
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมวด Digital Service โดย TDGA ระดับ Beginner 

การขับเคล่ือนเปล่ียนผ่านสู่รัฐบาลดิจิทัล มี ที่ต้องค านึงถึง คือ 

 มี 

ยุทธศาสตร์ = กลยุทธ์ที่เหมาะสมกับยุคดิจิทัล เมื่อน ากลยุทธ์มาปฏิบัติต้องมีการประเมินและปรับเปล่ียนได้ 

 โครงสร้างและการก ากับดูแล = ข้อมูลที่รวบรวมมาจากหลายแหล่ง และประสานงานกันในการให้บริการ 

โดยจัดเป็นความร่วมมือระหว่างหน่วยงานที่ด าเนินการร่วมกัน 

 ภาวะผู้น า ศักยภาพและวัฒนธรรม = ต้องมีผู้น าการเปล่ียนแปลง ท าให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างมี

ประสิทธิภาพสูงสุดต่อประชาชน โดยปลูกฝังแนวคิดแบบดิจิทัลอย่างต่อเนื่อง 

 เทคโนโลยี = พิจารณา Blue Print ว่าส่ิงใดควรท าก่อน โดยส่วนประกอบแต่ละงานต้องสามารถ 

ท าร่วมกันได้ ระมักระวังการเปล่ียนนโยบาย และความต้องการที่อาจท าให้เกิดความล้มเหลว 

บริหารจดัการการเปล่ียนแปลงสู่องค์กรดิจิทัล ประกอบด้วย  

ท าเหมือนเดิม = องค์กรท างานแบบเดิมไม่รับรู้ถึงการเปล่ียนแปลง แม้รู้เรื่องดิจิทัลแต่ไม่น ามาปฏิบัติ 

 ทอลองและเรียนรู้ = บุคคลในองค์กร (ผู้บริหาร) มองเห็นความต่าง เริ่มพัฒนาโครงการและเช่ือมโยง 

 พัฒนากลยุทธ์การเปล่ียนแปลง = เริ่มจากการวางกลยุทธ์ด้านบุคคล กระบวนการ และเทคโนโลยี บทบาท 

หน้าที่ ความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงานเปล่ียนแปลงไป กลยุทธ์ที่เกิดข้ึนต้องให้ประชาชนเป็นตัวตัง้ 

 ถึงเวลาเปล่ียนแปลง = สถานการณ์บังคับให้ถึงจุดเปล่ียนเพื่อความอยู่รอด กลยุทธ์การเปล่ียนผ่านเกิดข้ึน 

 เปล่ียนแปลง = ปรับเปล่ียนองค์กรให้อยู่ในรูปแบบใหม่ มาตรฐานใหม่ ส่งผลต่อบุคคลในองค์กร 

กระบวนการปฏิบัติงาน และเทคโนโลยีที่ใช้ ผู้น าการเปล่ียนแปลงต้องมีบทบาทในการน าองค์กรไปสู่วัฒนธรรมใหม่ 

 ต้องมีนวัตกรรม = การแสวงหาความรู้ และความคิดใหม่เป็นส่วนหนึ่งของงานประจ า หรือแสวงหาคนมี

ความสามารถเพิ่มเติม 

 มี 

การบริการ = ต้องพิจารณา ต้นทุน เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการที่ดีข้ึนตามความรู้สึกของผู้รับบริการ 

 กระบวนการปฏิบัติงาน = ต้องพิจารณาความต้องการของประชาชน โดยเลือกงานที่เดิมใช้แรงงาน และ

ต้นทุนสูงมาท า และท าให้ครบทัง้กระบวนการ 

 แนวทางที่ใช้ตัดสินใจ = การพยากรณ์และการตัดสินใจที่ใช้ข้อมูลจ านวนมาก (Big Data Analysis) โดย

น าข้อมูลจากหลายแหล่งมาประมวลผลและใช้ประโยชน์จากข้อมูลร่วมกัน 

 ข้อมูลข่าวสาร = ท าให้เกิดการมีส่วนร่วมของประชาชนมากข้ึน เช่ือมัน่ต่อภาครัฐมากข้ึน 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กลยุทธ์ = มีกลยุทธ์ที่ตอบสนองต่อวิสัยทัศน์ขององค์กร สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค  

