




 

บทคัดย่อ 

ผู้วิจัย หม่อมหลวงจุลจักร  จักรพันธุ์ 
เรื่อง แนวทางการพัฒนาระบบงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง 
 ด้วยระบบดิจิทัลเพื่อยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
วันที ่     กันยายน 2565 จ ำนวนค ำ : 9,786 จ ำนวนหน้ำ : 35 
ค ำส ำคัญ การไฟฟ้านครหลวง, ระบบงานบริการ, ระบบดิจิทัล, ความพึงพอใจ 
ชั้นควำมลับ ไม่มีชั้นความลับ  

  การไฟฟ้านครหลวง(กฟน.) มีหน้าท่ีจัดหาและจ าหน่ายพลังไฟฟ้าให้กับประชาชน
ในเขตปริมณฑล 3 จังหวัด ได้แก่ กรุงเทพมหานคร นนทบุรีและสมุทรปราการ โดยมุ่งเน้น
พัฒนาระบบไฟฟ้าและระบบบริการให้ทันสมัย มีบริการเชิงรุกและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าท่ีเปลี่ยนไป ซึ่งการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าธุรกิจหลัก(CSI) ปี 2564 
อยู่ในระดับร้อยละ 85.59 ของผู้มาใช้บริการ การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ข้อดี/
ข้อจ ากัดของการน าระบบดิจิทัล(e-Signature และ e-Document) มาใช้กับระบบงาน
บริการ และศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบงานบริการด้วยระบบดิจิทัลเพื่อยกระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า การไฟฟ้านครหลวงสามารถยกระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้อยู่ในระดับร้อยละ 90 ได้นั้น จ าเป็นต้องพัฒนาระบบ
จัดการข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพื่อน ามาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก(Data Analytics) 
ลูกค้าแต่ละราย โดยต้องมีความพร้อมด้านบุคลากร ระบบงานให้บริการ ระเบียบกฏหมายท่ี
เกี่ยวข้องและอุปกรณ์ท่ีรองรับระบบเชื่อมโยงข้อมูลการใช้บริการทางเทคโนโลยีร่วมกัน
(Shared Services) มีความปลอดภัยของชีวิต ทรัพย์สิน ข้อมูลของประชาชนและ
ตอบสนองการให้บริการแก่ประชาชน ท้ังนี้หากพัฒนาระบบการให้บริการ เพื่อใหก้ารเข้าถึง
การบริการท่ีง่าย สะดวก รวดเร็ว ราคาถูก มีคุณภาพ ตามท่ีต้องการ(Customization) เช่น 
พัฒนาการบริการแบบเฉพาะเจาะจงรายบุคคล(Personalized Customer Experience) 
แล้วเกิดนวัตกรรมสินค้าและการบริการใหม่ ก็จะสามารถยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อการใช้ระบบงานบริการให้สูงขึ้นได้อีกด้วย 
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  Metropolitan Electricity Authority (MEA)  is responsible for supplying 
and distributing electric power to people in the perimeter of 3 provinces.  In 
which the Customer Satisfaction Index (CSI) in 2021 is at the level of  85.59% 
of users. This research aims to analyze the advantages/ disadvantages of 
implementing digital systems in service systems and study the guidelines for 
the development of a digital service system to enhance the satisfaction of 
the users. The results showed that Metropolitan Electricity Authority be able 
to elevate the satisfaction of the customers to 90% , it is necessary to 
develop a Big Data management system to analyze data analytics for each 
customer.  Also, there must be the readiness of personnel service system 
relevant laws ,regulations and devices that support the data linking system 
for sharing technology services.  To ensure the safety of life, property, 
information of the people and respond to services to the people. However, 
if developing a service system to provide access to services that are easy, 
convenient, fast, cheap, with quality as desired, for example, developing a 
personalized customer experience and creating new product and service 
innovations. It will be able to raise customer satisfaction in using the service 
system to be higher as well. 
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เอกสารวิจัยส่วนบุคคลฉบับนี้ส าเร็จลงได้ เนื่องจากได้รับความกรุณาอย่างสูงจาก
คณาจารย์ของวิทยาลัยการทัพบกทุกท่าน พลตรี วิชาติ เอี่ยมไพจิตร์ ผู้บัญชาการ
วิทยาลัยการทัพบก ท่ีกรุณาอนุมัติให้กระผมท าเอกสารวิจัยเชิงยุทธศาสตร์ตามรูปแบบ
ของวิทยาลัยการทัพบก พันเอกประภาส  แก้วศรีงาม อาจารย์ท่ีปรึกษา ท่ีกรุณาให้
แนวคิดท่ีเป็นประโยชน์ในการจัดท าเอกสารวิจัยส่วนบุคคล ท าให้กระผมตระหนักถึง
ความตั้งใจจริงและความทุ่มเทของอาจารย์ทุกท่าน ตลอดจนกรรมการทุกท่านท่ีกรุณาให้
ค าแนะน า และค าปรึกษาตลอดจนปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความเอาใจใส่
อย่างดียิ่งและขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ท่ีนี ้

ขอขอบพระคุณ ดร.พิชญนันท์ ภิรมย์รื่นวกูล ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีปรึกษา ท่ีกรุณา
สนับสนุนข้อมูลเอกสาร บทความ และค าแนะน าอันเป็นประโยชน์ต่อการวิจัย รวมท้ัง
ผู้บังคับบัญชา และเพื่อนพนักงานการไฟฟ้านครหลวง ท่ีสนับสนุนข้อมูลท่ีเอื้อต่อการ
จัดท าเอกสารวิจัยส่วนบุคคลฉบับนี้ จนส าเร็จลุล่วงไปไดด้้วยดี  

กระผมหวังว่า เอกสารวิจัยส่วนบุคคลฉบับนี้จะมีประโยชน์อยู่ไม่น้อย ส าหรับ
องค์กรหรือหน่วยงานท่ีก ากับดูแล รับผิดชอบการให้บริการประชาชนและผู้สนใจ 
ก่อให้เกิดผลดีต่อประเทศชาติ และประชาชนชาวไทยโดยรวม จึงขอมอบส่วนดีท้ังหมดนี้
ให้แก่คณาจารย์ของวิทยาลัยการทัพบก ทุกท่านท่ีได้ประสิทธิประสาทวิชาจนท าให้
เอกสารวิจัยส่วนบุคคลฉบับนี้ สร้างประโยชน์ต่อผู้ท่ีเกี่ยวข้องและขอมอบความกตัญญู
กตเวทิตาคุณ     แด่บิดา มารดา และผู้มีพระคุณทุกท่าน ขอบคุณครอบครัวท่ีคอยเป็น
ก าลังใจให้อย่างอบอุ่น และดียิ่ง 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ปัจจุบันการไฟฟ้านครหลวง(กฟน.) ด าเนินงานมาโดยมีพระราชบัญญัติการ
ไฟฟ้านครหลวง พ.ศ. 2501 ให้จัดหาและจ าหน่ายพลังไฟฟ้าให้กับประชาชนในเขต
ปริมณฑล 3 จังหวัด ได้แก่ กรุงเทพมหานคร นนทบุรีและสมุทรปราการ  ปัจจุบันก าหนด
วิสัยทัศน์และภารกิจขององค์กร “พลังงานเพื่อวิถีชีวิตเมืองมหานคร” โดยมุ่งเน้นพัฒนา
ระบบไฟฟ้าและระบบบริการให้ทันสมัย มีบริการเชิงรุกและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าท่ีเปลี่ยนไป 

  ระบบงานท่ีให้บริการกับประชาชนของการไฟฟ้านครหลวงปัจจุบันมีขั้นตอน 
กระบวนงานและวิธีการปฏิบัติงานหลายอย่าง บางส่วนด าเนินการเป็นแบบออนไลน์ ซึ่ง
การส ารวจความพึงพอใจลูกค้าธุรกิจหลัก(CSI) ปี 2564 อยู่ในระดับร้อยละ 85.59 ของผู้
มาใช้บริการ[1] มีการน าข้อมูลท่ีส ารวจมาประกอบการพิจารณาปรับปรุงคุณภาพระบบ
ไฟฟ้าและพัฒนางานบริการท่ีเป็นเลิศ ครอบคลุมด้านกายภาพ ด้านกระบวนงานบริการ 
ด้านบุคลากร เป็นต้น ท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ความผูกพัน และความภักดี
ในภาพรวมขององค์กรดีขึ้น จากการติดตามวิธีการปฏิบัติงานของพนักงาน ข้อเสนอแนะ
และข้อร้องเรียน ยังพบข้อมูลปัญหาท่ีสอดคล้องกันในประเด็นท่ีขอให้การไฟฟ้านคร
หลวงปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้สะดวก รวดเร็วและทันสมัยมากยิ่งขึ้น เช่น เพิ่ม
ความสะดวกในการช าระค่าบริการ การน าระบบลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 
Signature หรือ e-Signature) หรือการน าระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Document) 
มาใช้แบบเบ็ดเสร็จ เพราะปัจจุบันยังต้องเดินทางมายังส านักงานบริการและต้องใช้ส าเนา
เอกสารค่อนข้างมาก ซึ่งประเด็นปัญหาดังกล่าวหากเร่งรัดด าเนินการปรับปรุงจะท าให้
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการในภาพรวมขององค์กรสูงขึ้น ประชาชนมี
ทัศนคติท่ีดีกับหน่วยงานภาครัฐเนื่องจากมีระบบและวิธีการปฏิบัติงานท่ีทันสมัย 

  การแก้ปัญหาดังกล่าว จ าเป็นต้องมีการศึกษาข้อมูลและแนวทางท่ีเหมาะสม
ว่าควรท าอย่างไร มีปัจจัยท่ีส าคัญอะไรบ้างและมีขั้นตอนด าเนินการอย่างไร งานวิจัยนี้จึง
มุ่งเน้นการศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบงานบริการด้วยระบบดิจิทัล เพื่อยกระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงให้อยู่ในระดับร้อยละ 90 อันจะ
ส่งผลดีต่อการปรับเปลี่ยนภาครัฐ ยึดหลัก “ภาครัฐของประชาชนเพื่อประชาชนและ
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ประโยชน์ส่วนรวม” ซึ่งตอบสนองภารกิจและบรรลุผลด้านการปรับสมดุลและพัฒนา
ระบบบริหารจัดการภาครัฐตามแนวทางของยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี 

วัตถุประสงคข์องกำรวิจัย 
1. เพื่อศึกษาสภาพของระบบงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง 
2. เพื่อศึกษาข้อดี/ข้อจ ากัดของการน าระบบดิจิทัล(e-Signature และ e-Document) 

มาใช้ในระบบให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง 
3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบงานใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง  
    ด้วยระบบดิจิทัล 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

วิธีกำรศึกษำ 
1. รูปแบบการวิจัย 
ใช้วิธีวิทยาการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research Methodology) โดยใช้รูปแบบ
การวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary research) เป็นแนวทางในการท าวิจัย ดังนี้ 

1.1 ศึกษา ค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารท่ีเกี่ยวข้อง 
1.2 สอบถาม/สัมภาษณ์ พูดคุยกับผู้เกี่ยวข้อง ได้แก่ ผู้เช่ียวชาญด้านระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ พนักงานผู้ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงและประชาชนผู้มาใช้
บริการ 
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2. ขอบเขตการศึกษา 
ขอบเขตการวิจัยและขอบเขตด้านเนื้อหา มุ่งศึกษาข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับสภาพของ
ระบบงานให้บริการ ศึกษาข้อดี/ข้อจ ากัดของการน าระบบดิจิทัล(e-Signature และ e-
Document) มาใช้ในระบบให้บริการ และศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบงานให้บริการ
ของการไฟฟ้านครหลวงด้วยระบบดิจิทัล  

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ค้นคว้าจากแหล่งข้อมูลเอกสารงานวิจัย สืบค้นข้อมูลจากสรุปผลการสัมนา และเอกสาร
อื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง กับสภาพของระบบงานให้บริการ ข้อดี/ข้อจ ากัดของการน าระบบดิจิทัล
(e-Signature และ e-Document) มาใช้ในระบบให้บริการ และแนวทางการพัฒนา
ระบบงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงด้วยระบบดิจิทัล แล้วน าข้อมูลมาวิเคราะห์
หาข้อสรุป 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้กรอบการคิดเชิงยุทธศาสตร์ แผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและ
สังคม แผนยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจ และแผนวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง เป็นแนวทางใน
การวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือเสนอแนะแนวทางดังกล่าวไปใช้ประโยชน์ได้ต่อไป 

