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รัฐบาลอิเล็กรัฐบาลอิเล็กรัฐบาลอิเล็กรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส หรือ ทรอนิกส หรือ ทรอนิกส หรือ ทรอนิกส หรือ eeee----GovernmentGovernmentGovernmentGovernment        

เป็นแนวคิดท่ีท่ัวโลกกําลังให้ความสนใจ โดยเฉพาะภาครัฐในฐานะผู้ท่ีให้การบริการประชาชน 
ท่ีต้องทํางานให้สอดคล้องกับสภาวะท่ีเปลี่ยนแปลงไป เพ่ือให้การทํางานมีประสิทธิภาพ ทันสมัย 
และรวดเร็วยิ่งข้ึน “e-Government คือ วิธีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม่ โดยการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและเครือข่ายการสื่อสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงานของภาครัฐ 
ปรับปรุงการบริการแก่ประชาชน การบริการด้านข้อมูลและสารสนเทศ เพ่ือส่งเสริมการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคม ทําให้ประชาชนได้รับการบริการท่ีดีและมีความใกล้ชิดกับภาครัฐมากข้ึน 

ขณะเดียวกัน ก็ทําให้ประเทศมีความสามารถในการแข่งขันกับประเทศต่างๆได้ดียิ่งข้ึนด้วย” สําหรับการให้บริการแบบ  
e-Government นั้น จะนําหลักการ e-Service มาใช้ ซ่ึงประกอบด้วย 
• การพัฒนาระบบสารสนเทศให้ทันสมัยและมีประสิทธิภาพสูง 
• การให้บริการผ่านเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีความปลอดภัยและทําให้องค์กรสามารถแลกเปลี่ยนสารสนเทศกันได้ 
• การพัฒนาทักษะและองค์ความรู้ในแต่ละหน่วยงาน 
• การพัฒนาระบบการบริการผ่านเครือข่ายสารสนเทศท่ีเชื่อมโยงกันระหว่างองค์กร 
• การบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-Stop-Service) 

 
 

ทีม่ารฐับาลอเิล็กทรอทีม่ารฐับาลอเิล็กทรอทีม่ารฐับาลอเิล็กทรอทีม่ารฐับาลอเิล็กทรอนกิสของไทยนกิสของไทยนกิสของไทยนกิสของไทย    

การดําเนินการของรัฐบาลกับระบบการประมวลผลแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
เกิดข้ึนมาหลายสิบปีแล้ว แต่การประมวลผลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ 
ขนาดใหญ่นั้นมีเพียงไม่ก่ีองค์กร เช่น การทําสํามะโนประชากร ต่อมา 
ช่วงต้นทศวรรษท่ี 1990 ระบบเครือข่ายท้องถ่ิน (Local Area Network: 
LAN) ได้เข้ามามีบทบาทในภาครัฐอย่างมากเพ่ือเข้าสู่แนวคิดการทํางาน
แบบสํานักงานอัตโนมัติและระบบเครือข่าย ขณะเดียวกันสภาพเศรษฐกิจ
และสังคมเริ่มก้าวไปสู่ยุคโลกาภิวัตน์ ทําให้แนวคิดอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 
หลั่งไหลมาสู่เมืองไทย เช่น e-Education, e-Commerce, e-Society,  
e-Industry ภาครัฐจึงได้ดําเนินการโครงการ e-Government เพ่ือผลักดัน
และสนับสนุนให้ให้หน่วยงานของรัฐให้บริการต่างๆ ทางอิเล็กทรอนิกส์
อย่างท่ัวถึงและเท่าเทียมกัน 
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ขั้นตอนการพัฒนารฐับาลอิเลก็ทรอนิกส ขั้นตอนการพัฒนารฐับาลอิเลก็ทรอนิกส ขั้นตอนการพัฒนารฐับาลอิเลก็ทรอนิกส ขั้นตอนการพัฒนารฐับาลอิเลก็ทรอนิกส     

การปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานของหน่วยงานภาครัฐเป็นเรื่องใหญ่ท่ีต้องใช้การจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ เพราะเก่ียวข้องกับ
การจัดการปัจจัยต่างๆ มากมาย ท้ังด้านบุคลากร งบประมาณ วิธีปฏิบัติ กรอบระยะเวลา การประสานงาน การวางแผน ฯลฯ 
ดังนั้น ข้ันตอนท่ีสําคัญในการเปลี่ยนแปลงการบริการของรัฐให้ก้าวไปสู่การให้บริการท่ีทันสมัย จึงควรประกอบไปด้วย 
• กําหนดวิสัยทัศน์ให้ชัดเจน ก่อนการดําเนินการเปลี่ยนแปลง เราต้องมีความชัดเจนว่าเราต้องการอะไร การกําหนด

