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ผูเรียบเรียง นางสาววลัยรัตน ชายทาว  บรรณารักษชํานาญการ กลุมงานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ   

สํานักวิชาการ   

การออกแบบการใหบริการดานดิจิทัลเพ่ือการพัฒนาคุณภาพ  เปนหนึ่งใน 8 ทักษะดิจิทัล ซ่ึงเปนหัวใจ
สําคัญท่ีจะชวยใหประเทศไทยกาวเขาสูยุคใหมดานเทคโนโลยีอยางเต็มรูปแบบ โดยการยกระดับคุณภาพบุคลากร
ภาครัฐใหมีความเชี่ยวชาญดานดิจิทัล  ดวยทักษะดิจิทัลระดับมาตรฐานสากล เพ่ือเปนกําลังสําคัญในการขับเคลื่อน
ดวยนวัตกรรม (Value-Based Economy) และพัฒนาเศรษฐกิจอยางสรางสรรค พรอมรวมผลักดันใหประเทศกาว
เขาสู Thailand 4.0  

ท่ีผานมารัฐบาล หนวยงานของรัฐ รวมถึงองคกรตาง ๆ ไดรวมสงเสริมใหบุคลากรภาครัฐไดใชความรูและ
ความคิดเพ่ือสรางสรรคผลงานชิ้นใหม ๆ ท่ีมีประโยชนตอเศรษฐกิจและสังคม โดยเดิมนั้นเนนสรางสรรคนวัตกรรมเพ่ือ
เพ่ิมผลผลิต ประหยัดเวลาและแรงงาน เม่ือเขาสูยุคดิจิทัล ซ่ึงมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ใช Smart 
device ท่ีสามารถติดตอสื่อสารกันผานระบบไรสายความเร็วสูง และเชื่อมตอไปยังอุปกรณอ่ืน ๆ ไดท่ีเราเรียกวายุค 
Internet of Things (IoT) สงผลใหการพัฒนานวัตกรรมมีการประยุกตใชเทคโนโลยีดิจิทัลมากข้ึน และเนนฟงกชัน 
การทํางาน การใชงานท่ีตอบโจทยพฤติกรรมของคนในยุคดิจิทัล โดยการพัฒนาแอปพลิเคชันบนมือถือ ระบบอัจฉริยะ 
กอใหเกิดโอกาสและการตอยอดธุรกิจในดานตาง ๆ อยางมากมาย โดยเฉพาะดานการบริการ  

อยางไรก็ตาม เนื่องจากความตองการท่ีแทจริงของผูบริโภคหรือผูใชในปจจุบันไมไดหยุดอยูแคประโยชน 
ใชสอยหรือรูปลักษณของผลิตภัณฑเทานั้น แตยังเรียกรองความพึงพอใจจาก “การบริการ” ท่ีจะตองเชื่อมโยงกับ 
ทุกความตองการในชีวิต และสิ่งท่ีผูใหบริการอยากจะไดจากลูกคาคือความประทับใจในบริการ กระท่ังตองกลับมาใช
บริการซํ้าแลวซํ้าอีก พรอมท้ังบอกตอ ซ่ึงเปนการประชาสัมพันธอยางดีเยี่ยม ดังนั้น การออกแบบบริการ (Service 
Design) จึงเปนอีกหนึ่งเครื่องมือท่ีจะชวยสรางสรรคนวัตกรรมใหม ๆ นํามาซ่ึงวิธีคิดและวิธีปฏิบัติ ชวยพัฒนารูปแบบ
งานบริการหรือผลิตภัณฑ ท่ีจะสามารถสรางประโยชนไดสูงสุด ใชงานไดสะดวกท่ีสุด และสรางความประทับใจใหผูใช
ไดมากท่ีสุด ท่ีสําคัญคือสามารถสรางผลตอบแทนคืนสูองคกรไดท้ังในเชิงรูปธรรม ชวยสรางและสงเสริมใหผลิตภัณฑ
และสินคานั้น ๆ มีคุณคามากยิ่งข้ึน รวมท้ังมีประสิทธิภาพและสรางความเขมแข็งสูองคกร  

