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บทคดัย่อ 
 การวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพและมกีารสมัภาษณ์ผูใ้ห้ ขอ้มลูส าคญั วตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศกึษา
ประสทิธภิาพการใชง้านบรกิารระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-Contacts DC และ (2) ศกึษา
คุณภาพการใหบ้รกิารและความพอใจในการใชง้านของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยใช้
แบบสอบถามในการรวบรวมขอ้มลูจากเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน จ านวน 5 คน 
 
 ผลการวจิยัพบว่า ประสทิธภิาพการใชบ้รกิารของระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซต ์E-Contacts DC ทัง้ 
3 ดา้น มปีระสทิธภิาพดงันี้ 1) ดา้นความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ การเขา้สูร่ะบบเป็นการเขา้โดยใชร้หสัของแต่ละบุคคล 
ซึง่ถอืเป็นขอ้มลูทีอ่ยู่ในชัน้ความลบั เขา้ถงึไดง้่ายและรวดเรว็ไม่มคีวามยุ่งยาก2) ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู ใช้
วธิคีน้หาโดยใสเ่ลขเรื่องชื่อ-สกุล ผูร้อ้งเรยีน สามารถคน้หาไดง้่าย สะดวก รวดเรว็3) ความรวดเรว็ในการแสดงผล
ขอ้มลู เมื่อสบืคน้ขอ้มลูการรบัเรื่องและผลการสบืคน้ปรากฏขึน้มาทนัทพีรอ้มกบัเรื่องทีร่บัเขา้สูร่ะบบ ซึง่เป็นระบบ
มาตรฐการรบัรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ  
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าส าคญั:ประสทิธภิาพ;E-contacts DC;กรมทีด่นิ 

Keywords:Efficiency;E-contacts DC;Department of Lands 
            
*บทความนี้เรยีบเรยีงจากการคน้ควา้อสิระเรื่องประสทิธภิาพการใชง้านระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์า่นเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E- contacts DC  
 **นกัศกึษาหลกัสตูรรฐัประศาสนศาตรมหาบณัฑติคณะรฐัศาสตร ์มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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บทน า 

 กระทรวงมหาดไทยไดจ้ดัตัง้ “ศนูยบ์รกิารขา่วสารของกระทรวงมหาดไทย” เพื่อรบัฟงัความคดิเหน็
ของประชาชน ใหบ้รกิารขอ้มลู และรบัเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกขเ์กีย่วกบังานของกระทรวงมหาดไทยทาง
โทรศพัทแ์ละทางไปรษณีย ์ต่อมาบทบาทของศนูยบ์รกิารขา่วสารเพิม่มากขึน้โดยเฉพาะอย่างยิง่ภารกจิ
เกีย่วกบัการแกไ้ขปญัหาเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกขข์องประชาชน จงึไดม้กีารปรบัปรุงศนูยบ์รกิารขา่วสารใหม้ี
เอกภาพและประสทิธภิาพยิง่ขึน้โดยใชช้ื่อใหม่ว่า“ศนูยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย” ( Damrongdhama 
Center of Ministry of Interior) ตัง้แต่วนัที ่1 เมษายน 2537 เป็นตน้มา และมกีารจดัตัง้ศนูยด์ ารงธรรม
ครอบคลุมทัว่ประเทศ เพื่อใหเ้ป็นช่องทางหนึ่งทีจ่ะขบัเคลื่อนนโยบายในการบรหิารราชการใหเ้ป็นรปูธรรม
และสามารถปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพสามารถแกไ้ขปญัหาความเดอืดรอ้นของประชาชนไดอ้ย่าง
แทจ้รงิ โดยการเพิม่ช่องทางการรอ้งทุกขท์ีม่กีารบรหิารจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ และไดข้ยายการจดัตัง้ศนูย์
ด ารงธรรมไปยงัหน่วยงานราชการต่าง ๆ โดยคณะรกัษาความสงบแห่งชาต ิไดม้ปีระกาศคณะรกัษาความสงบ
แห่งชาต ิฉบบัที ่96/2557 ลงวนัที ่18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจดัตัง้ศนูยด์ ารงธรรม ซึง่ก าหนดใหทุ้ก
กระทรวง กรม สว่นราชการและหน่วยงานของรฐั สนบัสนุนการด าเนินการของศนูยด์ ารงธรรมใหส้ามารถ
บรกิารแก่ประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพกรมทีด่นิจงึมนีโยบายทีจ่ะปรบัปรุงงานดา้นการแกไ้ขปญัหาเรื่อง
รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์เพื่อลดและขจดัปญัหาความทุกขร์อ้นของประชาชนเกีย่วกบัทีด่นิใหม้คีวามเป็นเอกภาพ
และมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ตลอดจนสามารถช่วยเหลอืความทุกขร์อ้นของประชาชนไดอ้ย่างทนัท่วงท ีเพื่อ
เป็นการสนองนโยบายของรฐับาลในดา้นการสง่เสรมิการบรหิารราชการแผ่นดนิทีม่ธีรรมาภบิาล จงึไดม้คี าสัง่ 
ที ่3599/2559 ลงวนัที ่6 ธนัวาคม 2559 จดัตัง้ศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ แต่งตัง้กรรมการบรหิารศนูยด์ ารง
ธรรมกรมทีด่นิ และมอบหมายใหห้วัหน้าผูต้รวจราชการกรมทีด่นิท าหน้าทีผู่อ้ านวยการศนูยด์ ารงธรรมกรม
ทีด่นิ และใหผู้ต้รวจราชการทุกเขตตรวจราชการท าหน้าทีค่ณะตรวจตดิตามเพื่อด าเนินการเกีย่วกบัการแกไ้ข
ปญัหา ขอ้รอ้งเรยีนของกรมทีด่นิใหเ้ป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพและเกดิประสทิธผิล และกรมทีด่นิไดม้คี าสัง่ที ่
349/2560 ลงวนัที ่31 มกราคม 2560 มอบหมายใหผู้ต้รวจราชการกรมทีด่นิทุกเขตหมุนเวยีนกนัปฏบิตัิ
หน้าทีก่ ากบัดแูลภารกจิของศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิเขตตรวจราชการละ หนึ่งสปัดาห ์
 ภารกจิและอ านาจหน้าทีข่องกรมทีด่นิ ตามทีก่ฎกระทรวงแบ่งสว่นราชการกรมทีด่นิ 
กระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2557 ก าหนดใหก้รมทีด่นิมภีารกจิเกีย่วกบัการคุม้ครองสทิธใินทีด่นิของบุคคลและ
จดัการทีด่นิของรฐั โดยการรงัวดัท าแผนที ่การออกหนงัสอืแสดงสทิธใินทีด่นิ การใหบ้รกิารจดทะเบยีนสทิธิ
และนิตกิรรมเกีย่วกบัอสงัหารมิทรพัยก์ารสง่เสรมิธุรกจิอสงัหารมิทรพัย ์และการบรหิารจดัการขอ้มลู
สารสนเทศทีด่นิ เพื่อใหบุ้คคลมคีวามมัน่คงในการถอืครองทีด่นิและไดร้บับรกิาร ทีม่ปีระสทิธภิาพ ตลอดจน
การบรหิารจดัการทีด่นิของรฐัเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพและเกดิประโยชน์สงูสดุ มอี านาจหน้าที ่
ประกอบดว้ย  