มีกระบวนการและเทคโนโลยีที่เหมาสม 

 User Centered Design = การออกแบบไม่ว่าจะเป็นด้านใด ต้องยึดผู้ใช้งานเป็นหลัก 

 Agility in Delivery = ด าเนินการอย่างรวดเร็ว มีการทบทวนสม ่าเสมอ สามารถปรับปรุงได้ในทันที 

 ผสมผสาน Software Platform และเทคโนโลยี = โดยเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 ข้อมูลวิเคราะห์เชิงลึก = รวบรวมข้อมูล มาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก เพื่อใช้ในการตรวจสอบและปรับปรุง 

 Product Design Mindset = การออกแบบงานต้องเป็น Design Mindset ที่ค านึงถึงการใช้งบประมาณ 

และประโยชน์ที่ผู้ใช้ได้รับเป็นหลัก 

Prepare= เตรียมการเปล่ียนแปลงสู่องค์กรดิจิทัล วิสัยทัศน์มองเห็นความเป็นไปได้ มีผู้น าที่มุ่งมั่น มีการ

สนับสนุนอย่างเหมาะสม วางรากฐานการเปล่ียนแปลงอย่างถูกต้องตัง้แต่เริ่มแรก 

 Define = เริ่มจากผลลัพธ์ที่องค์กรต้องการส าหรับการเปล่ียนแปลง ใช้ Journey map เพื่อวิเคราะห์

ผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จัดท าข้อมูลความต้องการของผู้ใช้งาน ออกแบบ User Experience และ

จัดท า Road Map ของทุกกิจกรรม 

 Design = ข้อมูลที่ใช้ในการออกแบบคือข้อมูลในขัน้ตอนที่ผ่านมา 

 Build and Verify= ตรวจสอบอยู่ตลอดเวลาว่าเป็นไปตามแผนที่วางไว้หรือไม่ การพัฒนาเทคโนโลยี

ดิจิทัลจะควบคู่กับการเปล่ียนแปลงในองค์กร 

 Launch = เป็นขัน้ตอนส าคัญ หากการบริหารการเปล่ียนแปลงท างานคู่ขนานกับการเปล่ียนแปลงสู่ดิจิทัล

มาแล้วทัง้กระบวนการอย่างมีประสิทธิภาพ 

 มีองคป์ระกอบ  

Customer Experience = ท าให้การใช้บริการสาธารณะง่ายข้ึน รัฐบาลต้องมีแนวคิดแบบ Citizen-First 

ประชาชนต้องมาก่อน การเปล่ียนแปลงต้องมีจุดหมายหลักอยู่ที่ “การพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ทุกชนิด การสนับสนุนงานทุกหน้าที่อย่างโปร่งใส เสริมสร้างความมัน่ใจจากประชาชน และเสริมสร้างประชาชน” 

 Public Value = เพิ่มประสิทธิภาพให้กับงบประมาณที่ลงทุนในการจัดบริการ เนื่องจากความต้องการ 

มีการเปล่ียนแปลงที่รวดเร็ว องค์กรจึงต้องหาทางใช้งบประมาณเป็นไปอย่างยัง่ยืน เทคโนโลยีดิจิทัลเปิดโอกาสให้

องค์กรสามารถบริหารทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพกว่าที่ผ่านมา 

 Citizen Security = ให้ความปลอดภัยกับข้อมูลของประชาชน เทคโนโลยีไม่ได้น ามาของประโยชน์เพียง

อย่างเดียว แต่น ามาซ่ึงอันตราย ภาครัฐมีหน้าที่ป้องกันประชาชนจากการโจมตีทางไซเบอร์ 

 Future Workforce = ปรับปรุงสมรรถนะของการบริการสาธารณะ และพัฒนาคนให้เข้ากับงาน เมื่อ

เทคโนโลยีเข้ามาทดแมนคนต้องพัฒนาตนเองข้ึนไปให้ท างานที่มีความซับซ้อนกว่าเดิม  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Smart Infrastructure = โครงสร้างพื้นฐานอัจฉริยะช่วยส่งเสริมเศรษฐกิจและสังคม สามารถเช่ือมต่อ 

ทุกอย่างด้วยอินเตอร์เน็ต สามารถท างานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

“ส าหรับประเทศก าลังพัฒนา การเปลี่ยนผ่านสู่องค์กรดิจทิัล และมีความยัง่ยืนเป็นเร่ืองท้าทาย” 

