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บทคัดย่อ 
 การวิจัยน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการรับค าร้อง

ออนไลน์ (e-service) ผ่านเว็บไซต์กรมสวัสดกิารและคุ้มครองแรงงาน ปัญหาอุปสรรค แนวทางการแก้ไข

ปัญหาอุปสรรค และแนวทางการพัฒนากระบวนการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ให้บรรลุ

ประสิทธิผลยิ่งขึ้น โดยใช้วิธีวิจัยเอกสารและวิจัยสนาม ในส่วนของการวิจัยสนามเป็นการรวบรวมข้อมูล

จากการสัมภาษณ์ ซึ่งเป็นการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างกับผู้ให้ข้อมูลส าคญั จ านวน 10 คน ผลการวิจัย

พบว่า กระบวนการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ผ่านเว็บไซตก์รมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 

มาจากการรับนโยบายไทยแลนด์ 4.0 ของรัฐบาล เพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บรกิารลูกจ้าง 

ยกระดับการบริหารงานและพัฒนาการให้บริการให้อยู่ในระบบดิจิทัล ใหลู้กจ้างสามารถยื่นค าร้องเกี่ยวกับ

สิทธิได้รับเงินได้ทุกที่ ทุกเวลา ลดภาระค่าใช้จา่ยในการเดินทาง ส่วนปญัหาอุปสรรคพบว่า ลูกจ้างบางคน

ขาดความรูค้วามเข้าใจในเรื่องสิทธิได้รับเงิน และการใช้งานระบบ พนักงานตรวจแรงงานไม่สามารถชี้แจง

สิทธิต่างๆ ได้เหมือนการยื่นค าร้องด้วยตนเองท าให้บันทึกข้อมูลไม่ครบถ้วน ประกอบกับกรมยังขาด

การจัดการองค์ความรู้ และการสร้างการรับรู้ภายในหน่วยงาน แนวทางการแก้ไขปัญหาอุปสรรคพบว่า 

ควรมีการประชาสัมพันธ์การใช้งานระบบ สร้างความเชื่อมโยงขอ้มูลระหว่างหนว่ยงาน สร้างการรับรู้ภายใน

หน่วยงาน และให้มีการประเมินผลและทบทวนการใช้งานจากผู้ใช้งานจริง เพื่อให้เกิดการแก้ไขปัญหา

ที่ตรงจุด ในส่วนของแนวทางการพัฒนาพบว่า ควรปรับปรงุระบบใหส้ามารถใช้งานได้ง่ายขึ้น และน าผล

การประเมินการใช้งานมาปรบัปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง สร้างการมีส่วนรว่มภายในหน่วยงาน นอกจากนี ้

ควรมีการจัดการองค์ความรู้ภายในหน่วยงาน สร้างการรับรู้ให้กับพนกังานตรวจแรงงานให้เกิดความรู้

ความเข้าใจ และมีแนวทางการปฏิบัติที่เป็นไปในทิศทางเดียวกันสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ

การน านโยบายไปปฏิบัติ 

ค าส าคัญ: การพัฒนา, การรับค าร้องออนไลน์, กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 

 * บทความนี้เรียบเรยีงจากการค้นคว้าอสิระเรื่อง การพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 ของกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน : 

กรณีศึกษาการรับค าร้องออนไลน์ (e-service)  

 ** นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
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บทน า 
 ระบบราชการไทยมักจะมีภาพจ าในรูปแบบการท างานที่มีขั้นตอน ปฏิบัติงานภายใต้กฎระเบียบ

ข้อบังคับตามก าหนดระยะเวลาไม่มีความยดืหยุ่น มโีครงสร้างองค์กรขนาดใหญ่ มีล าดับชั้นการบังคบั

บัญชาทีซ่ับซ้อน กระบวนการท างานล่าช้า อกีทั้งยังเอื้อต่อการทุจรติในการท างาน ขาดธรรมาภิบาล   

ในการปฏิบัติงาน อันเปน็สาเหตุให้เกิดความเสื่อมถอยของระบบราชการ บัน่ทอนความสามารถในการแข่งขัน

ของประเทศ เป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคต อย่างไรก็ตาม อิทธิพลจาก  

การเปลี่ยนแปลงของโลกภายใต้กระแสโลกาภิวัฒน์ (Globalization) ส่งผลให้สภาพแวดล้อมทั้งภายนอก

และภายในเกดิการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ประเทศไทยจึงต้องเร่งปรับเปลี่ยนวิธีการด าเนินงาน 

ของหน่วยงานภาครัฐให้เข้ากบักระแสของการเปลี่ยนแปลง โดยการเพิ่มศักยภาพและความยืดหยุ่น 

ทั้งในด้านการบริหารงานและการปฏิบัติงานของบุคลากร เพื่อให้สามารถตอบสนองตามความต้องการ

ของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วขึ้น น าไปสู่องค์กรสมัยนิยม และได้มีการริเริ่มน าแนวคิดการบริหารงาน

ภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) (อ้างถึงในบุญเกียรติ การะเวกพันธุ์, 2564, หน้า 22-23) 

เข้ามาปรับใช้ เพื่อน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบและยุทธศาสตร์ด้านต่างๆ มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์การบริหารงาน

แบบมืออาชีพ และอ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชนโดยค านึงถึงคุณภาพเป็นส าคัญ  

 ต่อมาประเทศไทยภายใต้การน าของพลเอกประยุทธ ์จันทร์โอชา นายกรฐัมนตร ีได้เริม่นโยบาย     

Thailand 4.0 อย่างจริงจังในปี พ.ศ. 2560 มุ่งเน้นการใช้นวัตกรรมในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ ให้เกดิ

ความมั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืน มีการน านวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช้อ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน

จึงเป็นอีกแรงกระตุ้นระบบราชการให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในด้านการปฏิบัติงาน และมีการปฏิรูปขนานใหญ่ 

ซึ่งส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ หรือ ก.พ.ร. ในฐานะหน่วยงานหลักในการพัฒนา

ระบบราชการ ได้ก าหนดปัจจัยส าคัญในการรองรับ และส่งเสริมนโยบายดังกล่าว (อ้างถึงในส านักงาน

ก.พ., 2560, หนา้ 8-10) โดยมุ่งเน้นไปที่การท างานโดยยึดหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 

มีสมรรถนะสูงและทันสมัย เพือ่ประโยชน์สุขของประชาชน และสร้างความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจ 

เป็นที่พึ่งของประชาชนได้อย่างแท้จริง และพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0   

 กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน (2562, หน้า 3) มีภารกิจหลักส าคัญในการก าหนด

มาตรฐานแรงงาน การคุ้มครองแรงงานทั้งในและนอกระบบ ความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ

สภาพแวดล้อมในการท างาน แรงงานสัมพันธ์ แรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธ์ และสวัสดิการแรงงาน 

เพื่อเพิ่มโอกาสในการแข่งขันทางการค้าและพัฒนาแรงงานให้มีคุณภาพชีวิตที่ดี ได้รับความคุ้มครอง

ตามกฎหมาย ซึ่งมีหน่วยปฏิบัติทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ท าหน้าที่ก ากับดูแลสถานประกอบกิจการ 

ในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบให้ปฏิบัติถูกต้องตามกฎหมายแรงงาน และดูแลให้ลูกจ้างได้รับสิทธิ
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ตามกฎหมายแรงงาน หากลูกจ้างไม่ได้รับสิทธิตามกฎหมายแรงงาน สามารถยื่นค าร้องกับพนักงาน

ตรวจแรงงานด้วยตนเอง ณ เขตพื้นที่ที่ลูกจ้างท างาน หรือเขตพื้นที่ที่ลูกจ้างสะดวก และพนักงาน

ตรวจแรงงานจะท าหน้าที่ประสานส่งค าร้องไปยังเขตพื้นที่ที่รับผิดชอบด าเนินการตามขั้นตอน 

ของกฎหมายต่อไป ทั้งนี้ กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานได้มีการตอบรับนโยบาย Thailand 4.0 

พัฒนาระบบการปฏิบัติงานให้มีความสอดคล้องกับระบบราชการ 4.0 โดยการพัฒนาระบบ

การรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ผ่านทางเว็บไซต ์ซึ่งเปิดให้บรกิารมาตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 2561 