วัตถุประสงค์ท่ีชัดเจนจะทําให้เรารู้ว่าเราจะต้องทําอะไร อย่างไร เพ่ือไปสู่เป้าหมาย      
• ตั้งคณะทํางานดูแลรับผิดชอบ เนื่องจากการสร้าง e-Government จะเก่ียวข้องกับการมีพันธะสัญญาในเรื่องของ

แหล่งเงินทุน กําลังคน และแผนงาน ซ่ึงเรื่องท้ังหมดนี้จะจัดการไม่ได้ หากปราศจากทีมงานท่ีกํากับดูแลกระบวนการ
ของการพัฒนาท้ังหมดต้ังแต่แรกเริ่มจนจบกระบวนการ 

• พัฒนาแผนการดําเนินงานให้ชัดเจน ในการดําเนินการจําเป็นต้องมีแผนงานท่ีชัดเจน และมีการกําหนดลําดับ 
ความเร่งด่วนให้สอดคล้องกับความเป็นจริง โดยมีรายละเอียดท่ีจะช่วยเป็นแนวทางให้หน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีนําไป
กําหนดเป็นแผนนโยบายของตนต่อไป 

• สร้างกลไกเพ่ือให้เกิดการมีส่วนร่วมของผู้เก่ียวข้อง การสร้าง e-Government ต้องได้รับความร่วมมือและ 
การสนับสนุนจากผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานของรัฐ ประชาชน และภาคธุรกิจเอกชน ซ่ึงผู้บริหารของแต่ละ
หน่วยงานจะมีส่วนในการกําหนดแนวทางและแผนงานการพัฒนา e-Government ให้สอดคล้องกับภารกิจ  
และแผนการดําเนินงานของแต่ละหน่วยงาน 

• ประเมินผลการทํางานเป็นระยะ การปรับเปลี่ยนการบริการของภาครัฐต้องมีการประเมินผลเพ่ือวัดความสําเร็จ 
หรือล้มเหลวของโครงการ เพ่ือเป็นประโยชน์ในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาให้ก้าวหน้าต่อไป 

 

    
จาก จาก จาก จาก eeee----Government Government Government Government สู สู สู สู eeee----CitizenCitizenCitizenCitizen    

ด้วยเทคโนโลยีอันทันสมัย รัฐสามารถบูรณาการระหว่างหน่วยงานต่างๆ โดยยึดหลักการบริการเดียวกัน มีเครือข่ายพนักงาน
และฐานข้อมูลร่วมกัน โดยการบริการจะผสมผสานกันระหว่างการบริการจากเจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีคอยอํานวยความสะดวกใน
ด้านต่างๆ และให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-Stop-Service) ภายใต้หลักการ 10 ท.  
• ท่ีเดียว  
• ทุกเรื่อง  
• ทันใด  
• เท่าเทียม  
• ท่ัวไทย  
• ทุกท่ี  
• ท่ัวถึง  
• ทุกเวลา  
• เท่ียงธรรม  
• ท้ังใจ 
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ประโยชนที่ไดรบัจากรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสประโยชนที่ไดรบัจากรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสประโยชนที่ไดรบัจากรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสประโยชนที่ไดรบัจากรฐับาลอเิลก็ทรอนกิส    

• เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของหน่วยงานภาครัฐ การปรับปรุง และเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานโดยลด
ข้ันตอนท่ียุ่งยากลงไป แล้วนําเทคโนโลยีมาเสริมให้การทํางานมีประสิทธิผลและรวดเร็วยิ่งข้ึน เป็นประโยชน์โดยตรง
ต่อเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานนั้นๆ เนื่องจากทําให้ใช้เวลาในการทํางานลดลง สามารถนําเวลาท่ีเหลือไปใช้ประโยชน์
และสร้างผลงานได้มากข้ึน 