ผลวิจัยของ MDPI พบว่าปัจจัยที่เป็นข้อจ ากัดในการเปล่ียนแปลงอย่างยัง่ยนื คือ 

ปัจจัยการด าเนินการ 

ปัจจัยการน า 

เทคโนโลยีมาใช้ 

ข้อจ ากัดท าให้รัฐบาลขาดความยัง่ยืน 

การเก็บรายละเอียดในกระบวนการ 

การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

เทคโนโลยีล ้าสมัย 

ตื่นตัวและเช่ือมัน่ 

การเข้าถึงใช้งานได้ 

คุณภาพการบริการ 

ประสิทธิภาพในกิจกรรม

หรือโครงการต่างๆ 

ของรัฐบาล 

ประชาชนมีความ 

พึงพอใจ และมีส่วนร่วม

สนับสนุน 

ความยัง่ยืนของ

รัฐบาลดิจิทัล 

ต้นทุน / เวลา / ความพยายาม 

ในการด าเนินการเปล่ียนแปลงอย่างยัง่ยืน 

 

- เรียนรู้จากภายนอก มองภายในด้วย

ข้อเท็จจริง 

- เดินตามแผน รับฟังเสียงรอบข้าง 

- เตรียมแผนอ่ืนรองรับ 

- โครงสร้างองค์กร 

- สร้างบุคลากรที่มีความสามารถพเิศษ 

DNA ขององค์กรไม่ได้แค่บอกว่าองค์กรนี้คือองค์กร

อะไร แต่ต้องมีการจดัองค์กร ปฏิบัติงาน และ

พฤติกรรม 

  โครงสร้าง → Structure 

  ภาย ในส านักงาน → Physical Space 

  ภูมิศาสตร์ → Geography 

  สมรรถนะ → Capabilities 

  ภาวะผู้น า → Leadership 

  นโยบาย → Policies 

  การตอบแทน → Rewards 

  การบริหารประสิทธิภาพ → Performance  

   Management 

  กระบวนการ → Process 

  เทคโนโลยี → Technology 

  การก ากับดูแล → Governance 

  ความสามารถพิเศษ → Talent 

ORGANIEE 

OPERATE BEHAVE 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Digital DNA มีลักษณะคือชุดของ ขององค์กรดิจิทัลต้องพัฒนาให้ครบ เปรียบเสมือนพิมพ์

เขียวที่จะน าองค์กรเปล่ียนผ่านไปสู่องค์กรอย่างแท้จริง โดยสามารถท าให้เป็นจริงได้ เริ่มจากวิเคราะห์องค์กรมี

ความเป็นดิจิทัลมากน้อยเท่าไร องค์กรจ าเป็นต้องมีความเป็นดิจิทัลขนาดไหน ทบทวนว่าองค์กรจะต้องท าอย่างไร

จึงจะสู่ความเป็นดิจิทัลที่ต้องการได ้โดยใช้  

เปล่ียนผ่านไปสู่องค์กรดิจิทัล 

 

 การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีมีผลต่อเศรษฐกิจ การเมือง สังคม ที่มีความซับซ้อนอ่อนไหว และเปล่ียนแปลง

อย่างรวดเร็ว ผู้น าที่มีศักยภาพเป็นที่ต้องการของทุกองค์กร ซ่ึงต้องมุ่งเป้าไปที่แสวงหาและรักษาผู้น าที่มี

ศักยภาพในทุกระดับขององค์กร การบริหารผู้น าที่มีศักยภาพและเหมาะสมกับองค์กรนัน้เป็นเรื่องที่ส าคัญมาก 

การสร้างความยั่งยืนให้เกิดกับองค์กรดิจิทัลต้องเสริมสร้างขีดความสามารถของคนในองค์กร ความส าคัญอยู่ที่

 

 วัฒนธรรม บอกว่าบุคคลนัน้แสดงออกอย่างไร 

 วัฒนธรรมองค์กร บุคคลส่วนใหญ่มีการกระท า/ค าพูดอย่างไรในองค์กร ซ่ึงมีความส าคัญต่อความยั่งยืน

ขององค์กร เมื่อมีการแข่งขันสูง วัฒนธรรมองค์กรเข้มแข็ง คือ มีวัฒนธรรมที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์องค์กร/

