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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ ศกึษาการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรม 
ซึ่งมชีื่อว่า “ระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-Petition)” กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม น ามาใช้ในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ซึ่งผู้วิจัยจะศึกษา
ขัน้ตอน กระบวนการด าเนินการ ปัญหา อุปสรรค ทีส่่งผลต่อการด าเนินงาน เพื่อ
น ามาวเิคราะหห์าแนวทางการแกไ้ขปัญหาและปรบัปรุงกระบวนการด าเนินงาน 
รวมถึงขอ้เสนอแนะเพื่อพฒันาประสทิธภิาพการด าเนินการเรื่องร้องเรยีนทาง
ระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) ในการวจิยันี้มกีารคดัเลอืกผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 
___________________________________________________________________________________________________________________ 
*บทความน้ีเรียบเรียงจากการค้นคว้าอิสระเรื่องการน าเทคโนโลยีและนวตักรรมมาใช้เพื่อพฒันา
ประสิทธิภาพการด าเนินการ เรื่องร้องเรียนของกองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดล้อม  
1 นักศึกษาหลกัสตูรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต คณะรฐัศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
2 คณะรฐัศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ด้วยวิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง โดยก าหนดคุณสมบัติเป็นเจ้าหน้าที่ที่ได้ร ับ
มอบหมายใหป้ฏบิตังิานประจ าส่วนประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน กองตรวจราชการ 
กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม ซึ่งเป็นผูม้คีวามรู ้ความสามารถ 
และประสบการณ์การปฏบิตังิานเรื่องรอ้งเรยีน สามารถใหข้อ้มูลเกี่ยวกบัระบบ
รบัเรื่องร้องเรยีน (e-Petition) ในประเด็นที่ผู้วจิยัต้องการศกึษาได้ จ านวน 10 
คน ใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการวิจัยเอกสาร และรวบรวมข้อมูลด้วย
วธิกีารสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ แลว้น าขอ้มลูมาสงัเคราะหจ์ดักลุ่มประเดน็เพื่อ
ตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยั ผลการวจิยั พบว่า กระบวนการด าเนินการในการ
น าเทคโนโลยแีละนวตักรรมน ามาใช้ในการด าเนินการเรื่องร้องเรยีนของกอง
ตรวจราชการ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  มีปัญหาและ
อุปสรรคในการด าเนินงาน แบ่งออกเป็น 5 กลุ่มปัญหา คอื บุคลากร วธิกีารและ
ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน การบรหิารจดัการระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-Petition) 
และการรับรู้ข่าวสารของประชาชน  ซึ่งส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการ
ด าเนินการเรือ่งรอ้งเรยีน 
 

ค าส าคญั: เทคโนโลย;ี เรือ่งรอ้งเรยีน; ประสทิธภิาพ 

 
 

Abstract 
 This research aims to study technology and innovation named 
“Complaint system (e-Petition)” which Ministry of Natural Resources and 
Environment used to process complaints. It aimed to study the process, 
problems and obstacles that affect the operation to find ways to solve 
problems and improve operational processes, as well as to suggest how to 
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improve the efficiency of complaint processing through the e-Petition 
system. In this research, key informants were selected by purposive 
selection. Officers assigned to work in the Complaint Coordination Division 
Government Inspectorate Ministry of Natural Resources and Environment 
who have knowledge, ability and experience in handling complaints who 
can provide information about the complaint system (e-Petition) on the 
issue were selected to interview, totaling 10 people. The research results 
showed that the process of applying technology and innovation was used 
in the complaint processing of the Government Inspectorate, Ministry of 
Natural Resources and Environment. There were problems and obstacles 
in the operation, divided into 5 groups, namely personnel, methods and 
procedures, management of the complaint system (e-Petition) and public 
awareness of news which affects the effectiveness of complaint processing. 
 
Keywords: technology; complaints; efficiency 
 
 

บทน า 
การรอ้งเรยีน รอ้งทุกขข์องประชาชนเป็นเสยีงสะทอ้นทีท่ าใหร้ฐับาลและ

หน่วยงานของรฐัทราบว่า การบรหิารราชการมปีระสทิธิภาพและประสทิธผิล
หรือไม่ โดยรัฐบาลทุกยุคทุกสมัย รวมถึงหน่วยงานของรัฐตระหนักและให้
ความส าคญักบัการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรยีน ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดย
ตลอด มกีารรบัฟังความคดิเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามสี่วนร่วมและ
ตรวจสอบการท างานของภาครฐัและหน่วยงานของรฐัมากขึ้น เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน อกีทัง้ยังเป็นการเสรมิสรา้งความสงบสุขใหเ้กดิขึน้
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ในสงัคม โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อประเทศมกีารพฒันาทางด้านเศรษฐกิจ ด้าน
สงัคม และการเมอืงอย่างต่อเนื่อง ย่อมท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงในสงัคมอย่าง
รวดเรว็ (ศนูยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย, ม.ป.ป, หน้า 2) 

แผนแม่บทภายใตยุ้ทธศาสตรช์าต ิ20 ปี (พ.ศ. 2566 - 2580) ฉบบัแกไ้ข
เพิม่เตมิ ได้ก าหนดการบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐัที่มุ่งเน้นการ
ปรบัปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการบริการภาครฐัให้มีความทันสมยัสามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน น าไปสู่การพฒันาประสิทธิภาพของ
ภาครฐั ดว้ยการน านวตักรรมเทคโนโลยมีาประยุกต์ใชส้นับสนุนใหป้ระเทศไทย
ทนัความเปลีย่นแปลงและพฒันาไดอ้ย่างยัง่ยนื โดยมเีป้าหมายปรบัเปลี่ยนการ
บรกิารประชาชนเป็นดจิทิลัเพิม่ขึน้ ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ตอบสนองความ
ตอ้งการ และใหบ้รกิารอย่างสะดวก รวดเรว็ โปร่งใส (ส านักงานสภาพฒันาการ
เศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ, 2566, หน้า 7) ประกอบกบัพระราชบญัญตัิการ
บรหิารงานและการให้บรกิารภาครฐัผ่านระบบดจิทิลั (2562) ก าหนดแนวทาง 
เพือ่ขบัเคลื่อนการปฏริปูประเทศดา้นการบรหิารราชการแผน่ดนิ ตามรฐัธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจกัรไทย โดยก าหนดให้มกีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัที่เหมาะสมมา
ประยุกต์ใชใ้นการบรหิารและการจดัใหม้บีรกิารสาธารณะ อ านวยความสะดวก
ให้กับประชาชน รวมถึงบูรณาการฐานข้อมูลของหน่วยงานของภาครัฐและ
ภาคเอกชนทีเ่กี่ยวขอ้งใหเ้ป็นระบบเพื่อเป็นฐานขอ้มูลทีส่ามารถสบืคน้ได้อย่าง
สะดวก รวดเร็ว น่าเชื่อถือ ส าหรบัเจ้าหน้าที่ของรฐัและประชาชนที่มาขอรบั
บรกิารจากภาครฐั 

