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ช่ือผลงาน  ระบบการรับเร่ืองรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน 

สภาพปญหา 

สํานักงานผูตรวจการแผนดินเปนหนวยงานท่ีรับเรื่องรองเรียนจากประชาชน กรณี

ประชาชนไมไดรับความเปนธรรมจากหนวยงานของรัฐ ขาราชการ หรือเจาหนาท่ีของรัฐ ซ่ึงมีชองทางการ

รับเรื่องรองเรียน เพ่ือใหประชาชนสามารถสงเรื่องรองเรียนมายังสํานักงานผูตรวจการแผนดินไดหลาย

ชองทาง ไดแก การสงเรื่องรองเรียนทางไปรษณีย การยื่นเรื่องรองเรียนดวยตนเอง การรองเรียนทาง

โทรศัพท การสงเรื่องรองเรียนผานสํานักงานอัยการท่ัวประเทศ และการสงเรื่องรองเรียนผานระบบ

อินเทอรเน็ต เปนตน สําหรับในบางพ้ืนท่ีชุมชนในทองถ่ินท่ีอยูหางไกล หรือไมมีระบบอินเทอรเน็ต หาก

ประชาชนตองการสงเรื่องรองเรียนมายังสํานักงานผูตรวจการแผนดิน จะทําใหประชาชนไมมีความสะดวก 

และทําใหเกิดความลําบากในการสงเรื่องรองเรียนมายังสํานักงานผูตรวจการแผนดิน หรือเกิดความลาชา

ในการสงเรื่องรองเรียน เนื่องจากสํานักงานผูตรวจการแผนดินไมมีสํานักงานสาขาท่ีอยูตางจังหวัด โดยมี

เพียงสํานักงานผูตรวจการแผนดินท่ีตั้งอยู ณ ศูนยราชการเฉลิมพระเกียรติฯ กรุงเทพมหานคร เทานั้น 

ดังนั้น เพ่ือเปนการลดชองวางในการเขาถึงสํานักงานผูตรวจการแผนดิน ประกอบกับมีศูนยการเรียนรู ICT 

ชุมชน ท่ีไดจัดตั้งใหกับชุมชนในทองถ่ินท่ีหางไกลท่ัวประเทศ จึงไดริเริ่มดําเนินการจัดทําระบบการรับเรื่อง

รองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน ซ่ึงถือเปนอีกชองทางหนึ่งท่ีจะทําใหประชาชนในระดับทองถ่ินท่ี

อยูหางไกลสามารถเขาถึง และสามารถสงเรื่องรองเรียนมายังสํานักงานผูตรวจการแผนดินไดสะดวก

รวดเร็วยิ่งข้ึน โดยการดําเนินการจัดทําระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน จะตอง

ดําเนินการศึกษารูปแบบการสงเรื่องรองเรียน วิเคราะห ออกแบบระบบจัดการฐานขอมูลใหสามารถเก็บ

ขอมูล และสามารถเชื่อมโยงขอมูลกับระบบสํานักงานอัตโนมัติ (Office Automation) รวมถึงการพัฒนา

ระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน แบบเว็บเพจ (Web Page) โดยเฉพาะอยางยิ่ง 

การพัฒนาการรับเรื่องรองเรียนผานระบบประชุมทางไกล  (Web Conference) ซ่ึงทําใหประชาชน

สามารถรองเรียน หรือการปรึกษาขอกฎหมายตาง ๆ ในลักษณะพูดคุย โตตอบกับเจาหนาท่ีแบบเห็นภาพ 

ผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนท่ีไปใชบริการ โดยประชาชนไมจําเปนตองเดินทางมายังสํานักงาน

ผูตรวจการแผนดิน ทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจในการติดตอกับสํานักงานผูตรวจการแผนดิน และ

เปนการลดคาใชจายในการเดินทางใหกับประชาชนไดอีกดวย นอกจากนี้ การดําเนินการจะตองจัดทํา

ระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนใหสามารถเชื่อมโยงขอมูลกับระบบสํานักงาน

อัตโนมัติ สําหรับใหผูรับผิดชอบในการพิจารณารับเรื่องรองเรียนดําเนินการในกระบวนการจัดการเรื่อง

รองเรียนไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกท้ัง การดําเนินการตามโครงการความรวมมือระหวางสํานักงาน

ผูตรวจการแผนดินกับกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีวัตถุประสงคในการเสริมสรางและ

