หนวยงานอื่น

ท่ีตองทำงานรวมกัน 

2. มอบหมายหนาท่ีไมใชส่ังการ กระจายการตัดสินใจลงไปใหกับผูปฏิบัติงาน โดยมีแนวพิจารณาในเรื่อง

ตางๆตัวกำกับการตัดสินใจ 

3. สนับสนุน กลาปฏิบัติงานมากกวากลัว ใหผูปฏิบัติงานกลาท่ีจะลองทำส่ิงใหม กลาท่ีจะพลาดและลุกข้ึน

อยางรวดเร็ว เรียนรูจากความผิดพลาดนั้นมากกวากลัวการเสียหนา เสียตำแหนงแบบเดิมๆ 

4. เนนปฏิบัติมากกวาวางแผน สนับสนุนการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว และให

การสนับสนุนอยางตอเนื่อง 

5. ใหคุณคากับการทำงานรวมกันมากกวาเด่ียว ตองมีความโปรงใสมากกวา และมีปฏิสัมพันธกันมากกวา

การทำงานแบบด้ังเดิม 

7. การจัดทำสถาปตยกรรมองคกร 

สถาปตยกรรมองคกรหรือ Enterprise Architecture คือพิมพเขียวโครงสรางเทคโนโลยีสารสนเทศของ

องคกรขับเคล่ือนองคกรใหบรรลุเปาหมายโดย Business architecture แสดงโครงสรางการจัดเก็บขอมูล และการ

แลกเปล่ียนขอมูลระหวางระบบตางๆ ในระบบนิเวศดวย Information Architecture Application Architecture 

เปนตัวแสดงใหเห็นวาองคกรมีระบบ IT อะไรบาง ที ่ใชในการปฏิบัต ิงานและเชื ่อมตอระบบ Technical 

Architecture จะบอกถึง Hardware Network และ Software ที่ใชในองคกร สถาปตยกรรมทั้ง 4 นี้เปนกลไก

ตอบสนองการใชเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร การพัฒนาสถาปตยกรรมองคกรตองมีการวางแผนงาน 

ดำเนินงาน และสามารถปรับเปลี่ยนไดในอนาคต โดยตองระบุขอบเขตที่จะจัดทำสถาปตยกรรมองคกร คัดเลือก

กิจกรรม พื้นท่ีหลักท่ีจะดำเนินการทำเปนโมเดลข้ึนมา และออกแบบสถาปตยกรรม ซึ่งการออกแบบสถาปตยกรรม

มี 4 ข้ันตอนคือ  

1. คัดเลือกและจัดลำดับความสำคัญของ Architectural Models  

2. จัดระบบ Architectural Models ภายใตFramework ท่ีกำหนดไว  

3. พัฒนา Architectural Models ตามท่ีกำหนดกระบวนการการทำงานไว  

4. ขอบเขตงานขององคกรจะเปนไปตาม Architectural Models ท่ีออกแบบไว 



8. บริการเทคโนโลยีดิจิทัล 

หมายถึง การบริการที่ใชชองทางออนไลนในการใหบริการ โดยบริการดิจิทัลอยูระดับ 2 ขึ้นไปซึ่งโมเดล

ระดับบริการมีต้ังแต ระดับ 0-6 ดังนี้ 

ระดับ 0 Not a Digital Service ไมมีบริการออนไลนเลย เปนการลงมือทำต้ังแตตนจนจบ 

ระดับ 1 Digitally Supported Service การบริการบางสวนออนไลน และบางสวนผูรับบริการตองลงมือ

ทำเอง 

ระดับ 2 Digital Service ผูรับบริการทำผานออนไลน แตมีบางสวนท่ีผูปฏิบัติตองลงมือทำเอง 

ระดับ 3 Fully Digitalized Service เปนออนไลนท้ังหมด 

ระดับ 4 Managed Digitalized Service เปนออนไลนท้ังหมดรวมถึงการตรวจ ติดตาม บริหารจัดการ 

ดำเนินการแบบออนไลนดวยเชนกัน 

ระดับ 5 Optimized Digitalized Service เปนระดับท่ีสูงท่ีสุด มีการบริการเหมือนระดับ 4 แตเพิ่มการ

พัฒนากิจกรรมนั้นๆ อยางตอเนื่อง 

9. Service Level Agreement (SLA) ขอตกลงระดับการใหบริการ 

ขอตกลงระดับการใหบริการเปนสวนหนึ่งของสัญญาการใหบริการที่กำหนดระดับ และมาตรฐานการ

ใหบริการอาจเปนการบริการจากหนวยงานภายนอก หรือระหวางหนวยงานภาครัฐดวยกัน หรือหนวยงานภาครัฐ

ใหบริการกับหนวยงานอื่นๆ ภายนอกก็ได  

SLA เปนแนวทางท่ีสำคัญใหผูวาจางและผูใหบริการส่ือสารไดอยางมีความเขาใจตรงกัน SLA เปนเครื่องมือ

ท่ีสำคัญในการประเมินประสิทธิภาพการบริการของผูใหบริการ หากบริการไดดีก็สามารถเพิม่ผลตอบแทนจากการ

ลงทุนใหกับผูวาจางไดการมี SLA นั้น จะทำใหผูวาจางเกิดความมั่นใจวา ผูใหบริการจะใหบริการตามที่ผูวาจาง

ตองการไดโดย 

1. ทำใหแนวปฏิบัติของการบริการ มีความชัดเจนและประเมินผลได 

2. มีการชดเชยความเสียหาย หากการบริการไมเปนไปตามท่ีกำหนด 

3. เปนหลักประกันบริการท่ีจะไดรับ 

ซึ่งประเด็นท่ีควรกำหนดใน SLA มีดังนี้ 

1. เปาหมายท่ีองคกรจะไดรับจากการใหบริการในสัญญานี ้

2. รายละเอียดการใหบริการ บริการนี้คืออะไร ทำท่ีไหน ใหกับใคร ทำเมื่อใด 

3. ระบุมาตรฐานการบริการท่ีผูใชบริการจะไดรับ 

4. ระบุกลไกท่ีใชประเมินการใหบริการวาอยูในมาตรฐานท่ีกำหนดไวหรือไม อยางไร 

5. ขอตกลงการชดใชและ Service Level Credits 

6. มีเงื่อนไขใหผูรับบริการสามารถบอกเลิกสัญญาได หากการใหบริการต่ำกวามาตรฐานท่ีรับไดตอเนื่องกัน
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