• เพ่ิมคุณภาพในการให้บริการประชาชน การบริการของรัฐส่วนใหญ่มีข้ันตอนมากมาย ยุ่งยาก และล่าช้า ทําให้
ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวก และเสียเวลาอย่างมาก แต่การให้บริการด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่นั้น ทําให้สามารถ
ให้บริการได้รวดเร็ว ผู้รับบริการสามารถเลือกรับข้อมูลได้ท้ังแบบกระดาษหรือแบบอิเล็กทรอนิกส์ ค่าใช้จ่ายลดลง 
เกิดความเสมอภาคกับประชาชนในทุกพ้ืนท่ี ทําให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน การให้บริการไม่มีข้อจํากัดเรื่องเวลาและ
สถานท่ี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน และยังสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชนมากข้ึนด้วย 

• ลดต้นทุนการดําเนินงานและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ การปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานจากระบบ
เอกสารกระดาษสู่ระบบอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ภาครัฐลดค่าใช้จ่ายด้านเอกสารไปได้มาก แม้การใช้อุปกรณ์ท่ีทันสมัย
จะต้องลงทุนสูงในระยะแรก แต่ก็ให้ผลคุ้มค่าในระยะยาว หากดําเนินการไปตามเป้าหมายท่ีกําหนดไว้  

• สร้างความโปร่งใสในการดําเนินงานและให้บริการ การให้บริการแบบออนไลน์เป็นกระบวนการท่ีไม่รับรู้เรื่อง
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ข้ันตอนการทํางานจะดําเนินไปตามระบบท่ีได้ออกแบบไว้ ทําให้
ประชาชนทุกคนได้รับการบริการท่ีเท่าเทียมกันโดยไม่มีข้อยกเว้นให้เลือกปฏิบัติ อีกท้ังประชาชนยังสามารถสืบค้น
ข้อมูลข่าวสารของทางราชการได้ง่ายข้ึนด้วย 

• เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ภาครัฐมีเครื่องมือในการวิเคราะห์ข้อมูลและสนับสนุนการ
ตัดสินใจท่ีดีข้ึน การบริหารจัดการภาครัฐย่อมเข้มแข็งข้ึน เม่ือการบริหารงานของภาครัฐมีประสิทธิภาพสูงข้ึน  
จะส่งเสริมการดําเนินการของภาคธุรกิจให้ดีข้ึนด้วย 
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กรณศีกึษา กรณศีกึษา กรณศีกึษา กรณศีกึษา eeee----Government Government Government Government จากการบรกิารทีเ่ปนจรงิจากการบรกิารทีเ่ปนจรงิจากการบรกิารทีเ่ปนจรงิจากการบรกิารทีเ่ปนจรงิ    

    
กรณศีกึษาที ่กรณศีกึษาที ่กรณศีกึษาที ่กรณศีกึษาที ่1 1 1 1 แกะรอยคนรายดวยไฮเทคแกะรอยคนรายดวยไฮเทคแกะรอยคนรายดวยไฮเทคแกะรอยคนรายดวยไฮเทค    

กองทะเบียนประวัติอาชญากร สํานักงานวิทยาการตํารวจ สํานักงานตํารวจแห่งชาติ  
มีภารกิจหลักในการหาร่องรอยและหลักฐานเก่ียวกับผู้กระทําความผิด สืบสวนเพ่ือ 
ทราบตัวคนร้าย ติดตามคนร้ายท่ียังจับกุมไม่ได้ และยืนยันประวัติคนร้ายท่ีถูกจับกุม 
ได้แล้ว ด้วยภารกิจท่ีเก่ียวข้องกับข้อมูลอาชญากรมากมายมหาศาล จึงได้นําระบบ 
เทคโนโลยีเข้ามาใช้ ดังนี้  
• ระบบฐานข้อมูลประวัติอาชญากร (Criminals Database Operating System: CDOS) มีข้อมูลผู้กระทําความผิด

ท่ัวประเทศท้ังท่ีถูกจับกุมแล้วและยังไม่ถูกจับกุม ประกอบด้วย ประกาศสืบจับ ประวัติอาชญากร ประวัติและตําหนิ
รูปพรรณ แผนประทุษกรรม คนพ้นโทษ คนหาย ทรัพย์หาย รถหาย ฯลฯ โดยข้อมูลท้ังหมดเชื่อมโยงกันท่ัวประเทศ 
และสืบค้นได้ 24 ชั่วโมง นอกจากจะเป็นประโยชน์แก่สํานักงานตํารวจแห่งชาติแล้ว หน่วยงานอ่ืนๆ ยังนําข้อมูล
เหล่านี้มาใช้ได้ เช่น การออกหนังสือเดินทางของกรมการกงสุล กระทรวงการต่างปะเทศ  