ปลูกฝงคุณธรรมจริยธรรมใหกับประชาชน โดยจะดําเนินการจัดทําสื่อมัลติมีเดียในรูปแบบเกมท่ีมีเนื้อหา
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ในการสงเสริม และปลูกฝงคุณธรรมจริยธรรม และติดตั้งใหกับศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนตาง ๆ เพ่ือให

ประชาชนไดใชสื่อมัลติมีเดียดังกลาว สามารถเปนการสงเสริม และปลูกฝงคุณธรรมจริยธรรมใหกับ

ประชาชนในชุมชน โดยเฉพาะอยางยิ่งแกเด็กและเยาวชน เนื่องจากรอยละ 60 ของศูนยการเรียนรู ICT 

ชุมชนอยูในเขตพ้ืนท่ีของสถานศึกษา หรือโรงเรียน สวนอีกรอยละ 40 ท่ีเหลือเปนองคการบริหารสวน

ตําบล (อบต.) เทศบาล หองสมุดประชาชน ท่ีทําการกํานันหรือผูใหญบาน รวมถึงวัด เปนตน 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาและวิเคราะหแนวทางการพัฒนาระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการ

เรียนรู ICT ชุมชน  

2. เพ่ือพัฒนาระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน แบบเว็บเพจ 

(Web Page) และระบบประชุมทางไกล (Web Conference) รวมถึงพัฒนาระบบองคความรูศูนยการ

เรียนรู ICT ชุมชน 

3. เพ่ิมชองทางการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน เพ่ือใหประชาชนท่ี

อยูในชุมชนหางไกลสามารถสงเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนท่ัวประเทศ 

4. เพ่ือศึกษาปญหาและอุปสรรคของการพัฒนาระบบรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการ

เรียนรู ICT ชุมชน และขอเสนอแนะตาง ๆ 

วิธีการศึกษา 

  1. ศึกษาเอกสารการประเมินผลงานเก่ียวกับระบบรับเรื่องรองเรียนผานอินเทอรเน็ต 

และระบบบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน รวมถึงเอกสารท่ีเก่ียวของและเปน

ประโยชนตอการพัฒนาระบบท้ังหมด เพ่ือดําเนินการวิเคราะหข้ันตอนการทํางาน ออกแบบระบบจัดการ

ฐานขอมูลใหสามารถบันทึกขอมูลการรองเรียน และรองรับการเชื่อมโยงขอมูลกับระบบสํานักงานอัตโนมัติ 

  2. ศึกษาการวิจัยและพัฒนา เพ่ือพัฒนาระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู 

ICT ชุมชน ท้ังแบบเว็บเพจ (Web Page) และผานระบบประชุมทางไกล (Web Conference) รวมถึง

ระบบองคความรูศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน ใหเกิดข้ึนตรงตามความตองการของระบบท่ีไดดําเนินการ

วิเคราะหระบบ 

  3. ศึกษาการวิจัยเชิงทดลอง เพ่ือคนหาขอบกพรองของระบบ และนําขอมูลท่ีไดจากการ

ทดลองไปพิจารณาปรับปรุงแกไขระบบใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยใชแบบแผนการทดลองแบบ One-

Shot Case Study เพ่ือนําระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนดังกลาว ไปทดลอง

กับกลุมผูทดสอบระบบในระยะเวลาหนึ่ง และนําผลลัพธท่ีไดจากการทดลองมาปรับปรุงพัฒนาระบบใหมี

ประสิทธิภาพตอไป 
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ขอบเขตทางการศึกษา 

  1. วิเคราะหรูปแบบข้ันตอนการรับเรื่องรองเรียนทุกชองทาง โดยเฉพาะอยางยิ่งการรับ

เรื่องรองเรียนทางอินเทอรเน็ต เพ่ือวิเคราะห ออกแบบ สําหรับการพัฒนาระบบการรับเรื่องรองเรียนผาน

ศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน ตามข้ันตอนวงจรการพัฒนาระบบ (System Development Life Cycle : 

SDLC) 

  2. วิเคราะหโครงสรางของระบบจัดการฐานขอมูลระบบสํานักงานอัตโนมัติ เพ่ือ

ดําเนินการออกแบบระบบจัดการฐานขอมูลระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนให

สามารถเชื่อมโยงขอมูลเรื่องรองเรียนได และลดความซํ้าซอนของฟลดในระบบจัดการฐานขอมูล 

  3. ศึกษาการออกแบบหนาจอ (User Interface) ระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนย

การเรียนรู ICT ชุมชน เพ่ือออกแบบหนาจอระบบใหประชาชนสามารถใชงานไดงาย 

  4. ศึกษาปญหา อุปสรรคของระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน 

ท้ังในสวนของการดําเนินการติดตั้งใชงานระบบ ณ ศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนท่ัวประเทศ และการใชงาน

จริงของประชาชนท่ีอยูในแตละชุมชนท่ัวประเทศ 

ขอคนพบสําคัญ 

  1.  มีระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนแบบเว็บเพจ (Web 

Page) ท่ีสามารถใชงานไดงาย สะดวก และรวดเร็ว 

2.  มีระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนดวยระบบประชุม

ทางไกล (Web Conference) 

3. มีระบบองคความรูศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน 

  4. มีชองทางการสงเรื่องรองเรียนผานระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT 

ชุมชน 

  5. ปรับปรุงระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนใหมีประสิทธิภาพ

ยิ่งข้ึน 

  6. ประชาชนในทองถ่ินท่ีอยูหางไกลสามารถสงเรื่องรองเรียนมายังสํานักงานผูตรวจการ

แผนดิน ผานระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน 

ขอเสนอแนะ 

1. ควรมีการสงเสริมโครงการจัดอบรมสัมมนาใหกับผูดูแลศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน รวมถึง

ผูนําชุมชน กํานัน ผูใหญบานอยางตอเนื่อง โดยสํานักงานผูตรวจการแผนดินจะตองมอบหมายสํานักท่ี

เก่ียวของในการเผยแพร ประชาสัมพันธ และสํานักท่ีเก่ียวของดําเนินการบูรณาการรวมกันในการจัดอบ

บรมสัมมนา เพ่ือเปนการประชาสัมพันธใหกับกลุมเปาหมายใหสามารถรูจักบทบาทอํานาจหนาท่ีของ

ผูตรวจการแผนดิน และกลุมเปาหมายสามารถขยายผลตอไปยังประชาชนในชุมชนตาง ๆ ท่ีอยูหางไกลได 
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2. ควรมีการจัดทําโครงการติดตามประเมินผลโครงการจัดอบรมสัมมนา เพ่ือใหเกิดความ

ตอเนื่องในการดําเนินการ และเปนการติดตามศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนท่ีไดดําเนินการติดตั้งระบบการ

รับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน หรือยังไมไดดําเนินการติดตั้งวามีปญหาและอุปสรรค

อยางไร 

3. การอบรมผูดูแลศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน โดยเนนในเรื่องของการแนะนําประชาชนใน

การกรอกขอมูลรองเรียน กรณีประชาชนตองการใชบริการจากศูนยการเรียนรู ICT ชุมชนในการรองเรียน 

ไมใชเปนการทําหนาท่ีกรอกขอมูลแทนใหกับประชาชน ซ่ึงตองแนะนําใหประชาชนสามารถปกปดชื่อ-

นามสกุลของตัวเอง หากประชาชนผูรองเรียนไมตองการเปดเผยขอมูล หรือตองการเปนความลับ เพ่ือเปน

การปองกันภัยท่ีจะเกิดข้ึนกับประชาชนผูรองเรียนได และเปนการปองกันไมใหผูดูแลศูนยการเรียนรู ICT 

ชุมชนรูขอมูลการรองเรียน 

4. ควรมีการสงเสริมองคกรธรรมาภิบาล ใหกับหนวยงานราชการทองถ่ิน พรอมท้ังใหความรู

แกประชาชน เพ่ือใหประชาชนไดรับรูและเขาใจการทํางานของหนวยงานภาครัฐ องคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน กอให เ กิดความโปรงใส และตรวจสอบได  ซ่ึงถือวาเปนหนึ่ งในหลักของธรรมาภิบาล  

เม่ือองคกรเกิดธรรมาภิบาล จะทําใหลดปญหาการทุจริต คอรัปชั่น และจะสงผลใหเกิดความรวมมือในการ

ติดต้ังระบบการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยการเรียนรู ICT ชุมชน โดยไมตองเกรงกลัวการตรวจสอบ  

หรือการรองเรียนจากประชาชนท่ีไดรับความเดือดรอน 

 

นายพิสุทธิรักษ รัตนธนนน 

นักวิชาการคอมพิวเตอรชํานาญการพิเศษ 

สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

 


