
106     ศรีปทุมปริทัศน์ ฉบับวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี

บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการร้องเรียนและติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิ่น

สู่ภาครัฐ และ (2) เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบสารสนเทศเพื่อการร้องเรียนและติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิ่น

สูภ่าครฐั ส�ำหรบัภาษาทีใ่ช้ในการพฒันาระบบทีท่�ำงานบนเวบ็แอปพลิเคชนัในรปูแบบของ Responsive ได้แก่ HTML CSS Java PHP 

และ Bootstrap Front-end Framework ร่วมกับ Apache Cordova Framework ที่ใช้ส�ำหรับพัฒนาแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์

มือถือในระบบ Android และ iOS และระบบจัดการฐานข้อมูล MySQL 	

	 ผลจากการประเมินประสิทธิภาพของแอปพลิเคชันโดยผู้เชี่ยวชาญ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ย 4.39 

ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่อการใช้งานโดยผู้ใช้ที่เป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.41 และ

การประเมินความพึงพอใจต่อการใช้งานโดยผู้ใช้ที่เป็นประชาชนท่ัวไป โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉล่ีย 4.24 

จากผลการประเมินดังกล่าวถือได้ว่าระบบที่พัฒนาขึ้นสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้ดี และสอดคล้องกับ

การพัฒนาระบบสารสนเทศของภาครัฐในปัจจุบัน	

ค�ำส�ำคัญ : การพัฒนาระบบสารสนเทศ ร้องเรียนและติดตาม ประชาชนสู่ภาครัฐ

ABSTRACT
	 The objectives of this research were (1) to develop an information system for complaints and 

follow-up from local people to the public sector; and (2) to evaluate the user’s satisfaction with the 

developed information system for complaints and follow-up from local people to the public sector. 

The language used for developing applications that run on Web applications were HTML, CSS, Java, 

PHP, Bootstrap Front-end Framework and Apache Cordova Framework that was used for application 

development on mobile apps on Android and iOS and a MySQL database management system.   	
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	 From the evaluation results of the applications performance by experts, it was found that the overall 

performance was at the high level with the mean of 4.39. The overall satisfaction of public sector users was 

at the high level with the mean of 4.41, and the overall satisfaction of the general public was at the high level 

with the mean of 4.24. Based on the results, it can be deemed that the developed system could meet the 

needs of the users and was in line with the development of the current information system of the public sector.
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ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
	 Thailand Digital Government Vision 2021 หรือ

วสัิยทศัน์รัฐบาลดจิทิลัประเทศไทย 2021 คอื กรอบยทุธศาสตร์

ของแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมของรัฐบาล

ดิจิทัลประเทศไทย ซึ่งมีจุดประสงค์ในการก�ำหนดเป้าหมาย

ให้ประเทศไทยมีการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานในด้านดิจิทัลท่ี

ทันสมัย เพื่อรองรับการพัฒนาประเทศเข้าสู่การเปลี่ยนผ่าน

เศรษฐกจิทีข่บัเคล่ือนด้วยนวตักรรม และเพือ่ยกระดบัขดีความ

สามารถในเชิงดิจิทัลของภาครัฐไทยให้เป็นเอกภาพและเห็น

ผลได้จริง ซ่ึงการขับเคลื่อนไปให้ถึงเป้าหมายตามที่ทุกฝ่าย

ต้องการได้นั้นจะต้องอาศัยความร่วมมือจากส่วนราชการทุก

ภาคส่วนทีเ่กีย่วข้องซึง่ถอืเป็นเสาหลกัของประเทศ และให้เป็น

ไปตามแนวทางปฏริปูระบบราชการไทยในบรบิทไทยแลนด์ 4.0 

ในการขับเคลื่อนนโยบาลของรัฐบาลให้สอดคล้องกับทิศทาง

การบรหิารประเทศ ซึง่ภาครฐัหรอืระบบราชการจะต้องท�ำงาน

โดยยดึหลักธรรมาภิบาล เพือ่ประโยชน์สขุของประเทศ (Better 

Governance, Happier Citizens) ให้สามารถเป็นที่ไว้วางใจ

และเป็นทีพ่ึง่ของประชาชนได้อย่างแท้จรงิโดยมปีระชาชนเป็น

ศนูย์กลาง มุง่เน้นแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของ

ประชาชน โดยภาครัฐจะต้องมีการพัฒนาระบบบริหารงาน 

ระบบการบรกิาร รปูแบบการด�ำเนนิงานต่างๆ ภายในองค์กรให้มี

ระบบท่ีจะสามารถเช่ือมโยงการท�ำงานและบรูณาการร่วมกนัใน

ทกุๆส่วน ทัง้ระหว่างภาครฐัด้วยกันเอง ภาครฐัและภาคเอกชน 

และภาครัฐกบัประชาชน (ฝ่ายนโยบายและยทุธศาสตร์, 2560)

	 จากแนวทางการขบัเคลือ่นไทยแลนด์ 4.0 รวมถงึแผน

ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556-2561) 

ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 เรื่องการสร้างความเป็นเลิศใน

การให้บริการประชาชน กลยุทธ์ในด้านการพัฒนาระบบ

การจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ

ประชาชนท่ีได้มีการด�ำเนินการมาระยะหนึ่งแล้ว ปัจจุบัน

หลายๆ หน่วยงานของภาครัฐก็ได้เผื้ออ�ำนวยในการเชื่อมโยง

ข้อมูลกันเองและประชาชนสามารถเข้าใช้บริการในด้านการ

ร้องเรยีนได้ตลอดเวลาผ่านการตดิต่อสือ่สารในหลายๆ ช่องทาง

โดยเฉพาะในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีการให้บริการผ่าน

เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย รวมถึงแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือ 

เช่น ศนูย์รบัเรือ่งราวร้องทกุข์ของคณะรกัษาความสงบแห่งชาติ 

(คสช.) ทีเ่ปิดโอกาสให้ประชาชนมส่ีวนร่วมกบัภาครฐัในการเสนอ

เรื่องราวร้องทุกข์ การแจ้งเบาะแสการกระท�ำผิดกฎหมาย 

และการเสนอข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะผ่านช่องทางออนไลน์

อย่างเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน PSC111 หรือแอปพลิเคชัน

ร้องเรียนป่าไม้ของกรมป่าไม้ เพื่อใช้ส�ำหรับการร้องเรียนการ

บุกรุกป่า รวมถึงพฤติกรรมอันมิชอบของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น

	 ส�ำหรบัในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ (อปท.) 

