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วัตถุประสงค 
1. เพื่อใหผูเรียนตระหนักรูเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงไปสูรัฐบาลดิจิทัล 
2. เพื่อใหผูเรียนมีความเขาใจในการเปล่ียนผานสูวัฒนธรรมการทำงานแบบดิจิทัล 
3. เพื่อใหผูเรียนมีความรูในองคประกอบของสถาปตยกรรมองคกร เพื่อเปนแนวทางการออกแบบงาน

เพื่อการเปล่ียนผานสูรัฐบาลดิจิทัล 

4. เพื่อใหผูเรียนมีความรูเกี่ยวกับการใหบริการและมาตรฐานการใหบริการดิจิทัลภาครัฐ 

5. เพื่อใหผูเรียนสามารถนำความรูไปใชในการปฏิบัติงานในองคกรได 
6. ระบุมาตรฐานการบริการท่ีผูใชบริการจะไดรับ 

7. ระบุกลไกท่ีใชประเมินการใหบริการวาอยูในมาตรฐานท่ีกำหนดไวหรือไม อยางไร 

8. ขอตกลงการชดใชและ Service Level Credits 

9. มีเงื่อนไขใหผูรับบริการสามารถบอกเลิกสัญญาได หากการใหบริการต่ำกวามาตรฐานท่ีรับได

ตอเนื่องกัน 
 

ถอดบทเรียน “การเปลี่ยนผานสูองคกรดิจิทัล” 

1. การขับเคลื่อนเปลี่ยนผานสูรัฐบาลดิจิทัล 

การเปล่ียนผานไปสูรัฐบาลดิจิทัลทำใหเกิดการบริการท่ีทันสมัยและเพิ่มโอกาสการมีสวนรวมของประชาชน 

โดยมีประเด็นหลักท่ีตองพิจารณาไดแก 

1. Core Capabilities สมรรถนะหลัก 4 ประการคือ การบริการ กระบวนการปฏิบัติงาน แนวทางที่ใช

ตัดสินใจและขอมูลขาวสาร โดยมุงในการเพิ่มประสิทธิภาพ และลดตนทุนการทำงาน เชน สรรพากรประเทศ

นอรเวย มีระบบการคำนวณภาษีใหเสร็จ โดยประชากรผูมีหนาท่ีเสียภาษีมีหนาท่ีตรวจสอบและยืนยันเทานั้น 

2. Organizational Enablers ตัวชวยสนับสนุน ประกอบดวย ยุทธศาสตร โครงสรางและการกำกับดูแล 

ภาวะผูนำ ศักยภาพและวัฒนธรรม และเทคโนโลยี  

ซึ่งปจจัยเหลานี้จะชวยใหภาครัฐมีการประเมินตนเองเพื่อใหภาครัฐตัดสินใจ จัดลำดับในการเปล่ียนผานได 

2. บริหารจัดการกระบวนการเปลี่ยนแปลงสูองคกรดิจิทัล 

การเปลี่ยนแปลงสูองคกรดิจิทัล อาจเปนเรื่องที่ยากและทาทายในทุกๆ องคกร เพราะการเปลี่ยนแปลงนี้

จะเกิดขึ้นอยางตอเนื่องไดก็ตอเมื่อวัฒนธรรมองคกรมีการเปลี่ยนแปลง ทาทายความเปนอยูแบบเดิมๆ โดยการ

เปล่ียนแปลงมี 6 ระดับ คือ 



1. ทำแบบเดิม ไมนำมาเพิ่มประสิทธิภาพใหดีข้ึน ไมยอมเปล่ียนแปลง 

2. ทดลองและเรียนรูมีคนเห็นความแตกตาง เริ่มอยากเปล่ียนแปลง 

3. พัฒนากลยุทธการเปลี่ยนแปลง วางกลยุทธดานบุคลากร กระบวนการเทคโนโลยีอาจเริ่มเฉพาะกลุม