เป็นต้นมา เพื่อมุ่งเน้นการอ านวยความสะดวกในการให้บริการการยื่นค าร้องของลูกจ้าง ลดภาระ

ค่าใช้จ่ายในการเดินทางให้กับลูกจ้างมากยิ่งขึ้น 

 จากการอ านวยความสะดวกให้กับลูกจ้างในการให้บริการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) 

ผ่านทางเว็บไซต์กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานที่หน่วยปฏิบัติรับไปด าเนินการ ผู้วิจัยซึ่งเป็น

เจ้าหน้าที่กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน จึงสนใจศึกษาการพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0        

ของกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน กรณีการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ว่ามีกระบวนการ

รับค าร้องออนไลน์ ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดจากการรับค าร้องออนไลน์ แนวทางการแก้ไขปัญหา 

และอุปสรรคดังกล่าว ของกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน เพื่อพัฒนากระบวนการรับค าร้อง

ออนไลน์ (e-service) ให้บรรลุประสิทธิผล และเกิดประโยชน์สูงสุดกับผู้ใช้บริการต่อไป 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 วิธีด าเนินการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

ประกอบด้วย การวิจัยเอกสาร (Documentary research) และการวิจัยภาคสนาม (Field research) 

โดยสัมภาษณผ์ู้ให้ข้อมูลส าคญั (Key Information) ด้วยการสัมภาษณแ์บบมีโครงสรา้งหรือสัมภาษณ์

แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal interview) ซึ่งพิจารณาจากบุคลากรที่ปฏิบัติงาน

ด้านการคุ้มครองแรงงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการรับและวินิจฉัยค าร้อง ประกอบด้วย ข้าราชการ 

(ระดับปฏิบัติการ และช านาญการ) ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพื้นที่ 5 

และส านักงานสวัสดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ รวมจ านวน 10 คน  

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 

 ผลการวิจัย 
 ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยเอกสารและการวิจัยสนามได้ ดังนี้  

 การวิจัยเอกสาร ผลการวิจัยพบว่า กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานได้มีการน าระบบ

การรับค าร้องออนไลน ์(e-service) มาใช้เมื่อป ีพ.ศ. 2561 เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกในการให้บรกิาร
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แก่ลูกจ้างหรอืทายาทโดยธรรมของลูกจ้างซึ่งถึงแกค่วามตาย ที่ประสงค์จะยืน่ค าร้องต่อพนกังานตรวจแรงงาน 

ตามมาตรา 123 แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541 ต่อมาได้มีประกาศกรมสวัสดิการ

และคุ้มครองแรงงาน เรื่อง หลักเกณฑ์ และวิธีการยื่นค าร้องต่อพนักงานตรวจแรงงานตามมาตรา 123 

แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541 ทางสื่ออเิล็กทรอนกิส์ ลงวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2564 

เพื่อการยกระดบัการบริหารงานและการให้บรกิารภาครฐัให้อยู่ในระบบดิจิทลั ใหป้ระชาชนได้รับความสะดวก

รวดเร็วในการรับบริการ และสามารถตรวจสอบการด าเนินงานของหน่วยงานรัฐได้ จึงได้มีการใช้อ านาจ

ทางกฎหมายตามมาตรา 123 แห่งพระราชบญัญัติคุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541 ประกอบกับมาตรา 35 

แห่งพระราชบัญญัติธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 และพระราชกฤษฎีกาก าหนดหลักเกณฑ์

และวิธีการในการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ พ.ศ. 2549 โดยในข้อ 3 มีระบุเนื้อหา  

ที่มีใจความส าคัญว่า ลูกจ้างหรือทายาทโดยธรรมของลูกจ้างซึ่งถึงแก่ความตายที่ประสงค์จะยื่น

ค าร้องตามมาตรา 123 ตามแบบที่อธิบดีก าหนดต้องลงทะเบียนเพื่อขอรับรหัสผูใ้ช้งานและรหัสผ่าน

ทางเว็บไซต์ระบบใหบ้ริการอิเล็กทรอนกิส์ของกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน โดยต้องกรอกข้อมูล 

ให้ถูกต้องครบถ้วนและให้ถือว่าผู้ลงทะเบียนได้รับรองความถูกต้องของข้อมูลที่ให้ไว้ในการลงทะเบียน

ทั้งหมดแล้ว และในวรรคสองยังมีระบุอีกว่า ชื่อผู้ใช้ระบบและรหัสผ่านตามวรรคหนึ่ง เป็นหลักฐาน 

การแสดงการลงลายมือชื่อของผู้ใช้ระบบในการติดต่อกับพนกังานตรวจแรงงานผ่านระบบการให้บรกิาร

อิเล็กทรอนิกส ์การระบุช่ือผู้ใช้ระบบและรหัสผ่านในระบบการให้บริการอิเล็กทรอนิกสเ์พื่อน าเข้าใช้

ระบบตามประกาศนี้ถือเป็นการยืนยันตัวผู้ใช้ระบบและการรับรองข้อความในข้อมูลอิเล็กทรอนิกส ์

และข้อ 5 วรรคหนึ่งระบุว่า การยื่นค าร้อง หากไดก้ระท าเสร็จสมบูรณ์มิใหน้ับวันแรกแห่งระยะเวลานั้น

เข้ารวมด้วย เว้นแต่จะได้เริ่มการในวันน้ัน หรือมีการก าหนดไว้เป็นอย่างอื่นโดยเจ้าหน้าที่ และวรรคสอง

ระบุว่า เมื่อผู้ใช้ระบบได้ปฏิบัติถูกต้องตามขั้นตอนที่ก าหนดไว้ในระบบการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์แล้ว 

ระบบการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์จะแสดงข้อความยืนยันการยื่นค าร้องเข้าสู่ระบบ ซึ่งข้อความยืนยัน

ดังกล่าวจะมีรายละเอียดเกี่ยวกับค าร้องที่ยื่นผ่านทางระบบการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมด รวมถึงวัน

และเวลาที่ผู้ใช้ระบบยื่นค าร้องเสร็จสมบูรณ์ โดยให้ถือเป็นหลักฐานการยื่นค าร้องเป็นหนังสือตามแบบ 

ที่อธิบดีก าหนด ผ่านระบบการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์ตามที่ปรากฏที่เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายของ

กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 

 จากการศึกษาประกาศกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานดังกล่ าวข้างต้นชี้ให้เห็นว่า 

กรมมีการพัฒนาและปรับปรงุระบบการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ให้มีความทันสมัยสอดรับกบั

ปัญหาที่พนักงานตรวจแรงงานต้องพบเจอ เกี่ยวกับหลักฐานที่ไม่มีการลงลายมือช่ือ โดยให้อ้างอิงจาก

รหัสผู้ใช้งานในระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ และถือให้มีผลทางกฎหมาย นอกจากนี้ ยังให้มีการปรับปรุง
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ระบบให้มีการอัปโหลดเอกสารภายในระบบหรือใส่ข้อมูลเพิ่มเติมตามที่พนักงานตรวจแรงงานร้องขอ 

ซึ่งเป็นการท าให้สามารถติดต่อกับลูกจ้างผ่านระบบและมีหลักฐานในการด าเนินการ แต่อาจต้องมีการโทรศัพท์

ติดต่อกับลูกจ้างเพื่อให้ลูกจ้างเปิดเข้าไปดสูถานะปัจจุบันของการด าเนินการ และเพิม่เติมเอกสารเข้ามา 

ถือเป็นการพัฒนาระบบราชการให้มีความทันสมัยตามนโยบายของรัฐบาล และเป็นการอ านวยความสะดวก

ให้กับลูกจ้างมากยิ่งขึ้น  

 แต่อย่างไรก็ตาม จากการศึกษายังพบว่า กรมยังขาดการสื่อสาร การสร้างการรับรู ้และการจดัการ

องค์ความรู้เกี่ยวกับการน านโยบายดังกล่าวไปปฏิบัติ ซึ่งผู้ปฏิบัติจะต้องทราบข้อกฎหมาย ประกาศ 

ระเบียบต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้ในการอ้างอิงและด าเนินการให้มีผลทางกฎหมาย จึงท าให้เกิดการปฏิบัติ

ที่ไม่สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 ด้วยการน าระบบการรับค าร้อง

ออนไลน์ (e-service) มาใช้ในการอ านวยความสะดวกแก่ลูกจ้าง จนบางครั้งเกิดเป็นปัญหาอุปสรรค 