ซึ่งมีหน้าที่ดูแลและมีความใกล้ชิดกับประชาชนในแต่ละพื้นที่ 

ให้ประชาชนมีความเป็นอยู่ที่ดี แก้ไขปัญหาต่างๆ ในด้านงาน

บริการสาธารณะ โดยเฉพาะทางด้านสาธารณปูโภคทีจ่�ำเป็น ก็มี

การปรบัตวัด้านสารสนเทศเพือ่การร้องเรยีนของประชาชนด้วย

เช่นกนั ซึง่ส่วนใหญ่กเ็ปิดให้ประชาชนสามารถร้องเรยีนผ่านสือ่

ต่างๆ ได้ โดยเฉพาะผ่านทางเวบ็ไซต์ของหน่วยงานในแต่ละพืน้ที่ 

อย่างไรกต็ามในส่วนของการร้องเรยีนผ่านแอปพลเิคชนักถ็อืได้

ว่ายังอยูใ่นช่วงของการพฒันา แต่เป็นการพฒันาแบบแยกกนัท�ำ 

โดยแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องด�ำเนนิการด้วยตนเอง 

ไม่ว่าจะเป็นการจัดซื้อระบบมาใช้หรือการจัดจ้างนักพัฒนา 

ซึ่งก็มีบ้างท่ีมีการด�ำเนินการแล้วเสร็จและเปิดให้ประชาชน
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ได้ใช้งานในบางพื้นที่ เช่น แอปพลิเคชันรับเรื่องราวร้องทุกข์

ของเทศบาลนครหาดใหญ่ และเทศบาลนครอุดรธานี เป็นต้น 

	 ดงัน้ันผูว้จิยัจึงเหน็ว่าควรมีการพฒันาระบบทีป่ระชาชน

สามารถส่งข้อร้องเรียน ติดตามผล และประเมินการท�ำงาน

ของหน่วยงานได้ โดยเปิดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน

แต่ละพื้นที่สามารถเข้ามาใช้งานร่วมกันบนเว็บไซต์และ

แอปพลิเคชันเดียวกัน ซึ่งจะช่วยลดภาระในด้านการจัดหา

บุคลากรสารสนเทศ ลดเวลา ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงาน 

และสอดคล้องกับนโยบายการขับเคลื่อนสู่การพัฒนาระบบ

ราชการไทยได้มากยิ่งขึ้น	

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการร้องเรียนและ

ติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิ่นสู่ภาครัฐ 

	 2. 	เ พ่ือประเมินความพึงพอใจของผู ้ ใช ้ ระบบ

สารสนเทศเพ่ือการร้องเรียนและติดตามปัญหาจากประชาชน

ในท้องถิ่นสู่ภาครัฐ

ขอบเขตของการวิจัย
	 การพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการร้องเรียนและ

ติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถ่ินสู่ภาครัฐได้พัฒนาข้ึน

เพื่อการจัดการกับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป ที่เกี่ยวข้องกับ

ด้านสาธารณูปโภค ด้านคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน

เท่านั้น เช่น คุณภาพน�้ำประปา ไฟฟ้าสาธารณะดับ เป็นต้น 

โดยกลุม่ตวัอย่างจะเป็นบคุลากรของ อปท. ในพืน้ทีจ่งัหวดัตรงั 

และประชาชนทั่วไปที่อาศัยอยู่ในจังหวัดตรัง	

นิยามศัพท์เฉพาะ
	 อปท. หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเฉพาะรูป

แบบทัว่ไป อนัประกอบด้วย องค์การบรหิารส่วนจงัหวดั (อบจ.) 

เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต�ำบล (อบต.) 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 การร้องเรียน/ร้องทุกข์

	 การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนถือเป็นเสียง

สะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่า การบริหาร

ราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด

โดย อปท. มหีน้าทีท่ีจ่ะต้องด�ำเนนิการตามคูม่อืปฏบิตังิานเกีย่วกบั

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ซึ่งครอบคลุมถึงการร้องเรียน การให้

ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคดิเหน็ การชมเชย และการร้องขอข้อมลู 

โดยผลกระทบจะหมายถึง ผู้ที่ได้รับผลทั้งทางบวกและทางลบ 

ท้ังทางตรงและทางอ้อมจากการด�ำเนินการของส่วนราชการ 

เช่น ประชาชนในชมุชน/หมูบ้่าน เพือ่น�ำไปสูก่ารจดัการเรือ่งร้อง

เรยีน ซึง่เป็นกระบวนการในการแก้ไขปัญหาตามเรือ่งร้องเรยีน

ท่ีได้รับหรือบรรเทาความเดือดร้อน (ศูนย์ด�ำรงธรรม, 2554) 

	 ส�ำหรับระบบสารสนเทศเพื่อการร้องเรียนของภาครัฐ

ที่เปิดให้บริการอยู่ในปัจจุบัน อาทิเช่น ระบบร้องทุกข์ผู้บริโภค

ของส�ำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) เป็น

การด�ำเนินงานตามนโยบายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคและ

ช่วยเหลอืผูบ้รโิภคได้อย่างรวดเรว็และทัว่ถงึมากขึน้ ซ่ึงจดัท�ำใน

รูปแบบการร้องเรียนผ่านเว็บแอปพลิเคชัน และแอปพลิเคชัน

ในระบบ Android (ส�ำนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภค,  

2560) ระบบรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ

โทรคมนาคมทีผู่ใ้ห้บรกิารอาศัยการใช้เครอืข่าย หรอืการโฆษณา 

โดยลกัษณะเป็นการค้าก�ำไรเกนิควร หรอืก่อให้เกดิความเดอืดร้อน

ร�ำคาญ เปิดให้บริการผ่านเว็บแอปพลิเคชัน หรือส่ือสารกับ

เจ้าหน้าทีผ่่าน Webchat/Video Chat (ส�ำนกัรบัเรือ่งร้องเรยีน

และคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม, 2560) หรือแจ้ง

เหตุด่วนเหตุร้าย ขอความช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่ต�ำรวจ ด้วย

แอปพลเิคชนั  Police i lert u ในระบบปฏบิตักิาร Android และ 

iOS เป็นต้น (กลุม่งานอนิเทอร์เนต็ กองบังคบัการสนบัสนนุทาง

เทคโนโลยี, 2560)	

