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บทคดัย่อ 
 การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาวธิกีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน 
ปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการ
เรื่องร้องเรยีนของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดนิ ซึ่งเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร
และจากการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งจากผูใ้หข้อ้มลูคนส าคญั จ านวน 7 คน ผลการวจิยัพบว่า พนักงานสายงาน
สอบสวนทีป่ฏบิตังิานเกี่ยวขอ้งกบัเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิมวีธิกีาร การเลอืกใช ้และระดบั
ของการใช้เทคโนโลยีดิจทิลัที่แตกต่างกนัออกไป ซึ่งขึ้นอยู่กับความรู้และทกัษะของแต่ละบุคคล ทัง้ยงัขึ้นอยู่กบั
ต าแหน่งหรอืบทบาทภารกจิว่าปฏบิตังิานอยู่ในส่วนงานใด โดยเทคโนโลยดีจิทิลัช่วยให้การท างานมคีวามสะดวก 
รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ช่วยลดขัน้ตอนและทรพัยากรในการด าเนินงาน ทัง้ยงัเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์
องค์กรที่แสดงให้เห็นถึงความพร้อมขององค์กรในการปรบัตวัให้ทนักบัยุคสมยั สร้างความน่าเชื่อถือขององค์กร 
ส าหรบัปัญหาอุปสรรคที่พบ ได้แก่ 1) ปัญหาเกี่ยวกบับุคลากรและการพฒันาทกัษะ 2) ปัญหาเกี่ยวกบัระบบและ
โครงสรา้งพืน้ฐาน 3) ปัญหาเกีย่วกบัระบบจดัการขอ้มลูและการใชง้าน และ 4) ปัญหาเกีย่วกบัความปลอดภยัและ
ความเป็นส่วนตวั โดยมแีนวทางในการแก้ไข คอื 1) ควรจดัฝึกอบรมใหค้วามรูด้า้นไอทแีก่เจา้หน้าที่อย่างทัว่ถึง
และเป็นระบบ 2) ควรจดัสรรงบประมาณให้เพียงพอส าหรับการพฒันาระบบต่าง ๆ พร้อมทัง้จดัหาอุปกรณ์  
ที่จ าเป็นต่อการท างาน 3) ควรพัฒนาระบบสารสนเทศของส านักงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และ  
4) ควรปรบัเปลีย่นวฒันธรรมองคก์รใหเ้ขา้กบัการท างานในยุคดจิทิลั 
 
 
 

ค าส าคญั: เทคโนโลยดีจิทิลั; การบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน; ส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 
Keywords: Digital Technology; Complaint Management; Office of the Ombudsman 
 

 
* บทความนี้เรียบเรียงจากการค้นคว้าอิสระเร่ือง การนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน 
ของสำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
** นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามคำแหง 



2 
 

บทน า 
 การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบรหิารจดัการและการท างานขององคก์รต่าง ๆ ถอืเป็นปัจจยัส าคญัทีช่่วยเพิม่
ประสทิธภิาพในการด าเนินงาน ทัง้ในภาครฐัและเอกชน เทคโนโลยดีจิทิลัไม่เพยีงแต่ช่วยใหก้ระบวนการท างาน
สะดวกและรวดเร็วขึ้น แต่ยงัช่วยลดขัน้ตอนการท างานที่ซ ้าซ้อน ลดขอ้ผดิพลาด และสร้างความสะดวกสบาย
ใหก้บัประชาชนและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งโดยเฉพาะในภาครฐั เทคโนโลยดีจิทิลัมบีทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนการปฏริปูภาครฐั 
เพื่อใหก้ารใหบ้รกิารประชาชนมปีระสทิธภิาพและโปร่งใสยิง่ขึน้ หน่วยงานต่าง ๆ ไดน้ าเทคโนโลยดีจิทิลัเขา้มาช่วย
ในการด าเนินงาน เช่น การใช้ระบบสารสนเทศในการจดัการขอ้มูล การประชุมออนไลน์ การใช้แอพพลเิคชนั
ส าหรบัการสื่อสารภายในองคก์ร หรอืการใชร้ะบบอเิลก็ทรอนิกสใ์นการจดัเกบ็ขอ้มลูและเอกสารต่าง ๆ ซึง่ไม่เพยีงแต่
ช่วยลดการใชท้รพัยากร แต่ยงัช่วยใหอ้งคก์รสามารถท างานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและทนัสมยัอกีดว้ย 
 ส าหรบัประเทศไทยไดด้ าเนินการปรบัตวัเพื่อรองรบัการเปลี่ยนแปลงดงักล่าว โดยไดก้ าหนดกรอบและ