5. ขั้นตอนการด าเนินงาน 

                         เวลำกำรด ำเนินงำน 
      กิจกรรม 

ธ.ค.
64 

ม.ค.
65 

ก.พ.
65 

มี.ค.
65 

เม.ย.
65 

พ.ค.
65 

ก าหนดหัวข้อการวิจัย,เลือกอาจารย์ที่ปรึกษา       
      

น าเสนอโครงร่างการวิจัย (สอบ)       
      

เอกสารวิจัยส่วนบุคคล บทที่ 1-2 (สมบูรณ์)             
      

เอกสารวิจัยส่วนบุคคล บทที่ 3-4 (สมบูรณ์)             
      

ร่างเอกสารวิจัยส่วนบุคคล (ฉบับสมบูรณ์)             
      

น าเสนอเอกสารวิจัยส่วนบุคคล (สอบ)             
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ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 
1. การไฟฟ้านครหลวงมีแนวทางการพัฒนาระบบงานให้บริการประชาชน ด้วยระบบ

ดิจิทัลอันจะท าให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 
2. การไฟฟ้านครหลวงมีระบบงานให้บริการประชาชนท่ีทันสมัย 
3. การไฟฟ้านครหลวงมีระบบงานให้บริการประชาชน ท่ีสอดคล้องกับความต้องการของ

ประชาชนท่ีมาใช้บริการ 
4. ผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงมีความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการอยู่ในระดับ

ร้อยละ 90 
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บทที่ 2 
บทวิเครำะห ์

 พลังงานไฟฟ้า เป็นสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานท่ีจ าเป็นอย่างมากต่อการ
ด ารงชีวิต การไฟฟ้านครหลวง มีหน้าท่ีความรับผิดชอบในการจัดหาและจ าหน่ายไฟฟ้า
ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ โดยมีระบบงานบริการประชาชน
และวิธีการปฏิบัติงานหลายอย่าง บางส่วนเป็นแบบออนไลน์ ความพึงพอใจลูกค้าธุรกิจ
หลัก(CSI) ปี 2564 อยู่ในระดับร้อยละ 85.59 ของผู้มาใช้บริการ[1] ซึ่งบนพื้นฐานการ
เปลี่ยนแปลง การเมือง เศรษฐกิจ สังคม สภาพแวดล้อม กฏหมาย และ Disruptive 
Technology ประชาชนยังต้องการให้การไฟฟ้านครหลวงปรับปรุงและพัฒนาการบริการ
ให้สะดวก รวดเร็วและทันสมัยมากยิ่งขึ้น เช่น เพิ่มความสะดวกในการช าระค่าบริการ 
การน าระบบลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Signature หรือ e-Signature) หรือ
การน าระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Document) มาใช้แบบเบ็ดเสร็จ เพราะปัจจุบัน
ยังต้องเดินทางมายังส านักงานบริการและต้องใช้ส าเนาเอกสารค่อนข้างมาก ท้ังนี้หาก
เร่งรัดด าเนินการปรับปรุงน าระบบงานให้บริการออนไลน์ e-Signature และ e-
Document มาใช้ให้ครอบคลุมทุกระบบงานจะท าให้ ระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้ใช้บริการในภาพรวมขององค์กรสูงขึ้นเป็น 90.0% ประชาชนมีทัศนคติท่ีดีกับหน่วยงาน
ภาครัฐเนื่องจากมีระบบและวิธีการปฏิบัติงานท่ีทันสมัย 

ยุทธศำสตร์ชำติ 20 ปี 
 ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ประเทศไทย “ประเทศไทยมีความ
มั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน เป็นประเทศพัฒนาแล้ว ด้วยการพัฒนาตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง” 
โดยมียุทธศาสตร์ ด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารภาครัฐ (Good 
Governance) การปรับเปลี่ยนภาครัฐ ยึดหลัก “ภาครัฐของประชาชนเพื่อประชาชน
และประโยชน์ส่วนรวม”[2] 
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ภาพท่ี 2 กรอบยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี 

แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติฉบับนี้จึงให้ความสาคัญ กับความพึงพอใจของ
ประชาชนในคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ ซึ่งจะต้องมีไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 ภายใน
ช่วงปี พ.ศ. 2561 - 2580 โดยจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในปี พ.ศ. 
2561 พบว่า ประชาชน ชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของภาครัฐร้อยละ 84 
ซึ่งพิจารณาจากสองปัจจัยหลัก ได้แก่ ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนในการ
ให้บริการ และเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 อย่างไรก็ตาม จะมีการปรับเพิ่มปัจจัย ท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการของภาครัฐ 
เพื่อให้สามารถสะท้อนความพึงพอใจของประชาชนได้อย่างแท้จริง และครอบคลุม และ
เพื่อให้ภาครัฐมีประสิทธิภาพเทียบเท่ามาตรฐานสากล เป็นท่ียอมรับในเวทีโลก ซึ่ง
สามารถสะท้อนได้จากดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดล าดับของ UN ท่ีก าหนดให้
ประเทศไทยจะต้องได้รับการจัดอันดับให้อยู่ใน 1 ใน 10 ของโลก ภายในช่วงปี 2561- 
2580 ปรับปรุงดีขึ้นจากอันดับ 73 จาก 193 ประเทศทั่วโลก[3] 

 เพื่อให้เป้าหมายข้างต้นเกิดขึ้นได้อย่างเป็นรูปธรรม แผนแม่บทภายใต้
ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็น การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ จึงมุ่งเน้น
พัฒนาการให้บริการของรัฐให้มีประสิทธิภาพ มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับของผู้ใช้บริการ 
และเป็นการพัฒนาแบบครอบคลุมท่ัวถึง บูรณาการไร้รอยต่อ โดยให้ความสาคัญกับ การ
พัฒนาบริการดิจิทัล ดาเนินการพัฒนาระบบอานวยความสะดวกในการบริการภาครัฐ 
เพื่อให้ประชาชน และผู้รับบริการทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย สะดวก รวดเร็ว 
โปร่งใส หลากหลายช่องทาง ตรวจสอบได้ ไม่มีข้อจากัดของเวลา พื้นท่ี และกลุ่มคน 
รวมท้ังน านวัตกรรมเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ลดค่าใช้จ่าย
ของประชาชน ประกอบไปด้วยเป้าหมายและตัวชี้วัด คือ  
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เป้ำหมำยและตัวชี้วัดของแผนแม่บทภำยใต้ยุทธศำสตร์ชำติ ประเด็นกำรบริกำร
ประชำชนและประสิทธิภำพภำครัฐ ได้แก่ 
1. ภาครัฐท่ียึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองความต้องการ และให้บริการอย่าง
สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส 
2. การให้บริการสาธารณะของภาครัฐได้มาตรฐานสากลและเป็นระดับแนวหน้าของ
ภูมิภาค 
3. ภาครัฐมีความเชื่อมโยงในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ ผ่านการน าเทคโนโลยีดิจิทัล
มาประยุกต์ใช้ 
ตารางท่ี 1 เป้าหมายและตัวชี้วัดของแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติประเด็นการ
บริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ  

เป้ำหมำย ตัวช้ีวัด 
ค่ำเป้ำหมำย 

ปี 61 -65 ปี 66 -70 ปี 71 -75 ปี 76 -80 

บริการของรัฐมี
ประสิทธิภาพและ
มีคุณภาพเป็นที่
ยอมรับของ
ผู้ใช้บริการ 

ระดับความพึง
พอใจใน
คุณภาพการ
ให้บริการของ
ภาครัฐ 

ไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ 85 

 

ไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ 90 

 

ไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ 95 

 

ไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ 95 

 

ภาครัฐมีการ
ด าเนินการที่มี
ประสิทธิภาพ 
ด้วยการน า
นวัตกรรม 
เทคโนโลยีมา
ประยุกต์ใช้ 

ดัชนีรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 
ในการ
จัดล าดับของ
องค์การ
สหประชาชาติ 

 

อยู่ในกลุ่ม
ประเทศ ที่มี
การพัฒนา
สูงสุด 60 
อันดับแรก 

 

อยู่ในกลุ่ม
ประเทศ ที่
มีการ
พัฒนา
สูงสุด 50 
อันดับแรก 

 

อยู่ในกลุ่ม
ประเทศ ที่มี
การพัฒนา
สูงสุด 40 
อันดับแรก 

อยู่ในกลุ่ม
ประเทศ ที่มี
การพัฒนา
สูงสุด 30 
อันดับแรก 

 

 
 
 โดยแผนย่อยของแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็น การบริการ
ประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ ด้านเทคโนโลยี คือ 
1. การพัฒนาบริการประชาชน  
เน้นการให้บริการภาครัฐท่ีสามารถอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนได้อย่างรวดเร็ว 
โปร่งใส ให้เป็นภาครัฐของประชาชน เพื่อประชาชน ซึ่งจะท าให้เกิดการน าเทคโนโลยี
ดิจิทัล และนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการประชาชน 
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2. การพัฒนาระบบบริหารงานภาครัฐ  
เน้นการพัฒนาระบบฐานข้อมูลภาครัฐและการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้เพื่อ
ประโยชน์ในการบริหารการตัดสินใจและการบริการท่ีเป็นเลิศ รวมท้ังการเปิดโอกาสให้
เอกชน ประชาชน เข้าถึงข้อมูลข่าวสารภาครัฐ เพื่อเพิ่มโอกาสในการแข่งขันและ
ประโยชน์ในการใช้ชีวิต ให้วิธีการท า งานของหน่วยงานราชการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

แนวทำงกำรพัฒนำ 
แผนย่อยการพัฒนาบริการประชาชน  
1. พัฒนารูปแบบบริการภาครัฐเพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน 
ผู้ประกอบการ และภาคธุรกิจ โดยภาครัฐจัดสรรรูปแบบบริการให้มีความสะดวก มีการ
เชื่อมโยงหลายหน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ รวมท้ังอ านวยความสะดวกทางการค้า การลงทุน และการ
ด าเนินธุรกิจ อาทิ การบูรณาการขั้นตอนการออกใบอนุญาตต่าง ๆ การให้บริการจด
ทะเบียนทรัพย์สินทางปัญญาท่ีมีประสิทธิภาพสะดวกรวดเร็วและสอดคล้องกับ
มาตรฐานสากล 
2. พัฒนาการให้บริการภาครัฐผ่านการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ ตั้งแต่ต้น จน
จบกระบวนการและปฏิบัติงานเทียบได้กับมาตรฐานสากลอย่างคุ้มค่า มีความรวดเร็ว 
โปร่งใส เสียค่าใช้จ่ายน้อย ลดข้อจ ากัดทางกายภาพ เวลา พื้นท่ีและตรวจสอบได้ ตาม
หลักการออกแบบท่ีเป็นสากล เพื่อให้บริการภาครัฐเป็นไปอย่างปลอดภัย สร้างสรรค์ 
โปร่งใส มีธรรมาภิบาล เกิดประโยชน์สูงสุด 
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ตารางท่ี 2 เป้าหมายและตัวชี้วัดของแผนย่อยการพัฒนาบริการประชาชน 

เป้าหมาย ตัวชี้วัด 
ค่าเป้าหมาย 

ปี 61 -65 ปี 66 -70 ปี 71 -75 ปี 76 -80 
งานบริการ
ภาครัฐที่
ปรับเปลี่ยน
เป็นดิจิทัล
เพ่ิมข้ึน 

สัดส่วน
ความส าเร็จ
ของ
กระบวนงานที่
ได้รับการ
ปรับเปลี่ยนให้
เป็นดิจิทัล 

ร้อยละ 100 
(ท้ังหมด 2,180
กระบวนงาน
แบ่งเป็น 
กระบวนงานใน
ระบบอ านวยความ
สะดวกในการ
ประกอบธุรกิจแบบ
ครบวงจร 300 
กระบวนงาน และ
กระบวนงาน อ่ืน ๆ 
1,880 
กระบวนงาน) 

ร้อยละ 100 
ทุกกระบวน 
งาน 
(5,360) 

ร้อยละ 
100 
 

ร้อยละ 
100 
 

 