และอาจเกิดความล่าช้าที่จะท าให้ลูกจ้างได้รับสิทธิได้รับเงินตามกฎหมายคุ้มครองแรงงาน 

 การวิจัยสนาม สามารถสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดังนี้ 

 วัตถุประสงคท์ี่ 1 เพื่อศึกษากระบวนการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ผ่านเว็บไซต์

กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 

 การวิจัยพบว่ากระบวนการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ของกรมสวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงานมาจากการรับนโยบายของรัฐบาลไทยแลนด์ 4.0 เพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน 

ยกระดับการบริหารงานและและพัฒนาการให้บริการให้อยู่ในระบบดิจิทัล ซึ่งจากการรับนโยบายรัฐบาล

ดังกล่าว ผู้บริหารกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจึงได้มีข้อสั่งการให้ด าเนินการจัดท าระบบ       

การรับค าร้องออนไลน ์(e-service) ผ่านทางเว็บไซต ์และเปิดให้บริการเมื่อวันที่ 1 มกราคม 2561 ให้ลูกจ้าง

สามารถยื่นค าร้องออนไลน์เกี่ยวกับสิทธิได้รับเงินได้ทุกที่ทุกเวลา ลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาติดต่อ

ด้วยตนเองที่ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด หรือส านักงานสวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงานกรุงเทพมหานครพื้นที่ โดยมีกระบวนการในการรับค าร้องออนไลน์ คือ ลูกจ้างหรือทายาทโดยธรรม

ของลูกจ้างที่ถึงแก่ความตายที่ประสงคจ์ะยืน่ค าร้องเกี่ยวกบัสิทธิได้รับเงิน จะต้องท าการลงทะเบียน

เพื่อรับรหสัผู้ใช้งานและรหสัผ่านก่อนท าการกรอกรายละเอียดข้อเท็จจริงต่างๆ เกี่ยวกับสภาพการจ้าง

และสภาพการท างาน รวมถึงวัตถุประสงค์ในการยื่นค าร้อง ในส่วนของพนักงานตรวจแรงงาน หรือผู้ที่ต้อง

น านโยบายไปปฏิบัตินั้น จะมีหน้าที่ในการตรวจสอบระบบและน าค าร้องดังกล่าว มาด าเนินการตามขั้นตอน

ของกฎหมายต่อไป  
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 วัตถุประสงคท์ี่ 2 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคจากการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) 

ผ่านเว็บไซต์กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 

 การวิจัยพบว่าปญัหาและอุปสรรคที่พบจากการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) สามารถสรปุได้ ดังนี้ 

 1) การขาดความรู้ความเข้าใจ ในเรื่องสิทธไิด้รับเงินของลูกจ้าง ท าให้เมื่อยื่นค าร้องออนไลน์ 

ไม่สามารถชี้แจงสิทธิต่างๆ ให้กับลูกจ้างได้เหมือนกับการมายื่นด้วยตนเอง ลูกจ้างจึงกรอกข้อมูลไม่ครบถ้วน 

ไม่สามารถวินจิฉัยค าร้องได้ตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง ท าให้บางครั้งพนักงานตรวจแรงงาน

ที่ได้รับเรื่องต้องมีการนัดลูกจ้างเพื่อมาให้ข้อเท็จจริงเพิ่มเตมิ รวมถึงการยืน่ค าร้องก่อนการเกิดสิทธ ิพนักงาน

ตรวจแรงงานต้องมีการโทรศัพท์ไปชี้แจงสิทธิให้ลูกจ้างเข้าใจก่อน ซึ่งก่อให้เกิดการปฏิบัติงานที่ซ้ าซ้อน 

 2) ขอ้มูลการติดต่อที่ลูกจ้างใหไ้ว้ในระบบไม่สามารถติดต่อได้ ท าใหเ้กิดความล่าช้าในการติดตามตัว 

และเกิดความล่าช้าในการปฏบิัติงาน หรือบางครั้งลูกจ้างไม่กล้าให้ขอ้มูลส่วนตัวทีแ่ท้จรงิ เพราะกลัวว่า

ข้อมูลดังกล่าวจะไม่เป็นความลับ 

 3) ลูกจ้างที่ใชบ้ริการผ่านระบบการรับค าร้องออนไลน์บางคนขาดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ

การใช้เทคโนโลยี จึงท าให้ไม่สามารถอัปโหลดข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการยื่นค าร้องตนเองได้อย่าง

ถูกต้อง และบางคนก็ท าไม่เป็น เนื่องจากไม่มีความรู้ ในส่วนของระบบเองในช่องที่ให้ลกูจ้างกรอก

รายละเอียด ยังไม่ครอบคลุมถึงความประสงค์เรื่องช่องทางการรับเงิน และรายละเอียดตัวอย่าง     

การบังคับให้กรอกข้อมูลส าคญั ท าให้เจ้าหน้าที่ต้องมีการเชิญมาให้ข้อเท็จจริงเพ่ิมเติมด้วยตนเอง 

 4) ขาดแนวปฏบิัติและองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการรับค าร้องออนไลน์ เช่น ข้อกฎหมาย 

ระเบียบ ประกาศต่างๆ ที่พนักงานตรวจแรงงานสามารถใช้ศึกษา และเป็นแนวทางในการรับค าร้อง

ออนไลน์ รวมถึงการช้ีแจงอย่างชัดเจนในด้านหลักฐานการยื่นค าร้องออนไลน์ของลูกจา้งที่ไม่มี      

การลงลายมือช่ือ จะสามารถน ามาเป็นหลักฐานในการด าเนินการตามขั้นตอนของกฎหมายได้ ท าให้

พนักงานตรวจแรงงานเกิดความกังวลเกี่ยวกับการด าเนินการตามขั้นตอนของกฎหมายในชั้นต่อไป    

จึงต้องเรียกลูกจ้างเข้ามาให้ข้อเท็จจริงภายในส านักงานเพื่อให้เกิดการลงลายมือช่ือ 

 5) ขาดการสร้างการรับรู้และการสื่อสารภายในหน่วยงาน ท าให้พนักงานตรวจแรงงานผู้น า

นโยบายไปปฏิบัติขาดทักษะการใช้งานระบบ ไม่รู้ถึงกระบวนการต่างๆ ที่สามารถด าเนินการผ่าน

ระบบได้ ท าให้ไม่สามารถน ามาอ านวยความสะดวกให้กับลูกจ้างผู้รับบริการได้จริง  

 วัตถุประสงคท์ี่ 3 เพื่อศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคจากการรับค าร้อง

ออนไลน์ (e-service) ผ่านเว็บไซต์กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน 

 การวิจัยพบว่ามีแนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคจากการรับค าร้องออนไลน์ ดังนี้ 
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 1) กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการประชาสัมพันธ์ การใช้ระบบการรับค าร้อง

ออนไลน์ (e-service) ผ่านเว็บไซต์ ที่ไม่ใช่เพียงการประชาสัมพันธ์ว่ากรมได้มีการจัดท าระบบ      

เพื่ออ านวยความสะดวกเท่านั้น แต่ควรเป็นการประชาสัมพันธ์วิธีการลงทะเบียน วิธีการกรอกข้อมูล

ในระบบ ค าแนะน าการกรอกในแต่ละขั้นตอน วิธีการตรวจสอบสถานะและเพิ่มเติมข้อมูลในกรณีที่

พนักงานตรวจแรงงานขอข้อมูลเพิ่ม เพื่อใหไ้ด้ข้อมูลให้ครบถ้วน อันจะสามารถน ามาวินิจฉัยค าร้องได้

ว่าลูกจ้างมีสิทธิได้รับเงินตามวัตถุประสงค์แห่งการย่ืนค าร้องหรือไม่ และสร้างความเช่ือมั่นว่าข้อมูลที่

ลูกจ้างกรอกนั้นจะเป็นความลับของทางราชการ เพื่อให้ลกูจ้างกล้ากรอกข้อมูลความจริงภายในระบบ 

 2) กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการบูรณาการเชื่อมโยงระบบกับหน่วยงานทั้งภายใน

และภายนอกกระทรวง เช่น ส านักงานประกันสังคม กรมการปกครอง กรมพัฒนาธุรกิจการค้า เพื่อให้