แนวทางการพฒันาประเทศไทย 4.0 และระบบราชการ 4.0 ซึ่งมุ่งเน้นการน าเทคโนโลยนีวตักรรมมาใชใ้นการพฒันา
ประสทิธภิาพการบรกิารของหน่วยงานภาครฐั เพื่อทดแทนกระบวนการท างานเดมิทียุ่่งยาก ซบัซ้อน และเขา้ถงึไดย้าก 
เปลีย่นแปลงสู่ยุคดจิทิลัทีส่ามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดอ้ย่างสะดวกรวดเรว็ และมคีวามถูกตอ้ง พรอ้มลดขัน้ตอนการท างาน 
โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เปิดกว้างในการเชื่อมโยงข้อมูล และพฒันาศกัยภาพของหน่วยงานภาครัฐ  
ใหท้นัสมยัมากยิง่ขึน้ 
 ส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิมหีน้าทีร่บัผดิชอบงานธุรการของ “ผูต้รวจการแผ่นดนิ” มสีถานะเป็นองคก์รอสิระ
ตามรฐัธรรมนูญ มหีน้าทีแ่ละอ านาจในการอ านวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนของประชาชน 
เป็นตัวกลางในการจัดการความขดัแย้งหรือข้อพิพาทระหว่างรัฐกับประชาชนในลักษณะสันติวิธีหรือแบบ
กลัยาณมติร กล่าวคอื การร่วมมอืกนัในการแก้ไขปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชนกบัภาคส่วนต่าง ๆ ซึ่งจาก
สภาพสงัคมไทยในปัจจุบนัทีม่คีวามซบัซ้อนมากขึน้ ทัง้ยงัมพีลวตัการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ โดยปัจจยัส าคญั
ทีม่ผีลกระทบคอื ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยดีจิทิลั ทีท่ าใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึขอ้มลู ขา่วสาร และเรื่องราวต่าง ๆ  
ไดง้่ายขึน้ โดยเฉพาะการใชโ้ซเชยีลมเีดยีในการเฝ้าระวงัและตดิตามการด าเนินงาน ซึ่งอาจน าไปสู่การรอ้งเรยีน
หรอืความขดัแยง้ทีเ่พิม่สงูขึน้ ซึง่ในขณะเดยีวกนัส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ ซึง่เป็นองคก์รทีจ่ะขบัเคลื่อนภารกจิ
ของผูต้รวจการแผ่นดนิใหบ้รรลุตามเป้าหมายและอ านาจหน้าทีก่ม็คีวามจ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะตอ้งพฒันาและปรบัตวั
ให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว โดยมีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน  
เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการด าเนินงานใหด้ยีิง่ขึน้ 
 ผู้วิจ ัยซึ่งเป็นบุคลากรของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับการน า
เทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ เพื่อใหท้ราบถงึวธิกีารน า
เทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน ปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทางการแก้ไขปัญหา
และอุปสรรคในการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 
เพื่อน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารจัดการ 
เรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิต่อไป 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ และใชว้ธิกีารในการวจิยัดงันี้ 
  1. การวจิยัเอกสาร เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการ วารสาร สิง่พมิพ ์สื่ออเิลก็ทรอนิกส์ 
รายงานการวิจยั วิทยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ รายงานการประชุม คู่มือการปฏิบตัิงาน ระเบียบ ประกาศ ค าสัง่ 
เอกสารทางราชการทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจัดการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงาน
ผูต้รวจการแผ่นดนิ 
  2. การสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งจากผูใ้หข้อ้มลูคนส าคญั 
  ประชากรและผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
 1. ประชากร (Population) ไดแ้ก่ พนักงานส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 
  2. ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key Informants) ซึ่งพจิารณาจากพนักงานสายงานสอบสวนทีป่ฏบิตังิานเกี่ยวขอ้งกบั
เรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิซึง่มคีวามรู ้ความเขา้ใจ และมคีวามเกีย่วขอ้งกบัการน าเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช้ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และสามารถให้ข้อมูล  
ในประเดน็ทีต่อ้งการศกึษาไดเ้ป็นอย่างด ีจ านวน 7 คน ประกอบดว้ย 
  1) ผูอ้ านวยการส านัก จ านวน 1 คน 
  2) ผูอ้ านวยการส่วน/พนักงานระดบัช านาญการพเิศษ จ านวน 2 คน 
  3) พนักงานระดบัช านาญการ/ปฏบิตักิาร จ านวน 4 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  ผู้วิจ ัยได้ใช้วิธีการสัมภาษณ์ โดยสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ 
(Structured interview or Formal interview) ลักษณะของการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ที่มีค าถามและ 
ขอ้ก าหนดทีแ่น่นอนตายตวัจะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามเดยีวกนั (สุภางค์ จนัทวานิช , 2559, หน้า 75 อ้างถงึใน 
วโิรจน์ ก่อสกุล, 2567, หน้า 62) และการสมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
ผู้ศึกษาได้ก าหนดวนั นัดหมายวนัสมัภาษณ์ โดยได้แจ้งให้ผู้สมัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์  
ผูส้มัภาษณ์จะใชก้ารจดบนัทกึและบนัทกึเสยีง โดยก่อนสมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการบนัทกึเสยีง
การสนทนาก่อนทุกครัง้ 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
 จากการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัสรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงันี้ 
 1. ศกึษาวธิกีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 
 ผลการวิจัยพบว่า  พนักงานสายงานสอบสวนที่ปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับเรื่ องร้องเรียนของ 
ส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิมวีธิกีาร การเลอืกใช ้และระดบัของการใชเ้ทคโนโลยทีีแ่ตกต่างกนัออกไป ซึ่งขึน้อยู่กบั
ความรูท้างดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและทกัษะของแต่ละคนทีแ่ตกต่างกนัออกไป ทัง้ยงัขึน้อยู่กบัต าแหน่งหรอืบทบาท
ภารกจิในปัจจุบนัว่าปฏบิตังิานอยู่ในส่วนงานใด โดยเทคโนโลยดีจิทิลัไดม้ส่ีวนช่วยใหเ้จา้หน้าทีส่ามารถตรวจสอบ
ข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็วและมปีระสิทธภิาพ ช่วยให้การท างานมคีวามสะดวกและรวดเร็วขึ้น ลดขัน้ตอน 
ในการสบืค้นขอ้มูล ลดการใช้กระดาษ ลดค่าใช้จ่าย และลดระยะเวลาในการด าเนินการเกี่ยวกบัเรื่องร้องเรียน  
ท าให้สามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัท่วงที รวมทัง้ยงัเสริมสร้างภาพลกัษณ์องค์กรที่แสดงให้เห็นถึงความพร้อม  
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ขององค์กรในการปรบัตัวให้ทนักับยุคสมยั สร้างความน่าเชื่อถือ และเพิม่ประสทิธภิาพการท างานขององค์กร  
ซึ่งเทคโนโลยทีีน่ ามาใชใ้นการปฏบิตังิาน ไดแ้ก่ ระบบตรวจสอบการมตีวัตนของผูร้อ้งเรยีนของกรมการปกครอง 
(AMI) ของกรมการปกครองที่ใช้ในการตรวจสอบความมตีวัตนของผู้ร้องเรยีน การตรวจสอบขอ้มูลหน่วยงาน 
ทีถู่กรอ้งเรยีนโดยใชก้ารคน้หาขอ้มลูผ่าน Google การตรวจสอบประเดน็การรอ้งเรยีนซ ้าซ้อนและการตรวจสอบ
ค าวินิจฉัยเก่าผ่านระบบบริหารจดัการเรื่องร้องเรียน (Complaint and Investigation Management : CIM)  
การตรวจสอบขอ้กฎหมาย กฎ ระเบยีบทีเ่กีย่วขอ้งโดยใชเ้วบ็ไซตส์ านักงานคณะกรรมการกฤษฎกีา การตรวจสอบ
ข้อมูลเกี่ยวกบัเรื่องที่ดินโดยใช้ Google Earth และแอปพลิเคชนั SmartLands และการตรวจสอบขอ้มูลสทิธ ิ
การรักษาพยาบาลผ่านเว็บไซต์ของส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ  มีการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่หรือ 