แผนย่อยการพัฒนาระบบบริหารงานภาครัฐ  

1. พัฒนาหน่วยงานภาครัฐให้เป็น “ภาครัฐทันสมัย เปิดกว้าง เป็นองค์กรขีดสมรรถนะ
สูง” สามารถปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ มีความคุ้มค่า เทียบได้กับมาตรฐานสากล 
รองรับสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานท่ีมีความหลากหลายซับซ้อนและทันการ
เปลี่ยนแปลง โดยการน านวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัล การพัฒนาให้มีการน าข้อมูลและ
ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) มาใช้ในการพัฒนา น านโยบาย การตัดสินใจ การบริหาร
จัดการ การให้บริการ และการพัฒนานวัตกรรมภาครัฐ รวมถึงการเชื่อมโยงการท างาน
และข้อมูลระหว่างองค์กร ท้ังภายในและภายนอกภาครัฐแบบอัตโนมัติ อาทิ การสร้าง
แพลตฟอร์มดิจิทัลท่ีภาครัฐสามารถใช้ร่วมกัน เพ่ือเพิ่มโอกาสในการเข้าถึงข้อมูลที่สะดวก
และรวดเร็ว เชื่อมโยงข้อมูลของหน่วยงานภาครัฐให้มีมาตรฐานเดียวกันและข้อมูล
ระหว่างหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ตลอดจนเพื่อให้ภาคธุรกิจ ภาคเอกชน และผู้ประกอบการ
สามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูลในการขยายโอกาสทางการค้าท้ังในประเทศและ
ต่างประเทศ 
2. ก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการท่ีตั้งอยู่บนข้อมูลและหลักฐานเชิงประจักษ์ มุ่ง
ผลสัมฤทธิ์ มีความโปร่งใส ยืดหยุ่นและคล่องตัวสูง น านวัตกรรม เทคโนโลยี ข้อมูลขนาด
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ใหญ่ (Big Data) ระบบ การท างานท่ีเป็นดิจิทัล มาใช้ในการบริหารและการตัดสินใจ มี
การพัฒนาข้อมูลเปิดภาครัฐให้ทุกภาคส่วนสามารถเข้าถึง แบ่งปัน และใช้ประโยชน์ได้
อย่างเหมาะสมและสะดวกรวมท้ังน าองค์ความรู้ ในแบบสหสาขาวิชาเข้ามาประยุกต์ใช้ 
เพื่อสร้างคุณค่าและแนวทางปฏิบัติท่ีเป็นเลิศในการตอบสนองกับสถานการณ์ต่าง ๆ ได้
อย่างทันเวลา พร้อมท้ังมีการจัดการความรู้และถ่ายทอดความรู้อย่างเป็นระบบเพื่อ
พัฒนาภาครัฐให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ และการเสริมสร้างการรับรู้ สร้างความเข้าใจ 
การพัฒนาวัฒนธรรมองค์กร เพื่อส่งเสริมการพัฒนาระบบบริการและการบริหารจัดการ
ภาครัฐอย่างเต็มศักยภาพ 

แผนพัฒนำดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม (DE) 
 รัฐบาลโดย พณฯ ท่านพลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี  ได้
ตระหนักถึงความจ าเป็นเร่งด่วนในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาเป็นเครื่องมือส าคัญ ในการ
ปฏิรูปประเทศไทยไปสู่ความมั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืน และได้แถลงนโยบายต่อสภานิติ
บัญญัติแห่งชาติในด้านนโยบายเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล ดังนี้  [4] “ข้อ 6.18 ส่งเสริม
ภาคเศรษฐกิจดิจิทัลและวางรากฐานของเศรษฐกิจดิจิทัลให้เริ่มขับเคลื่อนได้อย่างจริงจัง 
ซึ่งจะท าให้ทุกภาคเศรษฐกิจก้าวหน้าไปได้ทันโลกและสามารถแข่งขันในโลกสมัยใหม่ได้ 
ซึ่งหมายรวมถึงการผลิตและการค้าผลิตภัณฑ์ดิจิทัลโดยตรง ท้ังผลิตภัณฑ์ฮาร์ ดแวร์ 
ผลิตภัณฑ์ซอฟต์แวร์ อุปกรณ์ส่ือสารดิจิทัล อุปกรณ์โทรคมนาคมดิจิทัล และการใช้ดิจิทัล
รองรับการให้บริการของภาคธุรกิจการเงินและธุรกิจบริการอื่นๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งภาค
สื่อสารและบันเทิง ตลอดจนการใช้ดิจิทัลรองรับการผลิตสินค้าอุตสาหกรรม และการ
พัฒนาเศรษฐกิจสร้างสรรค์ ปรับปรุงบทบาทและภารกิจของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
โดยตรงให้ดูแลและผลักดันงานสาคัญของประเทศชาติในเรื่องนี้  และจะจัดให้มี
คณะกรรมการระดับชาติเพื่อขับเคลื่อนเรื่องนี้อย่างจริงจัง” 
 คณะรัฐมนตรีจึงได้ลงมติเมื่อวันท่ี 30 กันยายน พ.ศ. 2558 มอบหมายให้
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารร่วมกับกระทรวงวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี จัดทาแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม เพื่อเป็นแนวทางการ
ขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลท้ังด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 
การค้าขายการพัฒนาบุคลากร และการบริหารจัดการและการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร 
รวมถึง การสนับสนุนให้ประชาชนเข้าถึงเทคโนโลยีดิจิทัล แผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจ
และสังคมจะมีเป้าหมายในภาพรวม 4 ประการดังต่อไปนี้ 
1. เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันทางเศรษฐกิจของประเทศ ด้วยการใช้นวัตกรรม
และเทคโนโลยีดิจิทัล เป็นเคร่ืองมือในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการผลิต การบริการ 
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2. สร้างโอกาสทางสังคมอย่างเท่าเทียมด้วยข้อมูลข่าวสารและบริการต่างๆ ผ่านสื่อ
ดิจิทัลเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน 
3. เตรียมความพร้อมให้บุคลากรทุกกลุ่มมีความรู้และทักษะท่ีเหมาะสมต่อการด า เนิน
ชีวิตและการประกอบอาชีพในยุคดิจิทัล 
4. ปฏิรูปกระบวนทัศน์การทางานและการให้บริการของภาครัฐ ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล
และการใช้ประโยชน์จากข้อมูล เพื่อให้การปฏิบัติงานเกิดความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล 

 การพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย มุ่งเน้นการพัฒนา
ระยะยาวอย่างยั่งยืนสอดคล้องกับการจัดท ายุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี โดยก าหนดทิศ
ทางการพัฒนาและเป้าหมายใน 4 ระยะและก าหนดกรอบยุทธศาสตร์การพัฒนาไว้ 6 
ด้าน ดังนี้ 

 

 
ภาพท่ี 3 ภูมิทัศน์ดิจิทัลของไทยในระยะเวลา 20 ปี 
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ภาพท่ี 4 กรอบยุทธศาสตร์การพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 

แผนยุทธศำสตร์รัฐวิสำหกิจ 
 คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (คนร.)[5]  ในคราวประชุมครั้งท่ี 4/2559 
เมื่อวันท่ี 26 ตุลาคม 2559 มีมติมอบหมายให้ส านักงานคณะกรรมการนโยบาย
รัฐวิสาหกิจ (สคร.) ร่วมกับสานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจ และสังคม
แห่งชาติ (สศช.) เร่งด าเนินการจัดท าแผนยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจ โดยให้มีความ
สอดคล้องกับกรอบยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี โดยรัฐวิสาหกิจของไทยในปัจจุบันมี
บทบาทหลักในการด าเนินการตามภารกิจต่างๆ เช่น บทบาทในการจัดให้มีโครงสร้าง
พื้นฐานและบริการสาธารณะ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการท่ีท่ัวถึง มีคุณภาพ และใน
ราคาท่ีเหมาะสม เช่น ไฟฟ้า ประปา รถโดยสารสาธารณะ รถไฟ รถไฟฟ้า ทางพิเศษ เป็น
ต้น ซึ่งปัจจัยด้านเทคโนโลยี ได้แก่ การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีด้านการสื่อสาร การ
ค้นพบเทคโนโลยีการผลิตสมัยใหม่ การน าเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้เพื่อลดต้นทุน
และเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการสมัยใหม่เพิ่มขึ้น  เป็นการเปลี่ยนแปลง
สภาพแวดล้อมของการด าเนินงานของรัฐวิสาหกิจซึ่งจะส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อ
การผลิต/บริการ การตอบสนองต่อลูกค้า การเงิน และการบริหารจัดการรัฐวิสาหกิจ
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  
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กำรก ำหนดกรอบยุทธศำสตร์รัฐวิสำหกิจ 
 รัฐวิสาหกิจในฐานะหน่วยงานของรัฐมีหน้าท่ีส า คัญต่อการขับเคลื่อน
ยุทธศาสตร์และแนวทางการพัฒนาประเทศท้ังทางตรงและทางอ้อม จึงมีความจ า เป็น
อย่างยิ่งท่ีจะต้องสร้างบทบาทการด าเนินงานให้มีความชัดเจน สอดคล้องกับนโยบายและ
สภาพแวดล้อม โดยก าหนดเป้าหมาย คือ “รัฐวิสาหกิจเป็นเครื่องมือส าคัญในการ
ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ชาติสู่ความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน” เพื่อให้รัฐวิสาหกิจสามารถด าเนิน
บทบาทในการสนับสนุนยุทธศาสตร์ของประเทศในด้านต่างๆ ได้ตามเป้าหมายและ
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งผลจากการเชื่อมโยงนโยบายด้านรัฐวิสาหกิจกับกรอบ
ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี แผนพัฒนาฯ ฉบับท่ี 12 และแผนอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง สามารถ
ก าหนดการด าเนินงานสาคัญของภาครัฐในการก าหนดกรอบยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจ ใน
การขับเคล่ือนยุทธศาสตร์ชาติใน 5 ด้าน ดังนี ้
1. ก าหนดบทบาทรัฐวิสาหกิจให้มีความชัดเจน เพ่ือเป็นเครื่องมือสนับสนุนการขับเคลื่อน
ยุทธศาสตร์ของประเทศ 
2. บริหารแผนการลงทุนให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของประเทศ 
3. เสริมสร้างความแข็งแกร่งทางการเงินให้สามารถด าเนินการตามบทบาทได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
4. สนับสนุนการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีในการพัฒนาภารกิจและการบริหารจัดการ 
5. ส่งเสริมระบบธรรมาภิบาลให้มีความโปร่งใสและมีคุณธรรม 

 
ภาพท่ี 5 ความสัมพันธ์ระหว่างกรอบยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจใน 5 ด้าน 
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 โดยยุทธศาสตร์ท่ี 4 สนับสนุนการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ประเทศไทย 4.0 และแผน DE (Digital Economy) ดังนี้ 
วัตถุประสงค์ : 
1. รัฐวิสาหกิจใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีในการพัฒนางานและการให้บริการแก่
ประชาชน 
2. รัฐวิสาหกิจใช้นวัตกรรมในการปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพ 
3. รัฐวิสาหกิจมีส่วนร่วมในการส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมและเทคโนโลยีในด้านท่ีเกี่ยวข้อง 
เป้าหมายการพัฒนา : 
1. รัฐวิสาหกิจมีนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมในการให้บริการและด าเนินงาน 
2. รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 
3. รัฐวิสาหกิจมีบทบาทท่ีทาให้เกิดนวัตกรรมและเทคโนโลยีต่อสังคม 
แนวทางพัฒนา : 
1. ให้รัฐวิสาหกิจจัดท าแผนรองรับเทคโนโลยีและนวัตกรรมท่ีเปลี่ยนแปลง (Disruptive 
Technology) รวมถึงการน าเทคโนโลยีและนวัตกรรมท่ีเกี่ยวข้องมาใช้ประโยชน์ในการ
ผลิตและการบริการท้ังในเชิงรุกและเชิงรับ 
2. รัฐวิสาหกิจมีการพัฒนาระบบการท างานให้มีประสิทธิภาพ โดยน าเทคโนโลยี
สารสนเทศ และนวัตกรรมมาช่วยในการปรับปรุงระบบบริหารจัดการภายในองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพ 
3. ส่งเสริมการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม โดยมีการประเมิน
และรายงานผลตามมาตรฐานสากล 
4. ให้รัฐวิสาหกิจมีส่วนร่วมสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรมและการวิจัยท่ีเกี่ยวเนื่อง
ร่วมกับหน่วยงาน ท่ีเกี่ยวข้องและภาคส่วนอื่นในการพัฒนางานตามบทบาท 
5. ให้รัฐวิสาหกิจจัดทาฐานข้อมูล เพื่อใช้ในการวิเคราะห์และเปิดเผยให้สาธารณะได้ใช้
ร่วมกัน (Open Data) สนับสนุนระบบสารสนเทศ รวมถึงการวิจัยด้วย 