• ระบบตรวจสอบลายพิมพ์นิ้วมืออัตโนมัติ (Automated Fingerprint Identification System: AFIS) คอมพิวเตอร์
จะแยกแยะและเปรียบเทียบลายนิ้วมือของอาชญากร และคํานวณค่าคณิตศาสตร์ของลายนิ้วมือแต่ละนิ้ว จากเดิมท่ี
เคยใช้เวลามากกว่า 3 วันในการตรวจสอบลายนิ้วมือ แต่ปัจจุบันใช้เวลาไม่เกิน 10 วินาที และมีความแม่นยําสูง 

• ระบบคอมพิวเตอร์ประกอบภาพใบหน้าคนร้าย (Police Identikit Computer Associated Suspect Sketching 
Outfit: PICASSO) เป็นระบบสเก็ตซ์ภาพใบหน้าคนร้าย โดยสร้างชิ้นส่วนท่ีสําคัญข้ึนมา 7 ส่วน คือ เค้าโครงหน้า 
ทรงผม ใบหู ตา ค้ิว จมูก ปาก เจ้าหน้าท่ีสามารถเลือกและปรับเปลี่ยนชิ้นส่วนบนใบหน้าได้อย่างรวดเร็ว 
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การประปานครหลวงได้พัฒนาระบบการให้บริการท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง โดยการนําอุปกรณ์ไฮเทคและ
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาประยุกต์กับการจดมาตรน้ําและออกใบแจ้งหนี้ค่าน้ําประปา โดยมีจุดเด่นคือ จดมาตรจํานวน 
การใช้น้ํา พิมพ์ใบแจ้งหนี้ และส่งให้ลูกค้าได้ทันที จากเดิมใช้เวลา 15 วัน แต่ปัจจุบันเจ้าหน้าท่ีสามารถออกจดมาตรวัดการใช้
น้ําประปาด้วยคอมพิวเตอร์แบบพกพาและเครื่องปริ้นเตอร์ท่ีสามารถพิมพ์ใบแจ้งหนี้ค่าน้ําประปาให้กับประชาชนได้ทันที  
โดยใช้เวลาท้ังหมดเพียงไม่ก่ีนาทีเท่านั้น  