ผู้ปฏิบัติงานท างานมุ่งเน้นที่ผลงาน/บริบทองค์กรสนับสนุนและเสริมสร้างให้เกิดวัฒนธรรม การเปล่ียนพฤติกรรม

พนักงานจะเกิดข้ึนได้ บริบทที่ขับเคล่ือนพฤติกรรมต้องเปล่ียนก่อน (เป้าหมาย/ทรัพยากร/ข้อจ ากัด) ส าหรับผู้น า

 คือ 1 การก าหนดเป้าหมายที่ ชัดเจน และมีเครื่องมือวัดความก้าวหน้า  

2 ผู้บริหารทุกระดับต้องมีความมุ่งมั่นสูง การพัฒนาความสามารถในการเปล่ียนแปลง เป็นการสร้างขีด

ความสามารถในการแข่งขัน องค์กรที่พร้อมปรับเปลี่ยนจึงจะอยู่รอด  บางครัง้ต้องท างานแบบข้ามหน่วยงาน 

 ต้องสร้างบรรยากาศการท างานที่สร้างสรรค์  ต้องพัฒนาผู้ร่วมทีมให้มีภาวะผู้น า ทักษะการบริหาร และ

ทักษะการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ  การตัง้ทีมที่มีผู้ร่วมทีมจากหน่วยงานต่างกันเป็นตัวช่วยให้เกิดการ

เปล่ียนแปลง แต่ทีมแบบข้ามหน่วยงานนัน้ต้องมีเป้าหมายร่วมกันเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

วัฒนธรรมดิจิทัล 

1 มุ่งเน้นภายนอกมากกว่าภายใน 

2 มอบหมายหน้าที่ไม่ใช่สัง่การ 

3 สนับสนุนการกล้าปฏิบัติงานมากกว่ากลัว 

4 เน้นการปฏบิัติงานมากกว่าวางแผน 

5 ให้คุณค่าการท างานร่วมกันมากกว่าท าเดี่ยว 

การปลูกฝังวัฒนธรรมองค์กรดิจิทัล  

มีขัน้ตอนที่ส าคัญ 

1 Articulate รู้ว่าองค์กรต้องเปล่ียนอะไร 

2 Activate พัฒนาคุณลักษณะผู้น าและน าพา

พนักงานให้เปล่ียนตาม 

3 Align วางแนวทางสร้างวัฒนธรรมใหม่ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การยอมรับความเส่ียง หัวใจส าคัญ คือ ความต้องการให้ผู้ปฏิบัติงานคิดนอกกรอบเดิม ถ้าคิดแต่ 

ในกรอบวัฒนาธรรมก็จะไม่เกิดขึ้น 

 

เพื่อรองรับการเปล่ียนผ่านสู่รัฐบาลดิจิทัล คือ พิมพ์เขียวโครงสร้างเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กร 

ขับเคล่ือนองค์กร ด้วย

    Application Architecture Business Automation & Services View 

     Information Architecture Information View 

     echnical Architecture Platform & Enabling Technology View 

 

การออกแบบควรเลือกเทคโนโลยีมาตรฐานเปิด (Open Technology) ภายใต้ระบบนิเวศมาตรฐานเปิด 

(Open Ecosystem) ท าให้เกิดความหยืดหยุ่นในการเข้าถึงข้อมูล เพื่อน าไปใช้ในกิจกรรมต่างๆ ของหน่วยงาน

ภาครัฐ แต่ต้องสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 

เป็นการอธิบายว่าท าไมต้องมององค์กรนี้ก่อนว่ามีการด าเนินการอย่างไร  อะไรบ้างที่ส าคัญกับ

องค์กร  องค์กรมีการจัดสร้างก าลังคนอย่างไร  องค์กรต้องอยู่ที่ไหนและมีเครือข่ายอย่างไร 

 กิจกรรมและเวลาที่ส าคัญมีอะไรบ้าง  

 Framework 

 เป็นโครงสร้างที่จัดระบบ หมวดหมู่ หรือจัดการข้อมูลเรื่องใดเรื่องหนึ่งให้เป็นระบบก่อนน าไปใช้ต่อ 