ประการแรก การด าเนินการตามประมวลกฎหมายทีด่นิ กฎหมายว่าดว้ยการจดัสรรทีด่นิ กฎหมาย
ว่าดว้ยอาคารชุด กฎหมายว่าดว้ยช่างรงัวดัเอกชน กฎหมายว่าดว้ยการเช่าอสงัหารมิทรพัยเ์พื่อพาณิชยกรรม
และอุตสาหกรรม และกฎหมายอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง ประการทีส่อง การด าเนินการดา้นกฎหมายตามประมวล
กฎหมายทีด่นิ กฎหมายว่าดว้ยการจดัสรรทีด่นิ กฎหมายว่าดว้ยอาคารชุด กฎหมายว่าดว้ยช่างรงัวดัเอกชน 
กฎหมายว่าดว้ยการเช่าอสงัหารมิทรพัยเ์พื่อพาณิชยกรรมและอุตสาหกรรม และกฎหมายอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง 
ประการทีส่าม การจดัท าและประสานแผนงานของกรมใหเ้ป็นไปตามนโยบายของรฐับาลและกระทรวง รวมทัง้
ก ากบั เร่งรดั ตดิตาม และประเมนิผลการปฏบิตังิานตามแผนงานของหน่วยงานในสงักดั ตลอดจนด าเนินการ
เกีย่วกบังานสถติ ิประมวลผล และวเิคราะหป์ระเมนิสถานการณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัภารกจิของกรมประการทีส่ี ่
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การพฒันาระบบรปูแบบ และวธิกีารเกีย่วกบัการบรหิารงานทีด่นิใหเ้ป็นไปตามหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิาร
กจิการบา้นเมอืงทีด่ ีประการทีห่า้ การด าเนินการบรหิารจดัการขอ้มลูสารสนเทศทีด่นิ และประการสดุทา้ย 
การปฏบิตักิารอื่นใดตามทีก่ฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจหน้าทีข่องกรม หรอืตามทีร่ฐัมนตรหีรอืคณะรฐัมนตรี
มอบหมาย 
          นอกจากนี้สภานิตบิญัญตัแิห่งชาตไิดอ้อกกฎหมายและใหร้ฐัมนตรวี่าการกระทรวงมหาดไทยเป็นผู้
รกัษาการตามกฎหมาย ซึง่เป็นกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งกบัภารกจิของกรมทีด่นิ จ านวน 2 ฉบบั ไดแ้ก่ 
พระราชบญัญตัทิรพัยอ์งิสทิธ ิพ.ศ. 2562  และพระราชบญัญตัคิุม้ครองประชาชนในการท าสญัญาขายฝาก
ทีด่นิเพื่อเกษตรกรรมหรอืทีอ่ยู่อาศยั พ.ศ. 2562ภารกจิหลกัของกรมทีด่นิดงักล่าวไดด้ าเนินการเพื่อประโยชน์
ของประชาชนใหไ้ดร้บัความสะดวกรวดเรว็ในทุกๆ ดา้น มปีระชาชนเขา้มา ตดิต่อสือ่สาร มกีารรบัรูข้อ้มลู
ขา่วสารระหว่างประชาชนกบักรมทีด่นิมมีากขึน้ปญัหาการใหบ้รกิารแก่ประชาชนมกีารรอ้งเรยีนมากขึน้ เช่น จด
ทะเบยีนสทิธแิละนิตกิรรมการออกเอกสารสทิธิ ์การบุกรุกทีส่าธารณประโยชน์ กรณีพพิาทในทีด่นิ ตลอดจน
พฤตกิรรมเจา้หน้าทีแ่ละการขอความเป็นธรรมแต่ปญัหาทีม่ปีระชาชนเขา้มารอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ป็นจ านวนมาก 
ทางศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิซึง่มหีน้าทีค่วามรบัผดิชอบในการรบัเรื่องราวความเดอืดรอ้นของประชาชนในทุก
เรื่องตลอด 24 ชัว่โมง วเิคราะห ์ประเมนิเรื่องราว เหตุการณ์ ด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิและปฏบิตักิาร 
ใหค้วามช่วยเหลอืในเบือ้งตน้แลว้กต็าม แต่การรอ้งเรยีนรอ้งทุกขน์ัน้เป็นไปในลกัษณะของการสง่เอกสาร รบั
ขอ้มลูทางโทรศพัท ์หรอืทางตูไ้ปรษณีย ์ท าใหเ้กดิความล่าชา้เป็นอย่างมาก ไม่ทนัต่อสถานการณ์ทีป่ระชาชน
ควรไดร้บัโอกาสทีด่แีละเกดิความเป็นธรรม การปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีม่คีวามยุ่งยากมากขึน้ 
 จากปญัหาความเดอืดรอ้นในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิมจี านวนมาก 
ศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิจงึไดข้ออนุมตัโิครงการจดัท าระบบสารสนเทศเพื่อบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้ง
ทุกข ์และเรื่องเพกิถอนหรอืแกไ้ขตามมาตรา 61 แห่งประมวลกฎหมายทีด่นิ โดยมวีตัถุประสงค ์ดงันี้ 1) 
พฒันาการจดัการกกระบวนการด าเนินงานของศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ เพิม่สมรรถนะของระบบปฏบิตังิาน
ศนูยด์ ารงธรรม ในการอ านวยการเป็นศนูยก์ลางในการบรูณาการแกไ้ขปญัหา เรื่องรอ้งทุกขข์องประชาชน 2) 
พฒันาระบบฐานขอ้มลูเพื่อการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ใหส้ามารถจดัการเรื่องรอ้งเรยีนซ ้าซอ้น หรอืเป็น
กรณีเดยีวกนั เป็นการเพิม่ประสทิธภิาพในการท างาน ใชใ้นการประเมนิผลงานของศนูยด์ ารงธรรม และ 3) 
พฒันาระบบสารสนเทศ เพื่อการจดัการเรื่องราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกขใ์หส้ามารถตดิตามงานประเมนิผลงาน ท า
ใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถงึขอ้มลูเรื่องราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ดอ้ย่างรวดเรว็ ใชเ้ป็นขอ้มลูในการก าหนดกลยุทธ ์
วางแผนปฏบิตักิาร เป็นเครื่องมอืส าหรบัผูบ้รหิารในการศกึษาและการคน้หาสาเหตุ ขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิขึน้ ใน
การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนทีว่างไว ้ทัง้นี้ภารกจิของกรมทีด่นินัน้เป็นภารกจิทีเ่ป็นการใหบ้รกิาร ย่อมมี
ผูร้บับรกิารทีม่คีวามพงึพอใจจากการรบับรกิารและไม่พงึพอใจจากการรบับรกิาร และมขีอ้กฎหมายเขา้มา
เกีย่วขอ้งท าใหก้ารท านิตกิรรมแต่ละนิตกิรรมอาจไม่ไดร้บัความสะดวกรวดเรว็อย่างทีน่ึกคดิ ซึง่สง่ผลใหเ้กดิ
งานรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ป็นจ านวนมาก  จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ การศกึษาประสทิธภิาพของระบบรอ้งเรยีนรอ้ง
ทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิE- contacts DCจะท าใหห้น่วยงานสามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและ
พฒันาระบบต่อไป  
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. ศกึษาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซต ์ E-Contacts DC
ศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ 
 2. ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจในการใชง้านของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน          
ผ่านเวบ็ไซต ์E-Contact DC 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 งานวจิยันี้ใชก้ารสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัจากบุคลากรผูป้ฏบิตังิานในศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ 
จ านวน 5 คน แบ่งเป็น ผูอ้ านวยการสว่นศนูย์ ด ารงธรรมกรมทีด่นิ จ านวน 1 คน นกัวชิาการทีด่นิช านาญการ 
จ านวน 4 คน  โดยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง ดว้ยการก าหนดประเดน็หลกัทีไ่ดจ้ากการทบทวน
วรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาตัง้เป็นหวัขอ้ค าถามทีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัทีต่ัง้เพื่อ
น าไปใชเ้ป็นแนวทางในการสมัภาษณ์ แลว้น าขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะห์ 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสมัภาษณ์โดยการ
สมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ ลกัษณะของการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์
ทีม่คี าถามและขอ้ก าหนดแน่นอนตายตวัจะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามเดยีวกนั (สภุางค ์จนัทวานีช , 2563, 
หน้า 75) และการสมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูศ้กึษาไดก้ าหนด
วนันดัหมายวนัสมัภาษณ์โดยไดแ้จง้ใหผู้ส้มัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้าในการสมัภาษณ์ผูส้มัภาษณ์จะใชก้ารจด
บนัทกึ 
 การสรา้งเครื่องมอืจะศกึษาขอ้มลูจากบทความ ต ารา เอกสารทางวซิาการ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง
เพื่อก าหนดขอบเขตการวจิยั และการสรา้งเครื่องมอืในการวจิยั ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสมัภาษณ์จากบทความ 
ต ารา เอกสารทางวชิาการ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อก าหนดแนวทางและเน้ือหาของค าถามน าขอ้มลูทีไ่ดม้า
สรา้งแบบสมัภาษณ์ ซึง่เป็นค าถามในลกัษณะปลายเปิด และน าแบบสมัภาษณ์เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาการ
คน้ควา้อสิระ เพื่อช่วยตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นสมบรูณ์ของเน้ือหาค าถาม พรอ้มกบัปรบัปรุงและแกไ้ข
แบบสมัภาษณ์ตามค าแนะน าของอาจารยท์ีป่รกึษาการคน้ควา้อสิระ 
 ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งหรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ  
 1. ก าหนดประเดน็ค าถาม เพื่อใชเ้ป็นเครื่องมอืในการสมัภาษณ์แบบมจีุดสนใจเฉพาะหรอืการ
สมัภาษณ์แบบเจาะลกึ โดยผูว้จิยัใชก้ารสมัภาษณ์ทีม่คี าถามและขอ้ก าหนดทีแ่น่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ด
กใ็ชค้ าถามเดยีวกนั เป็นค าถามปลายเปิดมกีารตัง้ค าถามไวล่้วงหน้า 
 2. ใชก้ารจดบนัทกึในการสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มลูส าคญั เพื่อน ามาเป็นขอ้สรุปในการวจิยัครัง้นี้ 