	 เว็บแอปพลิเคชัน (Web Application) 

	 เว็บแอปพลิเคชันเป็นโปรแกรมท่ีพัฒนาขึ้นมาให้

สามารถเข้าถึงได้ด้วยเวบ็เบราเซอร์ โดยอาศยัโปรโตคอล http(s) 

ซึง่สามารถท�ำงานผ่านเครือข่ายคอมพวิเตอร์อย่างอนิเทอร์เนต็

หรอือนิทราเนต็ได้ เวบ็แอปพลเิคชนัจงึเป็นทีน่ยิมเนือ่งจากผู้ใช้

สามารถเข้าถึงได้จากทุกที่ที่เชื่อมต่อกับระบบเครือข่าย ท�ำให้
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ไม ่จ�ำกัดว ่าเครื่องที่ ใช ้จะท�ำงานอยู ่บนระบบปฏิบัติการ 

(Operating System : OS) หรือบนอุปกรณ์ใด รวมถึงมี

ความสามารถในการปรับปรุงข้อมูลจากผู้ดูแลระบบได้ทันที 

โดยไม่ต ้องติดตั้งโปรแกรมบนเครื่องของผู ้ใช ้ซึ่งเรียกว่า 

ไคลเอนต์ (Client) แต่จะต้องตดิตัง้ตวัโปรแกรมและฐานข้อมูล

ไว้ในคอมพิวเตอร์หลักเรียกว่า เซิร์ฟเวอร์ (Server) เพื่อท�ำ

หน้าที่ในการให้บริการข้อมูล 	

	 ไฮบริดแอปพลิเคชัน (Hybrid Application)

	 ไฮบริดแอปพลิเคชันเป็นการพัฒนาแอปพลิเคชันที่

เน้นความรวดเร็วและง่ายในการพัฒนา ซึ่งอาศัยเฟรมเวิร์ค 

(Framework) และชดุพฒันาซอฟต์แวร์ (SDK) ของแต่ละระบบ

ปฏิบัติการ โดยการแปลงเว็บเพจซึ่งเขียนโดยใช้ภาษา HTML 

CSS และ JS ให้กลายเป็นแอปพลิเคชันในหลายๆ แพลตฟอร์ม 

(Platform) อย่าง iOS หรอื Android ตัวอย่างของ Framework 

ในการพัฒนา เช่น Apache Cordova, Xamarin หรือ Ionic 

แม้ว่าการใช้ไฮบริดแอปพลเิคชนัจะช่วยประหยดัทรพัยากรทีใ่ช้

ในการพฒันา ทัง้ในด้านแรงงาน เวลา งบประมาณ และสามารถ

ใช้งานได้ในหลายๆระบบปฏบิติัการ แต่ข้อจ�ำกดักคื็อ การเข้าถงึ

ฟังก์ชัน่การท�ำงานบางอย่างในบาง Platform ยงัไม่สามารถท�ำได้ 

เช่น File Transfer และ Status Bar ใน Ubuntu ดังนั้นจึงควร

ตรวจสอบฟังก์ชั่นที่มีการสนับสนุนก่อนการพัฒนาระบบ 

(Apache Cordova, 2017) รวมถงึความเรว็ในการท�ำงานยงัคง

ต�่ำกว่าการพัฒนาในรูปแบบเนทีฟ แอปพลิเคชัน (Native 

Application) ที่พัฒนาขึ้นส�ำหรับการท�ำงานบนระบบใด

ระบบหนึ่งอยู่บ้าง 	

ภาพที่ 1 	 เปรียบเทียบการท�ำงานของแอปพลิเคชันแบบ 

		  Native, Hybrid และ Web Application

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาระบบการร้องเรียน

ในส่วนของการใช้งานส�ำหรับภาครัฐ พบว่า บุษบา พงษ์หญิง 

(2557) ได้พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อใช้ในการบริหารจัดการ

เรือ่งร้องเรยีนของโรงงานอตุสาหกรรม ท�ำให้ประชาชนสามารถ

รายงานผลกระทบหรือปัญหาจากมลพิษต่างๆ ไปสู่ภาครัฐได้ 

ซึง่เป็นการพฒันาเวบ็แอพพลเิคชนัในรปูแบบของ Responsive 

ที่ช่วยให้สามารถสร้างเว็บไซต์รองรับทุกขนาดหน้าจอรวมถึง

ทุกอุปกรณ์สื่อสาร โดยระบบพัฒนาข้ึนด้วยภาษา PHP และ

ใช้ฐานข้อมลู MySQL ผลทีไ่ด้กค็อื ระบบช่วยเพิม่ประสทิธภิาพ

ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนได้ดี ส�ำหรับในส่วนของ

ภาคเอกชน พบว่า งามพร้อม ศรีชานิล (2555) ได้พัฒนาระบบ

จัดการเรื่องร้องเรียนส�ำหรับบริษัทประกันภัย ซ่ึงสามารถช่วย

ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของบริษัทประกันภัยให้มี

มาตรฐานและมีคุณภาพในการท�ำงานมากยิ่งข้ึน มีการจัดการ

เป็นข้ันตอนและสามารถตรวจสอบการงาน ผู้บริหารสามารถ

ติดตามผลการด�ำเนินการเพื่อแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนใน

ฝ่ายงานของตน รวมถึงน�ำผลจากการจัดการเรื่องร้องเรียน

ไปใช้ในการประเมินการท�ำงานได้ โดยระบบที่พัฒนาขึ้นเป็น

ลกัษณะของเวบ็แอพพลเิคชนัทีพ่ฒันาด้วยภาษา VB.NET และ

จัดการฐานข้อมูลโดยใช้ Microsoft SQL Server ซึ่งหลังจาก

ประเมินการท�ำงานเห็นได้ว่า ระบบที่พัฒนาขึ้นมีประสิทธิภาพ

อยู่ในระดับดีและสามารถน�ำไปใช้งานได้	

	 อย่างไรกต็ามแนวทางการพฒันาระบบดังข้างต้นยงัคง

เป็นรูปแบบของการรายงานปัญหาจากผู้เดือดร้อนเท่านั้น 

หลังจากได้รับการแก้ไขปัญหาแล้วผู้ร้องเรียนไม่สามารถที่จะ

แสดงความพึงพอใจหรือเสนอแนะความคิดเห็นอื่นๆ ผ่าน

ระบบได้ ซ่ึงหากสามารถพัฒนาในส่วนของการประเมิน

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาเพิ่มเติม

ด้วยแล้ว ก็จะเป็นการสะท้อนให้เห็นว่าปัญหาต่างๆ เหล่านั้น

ได้รับการแก้ไขตรงจุดหรือไม่ ควรปรับปรุงในด้านใดเพิ่มเติม 

หรือน�ำไปพัฒนาการท�ำงานในครั้งต่อไปได้	
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการร้องเรียนและ

ติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิน่สูภ่าครฐั เป็นการพฒันา

โดยการประยกุต์ใช้กรอบแนวคิดวงจรการพฒันาระบบ (System 

Development Life Cycle : SDLC) และควบคู่ไปกับวีโมเดล 

(V-Model) (Boggs, 2004) เพื่อการตรวจสอบคุณภาพของ

ระบบในทุกๆ ขั้นตอนของการพัฒนา 	

	 1)	 วิเคราะห์ความต้องการ (Requirement) ด้วย

การวิเคราะห์ช่องทางการร้องเรียนที่ อปท. ได้ด�ำเนินการอยู่

ในปัจจุบัน โดยการสืบค้นไปยังเว็บไซต์ของ อปท. ต่างๆ ใน

จงัหวดัตรงั จ�ำนวน 10 แห่ง เพือ่ตรวจสอบช่องทางการรับเรือ่ง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ช่องทางการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ 

รวมถึงคู่มือการจัดการด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งพบว่า 

ประชาชนต้องร้องเรียนด้วยตนเองที่ส�ำนักงาน ร้องเรียนทาง

ไปรษณีย์ เว็บไซต์ โทรศัพท์ และโซเชียลมีเดีย พร้อมท้ังเก็บ

รวบรวมข้อมูลความต้องการ แนวทาง รูปแบบของการติดตาม

ข้อร้องเรียนผ่านระบบออนไลน์จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนใน

หลายๆพ้ืนทีใ่นจงัหวดัตรงั ซึง่ประกอบไปด้วย ประชาชนในเขต

อ�ำเภอเมือง จ�ำนวน 30 คน และนอกเขตอ�ำเภอเมือง จ�ำนวน 

30 คน ซึ่งพบว่า ส่วนใหญ่ต้องการระบบที่ใช้งานง่าย สามารถ

ร้องเรียนได้ตลอดเวลา และติดตามผลเรื่องร้องเรียนได้รวดเร็ว

	 2)	 การวเิคราะห์และออกแบบระบบ (Analysis and 

Design) เป็นการวิเคราะห์ระบบงานเดิมเพ่ือน�ำเสนอระบบ

งานใหม่ที่ดีขึ้นและพัฒนาเป็นแอพพลิเคชั่น โดยการน�ำ

ความต้องการของกลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้มาวิเคราะห์รูปแบบ

การท�ำงาน รวมถึงผู้วิจัยได้เพิ่มในส่วนของการประเมินผล

การแก้ไขปัญหา การปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ในองค์กร

การให้ข ้อเสนอแนะ เพื่อให้ระบบมีศักยภาพมากยิ่งขึ้น 

ซึ่งสามารถน�ำผลการประเมินไปสรุปผลเป็นรายงานต่อไป 

โดยวิเคราะห์เป็นแผนภาพบริบท (Context Diagrams) 

ได้ดังภาพที่ 2 และภาพที่ 3	

 

 ภาพที่ 2 	 เปรยีบเทียบการท�ำงานการรบัเรือ่งร้องเรยีนทัว่ไป

		  ของระบบเดิมและระบบที่พัฒนาขึ้นใหม่

 

ภาพที่ 3  แผนภาพบริบทการท�ำงานของระบบ

	 3) 	การพัฒนาระบบ (Development) 

		  3.1	เครือ่งมอืท่ีใช้ในการพฒันาระบบประกอบด้วย 

คอมพิวเตอร์ Apple iMac (27 นิ้ว ปี 2015)ใช้ระบบปฏิบัติ

การ macOS Sierra ติดตั้ง 1) Adobe Dreamweaver CC 

2) Apache Web Server และ 3) Bootstrap 3.0 เพื่อพัฒนา

ระบบท่ีท�ำงานผ่านเว็บแอปพลิเคชัน ส�ำหรับการพัฒนา

แอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือ ติดตั้ง 1) NodeJS & npm 
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2) Java Development Kit (JDK) 3) Android SDK 

4) Apache ANT และ 5) Xcode โดยเมื่อพัฒนาระบบ

เสร็จแล้วได้ย้ายไปยัง Server ทดสอบ ซึ่งมีหน่วยประมวลผล

เป็น Intel Xeon 3.06 GHz และท�ำงานด้วยระบบปฏิบัติการ 

Windows Server 2008 R2 ทั้งนี้สามารถเข้าไปใช้งาน  

ดูรายละเอยีดเพิม่เติม หรือช่องทางในการดาวโหลดแอปพลเิคชนั

ได้ที่ http://dusittrang.com/gov	

		  3.2	การพัฒนาระบบท่ีเป็นเว็บแอปพลิเคชัน

ให้สามารถแสดงผลเป็นแบบ Responsive ที่สามารถรองรับ

การท�ำงานบนหน้าจอแสดงผลที่แตกต่างกันได้ด้วยการใช้ 

Bootstrap Front-end Framework และพัฒนาระบบด้วย

ภาษา HTML CSS Java PHP เชื่อมต่อฐานข้อมูล MySQL 

		  3.3	การพัฒนาระบบที่ท�ำงานบนโทรศัพท์มือถือ

แบบสมาร์ทโฟน ซึ่งใช้รูปแบบของการพัฒนาระบบท่ีเป็นเว็บ

แอปพลิเคชันน�ำมาผ่าน Apache Cordova Framework 

เพื่อแปลงออกมาให้อยู่ในรูปแบบของแอปพลิเคชันในระบบ

ปฏิบัติการ Android และ iOS ซึ่งฟังก์ชั่นและการใช้งานระบบ

ทีผ่่านเวบ็แอปพลิเคชนัและแอปพลเิคชนับนโทรศพัท์มือถอืจะ

มีลักษณะที่เหมือนกัน 

	 4)	 การทดสอบ (System Testing) แบ่งการทดสอบ

ออกเป็น 2 ส่วนหลัก ได้แก่ 1) ทดสอบการท�ำงานทั้งในส่วน

ของเว็บแอปพลิเคชันและแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือ 

โดยทดสอบการบนัทกึข้อมลูในการรับเร่ืองร้องเรียน การรายงานผล 

การประเมินการปฏิบัติงาน การค�ำนวณค่าสถิติ และการออก

รายงาน 2) ประสิทธิภาพการท�ำงานและการแสดงผล

โดยทดสอบการตอบสนองการท�ำงานของระบบ การท�ำงานกบั

อุปกรณ์หลากหลายชนิดทั้งเว็บเบราเซอร์ บนคอมพิวเตอร์ 

โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต และการท�ำงานผ่านแอปพลิเคชัน