แผนวิสำหกิจกำรไฟฟ้ำนครหลวง 
 แผนวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง [6] จัดท าขึ้นเพื่อเป็นกรอบแนวทางในการ
ด าเนินงานให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) ตามมติ
คณะรัฐมนตรี ประกอบด้วย แผนยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติเชิงยุทธศาสตร์ ซึ่งไดจ้ัดท า
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective : SO) และเป้าประสงค์ (Goal) 
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ก าหนดยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และแนวทางด าเนินงาน (Initiatives) ท่ีเหมาะสมกับ
องค์กร โดยแบ่งออกเป็น 3 ระยะ ได้แก่  
1. แผนวิสาหกิจ ปี 2563-2565 (ปรับปรุงครั้งท่ี 1) สอดคล้องและผลักดันความส าเร็จ
ของ Strategic Positioning ระยะสั้น 
2. แผนยุทธศาสตร์ ในช่วงปี 2566-2570 สอดคล้องและผลักดันความส าเร็จของ 
Strategic Positioning ระยะกลาง 
3. แผนยุทธศาสตร์ ในช่วงปี 2571-2575 และในช่วงปี 2576-2580 สอดคล้องและ
ผลักดันความส าเร็จของ Strategic Positioning ระยะยาว 

แผนวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง พ.ศ. 2563-2565 มีการสรุปสัญญาณบ่งชี้ถึงการ
เปลี่ยนแปลงท่ีส าคัญ ด้านตลาด ความนิยมของลูกค้า ดังภาพ 

 
ภาพท่ี 6 ดัชนีความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบไฟฟ้าและการบริการ 

 โดยดัชนีความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบไฟฟ้าและการบริการย้อนหลัง 3 ปี 
(2560-2562) มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นในอัตราการเติบโตท่ีลดลง และพฤติกรรมผู้บริโภคท่ี
เปลี่ยนแปลงไปหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนา 2019 ( COVID-19) มีการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการด าเนินชีวิตท่ีเพิ่มขึ้น เช่น ผู้ใช้บริการจ านวน 38% ของคน
ไทยซื้อของในช่องทางออนไลน์มากขึ้น  ผู้ใช้บริการจ านวน 52% ใช้บริการออนไลน์ 
Streaming มากขึ้น หรือผู้ใช้บริการจ านวน 44% ใช้บริการ Food Delivery มากขึ้น
และมีพฤติกรรม ไลฟ์สไตล์ที่ลดลง เช่น การงดการเดินทางซื้อของ ท่องเท่ียว กินอาหารท่ี
ร้าน แต่มีกิจกรรมบน Social Media มากขึ้น ประมาณ 60% 
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สภำพของระบบงำนให้บริกำรของกำรไฟฟ้ำนครหลวง 

 จากการศึกษาข้อมูล สอบถามผู้มาใช้บริการและพนักงานผู้ให้บริการปัจจุบัน
การไฟฟ้านครหลวงมรีะยะเวลาในการให้บริการแต่ละกระบวนงานดังตัวอย่าง เช่น  

ตารางท่ี 3 ตัวอย่างกระบวนงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง 

กระบวนงานให้บริการ 
ระยะเวลาในการให้บริการ** 

ออนไลน์ ส านักงาน เคาน์เตอร์เซอร์วิซ 

ช าระค่าไฟฟ้า 5 นาที 1 ชั่วโมง 30 นาที 

ขอไฟใหมห่รือขอไฟเพิ่ม* 30 นาที 3 ชั่วโมง - 

เปลี่ยนผู้ใช้ไฟฟ้า* 30 นาที 3 ชั่วโมง - 

แจ้งค่าไฟฟ้าผิดปกติ* 30 นาที 3 ชั่วโมง - 

ขอคืนหลักประกัน 15 นาที 2 ชั่วโมง - 

แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 5 นาที 2 ชั่วโมง - 

ตัดฝาก-ใส่กลับ* 30 นาที 3 ชั่วโมง - 

ขอย้ายเสาไฟฟ้า* 30 นาที 3 ชั่วโมง - 

ขอไฟชั่วคราวหรือไฟชั่วคราวเพ่ิม* 30 นาที 3 ชั่วโมง - 

ขอคืนค่าบริการ* 30 นาที 3 ชั่วโมง - 

ไฟเลื่อน* 30 นาที 3 ชั่วโมง - 

วางหลักประกัน* - 2 ชั่วโมง - 

ยื่นต่ออายุหลักประกัน* - 2 ชั่วโมง - 

ขอรับรองติดตั้งสายภายใน* - 3 ชั่วโมง - 

ส่วนลดค่าไฟทหารผ่านศึก* - 3 ชั่วโมง - 
*  หมายถึง ระบบงานบริการท่ีผู้ใช้บริการต้องมาลงนามเอกสารภายหลัง 
** หมายถึง ระยะเวลาเดินทางมาส านักงานจนถึงรับเรื่องเสร็จเรียบร้อยโดยประมาณ  
 และได้รับเอกสารครบถ้วน 
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และการไฟฟ้านครหลวงมีระบบงานให้บริการแบบออนไลน์ดังตัวอย่าง เช่น  

ตารางท่ี 4 ตัวอย่างลักษณะงานให้บริการแบบออนไลน์ ของการไฟฟ้านครหลวง 
ระบบออนไลน์ ลักษณะการให้บริการ 
MEA Smart Life เป็นแอปพลิเคชั่นแบบอนนไลน์ท่ีประชาชนสามารถใช้ส าหรับแจ้ง

เตือนค่าไฟฟ้า ตรวจสอบประวัติค่าไฟฟ้า ค านวณค่าไฟฟ้าได้แบบ 
Real time หรือเป็นช่องทางช าระค่าไฟฟ้า แจ้งเตือนประกาศดับ
ไฟฟ้า แจ้งเหตุไฟฟ้าดับ เป็นต้น 

MEA  e-Payment เป็นระบบการรับช าระค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์ เช่น ช าระค่าไฟฟ้าโดย
หักบัญชีธนาคาร ระบบ Internet banking  ระบบ Mobile banking  
ช าระค่าไฟฟ้าผ่านบัตรเครดิตหรือตู้ ATM ก็ได ้

MEASY เป็นเวบแอปพลิเคชั่นระบบออนไลน์ท่ีประชาชนเข้าถึงได้ง่าย ส าหรับ
การยื่นเรื่องขอใช้ไฟใหม่ ขอใช้ไฟชั่วคราว ขอย้ายเสาสายไฟฟ้า  ขอ
เงินประกันคืน ขอเปลี่ยนชื่อผู้ใช้ไฟฟ้า หรืออื่น ๆ  เป็นต้น 

MEA  Service 
Tracking 

เป็นเวบแอปพลิเคชั่นแบบออนไลน์ เพื่อติดตามการขอใช้ไฟฟ้าและ
บริการ โดยประชาชนท่ียื่นเรื่องแล้วสามารถกรอกเลขรับเรื่องเพื่อ
ติดตามงานขอใช้ไฟฟ้าได้ 

MEA EV เป็นแอปพลิเคชั่นแบบออนไลน์ ส าหรับประชาชนท่ีมีรถยนต์ไฟฟ้า EV 
จะสามารถทราบจ านวนหัวชาร์ตที่ว่างและทราบต าแหน่งสถานท่ีชาร์ต 
ของการไฟฟ้านครหลวง โดยการไฟฟ้านครหลวงเขตทุกแห่งจะมี
ให้บริการชาร์ตฟรีด้วย 

MEA  e-bill เป็นระบบการส่งบิลค่าไฟฟ้าแบบอิเล็คทรอนิกส์(Less Paper) ส าหรับ
ประชาชนยุคใหม่ ปลอดภัยและรักษ์โลก ไม่ต้องกังวลเรื่องใบเสร็จค่า
ไฟสูญหาย เพราะเก็บข้อมูลไว้ท่ีมือถือหรืออีเมลล์ สามารถรับใบเสร็จ
ค่าไฟฟ้าได้รวดเร็ว ตรวจสอบได้ทุกเวลา ไม่เสียค่าใช้จ่าย SMS 

MEA Connext  
Line 

เป็นแอปพลิเคชั่นแบบอนนไลน์ทีป่ระชาชนสามารถใช้ส าหรับ
ตรวจสอบและช าระค่าไฟฟ้า แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง ขอใช้ไฟฟ้าหรือ
สามารถ Chat ติดต่อกับ MEA Call Center ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
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ภาพท่ี 7 ตัวอย่างระบบงานให้บริการแบบออนไลน์ ของการไฟฟ้านครหลวง 

 โดยแผนวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวงท่ีเกี่ยวข้องกับระบบงานบริการด้วย
ระบบดิจิทัล เพ่ือยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เช่น   
SO2 : มุ่งเน้นการบริการและการบริหารลูกค้าท่ีเป็นเลิศ โดยมีแผนปฏิบัติ (AP) [6] ดังนี้ 
1. แผนน าเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ 
2. แผนจัดทากลยุทธ์การตลาดจากฐานข้อมูลขององค์กร Analytic Model 
3. แผนพัฒนา Mobile Application ให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 
4. แผน Virtual District 
5. แผนสร้างความสัมพันธ์และรักษาฐานลูกค้า Key Account 

 แผนวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง พ.ศ. 2563-2565 มีการก าหนดวัตถุประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective : SO) และเป้าประสงค์ (Goal) เพื่อเป็นกรอบใน
การก าหนดยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และแนวทางด าเนินงาน(Initiatives) ดังตาราง 
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ตารางท่ี 5 เป้าหมายและตัวชี้วัดของแผนวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง พ.ศ. 2563-2565 

ลำยมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือ e-Signature 
 หนังสือรับรองในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์  (Electronic Certificate) [7] คือ 
หนังสืออื่นใดท่ีถูกใช้งานเพื่อวัตถุประสงค์ในลักษณะเดียวกัน เช่น ใบส าคัญรับรอง 
หนังสือส าคัญรับรอง เป็นต้น ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ 
พ.ศ.2526 ได้มีการก าหนดความหมายและแบบของหนังสือรับรองไว้ กล่าวคือ หนังสือท่ี
ส่วนงานราชการออกให้เพ่ือรับรองแก่ บุคคล นิติบุคคล หรือหน่วยงาน เพ่ือวัตถุประสงค์
อย่างหนึ่งอย่างใดให้ปรากฏแก่บุคคล โดยกรอกข้อรายละเอียด เช่น เลขที่หนังสือรับรอง 
ส่วนราชการเจ้าของหนังสือ ข้อความท่ีทางราชการรับรอง วันท่ีให้ไว้ลายมือชื่อหัวหน้า

SO2 : Goal : ความพึงพอใจและความผูกพัน  

มุ่งเน้นการ
บริการและการ
บริหารลูกค้าท่ี
เป็นเลิศ 
(AP7-AP11) 

ยุทธศาสตร์ :  การสร้างความผูกพันกับลูกค้า  

กลยุทธ์ : การยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการของลูกค้าโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 

ตัวชี้วัด : ผลความพึงพอใจลูกค้าโดยรวมของลูกค้าทุกกลุ่ม
(CSI) ร้อยละ 85 

AP10 : ปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการ Front 
office และ Back office ท้ังหมด 18 
กระบวนงาน(ปี 2563-65) ได้แก่ : ช าระค่าไฟฟ้า
,ขอไฟใหม่ ,ขอไฟเพิ่ม ,เปลี่ยนผู้ใช้ไฟฟ้า ,แจ้งค่า
ไฟฟ้าผิดปกติ ,ขอคืนหลักประกัน, แจ้งไฟฟ้า
ขัดข้อง ,ตัดฝาก-ใส่กลับ ,ขอย้ายเสาไฟฟ้า, ขอ
ไฟชั่วคราว ,ไฟชั่วคราวเพ่ิม, ขอคืนค่าบริการ ,
ไฟเลื่อน ,วางหลักประกัน ,ยื่นต่ออายุ
หลักประกัน ,ติดตั้งสายภายใน และส่วนลดค่าไฟ
ทหารผ่านศึก 

ค่าความพึงพอใจลูกค้าต่อการใช้ระบบงาน
บริการ Virtual district ร้อยละ 80 
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ส่วนราชการหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมาย และชื่อเต็มของเจ้าของลายมือชื่อไว้ใต้ลายมือชื่อ  
เป็นต้น 