กฎก ร ะ ท ร ว ง  แ บ่ ง ส่ ว น ร า ช ก า ร  ส า นั ก ง า นป ลัด ก ร ะ ท ร ว ง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (2566) ก าหนดหน้าที่และอ านาจของ
ส านักงานปลดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม ใหม้ภีารกจิในการ
ด าเนินการพฒันายุทธศาสตร์และแปลงนโยบายของกระทรวงไปสู่แผนการ
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ปฏบิตังิาน บรหิารราชการทัว่ไป และจดัสรรทรพัยากรของกระทรวง รวมถงึท า
หน้าทีเ่ป็นศูนยก์ลางการบรหิารราชการของกระทรวง เพื่อใหเ้กดิผลสมัฤทธิแ์ละ
บรรลุเป้าหมาย ตามภารกจิของกระทรวง โดยใหก้องตรวจราชการ เป็นหน่วยงานที่
มหีน้าที่และอ านาจ ในการรบัเรื่องร้องเรยีนที่อยู่ในหน้าที่และอ านาจของกระทรวง 
ตรวจสอบขอ้มูล และขอ้เทจ็จรงิทีเ่กีย่วขอ้ง จดัท ารายงาน พรอ้มความเหน็เสนอต่อ
ผูบ้งัคบับญัชา และสนับสนุนผูต้รวจราชการกระทรวงในการตรวจราชการตาม
แผนการตรวจราชการ และก ากบั เรง่รดั และตดิตามเรือ่งรอ้งเรยีน ดงันัน้ เพือ่ให้
การด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนมปีระสทิธภิาพ สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยใีนปัจจุบนั 
และสามารถรองรับการให้บริการแก่ประชาชนได้มากยิ่งขึ้น รวมถึงเพิ่ม
ประสทิธภิาพการปฏิบตัิเกี่ยวกบัเรื่องร้องเรยีนของเจ้าหน้าที่ผูป้ฏิบตัิงานเรื่อง
ร้องเรยีนสงักดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม ทัง้ส่วนกลางและ
ภูมภิาค กองตรวจราชการ จงึไดน้ าระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) มาใชใ้น
การปฏิบัติงาน เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย มี
คุณภาพ และได้รบัการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรยีนจากหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งด้วย
ความรวดเรว็ภายในเวลาทีเ่หมาะสม และเพิม่ประสทิธภิาพในการด าเนินการเรื่อง
ร้องเรียนของกระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม โดยให้สามารถ
เชื่อมโยงขอ้มูลกบัส านักงานปลดัส านักนายกรฐัมนตร ีและรองรบัการเชื่อมโยง
กบัส่วนราชการอื่น ๆ ในอนาคต รวมถึงอ านวยความสะดวกให้กบัเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบตัิงานเรื่องร้องเรยีนให้สามารถด าเนินงานและเรยีกใช้ข้อมูลผ่านระบบ
เครือข่ายจากอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพและทันต่อ
สถานการณ์ 

อย่างไรก็ตาม กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมได้รบัเรื่อง
รอ้งเรยีนทีป่ระชาชนขอใหแ้กไ้ขปัญหาจากระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) มี
เป็นจ านวนมากและมปีระเดน็ปัญหาทีม่คีวามหลากหลาย โดยส่วนใหญ่เป็นเรื่อง
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ปัญหามลพษิสิง่แวดลอ้มและปัญหาดา้นทรพัยากรธรรมชาต ิซึง่จ าเป็นตอ้งไดร้บั
การแก้ไขปัญหาอย่างทนัท่วงท ีทนัต่อสถานการณ์ ดงันัน้ เพื่อใหส้อดคล้องกบั
แผนปฏิบัติราชการ  ระยะ  5  ปี  (พ .ศ .  2566  -  2570 )  ของกระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาติและสิง่แวดล้อม (2566) ที่ก าหนดให้หน่วยงานในสงักดัน า
นวตักรรมและเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้พฒันาองค์การให้มกีารท างานที่รวดเร็ว 
ถูกต้อง เป็นธรรม และขบัเคลื่อนกระทรวงทรพัยากรธรรมชาต ิและสิง่แวดล้อมสู่
องคก์รดจิทิลั จงึจ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะตอ้งมกีารต่อยอดองคค์วามรู ้และมแีนวทาง
ในการปรบัปรุงและพฒันาประสทิธภิาพ กระบวนการการด าเนินงานเรื่องรอ้งเรยีน 
ตัง้แต่การวางแผนการปฏิบัติงาน และการติดตาม ประเมินผล ตลอดจน
กระบวนการปฏบิตังิาน เพื่อให้สามารถตอบสนองและบรกิารประชาชนได้อย่าง
ทัว่ถงึ คล่องตวั สะดวก รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพ ผูว้จิยัซึ่งเป็นบุคลากรของ
กองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิง่แวดลอ้ม จงึมคีวามสนใจ
ศึกษาเกี่ยวกบักระบวนการปฏิบตัิงาน ปัญหา อุปสรรค และแนวทางการแก้ไข
ปัญหาและขอ้เสนอแนะในการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช้ด าเนินการเรื่อง
ร้องเรยีนของกองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิง่แวดล้อม 
เพื่อเพิม่พูนองค์ความรูแ้ละเรยีนรูว้ธิกีาร ขัน้ตอน และกระบวนการด าเนินงาน เพื่อ
น าไปปรบัใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาประสทิธภิาพการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีน
ต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพือ่ศกึษากระบวนการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใชใ้นการด าเนินการ

เรือ่งรอ้งเรยีนของกองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 
2. เพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช้

ด าเนินการเรื่องร้องเรยีนของกองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติ
และสิง่แวดลอ้ม 
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3. เพื่อศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อน ามาใช้
พัฒนาประสิทธิภาพการด าเนินการเรื่องร้องเรียนของกองตรวจราชการ 
กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัเลอืกใช้วธิวีจิยัเชงิคุณภาพ ประกอบด้วย การวจิยั
เอกสาร โดยการศึกษาค้นคว้าและรวบรวมข้อมูลจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
พระราชบัญญัติ กฎกระทรวง ระเบียบ แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี 
แผนปฏบิตัริาชการ หนงัสอืราชการ คูม่อืปฏบิตังิาน เอกสารทีห่น่วยงานรฐัจดัท า
ขึน้ เอกสารวชิาการ วารสาร สิง่พมิพ ์สือ่อเิลก็ทรอนิกส ์วทิยานิพนธ ์ดุษฎนีิพนธ ์
และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั ซึง่เป็นการสมัภาษณ์
แบบมโีครงสรา้ง 
 

ประชากรและผูใ้ห้ข้อมลูส าคญั 
1. ประชากร ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีส่่วนประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน กองตรวจ

ราชการ ส านักงานปลดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 

2. ผู้ให้ข้อมูลส าคัญในการศึกษาวิจัยครัง้นี้  ก าหนดคุณลักษณะของ
ประชากรทีต่อ้งการศกึษา โดยใชว้ธิกีารเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 
10 คน โดยพจิารณาจากคุณสมบตั ิดงันี้ 

2.1 ผูอ้ านวยการสว่นประสานงานเรือ่งรอ้งเรยีน  
2.2 ข้าราชการระดับหวัหน้างาน จ านวน 3 คน คือ นักวิเคราะห์

นโยบายและแผนช านาญการพเิศษ จ านวน 1 คน นักวเิคราะหน์โยบายและแผน
ช านาญการ จ านวน 2 คน 
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2.3 ขา้ราชการผูป้ฏบิตังิาน จ านวน 2 คน ไดแ้ก่ นักวเิคราะห์นโยบาย
และแผนช านาญการ จ านวน 1 คน และนักวเิคราะห์นโยบายและแผนปฏบิตักิาร 
จ านวน 1 คน 

2.4 พนักงานราชการและจา้งเหมาบรกิาร ซึ่งเป็นผู้มสี่วนร่วมในการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน จ านวน 4 คน ได้แก่ เจ้าหน้าที่วิเคราะห์
นโยบายและแผน 3 คน เจา้พนกังานธุรการ จ านวน 1 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ผูว้จิยัใชเ้ครื่องมอืในการวจิยัโดยการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ 

โดยใช้การสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้างหรือการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ ที่มี
ลกัษณะของการสมัภาษณ์ทีม่คี าถามและขอ้ก าหนดแน่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์
ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามทีแ่บบเดยีวกนั (สุภางค์ จนัทวานิช (อ้างถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล , 
2565ข, หน้า 51) โดยท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคลตามที่ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัที่
ผู้วิจัยได้ก าหนดคุณลักษณะไว้ และค าถามที่ใช้สัมภาษณ์เป็นค าถามแบบ
ปลายเปิด 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
ในการวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัมวีธิกีารเกบ็รวบรวม ดงันี้ 
1. วธิกีารจดัเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร เป็นการรวบรวมขอ้มูลจาก

เอกสารต่างๆ  
- หนงัสอืทัว่ไป เชน่ ต ารา คูม่อื เอกสารประกอบการบรรยาย เอกสาร

ทางวชิาการ วารสาร   
- งานวิจยั เป็นงานที่มผีู้ศึกษาได้ท าการศึกษาค้นคว้าในเรื่องนัน้ ๆ 