ในระบบ Android และ iOS	

	 5) 	การด�ำเนนิงานและการบ�ำรงุรกัษา (Operation 

and Maintenance) ทดสอบการใช้งานและประเมิน

ประสิทธภิาพโดยรวมของระบบโดยกลุม่ตัวอย่างซึง่ประกอบด้วย 

ผูเ้ชีย่วชาญในด้านการพฒันาระบบสารสนเทศและผูเ้ชีย่วชาญ

ในด้านการบริหารงานภาครัฐ ซึ่งเป็นอาจารย์ในสาขาวิชา

เทคโนโลยีสารสนเทศและสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จ�ำนวน 

5 คน โดยใช้วิธีการทดสอบแบบ Black Box Testing ด้วยการ

ป้อนข้อมูลในรูปแบบที่หลากหลายทั้งที่ถูกต้องและผิดพลาด

หลังจากนั้นท�ำการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ โดยกลุ่ม

ตวัอย่างเป็นบคุลากรของ อปท. ในพืน้ทีจ่งัหวดัตรงั ประกอบด้วย 

ผู้บริหาร หัวหน้าฝ่ายงาน และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ในเขต

อ�ำเภอเมือง จ�ำนวน 10 คน และนอกเขตอ�ำเภอเมือง จ�ำนวน 

20 คน และประชาชนท่ัวไปท่ีอาศยัอยูใ่นพืน้ท่ีจงัหวดัตรงั ในเขต

อ�ำเภอเมอืง จ�ำนวน 10 คน และนอกเขตอ�ำเภอเมอืง จ�ำนวน 20 คน

การวิเคราะห์และการประเมินผล
	 การประเมินประสิทธิภาพของระบบและการประเมิน

ความพึงพอใจของผู้ใช้โดยการใช้เครื่องมือทางสถิติพื้นฐาน

ที่เป็นค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ค่าร้อยละ และใช้

การประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแบบของ

ลเิคร์ท (Linkert) โดยมเีกณฑ์ในการแปลความหมายเพ่ือจดัระดบั

ประสิทธิภาพและความพึงพอใจ ซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 

	 4.51 - 5.00 	 หมายถึง 	 ระดับมากที่สุด

	 3.51 - 4.50 	 หมายถึง 	 ระดับมาก

	 2.51 - 3.50 	 หมายถึง 	 ระดับปานกลาง

	 1.51 - 2.50 	 หมายถึง 	 ระดับน้อย

	 1.00 - 1.50 	 หมายถึง	 ระดับน้อยที่สุด

ผลการวิจัย
	 1. 	ผลการพัฒนาระบบ

	 ระบบสารสนเทศเพื่อการร้องเรียนและติดตามปัญหา

จากประชาชนในท้องถิ่นสู่ภาครัฐหรืออาจจะเรียกส้ันๆ ว่า 

“เสยีงชาวบ้าน” โดยเมือ่เข้าสูร่ะบบก็จะพบกับส่วนของหน้าแรก

และการลงทะเบียนผู้ใช้ใหม่ ดังภาพท่ี 4 ในข้ันตอนของการ

ลงทะบยีน หมายเลขบตัรประชาชนจะถกูเชือ่มโยงไว้กบัพืน้ทีข่อง 

อปท. ซึง่เมือ่ผูใ้ช้เข้าระบบในครัง้ต่อไป ระบบกจ็ะส่งค�ำร้องเรยีน

ไปยังหน่วยงานของ อปท. ท่ีถูกต้องได้ ท้ังนี้ประชาชนทั่วไป

จะสามารถใช้งานเพื่อร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเขตพื้นที่ของตนได้

ก็ต่อเมือ่ อปท. ในพืน้ท่ีนัน้ๆ ได้สมคัรเพือ่ขอเปิดใช้งานแล้วเท่านัน้



112     ศรีปทุมปริทัศน์ ฉบับวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี

 

ภาพที่ 4  ส่วนของหน้าแรกและการลงทะเบียนผู้ใช้

	 ในส่วนของ อปท. ส�ำหรับการสมัครใช้งานในครั้งแรก 

ควรเป็นผูบ้ริหารหรอืผูท้ีส่ามารถดูแลระบบได้ เนือ่งจากจะต้อง

ก�ำหนดรหัสผ่านเพื่อใช้ส�ำหรับการเพิ่ม ลบ แก้ไขข้อมูล หรือ

ก�ำหนดสิทธิผู้์ใช้งาน และเมือ่เปิดใช้งานแล้วกส็ามารถลงทะเบยีน

เพิ่มบุคลากรในหน่วยงานได้ ดังภาพที่ 5	

 

ภาพที่ 5  ส่วนของ อปท. ในการลงทะเบียน 

	

	 การร้องเรียนจากประชาชนสามารถเลือกหมวดและ

เพิ่มรายละเอียดของปัญหา ดังภาพที่ 6

 

ภาพที่ 6  ส่วนของประชาชนร้องเรียน

	 สามารถแนบไฟล์ภาพและระบุจุดท่ีเกิดปัญหาได้ 

ดังภาพที่ 7

 

ภาพที่ 7  การแนบภาพและจุดที่เกิดปัญหา

	 ระบบจะส่งข้อมลูการร้องเรยีนแยกแต่ละฝ่ายงานตาม

หมวดหมู่ โดยผู้รับผิดชอบสามารถตรวจสอบเรื่องร้องเรียนใน

ฝ่ายงานของตนเอง และในส่วนนี้ระบบจะแสดงระยะเวลา

เริ่มตั้งแต่ท่ีมีการแจ้งเร่ืองร้องเรียนจนถึงปัจจุบันว่าใช้เวลาไป

นานเท่าใด ทั้งนี้บางหน่วยงานอาจมีการก�ำหนดระยะเวลา

ในการด�ำเนินงาน เช่น การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนต้องให้แล้ว