 การลงลายมือในสัญญา [8][9] หมายถึง การยืนยันหรือรับรองเนื้อหาหรือ
ข้อความตามสัญญา ก าหนดให้ต้องมีหลักฐานเป็นหนังสือและลายมือชื่อคู่สัญญาไว้เพื่อ
เป็นหลักฐานในการฟ้องร้องบังคับคดี เช่น การท าสัญญาเช่าอสังหาริมทรัพย์ หรือสัญญา
กู้ยืมเงิน สัญญาเช่าซื้อ อย่างไรก็ตามในยุคท่ีผู้คนจ าเป็นจะต้องเว้นระยะห่างทางสังคม 
การท าสัญญาด้วยกระดาษอาจจะไม่สะดวกเหมือนเดิม แต่ท าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (อีเมล) ลายเซ็นหรือการลงลายมือชื่อจะท าในลักษณะใดได้
บ้าง สัญญาเหล่านั้นถึงจะสมบูรณ์ตามกฎหมาย 

 ปัจจุบันจึงเกิดกฎหมายเพ่ือรองรับการใช้งาน e-Signature[8][9] หรือ “ลายมือ
ชื่ออิเล็กทรอนิกส์” ท่ีก าหนดไว้ในกฎหมายธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ อันหมายถึง การ
สร้างชุดข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบ ตัวเลข อักษร เสียง หรือสัญลักษณ์
อื่นใด เพ่ือให้แสดงความสัมพันธ์กับบุคคลผู้เป็นเจ้าของชุดข้อมูลดังกล่าว โดย ลายมือชื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ แบ่งออกเป็นรูปแบบได้ ดังนี้  
1. ลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์แบบท่ัวไป (ตามมาตรา 9 ของ พ.ร.บ.ว่าด้วยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ฯ) ให้ถือว่าลงลายมือชื่อแล้ว ต้องสามารถระบุเจ้าของลายมือชื่อได้ มี
ลักษณะที่แสดงเจตนาของเจ้าของลายมือชื่อ และการใช้วิธีการท่ีเช่ือถือ  
2. ลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์การให้บริการกันในกลุ่ม (ตามมาตรา 26 ของ พ.ร.บ.ว่าด้วย
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ฯ) ให้ถือว่าเป็นลายมือชื่อท่ีเช่ือถือได้ ตัวอย่างหนึ่งของลายมือ
ชื่อประเภทนี้ คือ ลายมือชื่อดิจิทัลท่ีให้บริการ กันในกลุ่ม โดยเข้ารหัสลับ (Encrypt) ท่ี
สามารถตรวจสอบการเปลี่ยนแปลงของลายมือชื่อและข้อความอิเล็กทรอนิกส์ได้ขณะลง
นามเจ้าของข้อมูลเป็นผู้ควบคุมการลงนามของตัวเอง โดยไม่โดนคนอื่นมาสวมรอยหรือ
บังคับให้ท า  
3. ลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ท่ีให้บริการโดยผู้ให้บริการออกใบรับรอง (ตามมาตรา 26 
ของ พ.ร.บ.ว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ฯ) คล้ายรูปแบบท่ี 2 แต่เพิ่มเติมโดยมี
ใบรับรองท่ีออกโดย ผู้ให้บริการออกใบรับรอง เพ่ือสนับสนุนลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์  
 ดังนั้นจึงสามารถตรวจสอบ ความเปลี่ยนแปลงได้โดยผู้ให้บริการท่ีเป็นตัวกลาง 
ตัวอย่างของลายมือชื่อประเภทนี้ คือ ลายมือชื่อดิจิทัล ท่ีให้บริการโดยผู้ให้บริการออก
ใบรับรองนั่นเองในตอนนี้สามารถท าได้โดยการลงลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น
การเซ็นชื่อบนแท็บเล็ต สมาร์ทโฟน การพิมพ์ชื่อตอนท้ายของอีเมล การกดปุ่มยอมรับ
ข้อตกลงหรือเงื่อนไขต่าง ๆ การใช้ Username-Password หรืออื่น ๆ ได้ท้ังหมด เพราะ
กฎหมายไม่ได้จ ากัดกรอบ หรือประเภทเทคโนโลยีไว้ แต่ได้ให้คุณสมบัติในการพิจารณา
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เอาไว้ ถ้าครบองค์ประกอบท้ัง 3 ข้อก็ถือเป็นลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ได้ และอยู่ภายใต้
มาตรา 9 ของ พ.ร.บ.ว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ท้ังนี้หากผู้ท่ีท าธุรกรรมหรือ
สัญญา จะต้องพึงระวังเสมอก่อนลงนามในสัญญา หรือการกดปุ่มยอมรับข้อตกลงหรือ
เงื่อนไขต่าง ๆ ดังนั้นการเลือกใช้ลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมีความน่าเชื่อถือและความ
เหมาะสมกับวัตถุประสงค์ของการสร้างหรือส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ จะช่วยจัดการความ
เสี่ยงหรือผลกระทบท่ีเป็นไปได้จากภัยคุกคามหรือเหตการณ์ท่ีลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์
จะไม่เป็นท่ียอมรับดังตัวอย่าง[9] เช่น  
1. การปลอมตัวเป็นผู้อื่น (impersonation) เช่น ผู้ลงลายมือชื่อไม่ใช่เจ้าของลายมือชื่อ 
2. การปฏิเสธความรับผิด (repudiation) เช่น ผู้ลงลายมือชื่อพยายามปฏิเสธว่าตนเอง
ไม่ได้ลงลายมือชื่อ 
3. ข้อมูลไม่มีความครบถ้วน (loss of data integrity) เช่น ข้อมูลมีการเปลี่ยนแปลง
หลังจากที่ลงลายมือชื่อ 
4. การไม่มีอ านาจลงนาม (exceeding authority) เช่น ผู้ลงลายมือชื่อไม่ได้รับอนุญาต
ให้ลงลายมือชื่อกับข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
 การใช้ลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกสผ์ู้ใช้งานจึงควรพิจารณาถึงปัจจัยเส่ียงเพื่อน าไป
วิ เคราะห์ความเสี่ยงและวิธีการบรรเทาความเสี่ ยงจากเหตุการณ์ ท่ีลายมือชื่อ
อิเล็กทรอนิกส์จะไม่เป็นท่ียอมรับได้อย่างเหมาะสม 

เอกสำรอิเล็กทรอนิกส์ หรือ e-Document 
 e-Document [10] หรืออีกชื่อเรียกว่า เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ คือ เอกสารท่ีอยู่
ในรูปแบบของไฟล์ชนิดต่าง ๆ ท่ีเป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากจะลดการใช้
ทรัพยากรกระดาษได้แล้ว ยังช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายอุปกรณ์ในส านักงาน เช่นเคร่ืองพิมพ์ 
หมึกพิมพ์ เครื่องท าลายเอกสาร ฯลฯ แถมยังลดปัญหาการท างานท่ีล่าช้าหรืองาน
ผิดพลาดท่ีเกิดจากเอกสารสูญหาย ซึ่งเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีนิยมใช้กันมากท่ีสุดใน
ปัจจุบัน คือ PDF เพราะใช้งานง่าย หลักการแสดงผลก็รวดเร็ว และเป็นรูปแบบท่ีท่ัวโลก
ใช้งานกัน  
 ท้ังนี้การท างานโดยใช้ e-Document จะท างานคู่กับระบบจัดการเอกสาร 
DMS (Document Management System) ท่ีสามารถช่วยจัดเก็บเอกสารองค์กรใน
รูปแบบ Digital ท าให้งานเอกสารท่ีเป็นเรื่องยาก ง่ายขึ้นทันที อีกท้ังยังเป็นกระบวนการ
สร้างขั้นตอนการท างานทางธุรกิจ (Workflow) บนระบบอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีจะช่วยให้
องค์กรจัดการการท างานของเอกสารได้อย่างแม่นย า ช่วยลดการท างานและลดต้นทุน 
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บริหารทรัพยากรขององค์กรได้อย่างสมบูรณ์แบบและคุ้มค่ามากท่ีสุด ซึ่งการใช้ E-
Document มีข้อดีดังนี้ [11][12]   
4. ประหยดัพื้นท่ีในการจดัเกบ็เอกสาร 
5. ลดขั้นตอนการท างาน ลดข้อผิดพลาด สามารถติดตามงานได้สะดวกรวดเร็ว 
6. จัดการเอกสารได้อย่างง่ายดาย ลดค่าใช้จ่ายการใชก้ระดาษและลดการใช้หมึกพิมพ์  
7. ใช้งานสะดวกขั้นตอนไม่ยุ่งยาก ท างานได้ทุกท่ี ทุกเวลา ประหยัดเวลาในการท างาน 
8. ท างานได้บนระบบปฏิบัติการหรือบนเว็บเบราซ์เซอร์ท่ีหลากหลาย 
9. ค้นหาเอกสารในระบบได้ง่ายดายและรวดเร็ว เอกสารไม่สูญหาย ถูกจัดเก็บอย่าง
ปลอดภัย 
10. ได้รับข้อมูลข่าวสาร รวดเร็วขึ้น มีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ สามารถแลกเปลี่ยน
ข้อมูลข่าวสารระหว่างหน่วยงานสะดวกมากขึ้น 
11. มีความมั่นคงปลอดภัย ก าหนดสิทธ์ิการเข้าถึงเอกสารได้ 
12. สั่งพิมพ์เอกสารได้โดยตรงและส่งเอกสารได้อย่างสะดวก 
13. ปรับปรุงและพัฒนาระบบได้ น าไปใช้ประโยชน์หรือสร้างนวัตกรรม 
14. ประหยดัแรงงานและมีเวลาเพ่ิมขึ้น เพ่ือไปปฏิบัตงานด้านอ่ืน 
 ท้ังนี้หากน าระบบ e-Document มาใช้ควรพิจารณาข้อจ ากัดและแนวทาง
ป้องกันปัญหา ดังนี้[13]  
1. ความช านาญในการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ เช่น การแปลงไฟล์ .doc  และ .xls  เป็น 
.pdf ซึ่งควรจัดให้มีการอบรมแก่พนักงานท่ีเกี่ยวข้อง 
2. ปัญหาข้อมูลสูญหายระหวา่งการสง่ข้อมูลผ่านระบบ ซึ่งควรมีการตรวจสอบข้อมูลได้ 
3. กรณีใชง้านผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีหรืออุปกรณ์แทบเล็ต (Tablet) อาจจะไม่สะดวก ซึ่ง
ควรเลือกอุปกรณ์ให้เหมาะกับระบบงาน 
4. ระบบเครอืข่ายล่มบอ่ยและการแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายล่มมีความล่าช้า เจ้าหน้าท่ี
ผู้ดูแลระบบไม่มีความช านาญเพียงพอ ซึ่งควรมีการอบรมหรือเตรียมพร้อมด้านบุคลากร
ให้เหมาะสม 
5. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ขัดขอ้งบอ่ยหรือความเร็วในการรับ-ส่งข้อมูลของระบบเครือข่ายต่ า 
ท าให้ต้องวางแผนจัดเตรียมอุปกรณ์ด้านระบบไอทีให้ทันสมัย 
6. เคร่ืองสแกนเอกสารท างานล่าชา้และสแกนเอกสารได้ไม่ชัดเจน ซึ่งควรมีแผนดูแลหรือ
บ ารุงรักษาเป็นประจ าทุกปี 
7. ปัจจัยด้านอุปกรณ์ไอทีและเครื่องคอมพิวเตอร์มีไม่เพียงพอ ซึ่งควรจัดหาให้ครบอย่าง
เหมาะสม 
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กำรวิเครำะห์ปัจจัยสภำพปัญหำ SWOT  
 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านการบริการของการไฟฟ้านครหลวง (SWOT 
Analysis) โดยการวิเคราะห์ปัจจัยภายใน และปัจจัยภายนอกท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง  

กำรวิเครำะห์ปัจจัยภำยใน  
การวิเคราะห์จุดแข็ง (Strength) และจุดอ่อน (Weakness) ของการพัฒนาระบบงาน
บริการด้วยดิจิทัล โดยน าหลักการ 7S McKinsey Framework  

ยุทธศาสตร์ (Strategy)  ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการ
บริหารภาครัฐ (Good Governance) การปรับเปลี่ยนภาครัฐ  
ยึดหลัก “ภาครัฐของประชาชนเพื่อประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม” 

โครงสร้าง (Structure) ประเทศไทยมีกระทรวงมหาดไทย กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจ
และสังคม หน่วยงานระดับกรม หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบชัดเจน 