อย่างละเอยีด จากเอกสารทางราชการ เช่น พระราชบญัญตั ิกฎกระทรวง ระเบยีบ 
แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาต ิ20 ปี แผนปฏบิตัริาชการ หนังสอืราชการ คู่มอื
ปฏบิตังิาน เอกสารทีห่น่วยงานรฐัจดัท าขึน้ เป็นตน้  
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2. วธิกีารจดัเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัจะเกบ็ขอ้มลูดว้ยตนเอง โดยวธิกีาร
สมัภาษณ์ตามวตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจยั ซึ่งใช้วิธีการสมัภาษณ์แบบมี
โ ค ร งส ร้ า ง  ห รือ ก า รสัมภาษ ณ์แบบ เ ป็ นทา งกา ร  โ ดยที่ ผู้ วิ จัย ต้ อ ง 
ท าการสมัภาษณ์ไปตามค าถามทีก่ าหนดไวใ้นแบบสมัภาษณ์เท่านัน้ และผูว้จิยั
จะใช้แบบสมัภาษณ์ ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด ในการสมัภาษณ์และจดบนัทึก
ขอ้มูลและบนัทกึเสยีงตามค าบอกของผูถู้กสมัภาษณ์ (วโิรจน์ ก่อสกุล , 2565ข, 
หน้า 51) 

 

การวิเคราะหข้์อมลู 
การวเิคราะหข์อ้มลูในการท าการศกึษาวจิยัครัง้นี้ เป็นการวเิคราะหข์อ้มลู

เชงิคุณภาพ ผูว้จิยัมขี ัน้ตอนในการวเิคราะห ์ดงันี้  
1. ผูว้จิยัจะน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็แต่ละประเดน็ 
2. ผูว้จิยัจะน าขอ้มูลที่ได้จากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แล้ว

น ามาเปรยีบเทยีบความเหมอืนหรอืความแตกต่างของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัแต่ละราย 
ก่อนจะน าขอ้มลูไปวเิคราะห ์

3. ผูว้จิยัจะน าขอ้มูลที่ได้จากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แล้ว
น ามาเปรียบเทียบกับข้อมูลเอกสารที่เกี่ยวข้องกัน ได้แก่ แนวคิด ทฤษฎี 
ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อท าใหท้ราบถงึลกัษณะขอ้มูลทีม่คีวามคลา้ยคลงึหรอื
แตกต่างกนัอย่างไร จากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญักบัขอ้มูลเอกสารเพื่อใช้
ในการอภปิรายผลก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์ 

4. น าขอ้มูลที่ได้จากการเปรยีบเทียบมาท าการวเิคราะห์ข้อมูลร่วมกนั 
เพื่อสรุปผลการวิจยัเพื่อทราบกระบวนการปฏิบตัิงาน ปัญหา อุปสรรค และ
แนวทางการแกไ้ขปัญหาในการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใชด้ าเนินการเรื่อง
รอ้งเรยีน รวมถงึขอ้เสนอแนะในการพฒันาประสทิธภิาพการน าเทคโนโลยแีละ
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นวตักรรมมาใช้ในการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีน ของกองตรวจราชการ กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 

 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
ผลการวิจยั 
วตัถปุระสงค์ท่ี 1 ศกึษากระบวนการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช้ใน

การด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนของกองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติ
และสิง่แวดลอ้ม 

จากการศกึษาเอกสารและเกบ็รวบรวมขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้ง รวมถงึสมัภาษณ์
ผู้ให้ข้อมูลส าคญั ซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่ส่วนประสานงานเรื่องร้องเรียน กองตรวจ
ราชการ จ านวน 10 คน ในประเดน็กระบวนการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช้
ในการด าเนินการเรื่องร้องเรียนด าเนินงาน ผู้วิจัยพบว่า กองตรวจราชการ 
กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม เป็นหน่วยงานรบัผดิชอบในการ
ด าเนินการเรื่องร้องเรยีน ได้มกีารจดัท าแผนปฏบิตัิงานในการด าเนินการเรื่อง
รอ้งเรยีน ใหส้อดคล้องกบัแผนปฏบิตักิาร ระเบยีบ และกฎหมาย เพื่อใหส้ามารถ
อ านวยความสะดวกในบริการประชาชน ให้มีความสะดวก รวดเร็ว และมี
ประสทิธิภาพ โดยการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช้ในการด าเนินการเรื่อง
รอ้งเรยีน เป็นการด าเนินการตามแนวทางการบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม ่และ
การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ ซึ่งไดม้กีารพฒันาเครื่องมอื กลไก และกระบวนการ
ด าเนินงานในการแกไ้ขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีน โดยใชเ้ทคโนโลยแีละสารสนเทศทีม่ี
ชื่อว่า “ระบบรับเรื่องร้องเรียน (e-Petition) กระทรวงทรัพยากรธรรมชาต ิ
และสิ่งแวดล้อม” ซึ่งถือว่า เป็นนวตักรรมที่น ามาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ด าเนินการเรื่องร้องเรยีน โดยมลีกัษณะเรื่องร้องเรยีนที่ด าเนินการทางระบบรบั
เรื่องร้องเรยีน (e-Petition) แบ่งได้ 2 ลกัษณะ คอื เรื่องร้องเรียนจากระบบรบั
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เรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้มโดยตรง 
จะมรีหสัเรื่อง หรอื Ticket ID เป็นตวัเลขจ านวน 10 หลกั และเรื่องร้องเรยีนที่
ศู น ย์ ร ั บ เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์  ส า นั ก ง า น ป ลั ด ส า นั ก นายกรั ฐมนตรี   
ส่งให้กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมด าเนินการจะมีรหสัเรื่อง
ขึน้ตน้ดว้ย นร และตามดว้ยตวัเลขจ านวน 11 หลกั ซึง่มรีายละเอยีด ดงันี้ 

1. ก า ร ใ ช้ ง า น ร ะบบ รับ เ รื ่อ ง ร้ อ ง เ รี ย น  ( e-Petition) ก ร ะท ร ว ง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม แบ่งตามประเภทผูใ้ชง้านได ้4 ระดบั คอื การ
ใชง้านระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) ของผูด้แูลระบบ การใชง้านระบบรบัเรื่อง
ร้องเรียน (e-Petition) ของผู้ใช้งานระบบระดับกรม การใช้งานระบบรบัเรื่อง
ร้องเรยีน (e-Petition) ของผู้ใช้งานระบบระดบัส านัก และการใช้งานระบบรบั
เรื่องร้องเรยีน (e-Petition) ของประชาชนทัว่ไป โดยการเข้าใช้งานระบบของ
ผูใ้ช้งานทัง้ 4 ระดบั สามารถเขา้ใช้งานผ่านเวบ็ไซด์ http://petition.mnre.go.th 
หรอืดาวน์โหลดแอพพลเิคชัน่ “mnre e-petition” ซึง่สรุปได ้ดงันี้   

 1.1 การใช้งานระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-Petition) ของผู้ดูแลระบบ 
ผูใ้ชง้านระดบักรมและส านกั มขีอ้แตกต่างของผูใ้ชง้านระบบในแต่ละระดบั โดยมี
กองตรวจรราชการ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็น
หน่วยงานผูด้แูลระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) เป็นผูบ้รหิารจดัการขอ้มลู 