ค าถามในการวิจยั 
 1. ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซต ์ E-Contacts Dc ศนูยด์ ารง
ธรรมกรมทีด่นิเป็นอย่างไร 
 2. คุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจในการใชง้านของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานผ่านเวบ็ไซต ์       
E-Contacts Dc ศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิเป็นอย่างไร 
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วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัครัง้นี้ แนวทางในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูทีจ่ะน ามาใช ้ผูว้จิยัมวีธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูตาม
แนวทางของกระบวนการวธิเีชงิคุณภาพดงันี้ 
 1. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร เป็นวธิกีารศกึษาคนัควา้ เกบ็รวบรวมขอ้มลูทัว่ไปโดยการ
รวบรวมเอกสารซึง่เป็นขอ้มลูทีม่กีารบนัทกึไวแ้ลว้โดยผูอ้ื่น ไดแ้ก่ 
 1.1 หนงัสอืทัว่ไป ไดแ้ก่ ต ารา คู่มอื เอกสารประกอบการบรรยาย รวมถงึเอกสารทางวชิาการวารสาร 
สิง่พมิพ ์เป็นตน้ 
 1.2 หนงัสอือา้งองิ ไดแ้ก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นตน้ 
 1.3 งานวจิยั วทิยานิพนธ ์เป็นงานทีผู่ศ้กึษาไดท้ าการศกึษาคน้ควา้ในเรื่องนัน้ ๆ อย่างละเอยีด 
 1.4 เอกสารของทางราชการ เป็นเอกสารทีส่ว่นราชการจดัขึน้เพื่อประโยชน์ในการปฏบิตั ิเช่น 
นโยบาย กฎระเบยีบ พระราชบญัญตั ิคู่มอืปฏบิตังิาน ประกาศ ค าสัง่ เป็นตน้ 
 2. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูภาคสนาม ผูว้จิยัจะเกบ็ขอ้มลูโดยวธิกีารสมัภาษณ์ โดยทีผู่ว้จิยัเลอืก
วธิกีารสมัภาษณ์ตามวตัถุประสงคข์องการศกึษาวจิยั ซึง่ใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งโดยทีผู่ว้จิยัตอ้ง
ท าการสมัภาษณ์ไปตามค าถามทีก่ าหนดไวใ้นแบบสมัภาษณ์ซึง่วจิยัจะสมัภาษณ์ตามขอ้ก าหนดทีก่ าหนดไว้
เท่านัน้ และผูว้จิยัจะใชแ้บบสมัภาษณ์ซึง่เป็นค าถามในการสมัภาษณ์และจดบนัทกึขอ้มลูตามค าบอกของผูถู้ก
สมัภาษณ์ 
ผลการวิจยั 
 ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิเกีย่วกบัองคป์ระกอบของเวบ็ไซตท์ีด่ ี 1) ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ             
2) ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู 3) ความรวดเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู 
 1. ประสทิธภิาพการใชบ้รกิารของระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิE-Contacts DCศนูย์
ด ารงธรรมกรมทีด่นิจากการศกึษาวจิยัพบว่า ประสทิธภิาพการใชบ้รกิารของระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่าน
เวบ็ไซตก์รมทีด่นิE-Contacts DCศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ มดีงันี้  
 1.1 ดา้นความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ ระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตข์องศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ 
ทีใ่ชอ้ยู่ในปจัจุบนัเป็นทีพ่อใจของผูร้บัเรื่องรอ้งเรยีนมาก การเขา้สูข่อ้มลูเป็นการใชร้หสัลบัเฉพาะบุคคล เขา้ถงึได้
ง่ายและรวดเรว็ การเขา้ใชง้านไม่มคีวามยุ่งยาก กรอกชื่อผูใ้ชแ้ละรหสัสว่นตวั สามารถเขา้ถงึระบบไดท้นัทีเป็นระบบ
ทีม่ปีระสทิธภิาพมาก หน้าต่างการใชง้านในแต่ละเมนูไม่มคีวามซบัซอ้น เน่ืองจากแสดงแถบเมนูการเขา้ใชง้านได้
ชดัเจน มคี าอธบิาย มคีู่มอืประกอบการใชท้ีล่ะเอยีด ผูใ้ชส้ามารถศกึษาไดด้ว้ยตนเอง แต่อาจจะมปีญัหากรณีทีม่ี
บุคลากรยา้ยสงักดัและมเีจา้หน้าทีม่ารบัเรื่องแทน จะเขา้สูร่ะบบไม่ได ้ตอ้งใหผู้ด้แูลระบบปลดลอ็กการใชง้านแลว้
ตัง้รหสัใหใ้หม่  สว่นรายละเอยีดเมนูการใชใ้นหน้าหลกั  ใชง้านสะดวกมกีารเรยีบเรยีงหวัขอ้การเขา้สูภ่ายใน
เวบ็ไซต ์ ทีช่ดัเจน แถบเมนูมสีสีนัสวยงามน่าใชง้าน และมคีวามสะดวกในการใชง้านเวบ็ไซต ์การเรยีบเรยีง
เมนูมกีารเรยีงตามความส าคญัในการใชง้าน เขา้ถงึขอ้มลูไดร้วดเรว็ขึน้ ระบบแนบไฟลเ์อกสารยงัมปีญัหา
เรื่องพืน้ทีจ่ดัเกบ็ จ านวนไฟลง์านทีม่ขีนาดใหญ่ระบบจะรบัไม่ได ้หากมขีอ้มลูจ านวนมากจะท าใหก้ารท างาน
ของเวบ็ไซตล่์าชา้ ค่อนขา้งจ ากดัรปูแบบ ท าไดเ้พยีง ไฟลส์กุล JPEG, PDF, WORD, EXCELและ PNG ไม่มี
ระบบการบบีอดัไฟลใ์นตวัท าใหก้ารจดัการเอกสารไม่สะดวกเท่าทีค่วรสว่นการเผยแพร่ขอ้มลูเพื่อใหป้ระชาชน
ทราบจากศนูยด์ ารงธรรมว่า อยู่ในขัน้ตอนใด ควรใชถ้อ้ยค าทีผ่่านการเหน็ชอบจากหวัหน้าหน่วยงาน 
เน่ืองจากขอ้ความทีป่รากฏบนหน้าเวบ็ไซต ์เช่น ยุตเิรื่อง หรอื การตดัเรื่องออกไปจากระบบ ท าใหป้ระชาชนผู้
รอ้งเรยีนเขา้ใจว่า เป็นขัน้ตอนสดุทา้ยของการด าเนินการ เมื่อพจิารณาโดยรวมแลว้ ถอืว่าเป็นระบบทีม่ี
ประสทิธภิาพ 
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 1.2 ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู ก่อนทีจ่ะเขา้ถงึการสบืคน้ขอ้มลู เริม่จากเจา้หน้าทีผู่ร้บั
ขอ้มลู จะบนัทกึเลขทีท่ีร่บัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ขา้มาไวใ้นระบบบนเวบ็ไซตก์่อน เพื่อจดัล าดบัเรยีงเลขใน
การใหบ้รกิารสบืคน้ ด าเนินการโดยผูล้งขอ้มลูในระบบ สว่นจะตัง้ชื่อเรื่องหรอืค าคน้หาว่าอย่างไร ขึน้อยู่กบั
ผูท้ าระบบหรอืโปรแกรมเมอร ์ว่าจะก าหนดค าสัง่ใหเ้ชื่อมโยงขอ้มลูระหว่างค าคน้หา ค าใกลเ้คยีงกนั การคา้หา
ขอ้มลูจากเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขท์ีร่บัเขา้มายงัมคีวามล่าชา้ เน่ืองจากระบบค าทีใ่ชใ้นการสบืคน้ขอ้มลูยงัไม่
ครอบคลุม โดยฝา่ยทีเ่กีย่วขอ้งในการแกป้ญัหาจะเป็นผูส้บืคน้ขอ้มลูเพื่อน าไปศกึษาขอ้มลูทีร่อ้งเรยีนเขา้มา 
สว่นการสง่ต่องานใหผู้อ้ื่น ระบบไม่มปีญัหาสามารถคลกิเมนูการใชง้านไดต้ามทีผู่อ้อกแบบระบบท าค าสัง่ไว้
และสง่ต่องานไดส้ะดวกรวดเรว็ ฝา่ยผูร้บัเรื่องจะตอ้งมคีวามเขา้ใจในการสือ่สาร การใชช้ื่อเรื่องสบืคน้ซึง่ใน
ประเดน็น้ี อาจจะตอ้งใชค้ าเชื่อมโยงใหต้รงกบัเรื่องทีจ่ะคน้หาใหข้อ้มลูใกลเ้คยีงมากทีส่ดุ  
 การเขา้ถงึขอ้มลูในสว่นภูมภิาค หรอืระดบัจงัหวดั ใชง้านโดยเจา้หน้าทีข่องศนูยด์ ารงธรรมโดยแบ่ง
ความรบัผดิชอบออกเป็นจงัหวดัต่าง ๆ โดยเจา้หน้าที ่ 1 คน อาจจะตอ้งรบัผดิชอบ 5 -6 จงัหวดั ดงันัน้ เมื่อ
ตอ้งการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัผูร้อ้งเรยีน จะตอ้งทราบชื่อ สกุล หรอืใชว้ธิคีน้หาโดยใสเ่ลขเรื่อง ซึง่ระบบจะ
จดัเรยีงขอ้มลูจะจดัเรยีงไวต้ามล าดบัสามารถคน้หาไดง้่าย สะดวก รวดเรว็ หลงัจากไดข้อ้มลูเรยีบรอ้ยแลว้ 
การสง่ต่อไปยงัผูร้บัผดิชอบในแต่ละจงัหวดั โดยผูร้บัปลายทางจะตอ้งมรีหสัรบัเรื่องเฉพาะบุคคล ระบบสง่ต่อ
ไม่มปีญัหา สามารถสง่เรื่องใหก้บัผูร้บัผดิชอบไดท้นัท ีและมรีะบบชัน้ความลบัทีผู่อ้ ื่นไม่สามารถเขา้ถงึได ้โดย
ใหจ้งัหวดัละ 1 สทิธิ ์ในการเขา้ถงึขอ้มลู ดงันัน้ ในสว่นของศนูยด์ ารงธรรมจะไม่มปีญัหาในการเขา้ถงึขอ้มลู 
แต่ในสว่นของต่างจงัหวดั เจา้หน้าทีไ่ม่สามารถเขา้ถงึไดทุ้กคน 
 1.3  ความรวดเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู ความรวดเรว็ในการแสดงผลขอ้มลูของระบบ หากการ
สบืคน้เรื่องรอ้งเรยีนทีร่บัมาแสดงผล ขอ้มลูอื่น ๆ กจ็ะปรากฏขึน้มาทนัทพีรอ้มกบั เรื่องทีร่บัมา เช่น ชื่อผู้
รอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ระยะเวลาทีร่อ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ขา้มา เรื่องนี้อยู่ในขัน้ตอนใด ใครเป็นผูร้บัเรื่อง ใครเป็นผู้
พจิารณาเรื่องและอยู่ในความรบัผดิชอบของใคร การแสดงผลขอ้มลูไดเ้ช่นนี้ แสดงว่าระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน
รอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิมปีระสทิธภิาพมาก นอกจากน้ี ระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ยงัสามารถ
รองรบัการท างานของสว่นภูมภิาค สือ่สาร รบังานและสง่ต่อในสว่นของจงัหวดัได ้เป็นการแจง้สถานะของเรื่อง
ทีร่อ้งเรยีนเขา้มาเป็นการสือ่สารกนัทัง้สองทางระหว่างศนูยด์ ารงธรรมกบัเจา้หน้าทีผู่ป้ระสานเรื่อง และแจง้ผล
การด าเนินการไดร้วดเรว็ ระบบแสดงขอ้มลูมคีวามรวดเรว็และชดัเจน เช่น การแสดงผลหน้าทีใ่ชง้าน สามารถ
เปิดหน้าเวบ็ไซตเ์พื่อใชง้านในรายการอื่นไดเ้พื่อเรยีกดขูอ้มลูในเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ดโ้ดยไม่ตอ้งปิดหน้า
เวบ็เดมิ ผูใ้ชง้านสามารถรูไ้ดทุ้กขัน้ตอนโดยอยู่หน้าจอคอมพวิเตอร ์ระบบสามารถแสดงผลการพจิารณาเรื่อง
จาก ทัง้สว่นภูมภิาค หรอืสว่นจงัหวดั เพราะการสง่เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขจ์ากผูร้อ้งนัน้ ผูร้อ้งจะอยู่ทีใ่ดกไ็ด ้
แต่เรื่องทีร่อ้งจะปรากฏมายงัศนูยด์ ารงธรรมก่อนทีจ่ะสง่ต่อเรื่องใหห้น่วยงานภายในกรมทีด่นิ และสง่เรื่อง
ต่อไปยงัจงัหวดัพืน้ทีเ่กดิเหตุของการรอ้งเรยีนรอ้งทุกขต่์อไป ในขณะเดยีวกนัศนูยด์ ารงธรรมสว่นกลาง
สามารถประสานงานดขูอ้มลูการท างานของสว่นจงัหวดัไดท้นัท ี
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 2. ศึกษาคณุภาพการใช้บริการและความพึงพอใจในการใช้งานของเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน 
ผา่นเวบ็ไซต ์E-Contacts DC ศนูยด์ ารงธรรมกรมท่ีดิน 
 จากการศกึษาวจิยัพบว่า ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจในการใชง้านของเจา้หน้าที่
ผูป้ฏบิตังิาน ผ่านเวบ็ไซต ์ของศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ ในเบือ้งตน้มคีวามพงึพอใจมาก เพราะสามารถลด
ปญัหาความยุ่งยากในการรวบรวมเรื่องทีร่อ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ขา้มา เพราะระบบจะจดัการเรื่องไดท้ัง้
กระบวนการตัง้แต่เริม่รบัเรื่อง การลงขอ้มลูไวใ้นฐานขอ้มลู รอการจ่ายเรื่องไปยงัผูร้บัผดิชอบ โดยทีผู่ส้ง่เรื่อง 
ผูร้บัเรื่องไม่ตอ้งถอืเอกสารและเดนิทางไป เพื่อพบกบัผูร้บัผดิชอบในแต่ละงาน และสามารถตดิตามเรื่อง
รอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ดท้ัง้ฝา่ยผูร้อ้งและผูร้บัเรื่อง ดกีว่าการท างานในรปูแบบเดมิทีม่เีอกสารจ านวนมาก มกีาร
ประสานงานกนัหลายฝา่ย และตอ้งท าเอกสารยอ้นกลบัไปกลบัมา ซึง่มเีอกสารตกหล่นระหว่างการท างาน 
และถงึแมจ้ะมปีรมิาณงานรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ขา้มาก แต่มรีะบบนี้เขา้มาช่วยจงึท าใหล้ดระยะเวลาการท างาน
ไดม้าก ผลติผลงานไดม้ากขึน้ ท าใหก้ารสง่ต่องานไปตามขัน้ตอนไม่สะดุด การเกบ็เอกสารมลีกัษณะเป็น
คลงัขอ้มลู สรา้งระบบโดยโปรแกรมเมอร ์การใชง้านทุกระบบเป็นแบบเรยีลไทม์ 
สรปุประเดน็ท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผูใ้ห้ข้อมูลส าคญั มีดงัน้ี 

 จากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 ต าแหน่งผูอ้ านวยการสว่นศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ          
ไดใ้หค้วามเหน็ว่าประสทิธภิาพการใชง้านระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-Contacts DC              
มปีระสทิธภิาพตามมาตรฐานของเวบ็ไซต ์ไดแ้ก่ 1) ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ 2) ความสามารถในการ
เขา้ถงึขอ้มลู 3) ความเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 ใหค้วามเหน็ในแต่ละดา้นดงันี้ 
 1. ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ ระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตข์องศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิทีใ่ช้
อยู่ในปจัจุบนั เป็นทีพ่อใจของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์เน่ืองจากแสดงแถบเมนู     
การเขา้ใชง้านไดช้ดัเจน มคี าอธบิาย มคีู่มอืประกอบการใชท้ีล่ะเอยีด สามารถศกึษาไดด้ว้ยตนเองแต่อาจจะมี
ปญัหากรณีทีม่ี บุคลากรยา้ยสงักดัและมเีจา้หน้าทีม่ารบัเรื่องแทน  จะเขา้สูร่ะบบไม่ได้  ตอ้งใหผู้ด้แูลระบบ    
ปลดลอ็กการใชง้านแลว้ตัง้รหสัใหใ้หม่ สว่นรายละเอยีดเมนูการใชใ้นหน้าหลกั  ใชง้านสะดวกมกีารเรยีบเรยีง
หวัขอ้การเขา้สูภ่ายในเวบ็ไซตท์ีช่ดัเจน แถบเมนูมสีสีนัสวยงามน่าใชง้าน และมคีวามสะดวกในการใชง้าน
เวบ็ไซต ์การเรยีบเรยีงเมนูมกีารเรยีงตามความส าคญัในการใชง้าน เขา้ถงึขอ้มลูไดร้วดเรว็ขึน้ ระบบแนบไฟล์
เอกสาร ยงัมปีญัหาเรื่องพืน้ทีจ่ดัเกบ็ ขนาดไฟลง์านทีม่ขีนาดใหญ่ระบบจะรบัไม่ได ้ 
 2. ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู ประสทิธภิาพในการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์เจา้หน้าผูร้บัเรื่อง
รอ้งเรยีนรอ้งทุกขจ์ะบนัทกึขอ้มลูการรอ้งเรยีนทัง้หมดเขา้สูร่ะบบโดยการสแกนเอกสารทีผู่ร้อ้งสง่เขา้มา      
ระบบจะท าการรนัเลขรบัเรื่อง ซึง่จะท าใหเ้รื่องรอ้งเรยีนแต่ละเรื่องมเีลขคุมอย่างชดัเจน เพื่อใชใ้นการคน้หา
ขอ้มลูผูร้อ้งว่าอยู่ระหว่างขัน้ตอนใด ทุกๆ ขัน้ตอนของการปฏบิตังิาน เจา้หน้าทีผู่ม้หีน้าทีร่บัผดิชอบตอ้ง
บนัทกึขอ้มลู เพื่อใชใ้นการสบืคน้ว่าเรื่องรอ้งเรยีนนี้อยู่ในขัน้ตอนใด และสง่เรื่องรอ้งเรยีนใหก้บัผูใ้ดเป็น
ผูร้บัผดิชอบต่อๆ กนัไป การคน้หาขอ้มลูจากเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขท์ีร่บัเขา้มาอาจจะมคีวามล่าชา้บา้ง ถา้
เจา้หน้าทีผู่บ้นัทกึขอ้มลูพมิพ ์ชื่อ-สกุล ผูร้อ้งผดิ จะท าใหห้าเรื่องในระบบไม่เจอ  
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 3. ความเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู ความรวดเรว็ในการแสดงผลขอ้มลูของระบบ หากการสบืคน้เรื่อง
ทีร่บัมาแสดงผล ขอ้มลูอื่น ๆ กจ็ะปรากฏขึน้มาทนัทพีรอ้มกบัเรื่องทีร่บัมา เช่น ชื่อ-สกุล ผูร้อ้งเรยีนรอ้งทุกข ์
เรื่องราวทัง้หมดทีร่อ้งเรยีน เรื่องนี้อยู่ในขัน้ตอน ใครเป็นผูร้บัเรื่อง ใครเป็นผูพ้จิารณาเรื่อง และอยู่ในความ
รบัผดิชอบของใคร การแสดงผลขอ้มลูไดเ้ช่นนี้ แสดงว่าระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรม  
กรมทีด่นิมปีระสทิธภิาพมาก นอกจากน้ี ระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ยงัสามารถรองรบัการท างานของสว่น
ภูมภิาค สือ่สารรบังานและสง่ต่อในสว่นของจงัหวดัได ้เป็นการแจง้สถานะของเรื่องทีร่อ้งเรยีนเขา้มา เป็นการ
สือ่สารกนัทัง้สองทางระหว่างศนูยด์ ารงธรรมกบัเจา้หน้าทีผู่ป้ระสานเรื่อง และแจง้ผลการด าเนินการไดร้วดเรว็ 
 ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจในการใชง้านของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน ผ่านเวบ็ไซต ์
ของศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ ในเบือ้งตน้มคีวามพงึพอใจมาก เพราะสามารถลดปญัหาความยุ่งยากในการ
รวบรวมเรื่องทีร่อ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ขา้มา เพราะระบบจะจดัการเรื่องไดท้ัง้กระบวนการตัง้แต่เริม่รบัเรื่อง       
การลงขอ้มลูไวใ้นฐานขอ้มลู สามารถเชค็สถานะของเรื่องรอ้งเรยีนไดว้่าอยู่ในขัน้ตอนใด โดยทีเ่จา้หน้าทีไ่ม่
ตอ้งไปเปิดเอกสารทีเ่กบ็เอาไว ้สามารถดไูดใ้นระบบไดเ้ลย  
 ขอ้เสนอแนะดา้นประสทิธภิาพและคุณภาพ ควรปรบัปรุงระบบจดัเกบ็ขอ้มลู ปรบัปรุงระบบสบืคน้ให้
มคีวามง่ายขึน้ และปรบัปรุงพืน้ในการใชง้าน โดยเพิม่การรองรบัไฟลข์นาดใหญ่ จะไดใ้ชง้านไดร้วดเรว็ขึน้ 

ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่ 2 ใหค้วามเหน็ว่า ประสทิธภิาพการใชง้านระบบ
รอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-Contacts DC ของศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ มปีระสทิธภิาพตาม
มาตรฐานของเวบ็ไซต ์ไดแ้ก่ 1) ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ 2) ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู 3) ความเรว็
ในการแสดงผลขอ้มลู ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2 ใหค้วามเหน็ในแต่ละดา้นดงันี้ 
 1. ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ ระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตข์องศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ ทีใ่ช้
อยู่ในปจัจุบนั เป็นระบบทีม่ปีระสทิธภิาพมาก การเขา้ใชง้านไม่มคีวามยุ่งยาก กรอกชื่อผูใ้ชแ้ละรหสัเขา้ใชง้าน 
สามารถเขา้ถงึระบบไดท้นัท ีและมคีู่มอืก ากบัการใชง้าน แต่เรื่องการแนบไฟลเ์อกสารค่อนขา้งจ ากดัรปูแบบ ท า
ไดเ้พยีง ไฟลส์กุล JPEG, PDF, WORD, EXCEL และ PNG ไม่มรีะบบการบบีอดัไฟลใ์นตวั ท าใหก้ารจดัการ
เอกสารไม่สะดวกเท่าทีค่วร  
 2. ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู การเขา้ถงึขอ้มลูเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ด าเนินการโดย
เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานทีร่บัผดิชอบในแต่ละจงัหวดัของคน ซึง่ปจัจุบนัตอ้งรบัผดิชอบคนละ 5-6 จงัหวดัซึง่สทิธิ
ในการเขา้ถงึขอ้มลูจะถูกจ ากดัไวเ้ป็นการเฉพาะเช่น นาย ก. มหีน้าทีค่วามรบัผดิชอบ จงัหวดัขอนแก่น 
อุดรธานี หนองคาย บงึกาฬ หนองบวัล าภู กจ็ะไม่สามารถดเูรื่องรอ้งเรยีนของจงัหวดัชลบุรไีด ้แต่หากเป็น
จงัหวดัทีต่นรบัผดิชอบสามารถดไูด ้บนัทกึขอ้มลูเพิม่เตมิได ้การเขา้ถงึขอ้มลูท าไดง้่าย เป็นทีพ่งึพอใจอย่างมาก 
 3. ความเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู ระบบแสดงขอ้มลูมคีวามรวดเรว็และชดัเจน เช่น การแสดงผล
หน้าทีใ่ชง้าน สามารถเปิดหน้าเวบ็เพื่อใชง้านในรายการอื่นไดเ้พื่อเรยีกดขูอ้มลูในเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ด้
โดยไม่ตอ้งปิดหน้าเวบ็เดมิ 
 ดา้นความพงึพอใจ ผูป้ฏบิตังิานมคีวามพอใจกบัระบบทีม่อียู่ในปจัจุบนั ดกีว่าการท างานในรปูแบบ
ดมิทีม่เีอกสารจ านวนมาก มกีารประสานงานกนัหลายฝา่ย และตอ้งท าเอกสารยอ้นกลบัไปมา ซึง่มเีอกสารตก
หล่นระหว่างการท างาน และถงึแมจ้ะมปีรมิาณงานรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ขา้มาก แต่มรีะบบนี้เขา้มาช่วยจงึท าให้
ลดระยะเวลาการท างานไดม้าก ท าใหก้ารสง่ต่องานไปตามขัน้ตอนไม่สะดุด 
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 ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่ 3 ใหค้วามเหน็ว่า ประสทิธภิาพการใชง้านระบบ
รอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-ContactsDC  มปีระสทิธภิาพตามมาตรฐานของเวบ็ไซต ์ไดแ้ก่     
1) ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ 2) ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู 3) ความเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู ผูใ้ห้
ขอ้มลูส าคญัคนที ่3 ใหค้วามเหน็ในแต่ละดา้นดงันี้ 
ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่ 3 ใหค้วามเหน็ว่า ประสทิธภิาพการใชง้านระบบรอ้งเรยีนรอ้ง
ทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-ContactsDC  มปีระสทิธภิาพตามมาตรฐานของเวบ็ไซต ์ไดแ้ก่     1) ความง่าย
ในการเขา้สูร่ะบบ 2) ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู 3) ความเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคน
ที ่3 ใหค้วามเหน็ในแต่ละดา้นดงันี้ 
 1. ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ เนื่องจากระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ มลีกัษณะ    
เป็นฐานขอ้มลู สรา้งขึน้เพื่อการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ตัง้แต่เริม่ตน้จนถงึสิน้สดุกระบวนการ 
การเขา้สูร่ะบบ (Log in) จงึท าไดง้่าย เพยีงใชร้หสัสว่นตวัของบุคลากรผูป้ฏบิตังิานดา้นการรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์  
กส็ามารถเขา้ถงึขอ้มลูเพื่อปฏบิตัหิน้าทีไ่ด ้สว่นเมนูการใชง้านหน้าต่างอื่น ๆ ไม่มคีวามยุ่งยากซบัซอ้น         
การแนบไฟลเ์อกสารอาจจะมขีอ้ขดัขอ้ง หากไฟลเ์อกสารนัน้มขีนาดไฟลท์ีใ่หญ่ประกอบกบัอุปกรณ์
คอมพวิเตอรม์ทีีอ่ายุการใชง้านนาน จะท าใหก้ารบนัทกึขอ้มลูในระบบล่าชา้ 
 2. ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู การเขา้ถงึขอ้มลู เมื่อตอ้งการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัเรื่อง
รอ้งเรยีน จะตอ้งทราบชื่อหรอืสกุล หรอืเลขคุมเรื่อง หรอืจงัหวดัทีเ่กดิเหตุแห่งการรอ้งเรยีน ซึง่ระบบจะ
จดัเรยีงขอ้มลูตามล าดบัสามารถคน้หาไดง้่าย สะดวก รวดเรว็ หลงัจากไดข้อ้มลูเรยีบรอ้ยแลว้ การสง่ต่อไปยงั
ผูร้บัผดิชอบในแต่ละจงัหวดั โดยเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานดา้นการรอ้งเรยีนรอ้งทุกขจ์ะตอ้งมรีหสัเขา้ใชง้านของ
แต่ละคน ซึง่ถูกจ ากดัสทิธไิวเ้ฉพาะจงัหวดัทีอ่ยู่ในความรบัผดิชอบ 
 3. ความเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู การแสดงผลขอ้มลู ระบบแสดงผลทนัทที าใหผู้ใ้ชง้านสามารถรูไ้ด้
ทุกขัน้ตอนโดยอยู่หน้าจอคอมพวิเตอร ์ระบบสามารถแสดงผลการพจิารณาเรื่องจากทัง้สว่นกลาง และสว่น
ภูมภิาค เพราะการสง่เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขน์ัน้ ผูร้อ้งจะอยู่ทีใ่ดกต็าม แต่เรื่องรอ้งเรยีนจะถูกสง่ไปยงัพืน้ทีท่ี่
เป็นเหตุแห่งการรอ้งเรยีน ในขณะเดยีวกนัศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ สามารถเขา้ตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีนไดใ้น
ระบบทนัท ี
 ดา้นความพงึพอใจ ผูป้ฏบิตังิานมคีวามพอใจกบัระบบทีม่อียู่ในปจัจุบนัมาก เน่ืองจากวธิกีาร
แบบเดมิ คอื ใชตู้เ้หลก็เกบ็เอกสารในรปูแบบของกระดาษ รวมไวทุ้กจงัหวดัทัว่ประเทศ แต่ในปจัจุบนัการเกบ็
เอกสารมลีกัษณะเป็นคลงัขอ้มลู การใชง้านเป็นแบบเรยีลไทม ์ 
 ขอ้เสนอแนะ ควรปรบัปรุงเรื่องอุปกรณ์เครื่องคอมพวิเตอรท์ีม่อีายุการใชง้านมานาน และระบบ
สญัญาณอนิเทอรเ์น็ตใหม้คีวามรวดเรว็มากขึน้ 
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 ตารางสรปุผลการวิจยั 
 
ล าดบั ผูใ้ห้ข้อมูล

ส าคญั 
มิติด้านความยากง่ายในการเข้าสู่ระบบ คณุภาพการบริการ 

และความพึงพอใจ
ในการใช้งาน 

ความง่ายในการ 
เข้าสู่ระบบ 

ความสามารถใน
การเข้าถึงข้อมูล 

ความเรว็ใน
การแสดงผล 

1 ผูอ้ านวยการ
สว่น ศดธ. 