ระบบ (System) การไฟฟ้านครหลวงมีการด าเนินงานตามแผนวิสาหกิจการไฟฟ้านคร
หลวง พ.ศ. 2563-2565 โดยบรรจุแผนปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการ ด้วยกลยุทธ์
การให้บริการของลูกค้าโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 

รูปแบบ (Style) รัฐบาลและการไฟฟ้านครหลวงมีนโยบายการส่งเสริมการพัฒนาบริการ
ประชาชน โดยนโยบายการส่งเสริมการด าเนินการท่ีมีประสิทธิภาพ ด้วยการน านวัตกรรม 
เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้การใช้  

บุคลากร (Staff) บุคลากรในการไฟฟ้านครหลวงมีบุคลากรในสายงานเทคโนโลยีดิจิทัล 
และสายงานบริการระบบจ าหน่าย ท่ีมีความเชี่ยวชาญ ประสบการณ์สูง จากการบริการ
ประชาชน มากว่า 63 ปี 

ทักษะความช านาญ (Skill) การไฟฟ้านครหลวงมีงานบริการและพัฒนาระบบดิจิทัล 
ล าดับต้น ๆ ของประเทศไทย เช่น รางวัล DGA award ปี 2563 และปี 2564 เป็น
รัฐวิสาหกิจท่ีรับผิดชอบด้านการจัดหาและจ าหน่ายพลังงานไฟฟ้ามากว่า 63 ปี 

ค่านิยม (Shared Value) ประชาชนหันมาใช้ช่องทางบริการแบบออนไลน์มากขึ้น มี
พฤติกรรมการด าเนินชีวิตและท ากิจกรรมบน Social Media มากขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
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กำรวิเครำะห์ปัจจัยภำยนอก  
การวิเคราะห์โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat) โดยใช้ PEST Analysis 

ด้านการเมือง (Politic) มีแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ได้รับความเห็นชอบ
จากคณะรัฐมนตรี 5 เมษายน พ.ศ. 2559 และแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย 
ระยะ 3 ปี (พ.ศ.2559-2561) ในการสร้างความร่วมมือของหน่วยงานภาครัฐ 

ด้านเศรษฐกิจ (Economic) หลายประเทศในภาคธุรกิจ ส่งเสริมการใช้งานระบบ 
ออนไลน์ ใช้ e-payment ,e-trade ,e-tax invoice) และ e-Document เพื่อความง่าย 
สะดวกและลดค่าใช้จ่ายในการท าธุรกิจ 

ด้านสังคม (Social) ประชาชนท่ัวโลกมี Life style หันมาใช้ช่องทางแบบออนไลน์ 
ส าหรับท าธุรกรรมบริการมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

ด้านเทคโนโลยี (Technology) มีการพัฒนาเทคโนโลยีด้านการบริการ เชื่อมโยงข้อมูล
ภาครัฐท่ีเกี่ยวเนื่องกับงานบริการ และพัฒนาระบบบริหารงานภาครัฐด้วยระบบดิจิทัล
แบบครบวงจร 
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 โดยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการพัฒนาระบบงานบริการด้วยระบบ
ดิจิทัลของการไฟฟ้านครหลวง และน าผลการผลการวิเคราะห์ มาจัดท า TOWS Matrix 
เพ่ือหามาตรการด้านต่าง ๆ ได้ดังตาราง 

ตารางท่ี 6 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านการบริการของการไฟฟ้านครหลวง (SWOT 
Analysis)   

 จุดแข็ง(Strength) จุดอ่อน(Weakness) 
1. ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ให้
ความส าคัญการน าเทคโนโลยีมาใชก้ับ
งานบริการประชาชน 
2. มีกระทรวงมหาดไทย กระทรวง
ดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ควบคุม
ระบบการให้บรกิารด้วยดิจิทัล 
3. การไฟฟ้านครหลวงมีแผนปรับปรุง
กระบวนงานการให้บริการลูกค้าโดยใช้
เทคโนโลยีดิจิทัล  
4. มีบุคลากรที่มีความรู้ ความ
เช่ียวชาญด้านการบริการประชาชน 

1. การเชื่อมโยงข้อมูลระหวา่งหน่วยงาน
ภาครัฐยังมีน้อย 
2. ระบบงานให้บริการมกีฏระเบยีบ
ซับซ้อน มีขั้นตอนและกระบวนงานจ านวน
มาก 
3. การใช้งานของรัฐยังไม่แพร่หลายท าให้มี
ความกังวลเรื่องความปลอดภัยดา้นการเงิน 
  

TOWS Metrix 

โอกำส(Opportunity) กำรพัฒนำเชิงรุก(O-S) กำรพัฒนำเชิงปรับปรุง(O-W) 
1. มีแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและ
สังคม แผนยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกจิและ
แผนวิสาหกิจของการไฟฟ้านครหลวง
รองรับ 
2. ประชาชนและภาคธุรกจิ มีความ
ต้องการใช้งานระบบออนไลน์ ใช้ e-
payment ,e-trade ,e-tax invoice 
และ e-Document เพื่อความง่าย 
สะดวกและลดค่าใช้จา่ย ท าให้สามารถ
พัฒนาระบบได้อีกมากอย่างต่อเนื่อง 

1. สร้างโครงข่ายความร่วมมือในระดับ
หน่วยงานภาครัฐเพื่อพัฒนาเทคโนโลยี
ด้านงานบริการประชาน 
2. สร้าง platform หรือระบบบริการ
ภาครัฐให้แก่ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้
ง่าย 
3. ส่งเสริมนโยบายภาครัฐเพื่อ
สนับสนุนการใช้ช่องทางบริการแบบ
ออนไลนม์ากขึ้นกบัประชาชน 

1. ปรับปรุงระบบงานและกระบวนงาน 
ส าหรับการบรกิารให้มีความทันสมยัรองรับ
เทคโนโลยีที่หลากหลายในอนาคต 
2. การจัดการข้อมูลขนาดใหญแ่ละการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก (Big Data & 
Analytics) 

อุปสรรค(Threat) กำรพัฒนำเชิงป้องกัน(T-S) กำรพัฒนำเชิงรับ(T-W) 
1. การเปลีย่นแปลงและการถา่ยทอด
เทคโนโลยี 
2. ความกังวลในการใช้ e-signature 
และ e-document ท าธุรกรรม/สัญญา 
3. ยังไม่มีกระบวนงานที่ท า Full digital 
และไม่มีหน่วยงานภาครัฐที่ด าเนินการ  
Fully digital ครบทุกกระบวนงาน 

1. ก าหนดนโยบายที่ชัดเจน และเป็น
รูปธรรมของเทคโนโลยีบริการ 
2. ก าหนดแนวทางปรับปรุงพัฒนาและ
จ านวนกระบวนงานทีจ่ะเปลี่ยนแปลง
แน่นอนกับงานบรกิาร 
 

1. จัดเตรียมบุคลากรที่มีความพร้อม และ
วางแผนการถา่ยทอดเทคโนโลยีเพื่อการ
พัฒนาที่มีประสิทธภิาพ และมีความ
เหมาะสม 
2. พัฒนากระบวนงานที่มีจ านวนการใช้
บริการปริมาณมากไปหาน้อย 

 

 

 

 SWOT 
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การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านระบบงานบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ในอนาคตอันใกล้
เทคโนโลยีดิจิทัลจะเข้ามามีบทบาทจนกลายเป็นโครงสร้างหลักขององค์กร ซึ่งจะต้อง
สอดคล้องกับวัฒนธรรม กฏหมาย เศรษฐกิจ สังคมและการเมือง  กระบวนการท างาน
และขั้นตอนการปฏิบัติงานขององค์กรด้วยระบบดิจิทัล มีการลดล าดับขั้นตอนการบริการ 
เหมาะกับการท าธุรกิจในระดับโลก การเชื่อมโยงข้อมูลต่อกันเป็นโครงสร้างขนาดใหญ่ท่ี
สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้ แม้ว่าจะอยู่ห่างกันคนละซีกโลก เหมาะกับยุคสมัยใหม่ท่ี
ต้องใช้ข้อมูลร่วมกัน (Collaborative)  เกื้อกูลกัน (Co-operative Marketing) และเป็น
พันธมิตรกัน (Alliance Business) ซึ่งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวจะต่างจากการท างาน
แบบเดิม ปัจจัยดังกล่าวจึงมีความจ าเป็นต้องน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในระบบบริการ คือ 
1. เทคโนโลยีการสื่อสารข้อมูลและเครือข่าย ท าให้ถูกบังคับให้เชื่อมโยงข้อมูลเข้าด้วยกัน  
2. การเข้าถึงการบริการท่ีง่าย สะดวก รวดเร็ว ราคาถูก มีคุณภาพ ตามท่ีต้องการ
(Customization)  
3. องค์กรได้รับแรงกดดันภายนอก ได้แก่ เทคโนโลยีดิจิทัล สังคม เศรษฐกิจและการ
แข่งขัน  
4. ช่วยเพ่ิมคุณภาพผลิตภัณฑ์และตอบสนองความต้องการลูกค้าได้ดีขึ้น  
5. ช่วยให้เกิดนวัตกรรมใหม่ในตัวสินค้าและการบริการ  
6. ผู้บริหารตัดสินใจได้เร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้นด้วย (Data analytic) 
7. สามารถลดต้นทุนการบริหารจัดการ สามารถเข้าถึงข้อมูลท่ีมีค่าและจ าเป็นต่อองค์กร
ได้ดีขึ้น 

ปัจจัยในกำรก ำหนดแนวทำงกำรพัฒนำระบบงำนบริกำรด้วยระบบดิจิทัล
ของกำรไฟฟ้ำนครหลวง  
1. การตื่นตัวของภาครัฐและประชาชนผู้ใช้บริการ  
ในปัจจุบันกระแสของการเปลี่ยนแปลงจากเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Disruption) ต่อ
การให้บริการและการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ มีความส าคัญต่อการด าเนินชีวิตของ
ประชาชนและการประกอบกิจการต่าง ๆ มากย่ิงขึ้นอย่างก้าวกระโดดดังจะเห็นได้จากผล
ส ารวจจ านวนผู้ใช้อินเทอร์เนต็ในประเทศไทยมีมากกว่า 47.5 ล้านคน จากผลส ารวจในปี 
2562 คิดเป็นร้อยละ 71.5 ของประชากรท้ังหมดในประเทศไทย[14] ซึ่งความจ าเป็นท่ี
จะต้องมีการปรับตัวเพื่อรองรับกับยุคของการเปลี่ยนผ่านทางด้านเทคโนโลยีดิจิ ทัล 
(Digital Disruption) ท่ีเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามามีบทบาทและทดแทนการท างานของ
บุคคล รวมถึงเทคโนโลยีแบบดั้งเดิม ซึ่งมีความสอดคล้องกับการเปลี่ยนพฤติกรรมการ
บริโภคและการรับบริการของประชาชนท่ีมีแนวโน้มจะเปลี่ยนไปด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ 
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ผ่านเทคโนโลยีดิจิทัลเพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดด การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางเศรษฐกิจ
และสังคมนี้ได้ถูกเร่งรัด(Catalyst) การเปลี่ยนแปลงยิ่งขึ้นไปเมื่อเกิดสถานการณ์การ
ระบาดของโรค Covid-19 ในช่วงปลายปี  2562 มาจนถึงปัจจุบัน ท่ีท าให้ เกิด
ปรากฏการณ์ทางสังคมท่ีเรียกว่า “ความปกติใหม่ ” หรือ New Normal ท่ีประชาชน
จะต้องเว้นระยะห่างและหลีกเลี่ยงการเผชิญหน้า ท าให้ความจ าเป็น (Demand) ของ
เทคโนโลยีดิจิทัลเพิ่มขึ้นกว่าช่วงก่อนหน้าท่ีจะเกิดการระบาดของโรค จากสถานการณ์นี้ 
ท าให้หน่วยงานภาครัฐท่ีมีหน้าท่ีในการให้บริการประชาชนจะต้องเร่งรัดการปรับเปลี่ยน
รูปแบบและวิธีการให้บริการจากการให้บริการโดยตรงกับประชาชน ต้องเปลี่ยนมา
ใหบ้ริการผ่านช่องทางดิจิทลัมากยิง่ขึ้น 
2. จ านวนกระบวนงานใหบ้ริการ 
การน าระบบดิจิทัลมาลดขั้นตอน ลดกระบวนการท างาน ลดงานเอกสาร ลดค่าใช้จ่ายนั้น 
การจัดล าดับการปรับปรุงตามความส าคัญของกระบวนงานและจัดกลุ่มความส าคัญของ
หน่วยงานท่ีให้บริการนั้นเป็นปัจจัยส าคัญ ดังนั้นขั้นแรกจะต้องน าจ านวนปริมาณหรือ
กระบวนงานบริการส าคัญมาพิจารณาและก าหนดแนวการปฏิบัติงานให้เพื่อให้เกิด
กระบวนงานท่ีเป็นไปตามมาตรฐานบนพื้นฐานความปลอดภัยและมีจริยธรรมภายใต้
กรอบธรรมาภิบาล มุ่งเน้นการด าเนินงานแบบ Agile มีความยืดหยุ่นในการท างาน[15] 
3. ระเบียบกฏหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
การปรับปรุงกระบวนงานให้บริการ มาตรฐานบริการประชาชนและการปรับปรุงข้อ
ระเบียบ กฎหมายท่ีเกี่ยวข้องของการไฟฟ้านครหลวง เพื่อเอื้อต่อการพัฒนาระบบงาน
บริการด้วยระบบดิจิทัลนั้น กระบวนงาน ข้อระเบียบ และกฎหมายดังกล่าว จะต้อง
สอดคล้องกับกฎหมายดิจิทัลด้วย โดยปัจจุบันการไฟฟ้านครหลวงมีการน ากฎหมาย
ดิจิทัลมาใชใ้นหน่วยงานจ านวน 3 ฉบับ[16] ได้แก่  