 1.2 การใช้งานระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-Petition) ของประชาชนทัว่ไป 
(ผูร้อ้งเรยีน) สามารด าเนินการ ดงันี้ 
  ( 1 )  สามารถเข้า ใช้งานระบบได้ทาง เว็บไซต์กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม ดว้ยตวัเองไดท้าง http://petition.mnre.go.th 
หรอืดาวน์โหลดแอพพลเิคชัน่ “mnre e-petition” 
  (2) ผูร้อ้งเรยีนสามารถเลอืกประเดน็ทีต่อ้งการแจง้เรื่องรอ้งเรยีน
ไ ด้ แ ก่  เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น เ กี่ ย ว กั บก า ร ทุ จ ริต ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ที่ ก ร ะ ท ร ว ง
ทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม, เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมที่ไม่
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เหมาะสมของเจ้าหน้าที่กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม, เรื่อง
รอ้งเรยีนทีท่่านไดร้บัความเดอืดรอ้นจากการทีม่ผีูท้ าลายหรอืสรา้งความเสยีหาย
ต่อทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม ซึ่งอยู่ในความรบัผดิชอบของกระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม, เรื่องร้องเรยีนที่ท่านได้รบัผลกระทบจาก
การด าเนินการของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม, แจ้งเบาะแสกรณีพบเห็นว่ามีผู้ท าลายทรัพยากรธรรมชาติ 
และสิง่แวดล้อม, เรื่องร้องเรยีนประเดน็อื่น ๆ และขอ้เสนอแนะการด าเนินงาน
เพื่อให้หน่วยงานในสงักดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิง่แวดล้อมน าไป
พจิารณาปฏบิตั ิ
  (3) รายละเอียดประเด็นการร้องเรียนที่ต้องการให้กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้มด าเนินการ โดยจะตอ้งใหข้อ้มลู ดงัน้ี ขอ้มลู
ส่วนบุคลของผู้ร้องเรียน ข้อมูลรายละเอียดพื้นที่ที่เกิดเหตุหรือต้องการแจ้ง
เบาะแส และประเด็นที่ขอให้กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
พิจารณาด าเนินการ ซึ่งผู้ร้องเรียนสามารถเพิ่มไฟล์ เอกสารหรือรูปภาพ
ประกอบการรอ้งเรยีนได ้โดยไฟลท์ีใ่ชอ้พัโหลดตอ้งมขีนาดไมเ่กนิ 30 MB 
  (4) เมื่อยนืยนัขอ้มูลและกดบนัทกึแล้ว ระบบจะแสดงหมายเลข 
Ticket ID เพื่อใหป้ระชาชน (ผูร้อ้งเรยีน) น าไปตรวจสอบสถานะการด าเนินการ
ต่อไป โดยสามารถบันทึกหมายเลขทันที และยังสามารถ ให้ข้อคิดเห็น/
ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัการใชร้ะบบ รวมถงึโหวตใหค้ะแนนการใหบ้รกิารไดด้ว้ย 
  (5) ผูร้อ้งเรยีนสามารถตดิตามเรื่องรอ้งเรยีน สถานะเรื่องรอ้งเรยีน 
ได้ด้วยตนเองโดยใช้รหสั Ticket ID ในการติดตามร้องเรียนนัน้ ๆ จะปรากฏ
สถานะผลการด าเนินการเรื่อง และปรากฏหน่วยงานผู้รบัผดิชอบเรื่อง พร้อม
เบอรโ์ทรศพัทเ์พือ่ใหผู้ร้อ้งเรยีนตดิต่อสามารถตดิต่อประสานงานไดโ้ดยตรง หรอื
โทรศัพท์ประสานส่วนประสานงานเรื่องเรียน กองตรวจราชการ กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม เพือ่สอบถามความคบืหน้าได ้
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2. ขัน้ตอนกระบวนการน าเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้ในการ

ด าเนินการเรือ่งร้องเรยีน ของกองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติ
และสิง่แวดลอ้ม 
  กองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม ไดน้ า
เทคโนโลยแีละนวตักรรม ทีช่ื่อว่า “ระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) มาใชใ้น
การเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินการเรื่องร้องเรียน โดยสรุปขัน้ตอนในการ
ด าเนินงานได ้ดงันี้ 
 2.1 การรบั - ส่งเรื่อง และการพจิารณาประเด็นเรื่องร้องเรยีนจาก
ระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition)มแีนวทางด าเนินการ ดงันี้ 
  ( 1 )  ก รณี เ ป็ น เ รื่ อ งที่ อ ยู่ ใ นอ านาจห น้ าที่ ข อ งกร ะทรว ง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม  
   (1.1) เรื่องร้องเรยีนทัว่ไปจะส่งเรื่องให้หน่วยงานในสงักดัที่
เกีย่วขอ้งในระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition)  
   (1.2) เรื่องรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัการทุจรติ เรยีกรบัผลประโยชน์ 
วนิยัราชการ พฤตกิรรมเจา้หน้าที ่และการบรหิารงานบุคคล ส่วนประสานงานเรือ่ง
ร้องเรียน กองตรวจราชการ จะจัดท าเป็นหนังสือเสนอปลัดกระทรวง 
ทรพัยากรธรรมชาติและสิง่แวดล้อมมอบหมายให้ศูนย์ปฏิบตัิการต่อต้านการ
ทุจรติ กองกฎหมาย และกองกลาง ด าเนินการต่อไป 
  (2 )  กรณี เ ป็นเรื่ องที่ไม่อยู่ ในอ านาจหน้าที่ของกระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อมส่วนประสานงานเรื่องร้องเรยีน กองตรวจ
ราชการ จะประมวลสรุปประเด็นการร้องเรียน เป็นหนังสือเพื่อน าเรียน
ปลดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิง่แวดล้อมพจิารณาลงนามส่งเรื่องให้
หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป 
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 2.2 การรายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรยีนจากระบบรบัเรื่อง
ร้องเรียน (e-Petition) ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สามารถรายงานผลได้ 2 
ชอ่งทาง คอื 
  (1) รายงานในระบบรับเรื่องร้องเรียน (e-Petition) โดยสามารถ
ด าเนินการได้ 2 กรณี คอื กรณีเรื่องร้องเรยีนที่ยงัไม่ได้ขอ้ยุตใิห้รายงานและแนบ
ไฟลเ์อกสารเพือ่รายงานความกา้วหน้า และกรณีเรือ่งรอ้งเรยีนทีด่ าเนินการจนได้
ขอ้ยตุใิหแ้นบไฟลเ์อกสารหรอืหนงัสอืเพือ่ปิดเรือ่งในระบบ 
  (2) รายงานเป็นหนังสอืมาที่กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและ
สิง่แวดลอ้ม เมือ่หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิหรอืด าเนินการในส่วนที่
เกี่ยวข้องตามหน้าที่และอ านาจแล้ว จะมหีนังสอืรายงานผลการด าเนินงานเรื่อง
รอ้งเรยีนใหก้ระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้มทราบ 
 2.3 การบนัทึกข้อมูลเรื่องร้องเรยีนจากระบบรบัเรื่องร้องเรียน (e-
Petition) 
   เจ้าหน้าที่ผู้บนัทึกข้อมูลจะตรวจสอบเรื่องร้องเรยีนที่หน่วยงาน
รายงานผลการด าเนินการทัง้ในระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) และบนัทกึขอ้มูล
ในตารางขอ้มูลที่ส่วนประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน กองตรวจราชการจดัท าขึน้ โดยใช้
โปรแกรม Microsoft excel ในตารางสรุปเรื่องร้องเรียนทางระบบรับเรื่อง
รอ้งเรยีน (e-Petition) ประจ าปีงบประมาณ XXXX ระหวา่งวนัที ่1 ตุลาคม XXXX 
- 30 กั น ย า ย น  XXXX ซึ่ ง จ ะ แ ย ก ข้ อ มู ล เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น อ อ ก เ ป็ น  
5 ภูมภิาค และมรีายละเอยีดขอ้มูลทีต่อ้งบนัทกึ คอื ล าดบั, Ticket ID, วนัทีเ่รื่อง
เขา้ระบบ, วนัทีส่่วนประสานงานเรื่องรอ้งเรยีนรบัเรื่องด าเนินการ/วนัทีพ่จิารณา
เสนอเรื่องผูอ้ านวยการกองตรวจราชการ, วนัทีผู่อ้ านวยการกองตรวจราชการสัง่
การ, วนัที่เจ้าหน้าที่ส่งเรื่องใหห้น่วยงานด าเนินการ/ผูบ้รหิารลงนามในหนังสอื
แจ้งหน่วยงาน, จ านวนวนัที่ด าเนินการ, ประเภทเรื่องร้องเรยีน, ประเด็นการ
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ร้องเรยีน, จงัหวดั, หน่วยงานที่ได้รบัมอบหมาย, สถานะเรื่อง และหนังสอืแจ้ง
หน่วยงาน/หนงัสอืหน่วยงานรายงานผลการด าเนินการ  
  โดยหากตรวจสอบแล้วพบว่า หน่วยงานระดับกรมหรือส านัก
ด าเนินการไม่ครบถว้น เจา้หน้าทีส่่วนประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน กองตรวจราชการ 
ซึง่เป็นเจา้หน้าทีผู่ป้ระสานงานจะแจง้หน่วยงานเพือ่ด าเนินการต่อไป 
 2.4 การจดัเกบ็เอกสารเรื่องรอ้งเรยีนจากระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-
Petition) 
   เมื่อเจ้าหน้าที่ส่วนประสานงานเรื่องร้องเรยีน กองตรวจรชการ 
บนัทกึขอ้มูลและตรวจสอบรายละเอยีดการด าเนินการของหน่วยงานแล้ว จะท า
การจดัเกบ็เอกสารเขา้แฟ้ม โดยจะแยกเอกสารในแต่ละปีงบประมาณ ซึง่จะแยก
ตามภมูภิาค 5 ภมูภิาค และตามล าดบัเรือ่ง 
 2.5 การสรุปผลการด าเนินงาน แบ่งขอ้มลูไดจ้าก 2 ส่วน คอื  
   (1) ขอ้มูลสรุปผลการด าเนินงานจากระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-
Petition) ซึ่งจะมรีายละเอียดข้อมูลเรื่องร้องเรยีนที่ระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-
Petition) สามารถประมวลสรุปผลและแยกตามประเภท เช่น หน่วยงานทีไ่ดร้บั
มอบหมาย, ช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรยีน, พืน้ทีเ่ขตตรวจราชการ, กลุ่มภารกจิ, 
ภูมิภาคและจังหวัด, ประเภทปัญหา, และการรายงานความก้าวหน้าของ
หน่วยงานในแต่ละเดอืน เป็นตน้ 
   (2) ข้อมูลจากตารางสรุปเรื่องร้องเรียนผ่านระบบรับเรื่อง
รอ้งเรยีน (e-Petition) ในตารางสรุปเรื่องรอ้งเรยีนทางระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-
Petition) ประจ าปีงบประมาณ XXXX ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม XXXX - 30 
กนัยายน XXXX โดยใชโ้ปรแกรม Microsoft excel ทีส่่วนประสานงานเรือ่งรอ้งเรยีน 
กองตรวจราชการ จดัท าขึน้ ตามขอ้ 2.3  
 2.6 การติดตามเรื่องร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจากระบบรับเรื่อง
รอ้งเรยีน (e-Petition)  
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   (1) การติดตามเรื่องของกองตรวจราชการ มกีารติดตามผลการ
ด าเนินงานตามลกัษณะการปฏบิตังิานได ้2 ลกัษณะ คอื การตดิตามระหว่างการ
ด าเนินการเรื่องร้องเรียน และการจัดท าสรุปผลการด าเนินการประจ าปี
งบประมาณ เพือ่ตดิตามผลการด าเนินงานเรือ่งทีย่งัไมไ่ดข้อ้ยตุ ิ
   (2) การตดิตามผลการด าเนินการของผูร้อ้งเรยีน สามารถตดิตาม
ผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนได้ด้วยตนเองทางระบบรบัเรื่องร้องเรียน (e-
Petition) หรอืโทรศพัท์ประสานสอบถามได้ที่ส่วนประสานงานเรื่องร้องเรยีน กอง
ตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 
 2.7 การบ ารุงรกัษาระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) 
  เนื่องจากในระหว่างการใชง้านระบบเทคโนโลยแีละสารสนเทศได้
เกดิปัญหาต่างๆ จงึจ าเป็นทีจ่ะต้องมกีารบ ารุงรกัษาระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-
Petition) จากบุคลากรทีม่คีวามรูค้วามช านาญเฉพาะ ส าหรบัท าหน้าทีดู่แลและ
บ ารุงรกัษาระบบ ตลอดจนใหค้ าปรกึษาในการใชง้าน เสนอแนะวธิกีารปรบัปรุงการ
ท างานของระบบให้มคีวามเสถียรและสามารถท างานได้อย่างมปีระสทิธิภาพ 
เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัหน่วยงานในสงักดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาติ
และสิง่แวดล้อมปฏิบตัิงานได้อย่างสะดวก คล่องตวั และเพื่อให้สามารถแก้ไข
ปัญหาเรื่องรอ้งเรยีนใหก้บัประชาชน ซึ่งเป็นผูร้บับรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ รวมถงึ
ตดิตามการแกไ้ขปัญหาไดท้นัท ีกองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรมชาติ
และสิง่แวดล้อม จงึไดจ้ดัท าโครงการจา้งบ ารุงรกัษาระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-
Petition) กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม โดยใชว้ธิเีฉพาะเจาะจง 
วา่จา้งบรษิทัเอกชนเพือ่ด าเนินการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว 
 2.8 การลงพื้นที่เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจการด าเนินการเรื่อง
รอ้งเรยีนทางระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) 
   จากการทีส่่วนประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน กองตรวจราชการ ไดม้ี
การตรวจสอบการใชง้านระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ของหน่วยงานระดบั
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กรมและระดบัส านกั เป็นประจ า ในหลายขัน้ตอน เชน่ การกดรบัเรือ่งของหน่วยงาน
เพื่อพิจารณาด าเนินการ การรายงานผลการด าเนินการทัง้ที่รายงานมาเป็น
หนังสอืและในระบบ พบปัญหาในการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนทางระบบรบัเรื่อง
ร้องเรยีน (e-Petition) ของหน่วยงานในสงักดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและ
สิง่แวดลอ้มทีเ่กีย่วขอ้ง เช่น การด าเนินการเรื่องโดยทีไ่ม่กดรบัเรื่อง เนื่องจากใน
ระบบมรีะยะเวลาก าหนด, การแนบเอกสารเพื่อยุตเิรื่อง, และการพจิารณาด าเนินการ
เรื่องรอ้งเรยีนไม่เป็นไปตามแนวทางปฏบิตัิ เป็นต้น ซึ่งในการแก้ไขปัญหาดงักล่าว 
กองตรวจราชการไดจ้ดัท ารายชื่อผูป้ระสานงานและตัง้กลุ่ม Line ผูป้ระสานงานเรื่อง
รอ้งเรยีนทางระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ระดบักรมและส านัก ส าหรบัใช้
ในการประสานการด าเนินงานเพื่อแก้ไขปัญหาดงักล่าวแล้ว แต่ยงัไม่สามารถ
ด าเนินการไดเ้ป็นแนวทางเดยีวกนั จงึไดม้กีารวางแผนลงพืน้ทีส่รา้งความรูค้วาม
เขา้ใจใหก้บัเจา้หน้าทีผู่ใ้ชง้านระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) 
 