กอน 

4. ถึงเวลาเปล่ียนแปลง 

5. เปล่ียนแปลงตอเนื่อง อยูใน DNA ขององคกร และดำเนินการอยางตอเนื่อง ผูนำตองมีบทบาท 

6. ตองมีนวัตกรรม หาความรู คิดอะไรใหมๆ เปนสวนหนึ่งของงานประจำวัน 

3. การเปลี่ยนแปลงสูองคกรดิจิทัลอยางตอเนื่องและยั่งยืน 

การเปลี่ยนแปลงสูองคกรดิจิทัลอยางตอเนื่องและยั่งยืนนั้น ตองมีการปลูกฝงใหผูปฏิบัติงานมีแนวคิด 

มุมมองคุณภาพและประสิทธิภาพสูงสุดตอประชาชน มีวิสัยทัศนเปดกวางตอสาธารณะ โดยมีองคประกอบ 5 

ประการดังนี ้

1. Customer Experience ทำใหการใชบริการสาธารณะงายข้ึน ตองคำนึงถึงประชาชนเปนหลัก 

2. Public Value เพิ่มประสิทธิภาพใหกับงบประมาณท่ีลงทุนในการจัดบริการ เชน มีการใช Block 

Chain ติดตามการใชงบประมาณ การนำเทคโนโลยี RPA มาใชกับงานท่ีตองทำซ้ำๆ 

3. Citizen Security ใหความปลอดภัยกับขอมูลของประชาชน 

4. Future Workforce พัฒนาคนใหเหมาะสมกับเทคโนโลยี 

5. Smart Infrastructure โครงสรางพื้นฐานอัจฉริยะ ชวยสงเสริมเศรษฐกิจและสังคม 

4. การพัฒนาคนพันธุใหม 

ยุคดิจิทัลทำใหคนเขาถึงเทคโนโลยีอยางงายดาย ทำใหเกิดการเปล่ียนแปลงท้ังภาครัฐและเอกชน มีผลให

ทุกองคกรตองมีการปรับตัว องคกรตองมีการสรางคนเพื่อไปสูองคกรดิจิทัล วิธีบริหารจัดการคนเพื่อองคกรดิจิทัล

นั้นมีดังนี ้

1. ตองมีการเรียนรูจากภายนอก แตมองภายในจากขอเท็จจริง  

2. เดินตามแผน แตรับฟงเสียงรอบขาง  

3. เตรียมแผนอื่นสำรองไว  

4. ปรับโครงสรางการทำงานใหเปนองคกรดิจิทัล  

5. การสรางบุคลากรความสามารถพิเศษ 

5. การทำงานรวมกันแบบขามหนวยงาน 

การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี มีผลตอเศรษฐกิจการเมืองและสังคมท่ีมีความซับซอนออนไหว และ 

เปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว คาดเดายาก ผูนำที่มีศักยภาพเปนที่ตองการของทุกคน เพื่อใหคนในองคสามารถ

ทำงานรวมกับผูอื่นและขามหนวยงานได ดวยวัฒนธรรมแบบใหมท่ีเศรษฐกิจผันผวน เทคโนโลยีกาวหนา 

ยุคโลกาภิวัฒน และการแขงขันสูงจึงตองมีวัฒนธรรมองคกรท่ีเขมแข็งและมีความพยายามสูง (High Performance 

Culture) โดยมีวัฒนธรรมท่ีสอดคลองกับยุทธศาสตรองคกร ผูปฏิบัติงานทำงานมุงเนนท่ีผลงาน และบริบทองคกร

สนับสนุนและสงเสริมใหเกิดวัฒนธรรม  



นอกจากนี้องคประกอบของการทำงานหรือการรวมทีมแบบขามหนวยงาน ตองมีองคประกอบดังนี้ 

1. ตองสรางบรรยากาศการทำงานท่ีสรางสรรค เพื่อดึงความสามารถของแตละบุคคลออกมา 

2. ตองพัฒนาผูรวมทีมใหมีภาวะผูนำ ทักษะการบริหาร และทักษะการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ 