ในป 2560 ในสวนของการบริการภาครัฐ ไดผลักดันการยกระดับคุณภาพงานบริการภาครัฐอยางตอเนื่อง 
โดยหนวยงานในสังกัดกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ไดมีการดําเนินการกิจกรรมและโครงการสําคัญตาง ๆ 
ซ่ึงเปนสวนหนึ่งในการขับเคลื่อนการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ อีกท้ังยังเปนการดําเนินตามตามนโยบาย 
“ไทยแลนด 4.0” ของรัฐบาล เพ่ือผลักดันการทํางานสูการเปนรัฐบาลดิจิทัล ไดแก  

1) ปรับกระบวนการดําเนินการภาครัฐ ดวยการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการพัฒนาระบบสนับสนุนงาน
บริการประชาชน ตามพระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 
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พรอมบูรณาการขอมูลและระบบงานภาครัฐ เพ่ือสนับสนุนมาตรการและนโยบายของรัฐบาลผานอุปกรณสื่อสารแบบ
เคลื่อนท่ี  

2) อํานวยความสะดวกแกประชาชนในการใชบริการของรัฐ ไดแก การอํานวยความสะดวกแกผูประกอบการ
ในการเริ่มตนธุรกิจ และการอํานวยความสะดวกแกประชาชนในการลดสําเนาเม่ือติดตอหรือใชบริการของรัฐ  
การผลักดันชุดกฎหมายท่ีเก่ียวกับการสงเสริมและพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล ลดข้ันตอนและกระบวนการใน
การอนุญาต รับแจง อนุมัติ ของหนวยงานราชการ เพ่ือลดอุปสรรค เพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ โดยลด
กระบวนการ  และการใชเอกสารท่ีซับซอน เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็ว และโปรงใสในทุกข้ันตอน  

3) ผลักดันกฎหมายท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปนการวางรากฐานในการปรับเปลี่ยนโครงสรางเชิงสถาบัน ท้ังการ
จัดตั้งหนวยงาน การมีกฎเกณฑ กติกา เพ่ือสรางความเชื่อในการใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการทําธุรกรรม  

ซ่ึงตลอดระยะเวลาท่ีผานมา ไดมีการดําเนินการกิจกรรมการยกระดับคุณภาพงานบริการภาครัฐ โดยมี
เปาหมายเพ่ือใหภาครัฐปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหเปนดิจิทัล อํานวยความสะดวกการบริการประชาชน 
และภาคธุรกิจ ลดข้ันตอนการดําเนินงานใหมีความรวดเร็ว โปรงใส และตรวจสอบได ในดานเศรษฐกิจ เตรียม
สงเสริมการใชเทคโนโลยีดิจิทัลกับกลุมธุรกิจขยาดยอม (SMEs) และธุรกิจเกิดใหม เพ่ิมความสามารถในการแขงขัน 
ดานสังคม วางแผนพัฒนาศูนยการเรียนรู ICT ท่ีมีอยูเดิมใหเปนศูนยกลางการเรียนรูเทคโนโลยีดิจิทัลของแตละชุมชน 
เพ่ือพรอมกาวสูการเปน ไทยแลนด 4.0 อยางแทจริง 

จะเห็นไดวาภายใตโครงสรางสังคมไดปรับเปลี่ยนมาสูสังคมยุคใหมท่ีตองการ “บริการ” มากข้ึน ยุคดิจิทัลได
เปดโอกาสใหองคกรหรือธุรกิจตาง ๆ สามารถคนหานวัตกรรมแบบเปดจากท่ัวโลก เพ่ือสรางแรงบันดาลใจในการท่ี
จะสรางแนวคิดงานบริการ เพ่ือยกระดับ ขยาย และตอยอดผลงานขององคกรหรือธุรกิจในแบบใหม ๆ โดยเทรนด
นวัตกรรมใหมคือ การสรางนวัตกรรมทางสังคมกับเทคโนโลยี การใชเทคโนโลยีการขับเคลื่อน ไมวาจะเปนการใช
อินเทอรเน็ต ไอโอที การใชปญญาประดิษฐ ดังนั้น ไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน และภาคประชาชน จะตองปรับตัว
ใหสอดรับกับแนวโนมท่ีกําลังเปลี่ยนไปนี้  
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