วตัถปุระสงค์ท่ี 2  ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยีและ
นวัตกรรมมาใช้ด าเนินการเรื่องร้องเรียนของกองตรวจราชการ กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 

จากการศึกษากระบวนการด าเนินการเรื่องร้องเรียน โดยการน า
เทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช้ด าเนินการเรื่องร้องเรยีนของกองตรวจราชการ 
กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม ซึง่เป็นนวตักรรมทีช่ื่อวา่ “ระบบรบั
เรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition)” และการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั ซึง่เป็นเจา้หน้าที่
ส่วนประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน กองตรวจราชการ ในประเดน็ปัญหาและอุปสรรคใน
การด าเนินงานผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานดงักล่าวขา้งตน้ 
แบ่งไดอ้อกเป็น 5 กลุ่มปัญหา ดงันี้ 
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1. บุคลากร  
 1.1 การขาดแคลนบุคลากรผู้ปฏบิตัิงาน เนื่องจากบุคลากรของส่วน

ประสานงานเรื่องรอ้งเรยีนมน้ีอย และจ านวนเรื่องรอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัมจี านวนมาก 
ประกอบกบัเจา้หน้าทีแ่ต่ละคนไดร้บัมอบหมายใหป้ฏบิตังิานหลายหน้าที ่จงึท า
ใหไ้มส่ามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ 

 1.2 บุคลากรขาดทกัษะในการปฏบิตังิาน เนื่องจากผูป้ฏบิตังิานในการ
ด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนระดบักรมและส านัก (หน่วยงานส่วนภูมภิาค) ไม่เขา้ใจ
แนวทางการด าเนินการร้องเรยีนที่มชี่องทางมาจากระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-
Petition) และมกีารปรบัเปลี่ยนหน้าทีห่รอืโยกยา้ยบ่อย ท าให้ขาดการถ่ายทอด
หรอืสื่อสารขัน้ตอนการปฏบิตังิานระบบรับเรื่องร้องเรยีน (e-Petition) จงึท าให้
ต้องประสานงานและชี้แจงเพื่อท าความเขา้ใจขัน้ตอนและแนวทางด าเนินงาน
บ่อยครัง้ 

 1.3 บุคลากรขาดความเชี่ยวชาญในการพฒันาระบบ เนื่องจากส่วน
ประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน กองตรวจราชการ ซึ่งเป็นหน่วยงานผูดู้แลระบบรบั
เรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ไม่มเีจา้หน้าทีผู่เ้ชีย่วชาญที่สามารถปรบัปรุงพฒันา
ระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) ได ้จงึตอ้งจา้งบรษิทัเอกชนเขา้มาด าเนินการ 