สมารต์โฟน แอปพลเิคชนัไลน์ และอเีมลในการตดิต่อสื่อสารกบัผูร้อ้งเรยีนและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง การจดัประชมุ
ผ่านระบบออนไลน์ เช่น Zoom Cloud Meetings หรอื Microsoft Team การใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป AI Assistant 
เช่น Chat GPT โปรแกรมสแกนขอ้ความ โปรแกรมตรวจสอบค าผดิ และโปรแกรม Power BI รวมถงึการใช้ AI 
เพื่อช่วยในการประมวลผลและจดัท าขอ้มลูรายงาน 
 2. ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยดีิจทิลัมาใช้ในการบริหารจดัการเรื่องร้องเรียนของ
ส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 
 ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริหารจัดการ  
เรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ มดีงันี้ 
  1) ปัญหาเกี่ยวกับบุคลากรและการพัฒนาทักษะ คือ เจ้าหน้าที่บางส่วนยังไม่คุ้นเคยกับ 
การใชเ้ทคโนโลย ีและขาดทกัษะในการน าเครื่องมอืต่าง ๆ มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ รวมถงึยงัยดึตดิกบักระบวนการ
ท างานรูปแบบเดมิ ๆ โดยเจ้าหน้าที่แต่ละคนมคีวามรู้ดา้นไอทแีตกต่างกนัมาก ประกอบกบัปัจจุบนัมโีปรแกรม 
ทีถู่กพฒันาขึน้ใหม่จ านวนมาก ซึง่เป็นเรื่องยากในการเรยีนรูว้ธิกีารใชง้านส าหรบัคนยุคเก่า และบางคนไม่สามารถ
ปรับตัวเข้ากับเทคโนโลยีใหม่  ๆ ได้ นอกจากนี้ส านักงานยังขาดวัฒนธรรมองค์กรที่ส่งเสริมการเรียนรู้ 
และแลกเปลีย่นความรูด้า้นเทคโนโลย ีโดยไม่ไดม้กีารจดัอบรมใหค้วามรูด้า้นไอทแีก่เจา้หน้าทีอ่ย่างเป็นระบบ  
  2) ปัญหาเกี่ยวกับระบบและโครงสร้างพื้นฐาน คือ ระบบอินเทอร์เน็ตที่ไม่เสถียร ส่งผลให ้
การเข้าถึงข้อมูลและระบบต่างๆ เป็นไปโดยไม่สะดวก ทัง้ยังมีข้อจ ากัดด้านอุปกรณ์และซอฟต์แวร์ รวมถึง 
พืน้ทีจ่ดัเกบ็ไปรษณีย์อเิล็กทรอนิกส์ (อเีมล) ของส านักงานทีม่ขีนาดจ ากดั โดยทีไ่ม่ไดม้กีารสนับสนุนการจดัหา
อุปกรณ์ โปรแกรม หรอืแอปพลเิคชนัทีจ่ าเป็นต่อการท างานอย่างเพยีงพอ 
  3) ปัญหาเกี่ยวกับระบบจดัการข้อมูลและการใช้งาน คือ ระบบการจดัเก็บข้อมูลค าวินิจฉัย 
ยงัไม่ค่อยมปีระสิทธภิาพเท่าใดนัก การสืบค้นข้อมูลเก่าๆ จึงท าได้ค่อนข้างยาก และไม่สามารถน ามาใช้เป็น
แนวทางในการจดัท าค าวินิจฉัยใหม่ที่เป็นบรรทัดฐานเดียวกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ระบบบริหารจัดการ 
เรื่องรอ้งเรยีน (CIM) มปัีญหาในการน าเขา้ขอ้มลูทีไ่ม่ครบถว้นสมบูรณ์ และการสบืคน้ขอ้มลูอาจไม่ถูกต้องแม่นย า 
รวมถึงขาดการบูรณาการเชื่อมโยง ส่งต่อ และวเิคราะห์ขอ้มูลอย่างเป็นระบบ ทัง้ยงัขาดเจ้าภาพในการบรหิาร
จดัการระบบ CIM  
  4) ปัญหาเกี่ยวกับความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั เนื่องจากการใช้สื่อออนไลน์ต่าง ๆ  
มคีวามเสี่ยงที่อาจท าใหข้อ้มูลที่เป็นความลบัถูกเปิดเผยได้ รวมถึงการใชข้อ้มูลจากเทคโนโลยดีจิทิลัหรอืขอ้มูล 
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ทีส่บืคน้จากเวบ็ไซตท์างอนิเทอรเ์น็ตยงัคงมปัีญหาเรื่องของความถูกตอ้งน่าเชื่อถอืของขอ้มลู ซึ่งอาจไม่น่าเชื่อถอื
เท่าขอ้มูลทีไ่ดร้บัจากหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรง นอกจากนี้ ในการประสานงานโดยใชแ้อปพลเิคชนัไลน์ท าให้
สามารถตดิต่อไดต้ลอดเวลา ซึง่ส่งผลใหเ้กดิความไม่เป็นส่วนตวัหลงัเลกิปฏบิตังิาน 
 3. ศกึษาหาแนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการ
เรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 
 ผลการวจิยัพบว่า แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิาร
จดัการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ มดีงันี้ 
  1) ควรมีการฝึกอบรมให้ความรู้ด้านไอทีแก่เจ้าหน้าที่อย่างทัว่ถึงและเป็นระบบ  โดยเน้น 