เสร็จภายใน 3 วัน ซ่ึงจะช่วยให้ง่ายในการตรวจสอบเพื่อเร่ง
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ด�ำเนินการให้เป็นไปตามก�ำหนดเวลาและเป็นมาตรฐานใน

การท�ำงานต่อไป และหากงานใดได้รบัการแก้ไขแล้วผูป้ฏบัิติงาน

ก็สามารถบันทึกผลผ่านระบบได้ทันที ดังภาพที่ 8	
 

ภาพที่ 8 การรายงานเรื่องร้องเรียนและข้อมูลที่ได้รับ

	 ในส่วนของการติดตามผลของผู้ร้องเรียน สามารถใช้

เลขบตัรประชาชนในการเข้าระบบเพือ่ตรวจสอบเรือ่งร้องเรยีน

ที่เคยแจ้งไว้ โดยการแสดงผลจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

ส่วนทีก่�ำลังด�ำเนินงานและส่วนของงานทีเ่สร็จแล้ว ซึง่หากงานใด

ได้รับการแก้ไขแล้วก็จะมีการบันทึกและรายงานผลการด�ำเนิน

การจากผู้รับผิดชอบในฝ่ายงานนั้นๆ ดังภาพที่ 9	

 

ภาพที่ 9 การติดตามผลและประเมินการท�ำงาน

	 ผู้ร้องเรียนสามารถประเมินผลการปฏิบัติงานและให้

ข้อเสนอแนะ ซึ่งจะถูกส่งกลับไปยังหัวหน้าฝ่าย ผู้ปฏิบัติงาน

ในฝ่ายงานนัน้ๆ และผูบ้รหิาร โดยในส่วนของผูบ้รหิารจะสามารถ

ตรวจสอบเรือ่งร้องเรยีนของทุกๆ ฝ่ายงานได้ รวมถึงรบัทราบผล

การประเมนิการปฏบิตังิาน ทัง้แบบสรปุผลในภาพรวมหรือเลือก

ดูเป็นหมวดงาน ดังภาพที่ 10 	

 

ภาพที่ 10 	 การประเมนิผลการปฏบัิตงิานและหน้ารายงานผล

		  ของผู้บริหาร

	 2. 	ผลการประเมินประสิทธิภาพโดยผู้เชี่ยวชาญ

	 การประเมินประสิทธิภาพการท�ำงานของระบบโดย

ผูเ้ชีย่วชาญ แบ่งการทดสอบออกเป็น 4 ด้าน แสดงผลดงัตาราง

ที่ 1
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	 จากตารางที ่1 พบว่า ประสทิธภิาพโดยรวมของระบบมี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.39 ซ่ึงอยูใ่นระดับมาก โดยด้านการรักษาความ

ปลอดภยั มปีระสทิธภิาพสงูทีส่ดุ รองลงมาคอื ด้านความสามารถ

ในการท�ำงานของระบบ ด้านความถูกต้องในการท�ำงานของ

ระบบ และด้านความสะดวกและง่ายต่อการใช้งานของระบบ 

	 3. 	ผลการประเมินความพึงพอใจจากกลุ่มผู้ใช้

	 การประเมินความพึงพอใจจากกลุ่มผู ้ใช้ที่เป็นเป็น

บุคลากรของ อปท. ซึ่งประกอบด้วย ผู้บริหาร หัวหน้าฝ่ายงาน 

และเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน สามารถน�ำข้อมูลมาสรุปผลการ

ประเมินความพึงพอใจ ดังแสดงในตารางที่ 2

ตารางที่ 1  ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบ

	 การประเมินประสิทธิภาพ	 	 S.D.	 แปลผล	

ด้านความสามารถในการท�ำงานของระบบ (Functional Requirement Test)	 4.48	 0.55	 มาก

ด้านความถูกต้องในการท�ำงานของระบบ (Functional Test)	 4.36	 0.52	 มาก

ด้านความสะดวกและง่ายต่อการใช้งานของระบบ (Usability Test)	 4.25	 0.50	 มาก

ด้านการรักษาความปลอดภัย (Security Test)	 4.45	 0.56	 มาก

	 ค่าเฉลี่ย	 4.39	 0.53	 มาก

ตารางที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่

			   การประเมินความพึงพอใจ	 	 S.D.	 แปลผล			 

1. 	ด้านการท�ำงานของระบบ		  4.48	 0.50	 มาก
	 1.1	 ข้อมูลที่น�ำเสนอมีความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์	 4.50	 0.53	 มาก
	 1.2	 ความเหมาะสมและความถูกต้องของการเชื่อมโยงข้อมูล	 4.70	 0.48	 มากที่สุด
	 1.3	 ง่ายในบันทึกและตรวจสอบข้อมูล	 4.40	 0.52	 มาก
	 1.4	 การท�ำงานของแอฟฟลิคชั่นมีการแสดงผลที่ความถูกต้อง	 4.30	 0.48	 มาก
2. 	ด้านการออกแบบ		  4.25	 0.59	 มาก
	 2.1	 มีการจัดวางหมวดหมู่ให้สามารถเข้าถึงได้ง่าย ไม่ซับซ้อน	 4.40	 0.52	 มากที่สุด
	 2.2	 รูปแบบของตัวอักษร ขนาด มีความเหมาะสม	 4.30	 0.48	 มากที่สุด
	 2.3	 ภาพประกอบมีความสวยงามและสามารถสื่อความหมายได้	 4.20	 0.79	 มาก
	 2.4	 ความง่ายในการใช้งานโดยรวม		 4.10	 0.57	 มาก
3. 	ด้านประสิทธิภาพการท�ำงาน		  4.43	 0.53	 มาก
	 3.1	 ความเร็วในการตอบสนองการท�ำงานของระบบ	 3.70	 0.67	 มาก
	 3.2	 ความถูกต้องของข้อมูลจากการสืบค้น	 4.80	 0.42	 มากที่สุด
	 3.3	 ความถูกต้องในการตรวจสอบสิทธิ์การเข้าใช้งานระบบ	 4.70	 0.48	 มากที่สุด
	 3.4	 ระบบสามารถระบุจุดที่เกิดปัญหาได้ถูกต้อง แม่นย�ำ	 4.50	 0.53	 มาก
4. 	ด้านการน�ำไปใช้ประโยชน์		  4.50	 0.56	 มาก
	 4.1	 มีประโยชน์ สามารถน�ำไปใช้งานได้จริง	 4.30	 0.67	 มาก
	 4.2	 ช่วยให้ระบบการแจ้งและติดตามปัญหามีความรวดเร็วยิ่งขึ้น	 4.50	 0.53	 มาก
	 4.3	 ผลจากการประเมินสามารถน�ำไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ได้	 4.60	 0.52	 มากที่สุด
	 4.4	 ช่วยเพิ่มช่องทางในการสื่อสารระหว่างประชาชนและเจ้าหน้าที่ของรัฐ	 4.60	 0.52	 มากที่สุด
			   ค่าเฉลี่ย	 4.41	 0.54	 มาก
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	 จากตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มผู้ใช้ท่ีเป็นบุคลากรของ 