 
2. วธิกีารและขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

 2.1 กระบวนการ ขัน้ตอน การด าเนินเรื่องร้องเรียนระบบรบัเรื่อง
รอ้งเรยีน (e-Petition) มคีวามยุ่งยาก และซบัซ้อน รวมถงึมคีวามซ ้าซ้อนในการ
ปฏิบตัิงาน เนื่องจากต้องจดัท าฐานข้อมูลเพื่อใช้ในการประสาน ติดตามและ
สรุปผลการด าเนินงานประจ าปี ซึง่เป็นการเพิม่ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

2.2 การด าเนินการเรื่องร้องเรยีนต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินการ
แกไ้ขปัญหา ท าใหย้งัไม่สามารถยุตเิรื่องไดโ้ดยเรว็ ท าใหผู้ร้อ้งเรยีนไม่พึงพอใจ
การท างานของหน่วยงานราชการ 



วารสารรามค าแหง  ฉบบัรฐัประศาสนศาสตร ์ ปีท่ี 6 ฉบบัท่ี 2/2566 

 

 

   หน้า 362  
  

3. การบรหิารจดัการระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) 
 3.1 ระบบรับเรื่องร้องเรียน (e-Petition) ขาดการเชื่อมโยงกับ

หน่วยงานภายนอกสงักดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม ท าใหไ้ม่
สามารถส่งเรื่องร้องเรยีนใหห้น่วยงานที่เกี่ยวขอ้งนอกสงักดักระทรวงพจิารณา
ด าเนินการผ่านทางระบบไดโ้ดยตรง จงึท าให้การแกไ้ขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีนเกดิ
ความล่าชา้ 

 3.2 ขาดการพฒันาระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ใหเ้ป็นระบบที่
สามารถตดิตาม ตรวจสอบ และรายงานผลการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนไดอ้ย่าง
รวดเรว็ทนัสถานการณ์ 

4. งบประมาณในการสนบัสนุนการด าเนินงาน 
 4.1 กองตรวจราชการไม่ไดร้บัการจดัสรรงบประมาณสนับสนุนในการ

จดัท าโครงการพฒันาระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-Petition) ท าให้ขาดการพฒันา
อย่างต่อเนื่อง ท าได้เพยีงจ้างด าเนินโครงการการจ้างบ ารุงรกัษาระบบรบัเรื่อง
รอ้งเรยีน (e-Petition)  

4.2 ส่วนประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน กองตรวจราชการ ไดร้บัการจดัสรร
งบประมาณในการด าเนินงานตามแผนปฏบิตังิานน้อยและมจี านวนจ ากดั ท าให้
การลงพื้นที่สร้างความรู้ความเขา้ใจเพื่อด าเนินการเรื่องร้องเรยีนทางระบบรบั
เรื่องร้องเรยีน (e-Petition) ให้กบัเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานในระดบัส านัก ซึ่งเป็น
หน่วยงานส่วนภูมิภาคของกระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ไม่
สามารถลงพืน้ที่เพื่อสื่อสารถ่ายทอดองค์ความรูไ้ดอ้ย่างทัว่ถงึ จ าเป็นต้องเลอืก
หน่วยงานที่เจ้าหน้าที่ผูป้ฏบิตังิานไม่สามารถด าเนินการตามแนวทางปฏิบตัิที่
กระทรวงทรพัยากร ธรรมชาตสิิง่แวดลอ้มก าหนด ซึง่ส่งผลกระทบต่อการใชง้าน
ระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) เป็นล าดบัแรกก่อน 
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5. การรบัรูข้า่วสารของประชาชน 
 5.1 ประชาชน (ผูร้้องเรยีน) ขาดความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกบัอ านาจ 

หน้าที ่และภารกจิของกระทรวงทรพัยากร ธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม จงึแจง้เรื่อง
ทีไ่ม่เกีย่วขอ้งกบักระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม เช่น การบุกรุกที่
สาธารณประโยชน์ เครื่องมอืประมง เป็นต้น ซึ่งไม่สามารถส่งเรื่องในระบบรบั
เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น ( e-Petition) ใ ห้ ห น่ ว ย ง า นที่ อ ยู่ น อ ก สั ง กั ด ก ร ะ ท ร ว ง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้มพจิารณาทางระบบได ้

 5.2 ประชาชน (ผูร้อ้งเรยีน) ขาดความรูเ้รื่องเทคโนโลย ีเมื่อตอ้งการ
ตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนไม่สามารถด าเนินการด าเนินการในระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน 
(e-Petition) ไดด้ว้ยตนเอง   

อภิปรายผล 
ผูว้จิยัสามารถอภปิรายผลการวจิยั โดยสรุปได ้ดงันี้ 
1. ขัน้ตอนและกระบวนการด าเนินงานในการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมา

ใช้ ในการด า เนิ นการเรื่ องร้อง เรียนของกองตรวจราชการ กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อมดงักล่าว สามารถอธบิายไดว้่า เป็นการน ากล
ยุทธก์ารวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มองคก์าร (SWOT) เพื่อคน้หาปัญหาอุปสรรคใน
การด าเนินการและแกไ้ขปัญหาแต่ละขัน้ตอนแลว้เลอืกแนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบักล
ยุทธ์ที่ เหมาะสมกับองค์การเพื่อน าไปเป็นแนวทางปฏิบัติ ในการพัฒนา
ประสทิธภิาพการด าเนินงาน ซึ่งกลยุทธ์ทีก่องตรวจราชการ น ามาปรบัประยุกตใ์ช้
ในการพฒันาประสทิธภิาพ เป็นการปรบัปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง หรอืที่เรยีกว่า 
“PDCA” โดย Goetsch and Davis (1997, หน้า 505 - 506) (อ้างถึงใน สมใจ 
ลกัษณะ, 2549, หน้า 94 - 95) มรีูปแบบวธิกีารปรบัปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง
ภายใต้ชื่อรูปแบบ "วางแผน (Plan) – ปฏิบัติ (Do) – ตรวจสอบ (Check) – 
ปรบัปรุงแก้ไข (Action) " ซึ่งกลยุทธ์ดงักล่าวสอดคล้องกบัโครงสรา้ง ระบบหรอื
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กระบวนการปฏบิตังิาน และบุคลากร ของส่วนประสานงานเรือ่งรอ้งเรยีน กองตรวจ
ราชการ เนื่องจากเป็นกระบวนการที่เรยีบง่าย สามารถท าซ ้าได ้ความเสีย่งต ่า 
วดัผลได้ทุกโครงการ สอดคล้องกบัชยัยศ สนัตวิงษ์ และนิตยา เจรยีงประเสรฐิ 
(2546, หน้า 35 - 36) ทีไ่ดอ้ธบิายว่า การบรหิารเชงิกลยุทธม์อีงคป์ระกอบหลกั 3 
องคป์ระกอบ คอื 1) การวเิคราะหก์ลยุทธ ์2) การเลอืกกลยุทธ ์3) การน ากลยุทธ์
ไปปฏิบัติ นักบริหารจะต้องน ากลยุทธ์ที่เลือกไปสู่การปฏิบัติที่สอดคล้องกับ
โครงสรา้ง ระบบ และคน  

2. ปัญหา อุปสรรค แนวทางการแก้ไขปัญหาและขอ้เสนอแนะ เพื่อพฒันา
ประสทิธภิาพในการน าเทคโนโลยีและนวตักรรมมาใช้ด าเนินการเรื่องร้องเรยีน
ของกองตรวจราชการ กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 
  จากการศึกษากระบวนการด าเนินการเรื่องร้องเรียน โดยการน า
เทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช้ด าเนินการ เรื่องร้องเรยีนของกองตรวจราชการ 
กระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม ซึง่เป็นนวตักรรมทีช่ื่อวา่ “ระบบรบั
เรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition)” และการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั ซึง่เป็นเจา้หน้าที่
ส่วนประสานงานเรื่องร้องเรยีน กองตรวจราชการ ในประเดน็ปัญหา อุปสรรค 
และขอ้เสนอแนะในการด าเนินการดงักล่าว เพื่อน าไปสู่การวเิคราะหห์าแนวทาง
ในการแกไ้ขปัญหา ผูว้จิยัสรุปได ้ดงันี้  

 2.1 บุคลากร  
  1) การขาดแคลนบุคลากรผูป้ฏบิตังิาน เนื่องจากบุคลากรของส่วน

ประสานงานเรื่องรอ้งเรยีนมน้ีอย และจ านวนเรื่องรอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัมจี านวนมาก 
ประกอบกบัเจา้หน้าทีแ่ต่ละคนไดร้บัมอบหมายใหป้ฏบิตังิานหลายหน้าที ่จงึท า
ใหไ้มส่ามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ 