 Methodology ประกอบด้วย 

 บอกแนวทางการปฏิบัติ 

มีข้อมูลเป็นปัจจุบัน 

มีความต้องการและสมบูรณ์ 

ระบุผลผลิตและตัวช้ีวัด 

 ประกอบด้วยวิธีการ เทคนิค มาตรฐานวิธีการปฏิบัติ บทบาท และความรู้ที่เกี่ยวข้อง 

 Solution Models 

 การน าเอาสถาปัตยกรรมย่อยมาเช่ือมโยงกัน เพื่อให้เกิดอีก Models หรืออีก Solution ซ่ึงมีขัน้ตอน 

ในการพัฒนา ดังนี้ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ระบุขอบเขตที่จะจัดท าสถาปัตยกรรม 

2. คัดเลือกกิจกรรมหลักที่จะด าเนินการ 

3. ออกแบบสถาปัตยกรรม 

3.1 คัดเลือกและจัดล าดับความส าคัญของ Architectural Models 

3.2 จัดระบบ Architectural Models ภายใต้ Framework ที่ก าหนดไว้ 

3.3 พัฒนา Architectural Models ตามที่ก าหนดกระบวนการการท างานไว้ 

3.4 ขอบเขตงานขององค์กรจะเป็นไปตาม Architectural Models ที่ออกแบบไว้ 

4. ด าเนินการตามสถาปัตยกรรมที่ออกแบบไว้ด้วยการพัฒนา Solution Models จาก 

Architectural Models Framework และ กระบวนการท างานที่ก าหนดไว้แล้วในขัน้ตอนที่ 3 

5. ขยายสถาปัตยกรรมองค์กรให้ใช้เพิ่มข้ึน 

บริการเทคโนโลยีดิจิทัล 

บริการดิจิทัล = การบริการที่ใช้ช่องทางออนไลน์ในการให้บริการ 

Transaction = การบริการที่เกี่ยวข้องกับการช าระเงิน หรือเป็นการจดัหาข้อมูลส่วนตัวเฉพาะของผู้รับบริการ 

Digital Transaction = บริการ Digital ถือเป็น Transaction ของบริการ Digital 

Digital Service Maturity Model 

 Not a Digital Service    Fully Digitalized Service 

  Digitally Supported Service   Managed Digitalized Service 

  Digital Service     Optimized Digitalized Service 

การให้บริการของหน่วยงานจะมีองค์ประกอบทัง้ที่เป็นดิจิทัลและไม่เป็นดิจิทัลรวมกันอยู ่

       Area 1   

บริการที่ไม่เป็นดิจิทัล 

       Area 2 Digital Services  

บริการที่เป็นดิจิทัล 

       Area 3  

Service การติดต่อทางธุรกิจที่ไม่เป็นดิจิทัล 

       Area 4 Digital Transaction Services 

       การท าธุรกจิดิจิทัล 

Non-Digital Services 

Non-Digital 

Transaction 

Services 

Digital 

Transaction 

Services 

Digital 

Services 

Service Level Agreement 

  เป็นแนวทางที่ส าคัญให้ผู้ว่างจ้างและ

ผู้ให้บริการส่ือสารได้อย่างมีความเข้าใจตรงกัน ที่ส าคัญ SLA เป็นเครื่องมือส าคัญในการประเมินประสิทธิภาพ

การบริการของผู้ให้บริการ หากบริการได้ดีก็สามารถเพิ่มผลตอบแทนจากการลงทุนให้กับผู้ว่าจ้างได้ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ท าให้แนวปฏิบัติของการบริการ มีความชัดเจนและประเมินผลได้ 

2. มีการชดเชยความเสียหาย หากการบริการไม่เป็นไปตามที่ก าหนด 

3. เป็นหลักประกันบริการที่จะได้รับ 

 

1. เป้าหมายที่องค์กรจะได้รับจากการให้บริการในสัญญานี้ 

2. รายละเอียดการให้บริการ 

3. ระบุมาตรฐานการบริการที่ผู้ใช้บริการจะได้รับ 

4. ระบุกลไกที่ใช้ประเมินการให้บริการว่าอยู่ในมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่ อย่างไร 

5. การชดใช้และ Service Level Credits 

6. มีเงื่อนไขให้ผู้รับบริการสามารถบอกเลิกสัญญาได้ หากการให้บริการต ่ากว่ามาตรฐานที่รับได้

ต่อเนื่องกัน 

ภาพรวมของข้อตกลง  วัตถุประสงค์และเป้าหมายการบริการ  ผู้มีส่วนได้เสียตามข้อตกลงนี้
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