ในการจดมาตรน้ํานั้น เจ้าหน้าท่ีทุกคนจะต้องใส่รหัสผ่าน เพ่ือให้สามารถตรวจเช็คได้ว่า เจ้าหน้าท่ีคนใดเป็นผู้จดมาตรน้ําของ
บ้านหลังไหน เม่ือมีความผิดพลาดเกิดข้ึน ทําให้สามารถตรวจสอบหาต้นตอความผิดพลาดและหาผู้รับผิดชอบได้ทันที 
นอกจากนี้ระบบอิเล็กทรอนิกส์นั้นยังสามารถช่วยให้การประปาลดต้นทุนการดําเนินงานได้ด้วย เนื่องจากสามารถลดจํานวน
เจ้าหน้าท่ีท่ีต้องออกไปจดมาตรน้ําได้เป็นจํานวนมาก นอกจากนี้ การดําเนินการของการประปายังมีความโปร่งใสมากข้ึน 
เพราะระบบการออกใบแจ้งหนี้แล้วให้ไปชําระท่ีการประปาหรือตัวแทนผู้รับชําระ ทําให้เจ้าหน้าท่ีของการประปาไม่ต้องเก็บ
เงินสดไว้ท่ีตนเองคราวละมากๆ  ทําให้ภาพลักษณ์ของการประปาน่าเชื่อถือมากยิ่งข้ึนด้วย 
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กรมสรรพากรได้นําระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาพัฒนาระบบงานภายในองค์กร เช่น ระบบเลขประจําตัวผู้เสียภาษีอากร ระบบ
ภาษีมูลค่าเพ่ิม/ภาษีธุรกิจเฉพาะ ระบบภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ระบบภาษีเงินได้นิติบุคคล ซ่ึงระบบต่างๆ เชื่อมโยงกัน 
ทุกสํานักงาน เจ้าหน้าท่ีสรรพากรท่ัวประเทศสามารถใช้ข้อมูลร่วมกันได้ อีกท้ังประชาชนยังสามารถยื่นแบบแสดงและชําระภาษี
ผ่านทางเว็บไซต์กรมสรรพากรได้อีกด้วย ทําให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน ในขณะเดียวกัน ทางกรมสรรพากร
สามารถลดต้นทุนการดําเนินการ ทํางานได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน มีข้อมูลท่ีเป็นปัจจุบัน กํากับดูแลได้ท่ัวถึง 
สามารถให้คําแนะนําด้านภาษีแก่ผู้ประกอบการได้ทันท่วงที ลดปัญหาภาษีย้อนหลัง นอกจากนี้แล้ว กรมสรรพากรยังเชื่อมโยง
ระบบอิเล็กทรอนิกส์กับกรมศุลกากรและกรมสรรพาสามิต เพ่ือใช้ข้อมูลประกอบการดําเนินงานร่วมกันด้วย 
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กรมบัญชีกลางและสํานักงานปลัดนายกรัฐมนตรี ได้พัฒนาระบบจัดซ้ือจัดจ้างของหน่วยงานภาครัฐ เช่น การตกลงราคา  
การสอบราคา การประกวดราคา การจัดซ้ือรวมผ่านทางออนไลน์ การจัดทําอีแคตตาล๊อกสินค้า การลงทะเบียนบริษัทคู่ค้า 
รวมถึงกระบวนการจัดซ้ือจัดจ้างผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์  ซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์แก่ภาครัฐมากข้ึน โดยใช้ระยะเวลาใน 
การจัดซ้ือจัดจ้างน้อยลง ขณะเดียวกันยังได้พัสดุท่ีมีคุณภาพเหมาะสมกับราคา รวมถึงสร้างความโปร่งใสในกระบวนการจัดหา 
สามารถตรวจสอบติดตามกระบวนการจัดซ้ือจัดจ้างได้ ลดข้ันตอนการจัดซ้ือจัดจ้าง และช่วยให้ภาครัฐสามารถประหยัด
งบประมาณได้มากข้ึน ในการจัดทําระบบ e-Procurement นั้น ประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก ดังนี้ 
• ระบบ e-Catalog เป็นแหล่งรวบรวมข้อมูลรายละเอียดสินค้าและบริการ 
• ระบบ e-RFP (Request for Proposal) หรือ e-RFQ (Request for  

Quotation) เป็นระบบท่ีอํานวยความสะดวกในข้ันตอนการจัดซ้ือจัดจ้าง 
ผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์โดยวิธีสอบราคา หรือตกลงราคา  

• ระบบ e-Auction หรือการประมูลซ้ือขายผ่านทางอินเตอร์เนต จะช่วย 
ให้หน่วยงานสามารถประมูลสินค้าได้ในราคาข้ันตํ่า และเสนอขายสินค้า 
ให้ได้ราคาข้ันสูงสุด 

• ระบบ e-DataExchange เป็นระบบเชื่อมโยงข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับคู่ค้า  
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กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ ได้ให้บริการค้นหาข้อมูลธุรกิจ และการทําธุรกรรมต่างๆ ผ่านอินเตอร์เนต ทําให้ผู้
ประกอบธุรกิจได้รับความสะดวกสบายเพ่ิมข้ึนอย่างมาก โดยพัฒนาการให้บริการผ่านทางอินเตอร์เนตอย่างหลากหลาย เช่น 
การจองชื่อนิติบุคคล การตรวจค้นข้อมูลธุรกิจ การจดทะเบียนนิติบุคคล การจดทะเบียนแก้ไขเปลี่ยนแปลง การจดทะเบียน
เลิกและเสร็จการชําระบัญชี การใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการให้บริการนั้น ทําให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบายเพ่ิมข้ึน 
ไม่ต้องเสียเวลาเดินทางมาดําเนินการด้วยตนเอง ลดข้ันตอนความยุ่งยากในการใช้บริการจดทะเบียน และลดต้นทุน 
การดําเนินการ  
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กรมขนส่งทางบกได้วางเครือข่ายเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างสํานักงานขนส่ง
ต่างๆ ทําให้กรมขนส่งทางบกสามารถให้บริการทะเบียนรถข้ามเขตและ
ให้บริการออนไลน์เพ่ืออํานวยความสะดวกให้กับประชาชน เพราะ
เจ้าของรถไม่ต้องเดินทางมาต่อทะเบียนรถท่ีสํานักงานขนส่งเขตพ้ืนท่ีท่ี
ได้จดทะเบียนไว้แต่แรก นอกจากนี้ ยังได้พัฒนาระบบสืบค้นข้อมูล เพ่ือ
อํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีมาขอรับบริการ โดยเฉพาะในราย
ท่ีต้องค้นหาข้อมูลย้อนหลัง เช่น รายท่ีทะเบียนรถหรือใบขับข่ีขาดการ