เกิดการเชื่อมโยงความเป็นนายจ้าง สถานประกอบกิจการ และที่อยู ่ข้อมูลติดต่อต่างๆ เพื่อให้เมื่อมี

การกรอกข้อมูลจากลูกจ้างแล้ว ระบบสามารถตรวจสอบเบื้องต้นได้เลยว่าข้อมูลนั้นมีอยู่จริงหรือไม่ 

ซึ่งจะท าให้ช่วยอ านวยความสะดวกได้ทั้งกับลูกจ้างที่ใช้งานระบบ และพนักงานตรวจแรงงานที่ได้รับเรื่อง  

 3) ให้มีการจัดการองค์ความรู้ภายในหน่วยงาน เกี่ยวกับการด าเนินการเมื่อมีการรับค าร้อง

ผ่านระบบออนไลน์ (e-service) โดยรวบรวมขั้นตอนวิธีการรับค าร้อง การใช้ระบบ กฎหมาย ระเบียบ 

และประกาศต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้พนักงานตรวจแรงงานสามารถมีแนวทางในการปฏิบัติเกี่ยวกับ

หลักฐานที่มีผลในทางกฎหมายอันจะน าไปสู่การเป็นเอกสารประกอบการวินิจฉัย และออกค าสั่ง    

และด าเนินการในชั้นศาลต่อไป กรณีที่เกิดการอุทรณ์ค าสั่งพนักงานตรวจแรงงาน 

 4) สร้างการรับรู้ให้กับพนักงานตรวจแรงงาน เกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติ โดยสามารถสอดแทรก

กับการอบรมพนักงานตรวจแรงงาน เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ และแนวทางการปฏิบัติให้เป็นไป

ในทิศทางเดียวกัน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการน านโยบายไปปฏิบัติ และจัดให้มกีารประเมินผล

และทบทวนการใช้งานจากผู้ใช้งานจริงเพ่ือให้เกิดการแก้ไขปัญหาที่ตรงจุด 

 วัตถุประสงคท์ี่ 4 เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนากระบวนการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) 

ให้บรรลุประสทิธิผลยิ่งขึ้น 

 การวิจัยพบว่าแนวทางการพัฒนากระบวนการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ให้บรรลุ

ประสิทธิผล สามารถก่อให้เกดิการพัฒนายกระดับการบริหารงานและให้บริการลูกจ้างได้สะดวก 

รวดเร็ว พัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 ได้จริง มีดังนี้ 

 1) ปรับปรุงระบบการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ให้สามารถใช้งานได้ง่ายขึ้น โดยน าผล

ที่ได้จากการประเมินการใช้งานของพนักงานตรวจแรงงานมาพัฒนา เพ่ือแก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่อง 
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 2) สร้างความรูค้วามเข้าใจกับพนักงานตรวจแรงงานผู้ปฏิบัติ เกี่ยวกับการน าระบบการรับค าร้อง

ออนไลน์มาใช้ เพื่อให้ทุกฝ่ายมีส่วนเกี่ยวข้องในการร่วมกันปรับปรุง เกิดความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของ

นโยบาย พัฒนาระบบดังกล่าวให้เกิดประสิทธิผลอย่างแท้จริง 

 3) พัฒนาระบบการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ใหส้ามารถเชื่อมโยงการถามตอบในประเด็นที่

พบได้บ่อยแก่ลูกจ้างผู้ใช้บรกิารด้วยระบบถามตอบอัตโนมัติ เพื่อให้ลูกจ้างสามารถใช้งานและกรอก

ข้อเท็จจริงได้อย่างตรงประเด็นยิ่งขึ้น 

 4) พัฒนาทักษะพนักงานตรวจแรงงานและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการรับและพิจารณา

วินิจฉัยค าร้อง ให้สามารถใช้งานระบบได้อย่างถูกต้องและเกิดประโยชน์ในการอ านวยความสะดวก

การปฏิบัติงาน และเกิดการอ านวยความสะดวกให้กับลูกจา้ง 

 5) จัดท าแนวปฏิบัติ ระเบียบ และประกาศต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์เข้ามา

มีส่วนช่วยในการปฏิบัติงาน และท าประกาศชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับหลักฐานยืนยันทางอิเล็กทรอนิกส์

แทนการลงลายมือชื่อ ให้สอดคล้องกับกฎหมาย ให้พนักงานตรวจแรงงานและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง

สามารถน ามาใช้ในการปฏิบัติงานได้ 

 อภิปรายผล 
 การพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 ของกรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน ในด้านการรับค าร้อง

ออนไลน์ (e-service) มีประเด็นที่น ามาอภิปราย ดังนี ้

 1. กระบวนการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ผ่านเว็บไซต์กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 

มีที่มาจากการรับนโยบายไทยแลนด์ 4.0 ของรัฐบาลพลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา ที่ประกาศมุ่งเน้น
การใช้นวัตกรรมในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจให้เกิดความมั่นคง มั่งคั่ง และย่ังยืน ให้มีการน านวัตกรรม
และเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน โดยกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน
ซึ่งมีภารกิจหลกัในด้านการคุ้มครองลูกจ้างแรงงานให้ได้รับสิทธิตามพระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน 
พ.ศ. 2541 และกฎหมายอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกบัการคุ้มครองแรงงาน ดังน้ัน เพื่ออ านวยความสะดวก         
ในการให้บริการประชาชน ยกระดับการบริหารงานและพัฒนาการให้บริการให้อยู่ในระบบดิจิทัล 
ผู้บริหารกรมจงึได้มีข้อสั่งการให้ด าเนินการจัดท าระบบการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ผ่านทาง
เว็บไซต์ ให้ลูกจ้างสามารถยื่นค าร้องออนไลน์เกี่ยวกับสิทธิได้รับเงินได้ทุกที่ ทุกเวลา ลดค่าใช้จ่าย
ในการเดินทางมาติดต่อด้วยตนเอง ดังเช่นค าให้สัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 2 ต าแหน่ง
นักวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า “การรับค าร้องออนไลนข์องกรมมีที่มาจากการน าเทคโนโลยี
สมัยใหม่มาใชต้ามนโยบายของรัฐบาล เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกจ้าง และเพิ่มช่องทางให้แก่ลูกจ้าง
ในการรักษาสิทธติามพระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541 ท าใหลู้กจ้างยื่นท าร้องเกี่ยวกับสิทธิ
ได้รับเงินได้ทุกที่ทุกเวลา ไม่ต้องเดินทางมาพบเจ้าหน้าที่ด้วยตนเอง” และค าให้สัมภาษณ์ของผู้ให้
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ข้อมูลส าคญัคนที่ 4 ต าแหนง่นักวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า “กรมสวัสดิการและคุ้มครอง
แรงงานเปิดให้บริการรับค าร้องผ่านอินเทอร์เน็ตทางเว็บไซต์ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวก ลดภาระ 
การเดินทางและประหยัดค่าใช้จ่ายให้กับลูกจ้าง ซึ่งกรมได้พัฒนาระบบการรับค าร้องเบื้องต้น
เกี่ยวกับสิทธทิี่ลูกจ้างจะได้รบัผ่านระบบอินเทอร์เน็ต อีกทั้งเพื่อเป็นการปรับปรุงการท างานให้เท่าทัน
ยุคสมัยไทยแลนด์ 4.0 ให้ประชาชนผู้รับบริการ สามารถเข้าถึงข้อมูลการให้บริการของหน่วยงาน
ของรัฐอย่างสะดวกรวดเร็วมากขึ้น” และกรมได้มีประกาศ เรื่อง หลักเกณฑ์และวิธีการยื่นค าร้องต่อ
พนักงานตรวจแรงงานตามมาตรา 123 แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541 ทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ลงวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2564 ที่มีเนื้อหาระบุเกี่ยวกับการใช้รหัสผู้ใช้งานและรหัสผ่าน
เป็นหลักฐานแทนการลงลายมือชื่อแบบเดิม ซึ่งเป็นการปรับปรุงการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับสภาพ
ความเปลี่ยนแปลงของสังคมดิจิทัลในปัจจุบัน และพัฒนาระบบการรับค าร้องออนไลน์ให้ลูกจ้าง
สามารถตรวจสอบความเคลื่อนไหวการด าเนินการของพนักงานตรวจแรงงาน และเพิ่มเติมเอกสาร
ข้อเท็จจริงหากพนักงานตรวจแรงงานร้องขอผ่านระบบโดยไม่จ าเป็นต้องเดินทางมายื่นเอกสารหรือให้
ข้อเท็จจริงเพิ่มเติมด้วยตนเอง สอดคล้องกับแนวคิดของบุญเกียรติ การะเวกพันธ์ (2564, หน้า 7) 
ที่อธิบายว่า การน านโยบายไปปฏิบัติ หมายถึง กระบวนการที่องค์การน านโยบายไปปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง
และเป็นพลวัต โดยปฏิสัมพนัธ์ระหว่างเป้าหมายและกลยทุธย์ของนโยบายกับสภาพองค์การที่รับผิดชอบ 
ในการด าเนินการให้ส าเร็จลุล่วง กล่าวอีกนัยหนึ่ง การน านโยบายไปปฏิบัติเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติให้ส าเร็จ
ลุล่วงตามเป้าหมายนโยบาย โดยพยายามปรับเปลี่ยนประนีประนอมระหว่างเป้าหมาย และกลยุทธ์
ที่ก าหนดไว้กับข้อจ ากัด เงื่อนไข และสภาพแท้จริงของหน่วยปฏิบัติ และสอดคล้องกับปัจจัยที่เกี่ยวข้อง
กับการจัดการภาครัฐแนวใหม่ของวิโรจน์ ก่อสกุล (2563, หน้า 88 – 90) ที่กล่าวถึงการให้ประชาชน
เป็นศูนย์กลาง (Citizen - centered) ซึ่งเป็นการให้บริการโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง หรืออาจกล่าว
ได้ว่าการปฏิบัติงาน ระบบราชการจะต้องค านึงถึงความต้องการของประชาชนเป็นหลัก และปัจจัยสู่
ความส าเร็จของการพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 ของส านักงาน ก.พ.ร. (2560, หน้า 3) ในข้อที ่3 
คือ การปรับเข้าสู่ความเป็นดิจิทัล ผสมผสานการจัดเก็บและประมวลผลข้อมูลผ่านระบบคลาวด์ อุปกรณ์
สมาร์ทโฟน และเครื่องมือที่ใช้ในการท างานร่วมกัน เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้ในทุกที่ ทุกเวลา อย่างมั่นคง ปลอดภัยและประหยัด 
 2. ปัญหาและอุปสรรคจากการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ผ่านเว็บไซต์กรมสวัสดิการและ