 2) บุคลากรขาดทกัษะในการปฏบิตังิาน เนื่องจากผูป้ฏบิตังิานใน
การด าเนินการเรื่องร้องเรยีนระดบักรมและส านัก (หน่วยงานส่วนภูมภิาค) ไม่
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เขา้ใจแนวทางการด าเนินการรอ้งเรยีนทีม่ชี่องทางมาจากระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน 
(e-Petition) และมีการปรับเปลี่ยนหน้าที่หรือโยกย้ายบ่อย ท าให้ขาดการ
ถ่ายทอดหรอืสื่อสารขัน้ตอนการปฏบิตังิานระบบรับเรื่องร้องเรยีน (e-Petition) 
จึงท าให้ต้องประสานงานและชี้แจงเพื่อท าความเข้าใจขัน้ตอนและแนวทาง
ด าเนินงานบ่อยครัง้ 

 3) บุคลากรขาดความเชีย่วชาญในการพฒันาระบบ เนื่องจากส่วน
ประสานงานเรื่องร้องเรยีนกองตรวจราชการ ซึ่งเป็นหน่วยงานผูดู้แลระบบรบั
เรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ไม่มเีจา้หน้าทีผู่เ้ชีย่วชาญที่สามารถปรบัปรุงพฒันา
ระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) ได ้จงึตอ้งจา้งบรษิทัเอกชนเขา้มาด าเนินการ 
 แนวทางการแกไ้ขปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 1) จดัสรรอตัราก าลงัหรอืบุคลากรภายในของกองตรวจราชการให้
มคีวามเหมาะสมให้เหมาะสมกบัปรมิาณงานหรอืเพิม่บุคลากรหรอืเจ้าหน้าที่ที่
ปฏบิตัหิน้าทีร่ะบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) เพื่อมาสนับสนุนการปฏบิตังิาน
ใหก้บัสว่นประสานงานเรือ่งรอ้งเรยีน กองตรวจราชการ 
 2) จัดอบรมเพื่อเพิ่มทักษะในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ผูด้ าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนในระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ทัง้ในระดบักรม
และระดับส านัก อย่างน้อยปีละ 1 ครัง้ เพื่อเป็นการชี้แจงแนวทางปฏิบัติให้
สามารถด าเนินการเรือ่งรอ้งเรยีนในระบบไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 แนวทางการแก้ไขปัญหาและข้อเสนอดังกล่าวเป็นการให้
ความส าคัญในการสนับสนุนบุคลากร ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการพัฒนา
ประสทิธภิาพการด าเนินงาน ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของศุภกติ เสนนอก (2558) 
ไดศ้กึษาเรื่อง การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องราวรอ้งทุกขผ์่านศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอ กรณีศกึษาอ าเภอหนองเสอื จงัหวดัปทุมธานี ผลการวจิยัพบว่า ปัญหา
การด าเนินการมีความล่าช้า เนื่ องจากปัญหาการขาดแคลนบุคลากรหรือ
ผูป้ฏบิตังิาน  
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 2.2 วธิกีารและขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 
   1) กระบวนการ ขัน้ตอน การด าเนินเรื่องร้องเรยีนระบบรบัเรื่อง

รอ้งเรยีน (e-Petition) มคีวามยุ่งยาก และซบัซ้อน รวมถงึมคีวามซ ้าซ้อนในการ
ปฏิบตัิงาน เนื่องจากต้องจดัท าฐานข้อมูลเพื่อใช้ในการประสาน ติดตามและ
สรุปผลการด าเนินงานประจ าปี ซึง่เป็นการเพิม่ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

   2) การด าเนินการเรือ่งรอ้งเรยีนตอ้งใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการ
แกไ้ขปัญหา ท าใหย้งัไม่สามารถยุตเิรื่องไดโ้ดยเรว็ ท าใหผู้ร้อ้งเรยีนไม่พึงพอใจ
การท างานของหน่วยงานราชการ 
  แนวทางการแกไ้ขปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
  ปรบัปรุงขัน้ตอนการปฏิบตัิงานให้มคีวามเหมาะสม มมีาตรฐาน
ตามกระบวนการการรบัเรื่องรอ้งเรยีน และในการพจิารณาส่งเรื่องใหห้น่วยงานที่
เกี่ยวข้องต้องวิเคราะห์กลัน่กรองให้รอบคอบและระบุรายละเอียดประเด็นที่
ต้องการตรวจสอบให้มีความชดัเจน รวมถึงการพฒันาเทคโนโลยีที่มีอยู่ให้มี
ศักยภาพที่สามารถใช้งานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ สอดคล้องกับวิจัยของ     
สรลัชนา ไพสาร ี(2564) ไดศ้กึษาเรือ่ง การน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใชเ้พื่อ
บรกิารประชาชน กรณีศกึษาฝ่ายจดัเกบ็ค่าผ่านทางการทางพเิศษแห่งประเทศ
ไทย พบว่า รูปแบบเทคโนโลยตี่างๆ การน าความรู้ การน าแนวคดิ หลกัการ 
เทคนิค วิธีการ กระบวนการ เทคโนโลยีและนวัตกรรม มาประยุกต์ใช้ใน
ระบบงานต่าง ๆ เพื่อปรบัปรุงระบบงานนัน้ๆ ใหด้ขีึน้ และมปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้
การน าเทคโนโลยมีาใชเ้พือ่ก่อใหเ้กดิประโยชน์และเอือ้อ านวยในดา้นต่างๆ 

 2.3 การบรหิารจดัการระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) 
 1) ระบบรับเรื่องร้องเรียน (e-Petition) ขาดการเชื่อมโยงกับ

หน่วยงานภายนอกสงักดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม ท าใหไ้ม่
สามารถส่งเรื่องร้องเรยีนใหห้น่วยงานที่เกี่ยวขอ้งนอกสงักดักระทรวงพจิารณา
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ด าเนินการผ่านทางระบบไดโ้ดยตรง จงึท าให้การแกไ้ขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีนเกดิ
ความล่าชา้ 

 2) ขาดการพฒันาระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ใหเ้ป็นระบบ
ที่สามารถติดตาม ตรวจสอบ และรายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรยีนได้
อยา่งรวดเรว็ทนัสถานการณ์ 

   แนวทางการแกไ้ขปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
  ควรมกีารบูรณาการการเชื่อมโยงระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) 

ให้สามารถเชื่อมโยงกบัหน่วยงานภายนอกสงักดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาติ
และสิง่แวดล้อมได้ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนและเป็นการ
แก้ไขปัญหาความล่าช้ากรณีเรื่องร้องเรยีนไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของกระทรวง 
และควรน าเทคโนโลยีทีท่นัสมยัมาช่วยพฒันาต่อยอดระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-
Petition) ให้มีความสะดวกรวดเร็ว ลดขัน้ตอน และลดเวลาในการด าเนินการ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ซึ่งสอดคล้องกบัวจิยัของชนิวตัร พมิพา 
และ อภริด ีวงศศ์ริ ิ(2564) ไดศ้กึษาเรือ่ง การศกึษาประเดน็การรอ้งเรยีนดา้นการ
บรกิารและการบรหิารของหน่วยงานภาครฐัของประชาชนผา่นแอปพลเิคชัน่ด ารง
ธรรม Tracking ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัขอนแก่น กล่าวว่า การประยุกต์ 
ใช้นวตักรรมภาครฐัหรอืเทคโนโลยใีนการท างาน หากหน่วยงานภาครฐัมกีาร
บรกิารและการบรหิารงานที่ดีนัน้ จะสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนไดอ้ย่างรวดเรว็ ครบถ้วน และถูกต้อง จะท าใหป้ระชาชนผูร้บับรกิาร
ความพงึพอใจและปัญหาการรอ้งเรยีนลดลง  

 2.4 งบประมาณในการสนบัสนุนการด าเนินงาน 
  1) กองตรวจราชการไม่ได้รบัการจดัสรรงบประมาณสนับสนุนใน