ต่ออายุเป็นเวลานาน เป็นต้น เจ้าหน้าท่ีสามารถค้นหาต้นฉบับของทะเบียนรถหรือต้นฉบับของใบขับข่ีได้ภายในไม่ก่ีนาที 
ระบบจะค้นหาจากฐานข้อมูลท่ัวประเทศ ทําให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการเสียเวลาเพียงไม่ก่ีนาทีเท่านั้น นอกจากนี้ ยังเปิดสอบ
ข้อเขียนเพ่ือขอรับใบอนุญาตขับข่ีด้วยระบบคอมพิวเตอร์อีกด้วย ซ่ึงทําให้เกิดความรวดเร็ว โปร่งใส ยุติธรรม 

การนําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ทําให้กรมขนส่งทางบกสามารถเพ่ิมคุณภาพการให้บริการได้มากข้ึน สะดวกและรวดเร็ว
มากข้ึน ลดความผิดพลาดในการทํางานและการให้บริการ ลดการปลอมแปลงเอกสาร ลดข้ันตอนการให้บริการ อีกท้ังระบบ
คอมพิวเตอร์เช่นนี้ช่วยให้สามารถบริการทุกข้ันตอนภายในเคาร์เตอร์บริการเดียวได้ (One-Stop-Service)  
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Call Center ของการไฟฟ้านครหลวงเป็นระบบการให้การบริการด้านข้อมูลข่าวสารท่ีพัฒนามาจากระบบให้ข้อมูลอัตโนมัติ
ทางโทรศัพท์และโทรสารทางเดียว มาเป็นระบบ Call Center ท่ีสามารถให้บริการข้อมูลข่าวสารของผู้ใช้ไฟฟ้า, บริการรับ
แจ้งเหตุ และสอบถามปัญหาไฟฟ้าขัดข้อง, บริการสอบถามหนี้ค่าไฟฟ้าและอัตราค่าบริการ, บริการให้คําปรึกษาแนะนําด้าน
การใช้ไฟฟ้า, รับติดต่อประสานงานกับศูนย์บริการติดต้ังระบบไฟฟ้า ซ่ึงให้บริการขอไฟฟ้าเพ่ิม ออกแบบและเดินสายภายใน 
ติดต้ังบํารุงรักษาเครื่องปรับอากาศ โดยจะมีพนักงานออกไปให้บริการถึงบ้าน นอกจากนี้ยังมีเจ้าหน้าท่ีรับฟังความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้ไฟฟ้าและให้บริการข่าวสารประชาสัมพันธ์ของการไฟฟ้าอีกด้วย 

ศูนย์ Call Center เป็นการนําระบบเทคโนโลยีเข้ามาประยุกต์และผสมผสานกัน 4 ระบบ ดังนี้ 
• ระบบโทรศัพท์ เช่น ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR) ตู้ชุมสายอัตโนมัติ (PABX) ระบบการทํางานร่วมกันระหว่าง

คอมพิวเตอร์กับโทรศัพท์โดยอัตโนมัติ (CTI) พร้อมท้ังจัดให้มีพนักงานตอบข้อซักถามท่ีผ่านการอบรมในด้านต่างๆมา
เป็นอย่างดี คอยให้คําปรึกษาแนะนํางานบริการต่างๆ ด้านการไฟฟ้า
ผ่านหมายเลขโทรศัพท์ 1130 ตลอด 24 ชั่วโมง  

• ระบบฐานข้อมูล Customer Information Service เป็นระบบ
ฐานข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า เพ่ือนําเสนอในระบบตอบรับอัตโนมัติ 

• ระบบ GIS เป็นการแสดงตําแหน่งท่ีตั้งของผู้ใช้ไฟฟ้า เพ่ือความรวดเร็ว
ในการทํางาน เช่น การแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 

• ระบบ Intranet และ Web Application ช่วยให้เจ้าหน้าท่ีสามารถ
เรียกดูข้อมูลและปรับปรุงข้อมูลได้ยืดหยุ่นและรวดเร็ว 

 

-6- 