อปท. มคีวามพงึพอใจในระบบสารสนเทศเพือ่การร้องเรยีนและ

ติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิ่นสู่ภาครัฐ อยู่ในระดับดี 

มค่ีาเฉลีย่ในภาพรวมเท่ากบั 4.41 โดยด้านการน�ำไปใช้ประโยชน์ 

มคีวามพงึพอใจสูงทีส่ดุ รองลงมาคอื ด้านการท�ำงานของระบบ 

ด้านประสทิธิภาพการท�ำงาน และด้านการออกแบบ ตามล�ำดบั

ส�ำหรับการประเมนิความพงึพอใจจากกลุม่ผูใ้ช้ทีเ่ป็นประชาชน

ทั่วไป สามารถน�ำข้อมูลมาสรุปผลการประเมินความพึงพอใจ 

ดังแสดงในตารางที่ 3

	 จากตารางที ่3 พบว่า กลุม่ผูใ้ช้ทีเ่ป็นประชาชนทัว่ไปมี

ความพึงพอใจในระบบสารสนเทศเพือ่การร้องเรยีนและตดิตาม

ปัญหาจากประชาชนในท้องถิน่สูภ่าครฐั อยูใ่นระดับดี มค่ีาเฉลีย่

เท่ากบั 4.24 โดยด้านประสทิธภิาพการท�ำงาน มคีวามพงึพอใจ

สงูทีส่ดุ รองลงมาคอื ด้านการท�ำงานของระบบ ด้านการออกแบบ 

และด้านการน�ำไปใช้ประโยชน์ ตามล�ำดับ	

อภิปรายผล
	 การพฒันาระบบสารสนเทศเพือ่การร้องเรยีนและตดิตาม

ปัญหาจากประชาชนในท้องถิน่สูภ่าครฐัเป็นการน�ำระบบออนไลน์

มาประยุกต์ใช้งานให้เกดิประโยชน์มากยิง่ขึน้ ซึง่จากการรายงาน

ผลการส�ำรวจพฤตกิรรมผูใ้ช้อนิเทอร์เนต็ในประเทศไทย ปี 2560 

(ส�ำนักยุทธศาสตร์, 2560) พบว่า ค่าเฉลี่ยการใช้อินเทอร์เน็ต

ในภาพรวมของคนไทยอยู่ที่ 6 ชั่วโมง 30 นาที ต่อคน/ต่อวัน 

เพิ่มขึ้นจากปี 2559 ที่ 6 ชั่วโมง 24 นาที ต่อคน/ต่อวัน ดังนั้น

แนวทางของการพัฒนาระบบท่ีท�ำงานบนระบบออนไลน์จึงเป็น

ช่องทางท่ีเหมาะสม ในการน�ำมาใช้เพื่อการสื่อสารระหว่าง

ตารางที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน

			   การประเมินความพึงพอใจ	 	 S.D.	 แปลผล			 

1. 	ด้านการท�ำงานของระบบ		  4.39	 0.60	 มาก
	 1.1	 ข้อมูลที่น�ำเสนอมีความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์	 4.30	 0.60	 มาก
	 1.2	 ความเหมาะสมและความถูกต้องของการเชื่อมโยงข้อมูล	 4.60	 0.50	 มากที่สุด
	 1.3	 ง่ายในบันทึกและตรวจสอบข้อมูล	 4.00	 0.64	 มาก
	 1.4	 การท�ำงานของแอฟฟลิคชั่นมีการแสดงผลที่ความถูกต้อง	 4.67	 0.66	 มากที่สุด
2. 	ด้านการออกแบบ		  4.33	 0.25	 มาก
	 2.1	 มีการจัดวางหมวดหมู่ให้สามารถเข้าถึงได้ง่าย ไม่ซับซ้อน	 4.27	 0.69	 มาก
	 2.2	 รูปแบบของตัวอักษร ขนาด มีความเหมาะสม	 4.23	 0.63	 มาก
	 2.3	 ภาพประกอบมีความสวยงามและสามารถสื่อความหมายได้	 4.50	 0.51	 มาก
	 2.4	 ความง่ายในการใช้งานโดยรวม		 4.30	 0.65	 มาก
3. 	ด้านประสิทธิภาพการท�ำงาน		  4.44	 0.27	 มาก
	 3.1	 ความเร็วในการตอบสนองการท�ำงานของระบบ	 3.57	 0.86	 มาก
	 3.2	 ความถูกต้องของข้อมูลจากการสืบค้น	 4.90	 0.31	 มากที่สุด
	 3.3	 ความถูกต้องในการตรวจสอบสิทธิ์การเข้าใช้งานระบบ	 4.83	 0.38	 มากที่สุด
	 3.4	 ระบบสามารถระบุจุดที่เกิดปัญหาได้ถูกต้อง แม่นย�ำ	 4.47	 0.68	 มาก
4. 	ด้านการน�ำไปใช้ประโยชน์		  3.78	 0.33	 มาก
	 4.1	 มีประโยชน์ สามารถน�ำไปใช้งานได้จริง	 4.00	 0.64	 มาก
	 4.2	 ช่วยให้ระบบการแจ้งและติดตามปัญหามีความรวดเร็วยิ่งขึ้น	 4.03	 0.76	 มาก
	 4.3	 ผลจากการประเมินสามารถน�ำไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ได้	 3.10	 0.55	 ปานกลาง
	 4.4	 ช่วยเพิ่มช่องทางในการสื่อสารระหว่างประชาชนและเจ้าหน้าที่ของรัฐ	 4.00	 0.64	 มาก
			   ค่าเฉลี่ย	 4.24	 0.36	 มาก
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ภาครัฐและประชาชนอกีทางหนึง่ โดยได้มกีารพฒันาในรปูแบบ