พงึพอใจมาก พงึพอใจมาก พงึพอใจ พงึพอใจมาก 

2 นกัวชิาการทีด่นิ
ช านาญการ 

พงึพอใจมาก พงึพอใจมาก ไม่พงึพอใจ พึง่พอใจมาก 

3 นกัวชิาการทีด่นิ
ช านาญการ 

พงึพอใจมาก พงึพอใจมาก เฉยๆ พงึพอใจมาก 

4 นกัวชิาการทีด่นิ
ช านาญการ 

พงึพอใจมาก พงึพอใจมาก พงึพอใจ พงึพอใจมาก 

5 นกัวชิาการทีด่นิ
ช านาญการ 

พงึพอใจมาก พงึพอใจมาก พงึพอใจ พงึพอใจมาก 

 
จากตารางสามารถสรุปผลการผลการสมัภาษณ์ไดว้่า ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัทัง้ 5 คน ดงันี ้
 ประการแรก มติดิา้นความยากง่ายในการเขา้สูร่ะบบ (1) ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบผูใ้หข้อ้มลู
ส าคญัทัง้ 5 คนมคีวามพงึพอใจมากในการเขา้สูร่ะบบเป็นระบบทีเ่ขา้ใชง้านง่าย เพยีงใสช่ื่อผูใ้ชแ้ละรหสัผ่าน
สามารถเขา้ไปบนัทกึขอ้มลูการรอ้งเรยีน และคน้หาขอ้มลูการรอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ดท้นัททีนัใด (2) 
ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลูผูใ้หข้อ้มลูส าคญั มคีวามพงึพอใจมาก เนื่องจากระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ E-
Contacts DC สามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดใ้นทนัททีนัใด มเีมนูการเขา้ใชง้านทีช่ดัเจน เพยีงแค่มรีหสัเขา้ใชง้านก็
สามารถดขูอ้มลูในแบบเรยีลไทม ์
 (3) ความเรว็ในการแสดงผล ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัใหค้วามพงึพอใจแตกต่างกนั เนื่องจากอุปกรณ์ทีใ่ชง้านเป็น
สว่นส าคญัทีท่ าใหก้ารแสดงผลเรว็หรอืชา้ ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนทีพ่งึพอใจมากนัน้หมายถงึอุปกรณ์ฮารด์แวร ์
และซอฟตแ์วร ์มปีระสทิธภิาพแตกต่างกนั 

ประการทีส่องคุณภาพการใชบ้รกิารและความพงึพอใจในการใชง้านของเจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานระบบ
รอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-Contacts DC จะเหน็ไดว้่า เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานเกีย่วกบัเรื่อง
รอ้งเรยีนรอ้งทุกขใ์นสว่นศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิมคีวามพงึพอใจในการระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซต์
กรมทีด่นิ E-Contacts DC เพราะเป็นระบบทีม่าช่วยจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ท า
ใหผู้ป้ฏบิตังิานดา้นการรอ้งเรยีนรอ้งทุกขส์ามารถตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ดท้นัทวี่าอยู่ในขัน้ตอนใด 
เจา้หน้าทีส่ามารถชีแ้จงไดใ้นเบือ้งตน้ใหก้บัผูร้อ้งเรยีนทีโ่ทรศพัทม์าสอบถามถงึเรื่องรอ้งเรยีนของตนได้
ทนัททีนัใด 
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อภิปรายผลการวิจยั 
 การศกึษาวจิยัเรื่อง ประสทิธภิาพการใชง้านระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-Contacts DC
ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิเกีย่วกบัองคป์ระกอบของเวบ็ไซตท์ีด่ ี1) ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ 2) ความสามารถใน
การเขา้ถงึขอ้มลู 3) ความรวดเรว็ในการแสดงผลขอ้มลู และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาอภปิรายผลตามกรอบ
ประเดน็ปญัหาในการวจิยั ดงัน้ี 
 1.ประสิทธิภาพการใช้บริการของระบบรอ้งเรียนรอ้งทุกขผ์า่นเวบ็ไซต ์ E-Contacts DC ศนูย์
ด ารงธรรมกรมท่ีดิน 

ศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ เป็นหน่วยงานหลกัในการจดัการแกไ้ขปญัหาความเดอืดรอ้นของประชาชน
จากภารกจิของกรมทีด่นิ สง่เสรมิความโปร่งใสในองคก์รเพื่อสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหเ้ป็นทีป่ระจกัษ์แก่
ประชาชนและเป็นหน่วยงานสนบัสนุนการปฏบิตัภิารกจิของหน่วยงานทัง้ในสว่นกลางและสว่นภูมภิาคเพื่อ
สรา้งบุคลากรทีม่คีวามเป็นมอือาชพี พรอ้มต่อการรองรบัการเปลีย่นแปลงสูก่รมทีด่นิ 4.0โดยมภีารกจิ 7 
ประการดงันี้ 
 1. รบัเรื่องรอ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์: รบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านช่องทางต่างๆ อาท ิมาดว้ยตนเอง 
โทรศพัท ์โทรสาร เวบ็ไซตศ์นูย์ ด ารงธรรมกรมทีด่นิ (www.dol.go.th) จดหมายอเิลก็ทรอนิกส ์จดหมายจาก
หน่วยงานภายนอก สปน. 1111 ระบบรบัเรื่องราวรอ้งทุกข์ กระทรวงมหาดไทย 
 2. บรกิารเบด็เสรจ็ : กรณีเรื่องรอ้งเรยีนอยู่ในวสิยัทีไ่กล่เกลีย่ได ้และสามารถแกไ้ขปญัหาใหเ้ป็นขอ้ยุติ 
 3. บรกิารรบั-สง่ต่อ : กรณีเรื่องรอ้งเรยีนไม่อยู่ในอ านาจหน้าทีข่องกรมทีด่นิจะสง่ต่อใหห้น่วยงานที่
เกีย่วขอ้งต่อไป เพื่อบรรเทาความทุกขร์อ้นของประชาชน 
 4. บรกิารดา้นขอ้มลู : ตอบปญัหาและใหค้ าแนะน าผ่านทาง e-mail โทรศพัท ์และทุกช่องทางที่
ประชาชนแจง้ความประสงค ์
 5. บรกิารใหค้ าปรกึษา : ใหค้ าปรกึษาเกีย่วกบัภารกจิของกรมทีด่นิ  
 6. แกไ้ขปญัหาความเดอืดรอ้นเฉพาะหน้าโดยมหีน่วยเคลื่อนทีเ่รว็ : กรณีมเีรื่องด่วน ขา่วเด่น
ประเดน็รอ้นเกีย่วกบัภารกจิกรมทีด่นิ ผูต้รวจราชการกรมทีด่นิ และชุดปฏบิตักิารลงพืน้ที่ 
 7. ด าเนินการตามทีอ่ธบิดกีรมทีด่นิมอบหมาย/สัง่การ : ด าเนินการตามบญัชาอธบิดกีรมทีด่นิ  
 ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิเกีย่วกบัเวบ็ไซตท์ีม่ปีระสทิธภิาพตอ้งมอีงคป์ระกอบคอื 1) ความง่ายในการเขา้สูร่ะบบ 
คอื การเขา้สูร่ะบบเป็นการใชร้หสัลบัของแต่ละบุคคลเขา้ระบบไดง้่ายและรวดเรว็ การเขา้ใชง้านไม่มคีวามยุ่งยาก 
กรอกชื่อผูใ้ชแ้ละรหสัผ่าน สามารถเขา้ถงึระบบไดท้นัท ีเป็นระบบทีม่ปีระสทิธภิาพมาก หน้าต่างการใชง้านในแต่
ละเมนูไม่มคีวามซบัซอ้น เน่ืองจากแสดงแถบเมนูการเขา้ใชง้านไดช้ดัเจน มคี าอธบิายมคีู่มอืประกอบการใช้งานที่
ละเอยีด ผูใ้ชส้ามารถศกึษาไดด้ว้ยตนเองการเรยีบเรยีงหวัขอ้การเขา้สูภ่ายในเวบ็ไซตม์คีวามชดัเจน แถบเมนูมี
สสีนัสวยงามน่าใชง้าน และมคีวามสะดวกในการใชง้านเวบ็ไซต ์การเรยีบเรยีงเมนูมกีารเรยีงตามความส าคญั
ในการใชง้าน เขา้ถงึขอ้มลูไดร้วดเรว็ขึน้ ถอืว่า ระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตข์องศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ
ทีใ่ชอ้ยู่ในปจัจุบนัเป็นระบบทีม่ปีระสทิธภิาพและเป็นทีพ่อใจของผูร้บัเรื่องรอ้งเรยีนมาก 
2) ความสามารถในการเขา้ถงึขอ้มลู คอื เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบ ตามเขตการรอ้งเรยีน จะน าเรื่องรอ้งเรยีนที่
ไดม้าทุกช่องทางเขา้มาบนัทกึขอ้มลูในระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-Contacts DC และหากจะ
น าเรื่องทีร่อ้งเรยีนขึน้มาพจิาณากจ็ะเขา้ไปคน้หาขอ้มลูในระบบ โดยการคน้หาขอ้มลู สามารถคน้หาไดโ้ดยใช ้
หมายเลขคุมทีข่ ึน้มาตอนทีม่กีารบนัทกึขอ้มลู หรอืชื่อ – สกุล ผูร้อ้งเรยีน หรอืจงัหวดัทีเ่ป็นเหตุแห่งการ
รอ้งเรยีนนัน้ และหากมกีารด าเนินการถงึขัน้ตอนใดกจ็ะเขา้ไปบนัทกึขอ้มลูในระบบ ท าใหส้ามารถทราบได้
ทนัทวี่า เรื่องทีร่อ้งเรยีนเขา้มานัน้ อยู่ในขัน้ตอนใด สว่นในการสง่ต่อเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขใ์หก้บัหน่วยงาน
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ภายในกรมทีด่นิ ระบบไม่มปีญัหาในการใชง้าน สามารถคลกิดตูามเลขคุมเรื่องไดเ้ลย หรอื ชื่อ – สกุล หรอื
จงัหวดัทีเ่ป็นเหตุแห่งการรอ้งเรยีนรอ้งทุกขน์ัน้ไดอ้ย่างทนัท่วงท ี  
 การเขา้ถงึขอ้มลูใชง้านโดยเจา้หน้าทีข่องศนูยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิโดยแบ่งความรบัผดิชอบออกเป็น
จงัหวดัต่าง ๆ โดยเจา้หน้าที ่1 คน อาจจะตอ้งรบัผดิชอบ 5-6จงัหวดั ดงันัน้ เมื่อตอ้งการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบั
ผูร้อ้งเรยีน จะตอ้งทราบชื่อหรอืสกุล หรอืใชว้ธิคีน้หาโดยใสเ่ลขคุมเรื่อง ซึง่ระบบจะจดัเรยีงขอ้มลูจะจดัเรยีงไว้
ตามล าดบัสามารถคน้หาไดง้่าย สะดวก รวดเรว็ หลงัจากไดข้อ้มลูเรยีบรอ้ยแลว้ การสง่ต่อไปยงัผูร้บัผดิชอบ
ในแต่ละจงัหวดั โดยผูร้บัปลายทางจะตอ้งมรีหสัรบัเรื่องเฉพาะบุคคล ระบบสง่ต่อไม่มปีญัหา สามารถสง่เรื่อง
ใหก้บัผูร้บัผดิชอบไดท้นัท ีและมรีะบบชัน้ความลบัทีผู่อ้ ื่นไม่สามารถเขา้ถงึได ้โดยใหจ้งัหวดัละ 1 สทิธิ ์ในการ
เขา้ถงึขอ้มลู ดงันัน้ ในสว่นของศนูยด์ ารงธรรมจะไม่มปีญัหาในการเขา้ถงึขอ้มลู 3) ความรวดเรว็ในการ
แสดงผลขอ้มลู  คอื การการสบืคน้เรื่องรอ้งเรยีนทีร่บัมาแสดงผล ขอ้มลูอื่น ๆ กจ็ะปรากฏขึน้มาทนัทพีรอ้มกบั
ขอ้มลูทุกอย่างทีผู่ร้อ้งเรยีนสง่มายงักรมทีด่นิ เช่น เน้ือหาทีร่อ้งเรยีนทัง้หมด ชื่อผูร้อ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ระยะเวลา
ทีร่อ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ขา้มา เรื่องนี้อยู่ในขัน้ตอน เจา้หน้าทีค่นใดเป็นผูร้บัผดิชอบ  ใครเป็นผูพ้จิารณาเรื่องและ
อยู่ในความรบัผดิชอบของใคร การแสดงผลขอ้มลูไดเ้ช่นนี้ แสดงว่าระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศนูย์
ด ารงธรรมกรมทีด่นิมปีระสทิธภิาพมาก นอกจากน้ี ระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขE์-Contacts DC ยงัสามารถรองรบั
การท างานของสว่นภูมภิาค สือ่สาร รบังานและสง่ต่อในสว่นของจงัหวดัได ้เป็นการแจง้สถานะของเรื่องที่
รอ้งเรยีนเขา้มา เป็นการสือ่สารกนัทัง้สองทางระหว่างศนูยด์ ารงธรรมกบัเจา้หน้าทีผู่้ พจิารณาเรื่องรอ้งเรยีน
รอ้งทุกข ์และแจง้ผลการด าเนินการไดร้วดเรว็ ระบบแสดงขอ้มลูมคีวามรวดเรว็และชดัเจน เช่น การแสดงผล
หน้าทีใ่ชง้าน สามารถเปิดหน้าเวบ็ไซตเ์พื่อใชง้านในรายการอื่นไดเ้พื่อเรยีกดขูอ้มลูในเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์
ไดโ้ดยไม่ตอ้งปิดหน้าเวบ็เดมิ ผูใ้ชง้านสามารถรูไ้ดทุ้กขัน้ตอนโดยอยู่หน้าจอคอมพวิเตอร ์ระบบสามารถ
แสดงผลการพจิารณาเรื่องจากทัง้สว่นภูมภิาค หรอืสว่นจงัหวดั เพราะการสง่เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขจ์ากผู้
รอ้งเรยีนนัน้ ผูร้อ้ง เรยีนจะอยู่ทีใ่ดกไ็ดแ้ต่เรื่องทีร่อ้งจะปรากฏมายงัศนูยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิก่อนทีจ่ะสง่ต่อ
เรื่องใหก้บัหน่วยงานภายในกรมทีด่นิและสง่เรื่องต่อใหก้บัจงัหวดัทีเ่ป็นเหตุแห่งการรอ้งเรยีนนัน้ไปพจิารณา
ด าเนินการในสว่นทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป ในขณะเดยีวกนัศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิสามารถประสานงานดขูอ้มลูการ
ท างานของสว่นจงัหวดัไดท้นัท ีจากการทีศ่นูยด์ ารงธรรมกรม ทีด่นิทีไ่ดพ้ฒันาเวบ็ไซตเ์พื่อใชง้าน รบัเรื่อง
รอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์เป็นไปตามประสทิธภิาพทัง้ 3 ดา้น โดยสามารถตอบสนองการใชง้านของประชาชนได้  
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภญิญา ไลไธสง (2562) ศกึษาเรื่อง การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้งเรยีน
ผ่านศนูยด์ ารงธรรมอ าเภอ กรณีศกึษา อ าเภอล าปลายมาศ จงัหวดับุรรีมัย ์พบว่า ศนูยด์ ารงธรรมอ าเภอล า
ปลายมาศ ไดม้กีารแกไ้ขความเดอืดรอ้นของประชาชนไดเ้ป็นอย่างด ีท าใหป้ระชาชนทีเ่ขา้รบับรกิาร มคีวาม
พงึพอใจเป็นอย่างมาก ไดร้บัการแกไ้ขปญัหาไดท้นัท่วงท ีน าความรูค้วามสามารถมาปรบัใชใ้หเ้กดิประโยชน์
สงูสดุ และมกีารบรูณาการร่วมกนัขึน้ระหว่างสว่นราชการเพื่อแกไ้ขปญัหาทุกขส์ขุของประชาชน ซึง่เป็น
ภารกจิกรมการปกครองเพื่อจะบ าบดัทุกข ์บ ารุงสขุแก่พีน้่องประชาชน ทัง้นี้อ าเภอล าปลายมาศ ไดน้ าหลกั
แนวคดิ คอืกระบวนการทีจ่ะใชป้ระโยชน์สงูสดุจากบุคลากรทุกคนในองคก์าร เพื่อใหอ้งคก์ารสามารถบรรลุ
เป้าหมายทีว่างไวไ้ด ้โดยสามารถด าเนินการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์และสามารถแกไ้ขปญัหาไดเ้ป็นระบบ 