3. ตองผลักดันใหทีมเปนตัวเรงการเปล่ียนแปลง 

6. วัฒนธรรมดิจิทัล 

องคกรดิจิทัลนั้นไมไดหมายถึงแตเพียงแคมีบริการหรือผลิตภัณฑดิจิทัลหรือวามีการปฏิสัมพันธกับลูกคา  มี

เครื่องมือดิจิทัลหรือการปฏิบัติงานหลักขององคกรโดยเทคโนโลยีเพียงเทานั้น แตบุคลากรในองคกรตองคิดแบบ

ดิจิทัลหรือมีวัฒนธรรมดิจิทัลดวย แมวาวัฒนธรรมดิจิทัลไมไดมีรูปแบบใดรูปแบบหนึ่งขององคกร แตมีปจจัยของ

วัฒนธรรมดิจิทัลขององคกรท่ีประสบความสำเร็จ 5 ประการไดแก 

1. มุงเนนภายนอกมากวาภายใน สนับสนุนใหผูปฏิบัติงานใหความสำคัญภายนอก ท้ังลูกคา หนวยงานอื่น

ท่ีตองทำงานรวมกัน 

2. มอบหมายหนาท่ีไมใชส่ังการ กระจายการตัดสินใจลงไปใหกับผูปฏิบัติงาน โดยมีแนวพิจารณาในเรื่อง

ตางๆตัวกำกับการตัดสินใจ 

3. สนับสนุน กลาปฏิบัติงานมากกวากลัว ใหผูปฏิบัติงานกลาท่ีจะลองทำส่ิงใหม กลาท่ีจะพลาดและลุกข้ึน

อยางรวดเร็ว เรียนรูจากความผิดพลาดนั้นมากกวากลัวการเสียหนา เสียตำแหนงแบบเดิมๆ 

4. เนนปฏิบัติมากกวาวางแผน สนับสนุนการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว และให

การสนับสนุนอยางตอเนื่อง 

5. ใหคุณคากับการทำงานรวมกันมากกวาเด่ียว ตองมีความโปรงใสมากกวา และมีปฏิสัมพันธกันมากกวา

การทำงานแบบด้ังเดิม 

7. การจัดทำสถาปตยกรรมองคกร 

สถาปตยกรรมองคกรหรือ Enterprise Architecture คือพิมพเขียวโครงสรางเทคโนโลยีสารสนเทศของ

องคกรขับเคล่ือนองคกรใหบรรลุเปาหมายโดย Business architecture แสดงโครงสรางการจัดเก็บขอมูล และการ

แลกเปล่ียนขอมูลระหวางระบบตางๆ ในระบบนิเวศดวย Information Architecture Application Architecture 

เปนตัวแสดงใหเห็นวาองคกรมีระบบ IT อะไรบาง ที ่ใชในการปฏิบัต ิงานและเชื ่อมตอระบบ Technical 

Architecture จะบอกถึง Hardware Network และ Software ที่ใชในองคกร สถาปตยกรรมทั้ง 4 นี้เปนกลไก

ตอบสนองการใชเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร การพัฒนาสถาปตยกรรมองคกรตองมีการวางแผนงาน 

ดำเนินงาน และสามารถปรับเปลี่ยนไดในอนาคต โดยตองระบุขอบเขตที่จะจัดทำสถาปตยกรรมองคกร คัดเลือก

กิจกรรม พื้นท่ีหลักท่ีจะดำเนินการทำเปนโมเดลข้ึนมา และออกแบบสถาปตยกรรม ซึ่งการออกแบบสถาปตยกรรม