3.1 พ.ร.บ. กระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ 
3.2 พ.ร.บ. รักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ.2562 
3.3 พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562 

ซึ่งในการพัฒนาระบบงานบริการด้วยระบบดิจิทัลจ าเป็นต้องมีให้ครอบคลุมท้ังหมด เช่น 
พ.ร.บ. ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น  ท้ังนี้ภาครัฐก็จะต้องเพ่ิมความสามารถ ความ
มั่นคง ปลอดภัยในการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลภาครัฐ พร้อมท้ังจัดหากลไก 
มาตรการ สนับสนุนให้หน่วยงานรัฐเกิดความต้องการและตระหนักถึงความส าคัญ ท้ัง
ด้านความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์และการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลตามท่ีกฏหมาย
ก าหนดผ่านการบูรณาการระหว่่างเครือข่ายความร่วมมือท้ังในและต่างประเทศ[15] 
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4. สมรรถนะขององค์กรและพนักงาน 
การเพิ่มสมรรถนะ ขีดความสามารถหน่วยงาน องค์กรสู่การเป็นองค์กรดิจิทัลรองรั่บการ
พัฒนาระบบบริการเพื่อศักยภาพการบริการประชาชนนั้น จ าเป็นต้องเพิ่มสมรรถนะ
บุคลากรด้วย[15] เช่น 

4.1 สร้าง Digital Mindset ในการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล ของบุคลากร ตั้งแต่การมี
ความคิดเชิงกลยุทธ์ดิจิทัลจนถึงความรู้ท่ีจ าเป็นในการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลใน
องค์กร รวมท้ังการสร้างความตระหนักถึงความส าคัญของการน าเทคโนโลยีดิจิทัล
เข้ามาปรับใช้ในทุกกระบวนการท างานภายในหน่่วยงาน 

4.2 สร้างและพัฒนาทักษะบุคลากรภาครัฐรองรับสถานการณ์การคุกคามหรือการ
โจมตีทางไซเบอร์ท้ังในระดับขั้นพื้นฐานและระดับสูง ด้วยการเพิ่มสมรรถนะ
บุคลากรภาครัฐท่ีปฏิบัติงานในสายงานท่ัวไป และปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร หรือปฏิบัติงานเฉพาะทางด้านความมั่นคงปลอดภัย
ทางไซเบอร์ให้สามารถรู้เท่าทันและรับมือกับสถานการณ์ได้อย่างทันท่วงที 

4.3 จัดให้มีท่ีปรึกษา ผู้เชี่ยวชาญเข้ามาให้ความรู้ ความเข้าใจต่อการปรับปรุงรูปแบบ
การท างานใหม่สู่การเป็นองค์กรดิจิทัล 

4.4 สร้างแรงจูงใจ กระตุ้นความสนใจในการให้ความส าคัญต่อการปรับปรุง
กระบวนการท างานขององค์กรให้เป็นรูปแบบดิจิทัลอย่างครบวงจร 

5. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้ระบบงานบริการ 
การให้บริการประชาชนมีความซับซ้อนมากขึ้นตามบริบททางสังคมและเศรษฐกิจในยุค
ดิจิทัล ในขณะท่ีโครงสร้างของหน่วยงานส่วนใหญ่แบ่งตามสายงาน( functional-
based)[17] แต่รูปแบบการให้บริการประชาชนและทิศทางของการพัฒนาประเทศล้วน
ต้องการการท างานแบบบูรณาการข้ามสายงาน(agenda-based) ส่งผลให้การ
ติดต่อสื่อสารในปัจจุบันมีความซับซ้อนยิ่งขึ้นตามไปด้วย เพื่อยกระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ัวโลก จึงควรมีการออกแบบการให้บริการท่ีเฉพาะเจาะจงรายบุคคล 
(Personalized Customer Experience) โดยใช้ระบบวิเคราะห์ข้อมูลผู้รับบริการเพ่ือให้
สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสมและตรงตามความต้องการรายบุคคล ตาม
ระยะเวลา งบประมาณ และปัจจัยอื่นๆ รวมท้ังสามารถเช่ือมโยงไปสู่การท าธุรกรรมแบบ
ออนไลน์ อื่น ๆ ได้ด้วย โดยพิจารณาเป็นประเด็นหลักครอบคลุมหลักพื้นฐาน ประเภท
ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ 

5.1 ความสะดวกในการใช้บริการ (Convenience) 
5.2 การประสานงานของการใช้บริการ (Coordination) 
5.3 อัธยาศัย และความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) 
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5.4 ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (Medical Information) 
5.5 คุณภาพของการให้บริการ(Quality of Care) ท้ังหมดของการให้บริการ 
5.6 ค่าใช้จ่ายหรือค่าบริการ (Quit of Pocket Cost) ท่ีผู้ใช้บริการจ่ายไป 

เพื่อให้ระดับความพึงพอใจลูกค้าต่อการใช้ระบบงานบริการ Virtual district หรือระบบ 
ออนไลน์ และระดับความพึงพอใจลูกค้าโดยรวมของลูกค้าทุกกลุ่ม(CSI) ของการไฟฟ้า
นครหลวงได้ตามเป้าหมายระดับร้อยละ 90 ของผู้มาใช้บริการ 

กำรเตรียมควำมพร้อมในกำรพัฒนำระบบงำนใหบ้ริกำรด้วยระบบดิจิทัล 
 เมื่อวันท่ี 6 มกราคม 2558 คณะรัฐมนตรี มีมติอนุมัติหลักการและกฎหมาย
ใหม่ท่ีเกี่ยวข้องต่ออุตสาหกรรมไอทีและอินเทอร์เน็ต ภายใต้แนวคิดการส่งเสริม DIGITAL 
ECONOMY ของประเทศไทย ซึ่งแบ่งออกเป็น 6 ประเภท[18][19] ดังนี้ 
1. กฎหมายธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Transaction Law) 
2. กฎหมายการกระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์(Computer-related Crime Law) 
3. กฎหมายระบบการช าระเงิน (Payment System Law) 
4. กฎหมายดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม (Digital Economy and Society) 
5. กฎหมายความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ (Cybersecurity Law) 
6. กฎหมายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data Protection Law) 

ซึ่งการไฟฟ้านครหลวง จ าเป็นต้องปรับปรุงแผนงานด้านบุคลากร กระบวนงาน 
มาตรฐานบริการและกฎระเบียบ ค าสั่งท่ีเกี่ยวข้อง ให้สอดคล้องกับกฎหมายดิจิทัล
ดังกล่าว[20]  เช่น  
1. พ.ร.บ.  ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2562 
2. พ.ร.บ. ว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 
3. พ.ร.บ. การพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม พ.ศ. 2560 
4. พระราชบัญญัติสภาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2562 
5. พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 
6. พรบ. ว่าด้วยการกระท าความผิดทางคอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2550  
7. พ.ร.บ. รักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2562  
8. พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562  
9. พ.ร.ก. ว่าด้วยการประชุมผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2563 
10. พรบ. ข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.2540 
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ภาพท่ี 8 มาตรฐานความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศของการไฟฟ้านครหลวง[16] 
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บทที่ 3 
บทอภิปรำยผล 

 จากการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาและสภาวะแวดล้อมทางยุทธศาสตร์ท่ี
เกี่ยวข้อง พบว่าการไฟฟ้านครหลวงมีความพร้อมในการพัฒนาระบบงานบริการด้วย
ระบบดิจิทัลในอนาคต เนื่องจากนโยบายของรัฐบาลให้ความส าคัญการน าเทคโนโลยีมา
ใช้กับงานบริการประชาชน การไฟฟ้านครหลวงมีแผนปรับปรุงกระบวนงานและบุคลากร
การให้บริการลูกค้าโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ประชาชนหรือผู้ขอใช้ไฟฟ้าและบริการมี
พฤติกรรมความต้องการใช้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ลดค่าใช้จ่าย เช่น ระบบ 
ออนไลน์ การช าระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-payment) และระบบเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Document) ฯลฯ แต่ระบบงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงมี
กฏระเบียบซับซ้อน มีขั้นตอนและกระบวนงานจ านวนมาก การเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานภาครัฐยังมีน้อย ระบบงานให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยงาน
ภาครัฐก็ยังไม่แพร่หลาย มีเพียงไม่กี่หน่วยงานท่ีมีการใช้งาน เช่น กรมศุลกากรใช้ในการ
รับส่งข้อมูลน าเข้าและส่งออก เป็นต้น และในธนาคารมีแต่การใช้งานท่ีใช้ User และ 
Password ในการยืนยันตัวตนเพื่อเข้าถึงบริการออนไลน์ ซึ่งการน าระบบ e-Signature 
หรือการน าระบบ e-Document มาใช้แบบเบ็ดเสร็จจึงมีความล่าช้าและอาจจะไม่เสร็จ
ตามเป้าหมายครบทุกกระบวนงานภายในปี 2570[3] 

กำรเปรียบเทียบกับผลกำรศึกษำท่ีเกี่ยวข้อง 
 แผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย ระยะ 3 ปี (พ.ศ.2559-2561)[17] ได้
สรุปปัญหาของการปรับเปลี่ยนภาครัฐสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล โดยปัจจุบันหน่วยงาน
ภาครัฐยังประสบอุปสรรคในการพัฒนาขีดความสามารถเชิงดิจิทัล โดยจากมุมมองและ
เสียงสะท้อนของหน่วยงานภาครัฐ สามารถจ าแนกปัญหาหลักของการพัฒนาขีด
ความสามารถเชิงดิจิทัลได้ 5 ข้อดังนี้ [3] 
1. แนวทางการพัฒนาภาครัฐไทยสู่รัฐบาลดิจิทัลของหน่วยงานต่างๆ ขาดวิสัยทัศน์ท่ี
สอดคล้องกัน 
2. ระบบต่างๆ ถูกพัฒนาในลักษณะ “ต่างคนต่างท า” ท าให้ขาดมาตรฐานและไม่
สามารถน ามาใช้ร่วมกันได้ 
3. งบประมาณท่ีได้รับไม่ต่อเนื่องจึงไม่เกิดผลเป็นรูปธรรม 
4. ขาดบุคลากรท่ีมีความเชี่ยวชาญด้าน IT ท่ีเหมาะสม 
5. กฎหมายรองรับการด าเนินงานอิเล็กทรอนิกส์ปัจจุบันยังไม่ได้ถูกน าไปใช้จริง 
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 ปัญหาดังกล่าวจ าเป็นต้องบูรณาการณ์เป้าหมายของยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี 
แผนพัฒนาดิจทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม แผนยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจและแผน
ยุทธศาสตร์การไฟฟ้านครหลวง ส าหรับพัฒนาระบบงานให้บริการประชาชนเพื่อ
ยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงให้อยู่ในระดับร้อยละ 90 
โดยมผีลการศึกษาท่ีสอดคล้องกันดังนี้ 
1. สอดคล้องกับแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี[3] ดังตารางท่ี 1 คือ ระดับความ
พึงพอใจในบริการของรัฐมีประสิทธิภาพและภาครัฐมีการด าเนินการท่ีมีประสิทธิภาพ 
ด้วยการน านวัตกรรม เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 และดังตารางท่ี 2  
คือ งานบริการภาครัฐท่ีปรับเปลี่ยนเป็นดิจิทัลเพิ่มขึ้นครบทุกกระบวนงาน ภายในปี 
2570 
2. สอดคล้องกับแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม [4] โดยยึดด าเนินการตาม
เป้าหมาย 4 ประการและแผนภูมิทัศน์ดิจิทัลของไทย ซึ่งระยะท่ี 2 (ปี 2570)  ซึ่ง
ก าหนดให้ทุกภาคส่วนของประเทศไทยมีส่วนร่วมกับเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัลตาม
แนวทางประชารัฐ 
3. สอดคล้องกับกรอบยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจ[5] ในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ชาติใน 5 
ด้าน โดยมีนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ เกิด
นวัตกรรมและเทคโนโลยีต่อสังคม 
4. สอดคล้องกับแผนวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง[6] ซึ่งแนวโน้มประชาชนมีพฤติกรรม
เปลี่ยนไปใช้ระบบออนไลน์มากขึ้น โดยมีแผนกลยุทธ์ การยกระดับมาตรฐานของ
ผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้าโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งตัวอย่างแผนปฏิบัติ(AP) 
เช่น แผน Virtual District เพื่อปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการ Front office และ 
Back office เป็นต้น 