บุคลากรของอ าเภอ มคีวามรูค้วามสามารถและน ามาปรบัใชเ้พื่อแกไ้ข ปญัหาความทุกข ์หรอืความเดอืดรอ้น
ของประชาชน เมื่อขา้ราชการ เจา้หน้าที ่ลกูจา้งไดด้ าเนินการตามขัน้ตอน กส็ามารถแกไ้ขขอ้ขดัขอ้ง หรอื
ความขดัแยง้ได ้เพื่อใหป้ระชาชนมคีวามเป็นอยู่ทีด่ ีและมคีวามสขุ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปรฉิตัร สวุรรณ
เนาว ์(2563) ศกึษาเรื่อง การน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการบรหิารจดัการงานคด ี: กรณีศกึษาส านกั
อ านวยการประจ าศาลแพ่งกรุงเทพใต ้พบว่า ส านกัอ านวยการประจ าศาลแพ่งกรุงเทพใตไ้ดน้ าระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการบรหิารจดัการงานคด ีตามนโยบายของรฐับาล โดยการปฏริปูระบบราชการ
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ใหม่ใหเ้ป็นระบบราชการ 4.0 นโยบายประธานศาลฎกีา แผนยุทธศาสตรศ์าลยุตธิรรม และแผนพฒันาดจิทิลั
ศาลยุตธิรรม ประกอบดว้ย 4 ระบบหลกั ไดแ้ก่ โปรแกรมสารสนเทศส านวนคด ี(CIS), โปรแกรมระบบการยื่น
และสง่ค าคู่ความและเอกสารโดยสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์(e-Filing), ระบบบรกิารขอ้มลูคดศีาลยุตธิรรม (CIOS) และ
โปรแกรมจดัเกบ็และใหบ้รกิารคดัส าเนาค าพพิากษาระหว่างศาลทัว่ประเทศ ( DSS) โดยน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศดงักล่าวมาใชใ้นการบรหิารจดัการงานคดทีัง้ 4 กระบวนงานหลกั คอื ชัน้รบัฟ้อง ชัน้ระหว่าง
พจิารณาคด ีชัน้พพิากษาคด ีและชัน้อุทธรณ์-ฎกีา เพื่อลดขัน้ตอนการท างานของบุคลากร เพิม่ประสทิธภิาพ
ในการท างานและอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชน และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จุฑามาศ นิ่มจติต ์
(2564) ศกึษาเรื่อง ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของบุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุร ีทีม่ผีลมา
จากการปรบัใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานดา้นเทคโนโลยใีนยุคดจิทิลัของบุคลากร
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุร ีคอื 1) ดา้นคุณภาพของงาน ความพงึพอใจ ผลการท างานมคีวามถูกตอ้ง 
มาตรฐานและรวดเรว็ บุคลากรในส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุร ีมทีกัษะในการน าเครื่องมอือุปกรณ์และ
เทคโนโลยดีจิทิลัทีม่อียู่ใหเ้กดิประโยชน์ในการปฏบิตังิาน 2) ดา้นปรมิาณงาน เป็นไปตามความคาดหวงัของ
หน่วยงานเป็นไปตามแผนและเป้าหมายทีว่างไวจ้ากการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการปฏบิตังิานสามารถ
ปฏบิตังิานไดใ้นปรมิาณทีม่ากขึน้และใชเ้วลาน้อยลง น าเทคโนโลยมีาใชแ้กป้ญัหาไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ
สามารถปฏบิตังิานไดม้ากขึน้ 3) ดา้นเวลา เวลาทีใ่ชใ้นการด าเนินงานมคีวามถูกตอ้งตามหลกัการเหมาะสม
กบังานและทนัสมยั มกีารพฒันาเทคนิคการท างานใหส้ะดวกรวดเรว็ขึน้ สามารถบรหิารจดัการเวลาไดด้มีาก
ขึน้ กระบวนการท างานของหน่วยงานมคีวามกระชบัคล่องตวัขึน้ 4) ดา้นค่าใชจ้่ายในการด าเนินการดา้น
เทคโนโลยมีคีวามเหมาะสมกบังาน และวธิกีาร การใชท้รพัยากรดา้นการเงนิ คน วสัดุ ทีม่อียู่อย่างคุม้ค่า
ประหยดั เกดิการสญูเสยีน้อยทีส่ดุ แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วชิชุดา  โภคาพนัธ์  (2564) ศกึษาเรื่อง 
การน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช ้เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของขา้ราชการฝา่ยอยัการ 
ส านกังานอยัการสงูสดุ : กรณีศกึษา ส านกังานคดอีาญา พบว่า การใชง้านสารบบคดอีเิลก็ทรอนิกส ์ที่
ส านกังานคดอีาญาใชใ้นการปฏบิตังิานยงัพบปญัหาในเรื่องต่าง ๆ อยู่มาก จงึท าใหก้ารน าเทคโนโลยมีาใชก้บั
การลงสารบบนัน้ประสทิธภิาพในการท างานลดลง แนวทางในการปรบัปรุงการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช้
มขีอ้เสนอแนะในสว่นของระบบงานภายใน คอื 1)การพฒันาระบบงานภายในผูค้ดิคน้ระบบงานภายในควร
ท าการศกึษาระบบงานในแต่ละส านกังานก่อน 2) ควรมกีารตดิตามผลการด าเนินงานอย่างต่อเนื่องว่าใชง้าน
ไดต้ามวตัถุประสงคข์องส านกังานหรอืไม่ 3) ควรมกีารจดัอบรมใหก้บับุคลกรในการปฏบิตังิานนัน้ ๆ 4) ควรมี
การจดัท าคู่มอืทีส่ามารถเขา้ถงึไดง้่าย 
2.คณุภาพการใช้บริการและความพึงพอใจในการใช้งานของเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบติังานระบบรอ้งเรียนรอ้ง
ทุกข ์ผา่นเวบ็ไซตก์รมท่ีดินE-Contacts DC  
 ผลการวจิยัพบว่า การใชง้านของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน ผ่านเวบ็ไซต ์ของศนูยด์ ารงธรรมกรมทีด่นิ
ในเบือ้งตน้มคีวามพงึพอใจมาก เพราะสามารถลดปญัหาความยุ่งยากในการรวบรวมเรื่องทีร่อ้งเรยีนรอ้งทุกข์
เขา้มาในกรมทีด่นิ เพราะระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ จะจดัการเรื่องไดท้ัง้กระบวนการตัง้แต่เริม่รบัเรื่อง มกีารลง
ขอ้มลูไวใ้นฐานขอ้มลู บนัทกึการจ่ายเรื่องไปยงัผูร้บัผดิชอบ โดยทีผู่ส้ง่เรื่อง ผูร้บัเรื่องไม่ตอ้งถอืเอกสารและ
เดนิทางไปยงัสถานทีเ่พื่อพบกบัผูร้บัผดิชอบในแต่ละงาน และสามารถตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ด้        
ทนัททีนัใด ดกีว่าการท างานในรปูแบบเดมิทีม่เีอกสารจ านวนมาก มกีารประสานงานกนัหลายฝา่ย และตอ้ง
ท าเอกสารยอ้นกลบัไปมา ซึง่มเีอกสารตกหล่นระหว่างการท างาน และถงึแมจ้ะมปีรมิาณงานรอ้งเรยีนรอ้ง
ทุกขเ์ขา้มาก แต่มรีะบบนี้เขา้มาช่วยจงึท าใหล้ดระยะเวลาการท างานไดม้าก ผลติผลงานไดม้ากขึน้ ท าใหก้าร
สง่ต่องานไปตามขัน้ตอนไม่สะดุด การเกบ็เอกสารมลีกัษณะเป็นคลงัขอ้มลู สรา้งระบบโดยโปรแกรมเมอร ์   
การใชง้านทุกระบบเป็นแบบเรยีลไทม ์สอดคลอ้งกบัแนวคดิ ของกรมทีด่นิ, กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร ( 2565) 
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กรมทีด่นิจงึไดย้ดึถอืหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ี พ.ศ. 2546 โดยมนีโยบายทีจ่ะท าระบบ
บรกิารประชาชนในรปูแบบของการใหบ้รกิารแบบจุดเดยีวเบด็เสรจ็ภายใตช้ื่อศนูยร์าชการสะดวก
(Government Easy Contact Center : GECC) เป็นหน่วยงานทีใ่หบ้รกิารประชาชนทีมุ่่งเน้นการอ านวยความ
สะดวก มมีาตรฐานระบบงานเชื่อมโยงการท างานร่วมกนั สง่มอบบรกิารดว้ยใจเพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัความ
สะดวก รวดเรว็ และเขา้ถงึง่าย ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อบรกิารของภาครฐัโดยมแีนวคดิเพื่อใหเ้ป็น
หน่วยงานทีท่ าหน้าทีใ่หค้ าแนะน าและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ใหเ้กดิการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 
สรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ประชาชนทีเ่ดนิทางมาตดิต่อราชการกบัหน่วยงานของรฐั ศนูยร์าชการสะดวก ใชห้ลกั
คดิเพื่อน าพาประชาชน ในการเขา้สูบ่รกิารภาครฐัไดอ้ย่างสะดวกมหีลกัการบรกิาร คอื “สะดวก รวดเรว็ 
เขา้ถงึง่าย   
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั 
 จากการศกึษาวจิยัเรื่อง ประสทิธภิาพการใชง้านระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านเวบ็ไซตก์รมทีด่นิ E-
Contacts DC ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
 1. กรมทีด่นิควรเพิม่สทิธิใ์นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขใ์นสว่นของจงัหวดัใหม้ากขึน้ 
 2. ระบบเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ E-Contacts DC ควรพฒันารปูแบบการจดัสง่เอกสารเพื่อความ
สะดวกและรวดเรว็แก่การน าไปปฏบิตัขิองหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ 

 3. ระบบเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์E-Contacts DC ควรปรบัปรุงระบบใหส้บืคน้ใหม้คีวามง่ายขึน้ เรื่อง
การใชค้ าในการคน้หา เช่น การน าสญัลกัษณ์ ปุ้มคน้หามาวางหน้าเวบ็ไซต ์แทนการใชพ้มิพค์ าคน้หา หรอื
สญัลกัษณ์รปูภาพ เพิม่แอนมเิมชัน่ ลงหน้าเวบ็ไซตจ์ะท าใหน่้าสนใจในการใชง้านไม่น่าเบื่อ ปรบัระบบสญัญา
อนิเตอรเ์น็ตใหม้คีวามรวดเรว็ และอุปกรณ์ฮารด์แวร ์ซอฟตแ์วร ์เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการท างานเพิม่ขึน้ 
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