มี 4 ข้ันตอนคือ  

1. คัดเลือกและจัดลำดับความสำคัญของ Architectural Models  

2. จัดระบบ Architectural Models ภายใตFramework ท่ีกำหนดไว  

3. พัฒนา Architectural Models ตามท่ีกำหนดกระบวนการการทำงานไว  

4. ขอบเขตงานขององคกรจะเปนไปตาม Architectural Models ท่ีออกแบบไว 



8. บริการเทคโนโลยีดิจิทัล 

หมายถึง การบริการที่ใชชองทางออนไลนในการใหบริการ โดยบริการดิจิทัลอยูระดับ 2 ขึ้นไปซึ่งโมเดล

ระดับบริการมีต้ังแต ระดับ 0-6 ดังนี้ 

ระดับ 0 Not a Digital Service ไมมีบริการออนไลนเลย เปนการลงมือทำต้ังแตตนจนจบ 

ระดับ 1 Digitally Supported Service การบริการบางสวนออนไลน และบางสวนผูรับบริการตองลงมือ

ทำเอง 

ระดับ 2 Digital Service ผูรับบริการทำผานออนไลน แตมีบางสวนท่ีผูปฏิบัติตองลงมือทำเอง 

ระดับ 3 Fully Digitalized Service เปนออนไลนท้ังหมด 

ระดับ 4 Managed Digitalized Service เปนออนไลนท้ังหมดรวมถึงการตรวจ ติดตาม บริหารจัดการ 

ดำเนินการแบบออนไลนดวยเชนกัน 

ระดับ 5 Optimized Digitalized Service เปนระดับท่ีสูงท่ีสุด มีการบริการเหมือนระดับ 4 แตเพิ่มการ

พัฒนากิจกรรมนั้นๆ อยางตอเนื่อง 

9. Service Level Agreement (SLA) ขอตกลงระดับการใหบริการ 

ขอตกลงระดับการใหบริการเปนสวนหนึ่งของสัญญาการใหบริการที่กำหนดระดับ และมาตรฐานการ

ใหบริการอาจเปนการบริการจากหนวยงานภายนอก หรือระหวางหนวยงานภาครัฐดวยกัน หรือหนวยงานภาครัฐ

ใหบริการกับหนวยงานอื่นๆ ภายนอกก็ได  

SLA เปนแนวทางท่ีสำคัญใหผูวาจางและผูใหบริการส่ือสารไดอยางมีความเขาใจตรงกัน SLA เปนเครื่องมือ

ท่ีสำคัญในการประเมินประสิทธิภาพการบริการของผูใหบริการ หากบริการไดดีก็สามารถเพิม่ผลตอบแทนจากการ

ลงทุนใหกับผูวาจางไดการมี SLA นั้น จะทำใหผูวาจางเกิดความมั่นใจวา ผูใหบริการจะใหบริการตามที่ผูวาจาง

ตองการไดโดย 

1. ทำใหแนวปฏิบัติของการบริการ มีความชัดเจนและประเมินผลได 

2. มีการชดเชยความเสียหาย หากการบริการไมเปนไปตามท่ีกำหนด 

3. เปนหลักประกันบริการท่ีจะไดรับ 

ซึ่งประเด็นท่ีควรกำหนดใน SLA มีดังนี้ 

1. เปาหมายท่ีองคกรจะไดรับจากการใหบริการในสัญญานี ้

2. รายละเอียดการใหบริการ บริการนี้คืออะไร ทำท่ีไหน ใหกับใคร ทำเมื่อใด 

3. ระบุมาตรฐานการบริการท่ีผูใชบริการจะไดรับ 

4. ระบุกลไกท่ีใชประเมินการใหบริการวาอยูในมาตรฐานท่ีกำหนดไวหรือไม อยางไร 

5. ขอตกลงการชดใชและ Service Level Credits 

6. มีเงื่อนไขใหผูรับบริการสามารถบอกเลิกสัญญาได หากการใหบริการต่ำกวามาตรฐานท่ีรับไดตอเนื่องกัน
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