การจดัท าโครงการพฒันาระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) ท าใหข้าดการพฒันา
อย่างต่อเนื่อง ท าได้เพยีงจ้างด าเนินโครงการการจ้างบ ารุงรกัษาระบบรบัเรื่อง
รอ้งเรยีน (e-Petition)  
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  2) ส่วนประสานงานเรื่องร้องเรยีน กองตรวจราชการ ได้รบัการ
จดัสรรงบประมาณในการด าเนินงานตามแผนปฏบิตังิานน้อยและมจี านวนจ ากดั 
ท าใหก้ารลงพืน้ทีส่รา้งความรูค้วามเขา้ใจเพื่อด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนทางระบบ
รบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ใหก้บัเจา้หน้าทีข่องหน่วยงานในระดบัส านัก ซึง่เป็น
หน่วยงานส่วนภูมิภาคของกระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ไม่
สามารถลงพืน้ที่เพื่อสื่อสารถ่ายทอดองค์ความรูไ้ดอ้ย่างทัว่ถงึ จ าเป็นต้องเลอืก
หน่วยงานที่เจ้าหน้าที่ผูป้ฏบิตังิานไม่สามารถด าเนินการตามแนวทางปฏิบตัิที่
กระทรวงทรพัยากร ธรรมชาตสิิง่แวดลอ้มก าหนด ซึง่ส่งผลกระทบต่อการใชง้าน
ระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน (e-Petition) เป็นล าดบัแรกก่อน 

 
    แนวทางการแกไ้ขปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
   จัดท าโครงการพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน (e-Petition) เพื่อ

เสนอขอรบัสนับสนุนงบประมาณจากกระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 
และจดัสรรงบประมาณเพื่อลงพืน้ทีท่ าสรา้งความรูแ้ละความเขา้ใจกบัหน่วยงานใน
พื้นที่เพิม่มากขึน้ รวมถึงขออนุมตัิเพิม่การจดัท าโครงการบ ารุงรกัษาระบบ เพื่อ
ปรบัปรุงแกไ้ขปัญหาในระหวา่งทีย่งัไมส่ามารถพฒันาระบบใหมไ่ด ้ใหส้ามารถท าได้
หลายครัง้มากยิง่ขึน้ เนื่องจากในปีงบประมาณที่ผ่านมา มงีบประมาณที่สามารถ
จ้างบริษัทเอกชนบ ารุงรกัษาระบบได้เพียง 2 ครัง้ เท่านัน้ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวจิยัของจุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ (2564) ทีไ่ดศ้กึษา เรือ่ง การพฒันาประสทิธภิาพ
การรับเรื่องร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชน กรณีศึกษา ส านักงาน
ปลดักระทรวงศกึษาธกิาร กล่าวว่า ผูบ้รหิารควรใหค้วามส าคญัในการอนุมตักิาร
สนับสนุนงบประมาณหรอืเงนิซึ่งเป็นปัจจยัหลกัในการพฒันาดา้นต่าง ๆ ซึ่งเป็น
เรือ่งส าคญัในการพฒันาคนและเทคโนโลย ี
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 2.5 การรบัรูข้า่วสารของประชาชน 
   1) ประชาชน (ผู้ร้องเรียน) ขาดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ

อ านาจ หน้าที ่และภารกจิของกระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม จงึ
แจง้เรือ่งทีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบักระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม เชน่ การ
บุกรุกที่สาธารณประโยชน์ เครื่องมอืประมง เป็นต้น ซึ่งไม่สามารถส่งเรื่องใน
ระบบรับเรื่องร้องเรียน (e-Petition) ให้หน่วยงานที่อยู่นอกสังกัดกระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้มพจิารณาทางระบบได ้

   2) ประชาชน (ผูร้อ้งเรยีน) ขาดความรูเ้รื่องเทคโนโลย ีเมื่อตอ้งการ
ตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนไม่สามารถด าเนินการในระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) 
ไดด้ว้ยตนเอง 

 
  แนวทางการแกไ้ขปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 ควรมกีารประชาสมัพนัธ์ ท าความเขา้ใจกบัประชาชน (ผูร้้องเรยีน) ให้
เขา้ใจอ านาจ หน้าที ่และภารกจิของกระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม
และหน่วยงานภายในสังกัด ผ่านสื่อออนไลน์และช่องทางต่างๆ ให้ทราบว่า 
ประเด็นที่ประชาชน (ผู้ร้องเรียน) ต้องการร้องเรียน แจ้งเบาะแส หรือให้
ขอ้เสนอแนะ เกี่ยวขอ้งกบัอ านาจ หน้าที่ และภารกิจของหน่วยงานใด เพื่อให้
ประชาชนหรอืผูร้อ้งเรยีนสามารถแจง้เรื่องรอ้งเรยีน แจง้เบาะแส หรอืขอ้คดิเหน็
ต่างๆ ไดต้รงกบัภารกจิรบัผดิชอบของหน่วยงานมอี านาจหน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งในแต่
ละประเดน็ปัญหาได้อย่างถูกต้อง ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของพนัธวทิย์ เลศิดี 
(2562) ได้ศกึษาเรื่อง ช่องทางในการรบัรู้ข่าวสารของประชาชน : กรณีศกึษา
องค์การบรหิารส่วนต าบลระแหง อ าเภอลาดหลุมแก้ว จงัหวดัปทุมธานี  พบว่า 
ภาครฐัน าเทคโนโลยมีาใชเ้พิม่ประสทิธภิาพในการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร บรกิารของ
ภาครฐั ผ่านช่องทางสื่อสารอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้การจดัการข้อมูลข่าวสารใน
ระบบผ่านช่องทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์เป็นช่องทางการสื่อสารที่อ านวยความ
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สะดวกให้แก่ประชาชนและทุกภาคส่วนได้รบัขอ้มูลข่าวสารและบรกิารอนัเป็น
ประโยชน์ทีส่่งตรงจากภาครฐั 
 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากการศึกษาวิจยั 

   การวิจัยเรื่อง การน าเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้เพื่อพัฒนา
ประสิทธิภาพการด าเนินการเรื่องร้องเรียนของกองตรวจราชการ กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม มขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
   1. เนื่องจากระบบเรื่องร้องเรียน (e-Petition) ได้รับการพัฒนาตัง้แต่
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 และเริม่ใชง้านในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ซึง่เป็นระยะ
เวลานานพอสมควรแล้ว ประกอบกับเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบันมี
ความกา้วหน้าและพฒันาอยา่งรวดเรว็ และขัน้ตอนและกระบวนการด าเนินงานเรือ่ง
ร้องเรียนทางระบบเรื่องร้องเรียน (e-Petition) ที่กองตรวจราชการ กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม ปฏบิตัอิยู่มขี ัน้ตอนและกระบวนการที่ยงัคง
เป็นปัญหา อุปสรรค จึงจ าเป็นที่จะต้องได้รับการพฒันาประสิทธิภาพอย่าง
ต่อเนื่องจบครบกระบวนการ ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะแนวคดิทฤษฎกีารบรหิารเชงิกล
ยุทธ์ของ 7's ตามแบบจ าลองของ McKinsey (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2565ก, หน้า 37 - 
39) เพื่อน าไปใช้ในการพฒันาองค์การด้านความต้องการในทรพัยากร ความ
ต้องการในการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์การ และความจ าเป็นของระบบและ
ก าลงัพล ต่อไป 
 2. ควรจัดอบรมเพื่อ เพิ่มทักษะในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ผูด้ าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนในระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน (e-Petition) ทัง้ในระดบักรม
และระดบัส านัก เพื่อให้สามารถด าเนินการเป็นไปตามแนวทางการด าเนินการ
เรื่องร้องเรยีนในระบบรบัเรื่องร้องเรยีน (e-Petition) ได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 
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และกระทรวงทรพัยากร ธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้มสามารถใชง้านขอ้มลูต่างๆ ใน
ระบบไดอ้ยา่งเตม็ประสทิธภิาพ 

 ข้อเสนอแนะเพื่อการศึกษาวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรมกีารเกบ็ขอ้มูลเชงิปรมิาณร่วมดว้ย เพื่อดู
ความส าเร็จในการด าเนินการเรื่องร้องเรียนทางระบบรับเรื่องร้องเรียน (e-
Petition) และระยะเวลาเฉลี่ยในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน รวมถึงร้อยละ
ความส าเรจ็ในการยตุเิรือ่งรอ้งเรยีน  
 2. ในการศึกษาครัง้ต่อไปควรมีการศึกษาการเปรียบเทียบสถิติเรื่อง
ร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ ดูแนวโน้มความส าเร็จหรือสถิติจ านวนเรื่อง
รอ้งเรยีนและน าไปประกอบการวางแผนการด าเนินงานในปีงบประมาณถดัไป 
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