คุ้มครองแรงงานพบว่า โดยปกติเมื่อลูกจ้างมายื่นค าร้องด้วยตนเอง พนักงานตรวจแรงงานจะด าเนินการ

สอบข้อเท็จจรงิจากลูกจ้างและบันทึกค าให้การ ซึ่งในบันทึกค าให้การนัน้ จะมีรายละเอียดประเด็น  

ในการสอบข้อเท็จจริงตามวัตถุประสงค์ของการยื่นค าร้อง เช่น การรับค าร้องในเรื่องค่าชดเชยการเลิกจ้าง 

จะต้องมีการสอบถามเรื่องอายงุานและหากไม่มีหนังสือเลิกจ้างจะต้องมีพฤติการณท์ี่เป็นเหตุอันเชื่อได้ว่า

ลูกจ้างถูกเลิกจา้งจริง ก่อนจะมีการเชิญพบนายจ้างมาให้ข้อเท็จจริง ทั้งนี้ เมื่อลูกจ้างยื่นค าร้องผ่านระบบ
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ออนไลน์ท าให้ข้อเท็จจริงไม่เพียงพอ ให้ด าเนินการเชิญพบนายจ้าง และวินิจฉัยค าร้องได้ตามกฎหมาย 

เนื่องจากสิทธิในการได้รับเงนิของลูกจ้างในแต่ละสิทธจิะมีรายละเอียดย่อยของข้อเท็จจริงที่แตกต่างกันไป 

เช่นค าให้สัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2 ต าแหน่งนักวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวถึงปัญหา

และอุปสรรค ขอ้ที่ 1 ไว้ว่า “ไดข้้อเท็จจริงไม่ครบถ้วน เพราะสิทธิที่ลูกจ้างจะยื่นค าร้องกับกรมได้ มีหลายสิทธิ 

อย่างเช่น กรณีค่าชดเชย การสอบข้อเท็จจรงิจ าเป็นต้องมีรายละเอียดเรื่องราวที่มากพอจึงจะสามารถ

วินิจฉัยออกเป็นค าสั่งชี้ให้ลูกจ้างมีสิทธิได้รับเงินหรือไม่มีสิทธิได้รับเงินได้” ค าให้สัมภาษณ์ของผู้ให้

ข้อมูลส าคญัคนที ่3 ต าแหน่งนกัวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า “ลูกจา้งที่เข้ามากรอกข้อมูลในระบบ

มักจะกรอกรายละเอียดไม่ครบถ้วน ยังมีบางประเด็นที่จ าเป็นต้องใช้ในการออกค าสั่ง เช่น ร้องค่าชดเชย 

แต่ลงข้อมูลอายุงานไม่ถูกต้อง และไม่สอดคล้องกับจ านวนเงินที่ร้อง” และค าให้สัมภาษณ์ของผู้ให้

ข้อมูลส าคญัคนที่ 10 ต าแหน่งนักวิชาการแรงงานช านาญการ กล่าวไว้ว่า “บางครั้งเวลาที่ลูกจ้างกรอกข้อมูล 

บันทึกข้อมูลเอง ท าให้เจ้าหนา้ที่ได้ข้อมูลไม่ครบถ้วน เพราะขนาดสอบและบันทึกค าใหก้ารเองเวลาทีม่า

ยื่นค าร้องด้วยตัวเอง ค าร้องยากๆ พวกค่าชดเชยที่ลูกจ้างโดนเลิกจ้างยังต้องมีการเรียกสอบเพิ่มเติมเลย 

และเอกสารทีลู่กจ้างแนบมา บางทีไม่เพียงพอในการวินิจฉัยค าร้อง ไม่สามารถน ามาเป็นหลักฐาน

ประกอบให้เชื่อว่าลูกจ้างมีสิทธิจริงได้เลยก็มี” นอกจากนี้ ยังมีปัญหาเรื่องความรู้ความเข้าใจของ

ลูกจ้าง เกี่ยวกับสิทธิได้รับเงิน เมื่อลูกจ้างยื่นค าร้องออนไลน์ พนักงานตรวจแรงงานจะไม่สามารถชี้แจง

สิทธิต่างๆ ให้กับลูกจ้างได้ทั้งหมด อีกทั้ง ลูกจ้างบางรายที่ไม่มีความช านาญในการใช้เทคโนโลยีไม่สามารถ

อัปโหลดเอกสารเพิ่มเติมหรือกรอกข้อมูลการติดต่อผิดพลาด ก่อให้เกิดความล่าช้าในการติดตามตัว 

และต้องเชิญลูกจ้างเข้ามาให้ข้อเท็จจริงด้วยตนเอง เช่นค าสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 6  

ต าแหน่งนักวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า “ลูกจ้างบางคนไม่สามารถเข้าถึงระบบออนไลน์ได้ 

เนื่องจากไม่ทันต่อเทคโนโลยีระบบออนไลน์ อย่างเช่นกลุ่มลูกจ้างก่อสรา้ง หรือกลุ่มลูกจ้างที่มีอายุ

เยอะหน่อย ที่ไม่สามารถอ่านหนังสือออก ลูกจ้างบางคน กรอกข้อมูลไม่ครบถ้วน ท าให้ไม่สามารถ

วินิจฉัยได้ จะต้องส่งหนังสือเชิญพบนัดหมายลูกจ้างเข้ามาให้ข้อเท็จจริงเพิ่มเติม ลูกจ้างบางคนไม่สะดวก

เข้ามาพบหรือลูกจ้างบางคนไม่สามารถติดต่อได้ เพราะกรอกข้อมูลติดต่อผิด ส่งผลท าใหพ้นักงาน

ตรวจแรงงานท างานยากขึ้น ต้องเสียเวลาในการสอบสวนข้อเท็จจริงหลายครั้ง ต้องใช้เวลาในการติดต่อ

ประสานกับลูกจ้าง เพื่อให้ข้อเท็จจริงสมบูรณ”์ ประกอบกับในระบบยังขาดช่องให้ลูกจ้างระบุช่องทาง  