ของเว็บแอปพลิเคชันที่ท�ำงานผ่านเว็บเบราเซอร์ทั้งบนเครื่อง

คอมพิวเตอร์และโทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ส�ำหรับ

การพฒันาแอปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนได้มกีารจดัท�ำใน 2 ระบบ 

คอื Android และ iOS ทัง้น้ีจากข้อมลูของ Statcounter (2017)

ได้ระบวุ่า ระบบปฏบิตักิารบนสมาร์ทโฟนของผูใ้ช้ในประเทศไทย

มีสัดส่วนอยู่ที่ร้อยละ 81.59 ในระบบ Android และร้อยละ 

17.85 ในระบบ iOS รวมคิดเป็นร้อยละ 99.44 ซึ่งสามารถ

ครอบคลุมผู้ใช้งานส่วนใหญ่ได้อย่างเพียงพอ 	

	 ในส่วนของการประเมินประสิทธิภาพจากผู้เช่ียวชาญ 

พบว่า โดยภาพรวมของระบบอยู่ในระดับดี และการประเมิน

ความพึงพอใจจากกลุ่มผู้ใช้ทั้งท่ีเป็นบุคลากรของ อปท. และ

ประชาชนทั่วไป พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีเช่นเดียวกัน 

ระบบสามารถท�ำงานผ่านเว็บแอปพลิชันและแอปพลิเคชัน

ทั้งในระบบ Android และ iOS ได้ดี รวมถึงสอดคล้องกับ

ความต้องการของประชาชนทีส่่วนใหญ่ต้องการระบบออนไลน์

ทีใ่ช้งานง่าย ซ่ึงความพึงพอใจในประเด็นความง่ายในการใช้งาน

โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.30) ดังนั้นระบบสารสนเทศ

เพื่อการร้องเรียนและติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิ่น

สู่ภาครัฐนี้มีประสิทธิภาพและสามารถที่จะน�ำไปใช้งานได้จริง 

	 ส�ำหรับข้อท่ีน่าสังเกตุจากการประเมินความพึงพอใจ

ของประชาชนในด้านการน�ำไปใช้ประโยชน์ ในหัวข้อผลจาก

การประเมนิสามารถน�ำไปปรบัปรุงการปฏบัิติงานของเจ้าหน้าท่ี

ได้ พบว่า มีค่าความพึงพอใจเฉลี่ยต�่ำที่สุดจากทุกๆ ด้าน 

(  = 3.10) อยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งชี้ให้เห็นว่าประชาชน

ยังขาดความเชื่อมั่นในหน่วยงานของรัฐ ดังนั้นการน�ำระบบไป

ใช้งานอย่างจริงจังและมีการพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงาน

เพ่ือให้ประชาชนได้เห็นว่าภาครัฐได้น�ำผลการประเมินและ

ข้อเสนอแนะต่างๆ ไปปรบัปรงุการท�ำงานได้จริง ซึง่ความเชือ่มัน่

ของประชาชนสามารถเปลีย่นแปลงได้ในอนาคต ซึง่เมือ่ประชาชน

ได้รบับรกิาร และจะน�ำการบริการนัน้มาเปรยีบเทยีบกบัก่อนการใช้

บริการ หากบรรลุวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการ ความเช่ือมั่น

ก็จะเกิดขึ้น (Morgan, 1994) ส�ำหรับระบบการประเมิน/

ข้อเสนอแนะการท�ำงานเป็นระบบที่มีความสอดคล้องกับ

การพัฒนาคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐัในระบบราชการไทย

ในอนาคต ดงัทีส่รวชิญ์ เปรมชืน่ (2559) ได้กล่าวว่า ควรทีจ่ะศกึษา

การปรับเปลี่ยนวิสัยทัศน์ให้กับส่วนราชการ ต้องมีการพัฒนา

ให้องค์กรมุ่งเน้นลูกค้าเป็นส�ำคัญ (Customer Focus) โดยใช้

แนวทางท่ีเรียกว่า “การรับฟังเสียงของลูกค้า” (Voice of 

Customer) เป็นการเฟ้นหาความคิด ความรู ้สึก และ

ความปรารถนาของผู ้ รับบริการ ซ่ึงจะสามารถท�ำให้เกิด

การพัฒนาในองค์กรได้ดี	

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำผลวิจัยไปใช้

	 1. การน�ำระบบสารสนเทศเพื่อการร้องเรียนและ

ตดิตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิน่สูภ่าครฐัไปใช้ให้ประสบ

ความส�ำเร็จได้นั้น ทางผู้บริหารของ อปท. ควรก�ำหนดเป็น

ข้อปฏิบัติเชิงนโยบาย เพื่อให้มีการใช้งานอย่างจริงจัง 

หวัหน้าฝ่ายงานต้องคอยตรวจสอบเรือ่งร้องเรยีนอย่างสม�ำ่เสมอ

ผลจากการประเมนิและข้อเสนอแนะของประชาชนต้องสามารถ

น�ำมาพัฒนาการท�ำงานได้จริงและรายงานผลการปรับปรุง

ให้ประชาชนได้รับทราบ รวมถึงการประชาสัมพันธ์หรือแจ้งให้

ประชาชนในพืน้ทีไ่ด้รบัรูถึ้งช่องทางร้องเรยีนและวธิกีารใช้งาน

อย่างถูกต้อง	

    	 2.	 ปัจจุบันระบบได้ถูกติดตั้งบน Server ชั่วคราว

เพื่อให้สามารถทดลองใช้ หากมี อปท. สนใจท่ีจะร่วมใช้งาน

จ�ำนวนมากขึ้น ควรมีการย้ายระบบไปอยู่บน Server ที่มี

แบนวิท (bandwidth) ที่สูงขึ้น และใช้รูปแบบของ Cloud 

Server เพื่อเพิ่มความน่าเชื่อถือในด้านความเสถียรของระบบ

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 ควรพัฒนาให้มีรูปแบบของการบริการในด้านอื่นๆ ท่ี

สามารถให้ประชาชนได้มส่ีวนร่วมมากขึน้ เช่น การถ่ายทอดสด

การประชมุโดยประชาชนสามารถส่งข้อค�ำถามหรอืข้อเสนอแนะได้ 

เป็นต้น	
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