แนวทำงกำรพัฒนำระบบงำนให้บริกำรด้วยระบบดิจิทัล เพื่อยกระดับควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของกำรไฟฟ้ำนครหลวง 
 สิ่งท่ีส าคัญในการยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านคร
หลวงด้วยการพัฒนาระบบงานใหบ้ริการโดยการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล[17] คือ 
1. จัด เตรียมบุคลากร ท่ีมีความพร้อม  มีภาวะผู้ น าการเปลี่ ยนแปลง(Change 
Leadership) เพื่อถ่ายทอดเทคโนโลยี ยุทธศาสตร์กรอบการพัฒนา และแผนการ
ด าเนินงาน (Roadmap) ในระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว 
2. สภาพระบบงานให้บริการในปัจจุบัน มีจ านวนกระบวนงานและความซับซ้อนมาก ซึ่ง
ควรพัฒนาระบบงานให้บริการด้วยระบบดิจิทัลในกระบวนงานท่ีมีความถี่การใช้บริการ
มากไปหาน้อยจนครอบคลุมทุกกระบวนงาน เพื่อให้มีความทันสมัยรองรับเทคโนโลยีท่ี
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หลากหลายในอนาคต โดยแนวทางนี้ใช้เป็นจุดแข็งเพื่อปรับปรุงจุดอ่อนด้านความกังวล
เร่ืองความปลอดภัยในการใช้งานของระบบงานใหบ้ริการ  
3. พัฒนาระบบจัดการข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) และน ามาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก
(Data Analytics) เพื่อให้สามารถเข้าใจข้อมูลอย่างลึกซึ้งและน าข้อมูลไปใช้ให้เกิดผล
ท่ีสุด (Insight, Action, Outcome) 
4. ร่วมกับหน่วยงานต่างๆ ท่ีมีความต้องการทางเทคโนโลยีท่ีคล้ายคลึงกัน เชื่อมโยง
ข้อมูลการใช้บริการทางเทคโนโลยีร่วมกัน (Shared Services) เพื่อให้เกิดประโยชน์
สูงสุด ลดความซ้าซ้อนของงบประมาณ ระยะเวลาในการด าเนินงานและการดูแลรักษา
ระบบ 
5. สร้างสมดุลระหว่างความปลอดภัยของชีวิต ทรัพย์สิน ข้อมูลของประชาชน และการ
ให้บริการเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน (Rebalancing between Security & 
Facilitation) 
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บทที่ 4 
บทสรุป 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพของระบบงานให้บริการของการ
ไฟฟ้านครหลวง วิเคราะห์ข้อดี ข้อจ ากัดของการน าระบบดิจิทัล(e-Signature และ e-
Document) มาใช้ในงานให้บริการ และศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบงานให้บริการ
ของการไฟฟ้านครหลวงด้วยระบบดิจิทัล โดยศึกษา ค้นคว้าข้อมูลจากแหล่งข้อมูล
เอกสาร สืบค้นข้อมูลจากสรุปผลการสัมมนา และเอกสารอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้องเอกสารงาน
บริการ  สอบถาม สัมภาษณ์ พูดคุยกับผู้เกี่ยวข้อง และน าผลการวิเคราะห์มาหาข้อสรุป 
และใช้กรอบการคิดเชิงยุทธศาสตร์เป็นแนวทางในการวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อเสนอแนะ
แนวทางดังกล่าวไปใช้ประโยชน์ได้ต่อไป ดังนี้ 
1. สภาพของระบบงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ยังมีกระบวนงานการให้บริการ
ท่ีประชาชนยังต้องเดินทางมายังส านักงาน เพื่อลงนามในเอกสารและยังมีระยะเวลาใน
การให้บริการรับเรื่องค่อนข้างนาน 
2. การน าระบบดิจิทัล(e-Signature และ e-Document) มาใช้ในระบบให้บริการของ
การไฟฟ้านครหลวง นั้นจ าเป็นจะต้องมีความพร้อมในด้านบุคลากร ด้านอุปกรณ์ระบบ
เครือข่ายและด้านความปลอดภัยของข้อมูลไซเบอร์ ซึ่งหากสามารถน าระบบการ
ให้บริการด้วยระบบดิจิทัลมาใช้ครอบคลุมทุกระบบงานจะท าให้ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้ใช้บริการในภาพรวมขององค์กรสูงขึ้นเป็นร้อยละ 90 ประชาชนมีทัศนคติท่ีดี
กับหน่วยงานภาครัฐเนื่องจากมีระบบและวิธีการปฏิบัติงานท่ีทันสมัย เกิดมูลค่าเพิ่ม
หลาย ๆ ด้านแก่องค์กร 
3. แนวทางการพัฒนาระบบงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ด้วยระบบงาน
ให้บริการแบบออนไลน์ e-Signature และ e-Document จ าเป็นต้องพิจารณาจ านวน
กระบวนงานให้บริการท่ีสอดคล้องกับการด าเนินชีวิตของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับ
กฎระเบียบและกฏหมายไซเบอร์ท่ีเกี่ยวข้อง รวมถึงสมรรถนะขององค์กรและพนักงานท่ี
เป็นผู้ให้บริการ ท่ีต้องตื่นตัวต่อการใหบ้ริการประชาชน 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรวิจัยไปใช้ 
 ระบบงานให้บริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลในอนาคตอันใกล้ จะเข้ามามีบทบาท
จนกลายเป็นโครงสร้างหลักขององค์กร ซึ่งจะต้องสอดคล้องกับวัฒนธรรม กฏหมาย 
เศรษฐกิจ สังคมและการเมือง กระบวนการท างานและขั้นตอนการปฏิบัติงานขององค์กร
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ด้วยระบบดิจิทัลจะท าให้มีการลดล าดับ ลดขั้นตอนการให้บริการเพื่อเหมาะกับการท า
ธุรกิจในระดับโลก การเชื่อมโยงข้อมูลต่อกันเป็นโครงสร้างขนาดใหญ่ท่ีสามารถ
แลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้ แม้ว่าจะอยู่ห่างกันคนละซีกโลก เหมาะกับยุคสมัยใหม่ท่ีต้องใช้
ข้อมูลร่วมกัน (Collaborative)  เกื้อกูลกัน (Co-operative Marketing) และเป็น
พันธมิตรกัน (Alliance Business) ซึ่งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวจะต่างจากการท างาน
แบบเดิม ปัจจัยดังกล่าวจึงควรน าระบบดิจิทัล e-Signature และ e-Document มาใช้ใน
การพัฒนาระบบงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง คือ 
1. เทคโนโลยีการสื่อสารข้อมูลและเครือข่าย ท าให้ต้องมีการเชื่อมโยงข้อมูลเข้าด้วยกัน
เพื่อตอบสนองการเข้าถึงการให้บริการท่ีง่าย สะดวก รวดเร็ว ราคาถูก มีคุณภาพ ตามท่ี
ต้องการ (Customization) 
2. องค์กรได้ รับแรงกดดันจากภายนอก ได้แก่  เทคโนโลยีดิจิ ทัล  (Disruptive 
technology)  สังคม เศรษฐกิจ การแข่งขัน 
3. ช่วยเพ่ิมคุณภาพผลิตภัณฑ์และตอบสนองความต้องการลูกค้าได้ดีขึ้น 
4. ช่วยพัฒนาให้เกิดนวัตกรรมใหม ่ในตัวสินค้าและการใหบ้ริการ 
5. ผู้บริหารตัดสินใจได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
6. ลดต้นทุน (Cost Reduction) ในการบริหารจัดการ สามารถเข้าถึงข้อมูลท่ีมีค่าและ
จ าเป็นต่อองค์กรได้ดีขึ้น 

ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยคร้ังต่อไป 
 จากผลการศึกษาวิจัยท่ีบ่งชี้ถึงความส าเร็จส่วนหนึ่งของแนวทางการพัฒนา
ระบบงานให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงด้วยระบบดิจิทัล ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะการ
วิจัยครั้งต่อไปเพื่อขยายผลดังต่อไปนี้ 
1. ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพเรื่องประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการน า
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในระบบการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
2. ควรมีการศึกษาประเมินผลในเรื่องอื่น ๆ เช่น ระบบฐานข้อมูล อุปกรณ์เครือข่ายท่ีใช้
กับระบบการให้บริการและระดับความพึงพอใจของพนักงาน 
3. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบปัญหาการใช้งานระบบการให้บริการ ในหน่วยงานอื่น ๆ 
ซึ่งอาจจะมีปัญหาความแตกต่างกันในเรื่องขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ตลอดจน
ประสิทธิภาพของวัสดุ อุปกรณ์และระบบเครือข่าย ความรู้และทักษะการปฏิบัติงานของ
ผู้ใช้ระบบ เพื่อผลท่ีได้จะเกิดประโยชน์ต่อองค์กรต่าง ๆ ท่ีจะน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ใน
ระบบการใหบ้ริการต่อไป 
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ประวัติย่อผู้วิจัย 

ยศ ชื่อ หม่อมหลวงจุลจักร  จักรพันธุ์ 

วัน เดือน ปีเกิด 2 มิถุนายน พ.ศ. 2512 

ประวัติส ำเร็จกำรศึกษำ 

พ.ศ. 2534 ปริญญาตรี วิศวกรรมศาสตร์ วิศวกรรมไฟฟ้าก าลัง  

ประวัติกำรท ำงำน  
พ.ศ. 2534 - 2541 วิศวกรไฟฟ้า 4-5 แผนกตรวจสอบสายใน  

กองบริการผู้ใช้ไฟฟ้า การไฟฟ้านครหลวงเขตสามเสน 
พ.ศ. 2541 - 2543   วิศวกรไฟฟ้า 5-6 แผนกบ ารุงรักษาระบบจ าหน่าย  

กองบริการการจ าหน่าย  
การไฟฟ้านครหลวงเขตสามเสน 

พ.ศ. 2543 - 2548 นักบริหาร 6-7 รองหัวหน้าแผนกบ ารุงรักษาระบบ
จ าหน่าย  กองบริการการจ าหน่าย  
การไฟฟ้านครหลวงเขตสามเสน 

พ.ศ. 2548 - 2552 วิศวกรไฟฟ้า 8  เจ้าหน้าท่ีปลอดภัยประจ าหน่วยงาน 
การไฟฟ้านครหลวงเขตบางกะปิ 

พ.ศ. 2552 – 2555   นักบริหาร 9 ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริการผู้ใช้ไฟฟ้า  
การไฟฟ้านครหลวงเขตสมุทรปราการ  

พ.ศ. 2555 – 2561    นักบริหาร 10 ผู้อ านวยการกองบริการการจ าหน่าย  
การไฟฟ้านครหลวงเขตลาดพร้าว  

พ.ศ. 2561 – 2565 ผู้ช่วยผู้อ านวยการไฟฟ้าเขตบางกะปิ  

ต ำแหน่งปัจจุบัน 

พ.ศ. 2565 – ปัจจุบัน นักบริหาร 11 ผู้อ านวยการไฟฟ้าเขตบางกะปิ 
สายงานรองผู้ว่าการบริการระบบจ าหน่าย 