การรับเงิน ดังค าสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 8 ต าแหน่งนักวิชาการแรงงานช านาญการ กล่าวว่า 

“เมื่อได้มาใช้ระบบจริงๆ แล้วก็พบว่าในแบบฟอร์มยื่นออนไลน์ไม่มีให้ระบุว่า ลูกจ้างประสงค์จะรับสิทธิ

เรื่องเงินจากนายจ้างผ่านช่องทางใด เช่น จะมารับด้วยตนเองที่ส านักงานสวัสดิการ หรือจะผ่านบัญชี

ธนาคาร หรือจะช่องทางอื่น” และกรมยังขาดการสื่อสารและการจัดการองค์ความรู้ให้กับพนักงาน
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ตรวจแรงงาน ในการใช้งานระบบและแนวปฏิบัติ รวมถึงกฎหมายต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ท าให้พนักงาน

ตรวจแรงงานผู้ใช้งานระบบยังไม่สามารถใช้ประโยชน์จากระบบการรับค าร้องออนไลน์ และไม่สามารถ

อ านวยความสะดวกให้กับลูกจ้างได้อย่างมีประสิทธิภาพตามเป้าหมายที่ก าหนดไว ้เช่นค าสัมภาษณ์ 

ของผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 4 ต าแหน่งนักวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า “ปัญหาอุปสรรคของผู้

ปฏิบัติก็คือ เรื่องกฎระเบียบการรับค าร้องออนไลน์ ที่พนักงานตรวจแรงงานผู้ที่จะรับนโยบายไปปฏิบัติ 

ยังไม่รู้ เวลาไปอบรมพนักงานตรวจแรงงาน ไม่มีการพูดถึงว่าการรับค าร้องออนไลน์ มีอะไรใช้เป็นหลักฐาน

แทนการที่จะให้ลูกจ้างต้องมาลงลายมือช่ือได้บ้าง” และค าสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 10 

ต าแหน่งนักวิชาการแรงงานช านาญการ กล่าวไว้ว่า “เจ้าหน้าทีเ่องก็อาจจะไม่ช านาญในการใช้ระบบอะไร

ใหม่ๆ ท าให้การท างานเลยดูมีความซับซ้อนขึ้น และเกิดความกังวลว่าเอกสารต่างๆ ทีลู่กจ้างบันทึก

และก็ยื่นมานัน้จะมีผลทางกฎหมายหรือเปล่า และกข็าดแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการรับค าร้องออนไลน์ 

รวมทั้งยังขาดการรวบรวมกฎหมายระเบียบ ประกาศต่างๆ ที่จะเกี่ยวกับการรับค าร้องออนไลน์เพื่อให้

เจ้าหน้าที่ได้ศึกษา” ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสินีนาฏ กลิ่นคุ้ม (2562) เรื่อง กระบวนการน าระบบ

สารสนเทศมาใช้เพื่อการจัดการการอนุญาตภาพยนตร์ วีดิทัศน์ และสื่อโฆษณาภาพยนตร์และวีดิทัศน์ 

ของส านักพิจารณาภาพยนตร์และวีดิทัศน์ โดยจากการวิจัยพบปัญหาและอุปสรรคในการน าระบบ

สารสนเทศมาใช้ในการปฏิบัติงาน ได้แก่ ด้านการออกแบบระบบมีความซับซ้อน บางขั้นตอนไม่สอดคล้อง

กับการปฏิบัติงานในปัจจุบัน ท าให้เกิดการปฏิบัติงานที่มีความซ้ าซ้อน ยังต้องมีการตรวจสอบเอกสารหลักฐาน 

ไม่สามารถอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บรกิารได้เท่าที่ควร รวมถึงด้านความรู้ความเข้าใจในการใช้งานระบบ

ทั้งในส่วนของเจ้าหน้าที่และผู้ประกอบการที่ใช้บริการ บางครั้งเกิดความยุ่งยากในการลงระบบ ท าให้

ผู้ประกอบการตอ้งเดินทางเขา้มายื่นเอกสาร ด้วยตนเอง และสอดคล้องกับงานวิจัยของปรฉิัตร สุวรรณเนาว ์

(2563) ที่ศึกษาเรื่อง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นการบริหารจัดการงานคดี กรณีศึกษาส านัก

อ านวยการประจ าศาลกรุงเทพใต้ ซึ่งส านักอ านวยการประจ าศาลแพ่งกรุงเทพใต้ได้มกีารปฏิรูประบบ

ราชการ 4.0 และน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหารจัดการงานคดี 4 กระบวนงาน 

คือ ชั้นรับฟ้อง ชั้นระหว่างพิจารณาคดี ชั้นพิพากษาคดี และชั้นอุทธรณ-์ฎีกา เพื่อลดขัน้ตอนการท างานของ

บุคลากร เพิม่ประสิทธิภาพในการท างานและอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน โดยพบปัญหาและ

อุปสรรคในการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับปัญหาและอุปสรรคจากการรบัค าร้องออนไลน์ของกรม คือ 

บุคลากรส่วนใหญ่ขาดความรู้ทกัษะและมีทัศนคติต่อต้านการใช้เทคโนโลย ีผู้รับบริการขาดความรู้ความเข้าใจ

ในการใช้งานระบบ/โปรแกรม นอกจากน้ี ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของวิวรรณ บัณฑิตกุล (2563) 

เรื่อง การน านโยบายรัฐบาลดิจิทัลไปปฏิบัติ กรณีศึกษาการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของกรม

พัฒนาธุรกิจการค้า โดยศกึษาในส่วนของการติดตามและประเมินผลการปฏิบตัิงาน และพบวา่ปัญหาอุปสรรค
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ในการให้บรกิารผ่านระบบอิเล็กทรอนกิส์ที่สอดคล้องกับการรบัค าร้องออนไลนข์องกรม คือ การขาดความรู้

ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ กฎหมายและระเบียบไม่เอื้อต่อการให้บริการ

ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  

 3. แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคจากการรับค าร้องออนไลน ์(e-service) ผ่านเว็บไซต์

กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน เพื่อการพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 ใหส้ามารถอ านวยความสะดวก

และตอบสนองความต้องการของลูกจ้างได้อย่างจริงจัง จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคญัและการศึกษา

จากเอกสารส าคัญต่างๆ พบว่ากรมควรมีการประชาสัมพันธ์ การใช้ระบบการรับค าร้องออนไลน์           

(e-service) ผ่านเว็บไซต์ ในเรือ่งของวิธีการลงทะเบียน วิธีการกรอกข้อมูลในระบบ ค าแนะน าการกรอก

ในแต่ละขั้นตอน วิธีการตรวจสอบสถานะและเพิ่มเตมิข้อมูลในกรณีที่พนักงานตรวจแรงงานขอข้อมูลเพิ่ม 

สร้างความเชื่อมั่นว่าข้อมูลที่ลูกจ้างกรอกนั้นจะเป็นความลับของทางราชการ เพื่อให้ลูกจ้างกล้ากรอก

ข้อมูลความจริงภายในระบบ เช่นค าสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 2 ต าแหน่งนักวิชาการแรงงาน

ปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า “กรมควรมีการท าการประชาสัมพันธ์ในเรื่องของกฎหมายคุ้มครองแรงงานให้ทั่วถึง

กลุ่มกลุ่มผู้ใช้แรงงาน รวมถึงประชาชนทั่วไป และท าการประชาสัมพันธ์ขั้นตอน วิธีการยื่นค าร้องแบบออนไลน์

ให้ทั่วถึง” และค าสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 9 ต าแหน่งนักวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า 

“ควรมีการเพิ่มค าอธิบาย ในการกรอกข้อมูล และช่องทางในการศึกษาขั้นตอนการยื่นค าร้องที่ลูกจ้างเห็น

และเข้าถึงได้ง่าย” และควรมีการบูรณาการเชื่อมโยงระบบกับหน่วยงาน ทั้งภายในและภายนอกกระทรวง 

เช่น ส านักงานประกันสังคม กรมการปกครอง กรมพัฒนาธุรกิจการค้า เพื่ อให้เกิดการเชื่อมโยง

ความเป็นนายจ้าง สถานประกอบกิจการ และที่อยู่ ข้อมูลตดิต่อต่าง ๆ รวมทั้งให้มีการจดัการองค์ความรู้

ภายในหน่วยงาน เกี่ยวกบัการด าเนินการเมื่อมีการรับค าร้องผ่านระบบออนไลน์ (e-service) โดยรวบรวม

ขั้นตอนวิธีการรับค าร้อง การใช้ระบบ กฎหมาย ระเบียบ และประกาศต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้พนักงาน

ตรวจแรงงานสามารถมีแนวทางในการปฏิบัติเกี่ยวกับหลักฐานที่มีผลในทางกฎหมายอันจะน าไปสู่การเป็น

เอกสารประกอบการวินิจฉัย ออกค าสั่ง และด าเนินการในชั้นศาลต่อไปกรณีที่เกิดการอุทรณ์ค าสั่งพนักงาน

ตรวจแรงงาน สร้างการรับรู้ให้กับพนักงานตรวจแรงงาน เกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติ โดยการอบรม

พนักงานตรวจแรงงาน เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ และแนวทางการปฏิบัติให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการน านโยบายไปปฏิบัติ และจัดให้มีการประเมินผลและทบทวนการใช้งาน

จากผู้ใช้งานจริงเพื่อให้เกิดการแก้ไขปัญหาที่ตรงจุด เช่นค าสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 3 

ต าแหน่งนักวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า “ควรมีระบบที่เชื่อมโยงกับหน่วยงานอื่นๆ แบบกรณีที่

ลูกจ้างกรอกข้อมูลในส่วนส าคญัผิดจะขึ้นตวัแดงไม่สามารถยื่นค าร้องได้ หรือเช่ือมโยงนายจ้างได้ 

นอกจากนี้ ควรมีการสื่อสารแนวปฏิบัติกับผู้ปฏิบัติเยอะๆ เพราะที่จริงเปิดใช้ระบบมาหลายปีแล้ว  
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ทางกรมน่าจะมกีรณีตัวอย่างของการยื่นค าร้องออนไลน์ ให้ผู้ปฏิบัติใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการ

แบบการยื่นค าร้องที่ส านักงาน” ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการน านโยบายไปปฏิบัติของวรเดช จันทรศร 

(อ้างถึงในวีณา พึงวิวัฒน์นิกุล, 2564, หน้า 73-80) ในส่วนของตัวแบบกระบวนการของระบบราชการ 

เป็นตัวแบบที่เน้นสภาพความเป็นจริงในสังคม กล่าวคือ ลักษณะของหน่วยงานราชการมีขนาดใหญ่ 

ถึงแม้จะมีกฎระเบียบก าหนดคุณธรรมไว้แน่นอน แต่ก็พบว่ายังมีลักษณะของความสัมพันธ์

แบบไม่เป็นทางการสูง มีช่วงชั้นการบังคับบัญชาหลายระดับ การควบคุม การติดต่อแต่ละระดับ

ห่างกันมาก ตัวแบบนี้จึงสมมติว่า อ านาจขององค์การไม่ได้อยู่ที่ต าแหน่งที่เป็นทางการเท่านั้น  

แต่เป็นอ านาจที่กระจายอยูท่ัว่ไปในองค์การ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในระบบราชการทีข่้าราชการทีท่ าหน้าที่

ติดต่อใกล้ชิดกับประชาชนไม่ใช่หัวหน้างาน แต่เป็นข้าราชการระดับล่างเป็นด่านแรก และใช้วิจารณญาณ

ของตนปฏิบัติหน้าที่ ผู้บังคับบัญชา ไม่อาจควบคุมติดตามได้ตลอดเวลา ดังนั้น ปัจจัยส าคัญต่อ

ความส าเร็จและล้มเหลวของการน านโยบายไปปฏิบัติขึ้นอยู่กับความพร้อมของผู้ที่รับนโยบาย

ไปปฏิบัติว่ายินดีหรือพร้อมจะปฏิบัติตาม หรือว่ามีข้อจ ากัดมากน้อยเพียงใด ความพร้อมนี้ จึงเป็นผล

มาจากปัจจัย 2 ด้าน ได้แก่ 1) ระดับความเข้าใจ สภาพความเป็นจริงในการให้บรกิารขององค์การ 

ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงโครงสร้างอ านาจในองค์การ สภาพปัญหา ข้อจ ากัด เช่น ปริมาณงานเดิม 

ปัญหาข้อจ ากัดด้านบุคลากร เป็นต้น 2) ระดบัการยอมรับ และการปรับนโยบายใหม่ ให้เข้าได้หรือ

สอดคล้องเป็นส่วนหนึ่งของหน้าที่ประจ าของผู้ปฏิบัติเอง นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับงานวิจัย

ของปริฉัตร สุวรรณเนาว์ (2563) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหาร

จัดการงานคดี กรณีศึกษาส านักอ านวยการประจ าศาลแพ่งกรุงเทพใต้ ซึ่งได้มีการเสนอแนวทาง

ในการแก้ไขปัญหาจากการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นกระบวนการบริหารจัดการงานคดีไว้ว่า 

ควรจัดอบรมพัฒนาบุคลากรและปรับเปลี่ยนทัศนคติของบุคลากร ควรจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานให้แก่

ประชาชน ควรปรับปรุงระบบหรือโปรแกรมให้ง่ายต่อการปฏิบัติงาน และควรมีการแก้ไขกฎหมาย 

ข้อบังคับ เพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน และสอดคล้องกับงานวิจัยของวิวรรณ บัณฑิตกุล 

(2563) เรื่อง การน านโยบายรัฐบาลดิจิทัลไปปฏิบัติ กรณีศึกษาการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า โดยเสนอแนวทางในการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ไว้ว่าให้มี

การสร้างความรู้ความเข้าใจในการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ อย่างไรก็ตาม หากมีการประเมินผล

และทบทวนการใช้งานระบบการรับค าร้องออนไลน์จากพนักงานตรวจแรงงานหรือจากผู้ใช้งาน

และปรับปรุงให้สอดคล้องกับสภาพการปฏิบัติงานจริง สร้างความรู้ความเข้าใจ และมีการจัดการ

องค์ความรู้ รวมทั้งสื่อสารให้กับผู้ปฏิบัติจะท าให้กรมสามารถแก้ไขปญัหาเกี่ยวกับการรับค าร้อง
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ออนไลน์ที่เกิดขึ้นและพัฒนาไปสู่การเป็นระบบราชการ 4.0 ทีส่ามารถอ านวยความสะดวกให้กับ

ประชาชนได้อย่างแท้จริงมากยิ่งขึ้น 

 4. แนวทางพัฒนากระบวนการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ให้บรรลุประสิทธิผลยิ่งขึน้    

คือกรมควรปรบัปรุงระบบการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ให้สามารถใช้งานได้ง่ายขึ้น โดยน าผล  

ที่ได้จากการประเมินการใช้งานของพนักงานตรวจแรงงานมาพัฒนา เพื่อให้ทุกฝ่ายมีส่วนเกี่ยวข้อง     

ในการร่วมกันปรับปรุงพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง เกิดความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของนโยบาย สอดคล้องกับ

ตัวแบบการน านโยบายไปปฏบิัติของวรเดช จันทรศร (อ้างถึงใน วีณา พึงวิวัฒน์นิกุล, 2564, หน้า 77-78) 

ในตัวแบบด้านการพัฒนาองค์การ โดยเป็นตัวแบบที่ให้ความสนใจเฉพาะด้านบุคคลของหน่วยงาน 

เป็นส าคัญ เพราะว่าบุคคลเป็นทรัพยากรที่ส าคัญเหนือสิ่งอื่นใดในองค์การ เน้นการมีส่วนร่วม  

(Participation) ของคนในองค์การภายใต้ฐานคติว่า การมีส่วนร่วมจะท าให้เกดิการท างานที่มีประสิทธิภาพ 

การน านโยบายมาปฏิบัติ ให้บังเกิดความส าเร็จจึงน่าจะเป็นเรื่องของการจูงใจ การใช้ภาวะผู้น า      

ที่เหมาะสม การสร้างความผูกพัน โดยให้สมาชิกในองค์การมีส่วนร่วม เพื่อให้เกิดการยอมรับในรูปแบบ         

การสร้างทมีงานมากกว่าการควบคุม กล่าวอีกนัยหนึ่งคือการให้ผู้ปฏิบัติเข้าไปมีส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการ

ก าหนดนโยบายหรือวางกรอบนโยบาย จะเรียกได้ว่านโยบายเหล่านั้นมาจากผู้ปฏิบัติ ผู้ปฏิบัติจะเกิด

ความรู้สึกให้ความส าคัญและมุ่งมั่นในการน านโยบายไปปฏิบัติให้ประสบความส าเร็จ  นอกจากนี้ 

กรมควรพัฒนาระบบการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ใหส้ามารถเช่ือมโยงการถามตอบในประเด็น  

ที่พบได้บ่อยแก่ลูกจ้างผู้ใช้บริการด้วยระบบถามตอบอัตโนมัติ เพื่อให้ลกูจ้างสามารถใช้งานและกรอก

ข้อเท็จจริงได้อย่างตรงประเด็นยิ่งขึ้น สร้างความรู้ความเข้าใจกับพนักงานตรวจแรงงานผู้ปฏิบัติ  

เกี่ยวกับการรับค าร้องออนไลน์มาใช้ กระบวนการรับและพิจารณาวินิจฉัยค าร้อง ให้สามารถใช้งานระบบ

ได้อย่างถูกต้องและเกิดประโยชน์ในการอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน และอ านวยความสะดวก

ให้กับลูกจ้าง รวมถึงควรมีการจัดท าแนวปฏิบัติ ระเบียบ และประกาศต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการใช้สื่อ

อิเล็กทรอนิกสเ์ข้ามามีส่วนช่วยในการปฏิบัติงาน และท าประกาศชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับหลักฐาน

ยืนยันทางอิเล็กทรอนิกส์แทนการลงลายมือชื่อ ให้สอดคล้องกับกฎหมาย ให้พนักงานตรวจแรงงาน

และเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้องสามารถน ามาใช้ในการปฏิบัติงานได้ ดังเช่นค าสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมลูส าคัญ  

คนที่ 3 นักวิชาการแรงงานปฏิบัติการ กล่าวไว้ว่า “กรมต้องสร้างความรู้ความเข้าใจ สร้างแนวปฏิบัติ

เกี่ยวกับกฎหมาย เพื่อให้เจ้าหนา้ที่และลูกจ้างเข้าใจได้ว่าการยืน่ค าร้องออนไลน์จริงๆแล้วมีผลทางกฎหมาย 

สามารถน ามาใช้เป็นหลักฐานประกอบการพิจารณาค าร้องได้ เพราะหากเจ้าหน้าที่มีความเขา้ใจว่ามี

กฎหมายรองรับ น่าจะท าให้การรับค าร้องออนไลน์เกิดการพัฒนาและอ านวยความสะดวกให้กับลูกจ้างได้จริง” 

และค าสัมภาษณ์ของผู้ใหข้้อมูลส าคญัคนที่ 8 นักวิชาการแรงงานช านาญการ กล่าวไว้ว่า “พฒันาระบบให้
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มีความเสถียร ใช้งานง่าย มีการสื่อสารถึงกลุ่มเป้าหมาย เพือ่รองรับจ านวนผู้ใช้งานที่จะเพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ  

ในอนาคต และพัฒนาปรับปรุงระบบตามค าแนะน าของเจ้าหน้าที่ผู้ใช้งานจริงอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้

ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดการแก้ไขปัญหาและพัฒนาได้อย่างตรงจุด นอกจากนี้ ก็ควรจะมี

การอบรมพัฒนาผู้ใช้งาน เพื่อให้มีความรู้ความเข้าใจในระบบใชป้ระโยชน์จากระบบการยื่นค าร้อง

ออนไลน์ให้สามารถอ านวยความสะดวกกับลูกจ้างได้จริง” สอดคล้องกับงานวิจัยของสินีนาฏ กลิ่นคุม้ (2562) 

ที่ศึกษาเรื่อง กระบวนการน าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อการจัดการการอนุญาตภาพยนตร์ วีดิทัศน์ 

และสื่อโฆษณาภาพยนตร์และวีดิทัศน์ ของส านักพิจารณาภาพยนตร์และวีดิทัศน์ และเสนอแนวทาง 

การพัฒนาระบบสารสนเทศว่าควรลดความซับซ้อนในส่วนที ่ไม่จ าเป็นลง เพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว

ในขั้นตอนการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ ลดความผิดพลาด ท าให้เกิดความถูกต้องแม่นย ามากยิ่งขึ้น 

ให้มีการจัดสรรทรัพยากรด้านวัสดุอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องในการใช้งานระบบสารสนเทศให้เพียงพอ 

จัดให้มีการอบรม เพื่อสร้างความรู้ ความเข้าใจให้เกิดการใช้งานได้ถูกต้อง ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ

การให้บริการผ่านระบบออนไลน์เพื่อสร้างการรับรู้ และพัฒนาในด้านระบบจัดเก็บความปลอดภัย 

รวมถึงควรมีการประเมินผลการใช้งานระบบเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาเพื่อลดปัญหาต่างๆ 

ที่เกิดขึ้น และสามารถตอบสนองต่อความต้องการเจ้าหน้าที่และผู้ใช้บริการที่ใช้งานระบบ และงานวิจัยของ

วิวรรณ บัณฑิตกุล (2563) ได้ศึกษาเรื่อง การน านโยบายรัฐบาลดิจิทัลไปปฏิบัติ กรณีศึกษาการให้บริการ

ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า และได้เสนอแนวทางในการให้บริการโดยการสร้าง

ความรู้ความเข้าใจในการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ออกแบบและพัฒนาระบบให้ง่ายต่อการใช้

บริการและมีประสิทธิภาพมากขึ้น แก้ไขกฎหมายและระเบียบให้มีความสอดคล้องกับบริบทของสังคม

ในยุคเทคโนโลยีดิจิทัล 

ข้อเสนอแนะ 
 1. กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการประเมินผลการใช้งานระบบการรับค าร้อง

ออนไลน์ (e-service) จากลูกจา้งผู้รับบริการ และพนักงานตรวจแรงงานผู้ให้บริการ สร้างการมีส่วนร่วม  

ในหน่วยงาน เพื่อให้ได้ข้อเท็จจริงของปัญหาที่เกิดขึ้นจากการใช้งานระบบ สามารถแก้ไขปัญหาได้

อย่างตรงจุด ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้งาน และสอดคล้องกับบริบทการปฏิบัติงานจริง 

 2. กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการสื่อสาร และสร้างการรับรู้ให้กับพนักงาน

ตรวจแรงงาน เกี่ยวกับการปฏิบัติการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) ในกระบวนการสอบข้อเท็จจริง

และเอกสารหลักฐาน เพื่อสรา้งการปฏิบัติให้เป็นไปในทิศทางเดียวกับ และสอดคล้องกับวัตถุประสงค์

การอ านวยความสะดวกให้กับลูกจ้างของนโยบาย 
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 3. กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการยกระดับการประชาสัมพันธ์องค์ความรู้     

ด้านกฎหมายแรงงานแก่ลูกจ้าง ให้ลูกจ้างมีความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ที่ควรได้รับตามกฎหมาย 

เพื่อลดการถกูเอารัดเอาเปรยีบจากนายจ้าง และสามารถเรยีกร้องสิทธิได้รบัเงินได้อย่างถกูต้องมากขึ้น 

 4. กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการพัฒนาระบบการรับค าร้องออนไลน์ (e-service) 

ให้สามารถเชื่อมโยงการถามตอบในประเด็นที่พบได้บ่อยแก่ลูกจ้างผู้ใช้บริการด้วยระบบถามตอบอัตโนมัติ 

เพื่อใหลู้กจ้างสามารถถามข้อกฎหมายในเบื้องต้น และช่วยในการกรอกข้อเทจ็จริงได้อย่างตรงประเด็นยิ่งขึน้ 

 5. กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการจัดการองค์ความรู้เกี่ยวกับแนวปฏิบัติ 

ระเบียบ และประกาศต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์เข้ามามีส่วนช่วยในการปฏิบัติงาน 

และท าประกาศชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับหลักฐานยืนยันทางอิเล็กทรอนิกส์แทนการลงลายมือช่ือ    

ให้สอดคล้องกบักฎหมาย ให้พนักงานตรวจแรงงานและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องสามารถน ามาอ้างอิง     

ใช้ในการปฏิบัติงานได้ 
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