การใช้งานเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับการท างานโดยตรง  พร้อมทัง้สร้างความเข้าใจถึงความส าคัญของ 
การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการท างาน เพื่อใหเ้จา้หน้าทีย่อมรบัและทนัต่อการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยใีหม่ ๆ 
  2) ส านักงานควรจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอส าหรบัการพฒันาระบบต่าง ๆ พรอ้มทัง้จดัหา
อุปกรณ์และระบบซอฟแวรท์ีท่นัสมยั รวมถงึสนับสนุนค่าใชจ้่ายในการใชแ้อปพลเิคชนัทีม่ปีระโยชน์ต่อการท างาน 
  3) ควรพฒันาระบบสารสนเทศของส านักงานใหม้คีวามเสถยีรและปลอดภยัมากขึน้ และอปัเดต
ซอฟต์แวร์และอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้ทันสมัย พร้อมทัง้พัฒนาระบบสารสนเทศของหน่วยงานเพื่อรองรับข้อมูล 
ที่มขีนาดใหญ่ หรอืเพิม่ความเร็วในการสบืค้นขอ้มูลของผู้ร้องเรยีนหรือเรื่องร้องเรยีน หรอืแนวค าวนิิจฉัยของ
ผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือสืบค้นกฎหมาย ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยอาจน า AI มาช่วยในการประมวลผล 
วเิคราะห ์และเชื่อมโยงขอ้มลู  
  4) ควรปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กรให้เข้ากับการท างานในยุคดิจิทัล  โดยลดวัฒนธรรม 
แบบราชการ มกีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนใหม้ากขึน้และมคีวามครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย
ทีห่ลากหลาย พรอ้มทัง้ประชาสมัพนัธใ์หเ้จา้หน้าทีต่ระหนักถงึความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล 

อภิปรายผลการวิจยั 
 การศึกษาวิจยัเรื่อง การน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้ในการบริหารจดัการเรื่องร้องเรียนของส านักงาน
ผูต้รวจการแผ่นดนิ ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาเกี่ยวกบัแนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกบันวตักรรมในองค์การ แนวคดิเกี่ยวกบั
ระบบราชการ 4.0 แนวคดิเกี่ยวกบัเทคโนโลยดีจิทิลั และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง จงึอภิปรายผลการวจิยัตามกรอบ
แนวคดิการวจิยั ไดด้งันี้ 
 1. วธิกีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 
 ในการปฏริูประบบราชการไปสู่การเป็นระบบราชการ 4.0 ภาครฐัจะต้องปรบัตวัและต้องพลกิโฉมเข้าสู่ 
ยุคดจิทิลั ยกระดบัประสทิธภิาพภาครฐัสู่สงัคมดจิทิลัทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็ โดยการน าเทคโนโลยดีจิทิลั
เข้ามาพลิกโฉมหน่วยงานภาครฐัสู่ระบบราชการ 4.0 อนัจะเป็นการยกระดบัสมรรถนะของหน่วยงานภาครฐั 
ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ซึง่เทคโนโลยดีจิทิลัเป็นเครื่องมอืหนึ่งทีจ่ะช่วยใหก้ารท างานหรอืการสื่อสารเป็นไปได้
อย่างรวดเร็วและมปีระสทิธภิาพ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดนิซึ่งมหีน้าที่รบัผดิชอบงานธุรการของผู้ตรวจการ
แผ่นดนิ และเป็นองค์กรที่จะขบัเคลื่อนภารกิจของผู้ตรวจการแผ่นดินให้บรรลุตามเป้าหมายและอ านาจหน้าที่  
ก็มีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องพัฒนาและปรับตัวให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว  โดยส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินได้ก าหนดแผนยุทธศาสตร์ในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน  
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เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานมากขึน้ ซึ่งเทคโนโลยทีีน่ ามาใชใ้นการปฏบิตังิาน ไดแ้ก่ การใชร้ะบบรบัเรื่อง
ร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ การใช้โทรศพัท์เคลื่อนที่หรือสมาร์ตโฟน แอปพลิเคชนัไลน์ และอีเมลในการ
ติดต่อสื่อสาร รบั-ส่งขอ้มูล และการประสานงานต่าง ๆ การค้นหาขอ้มูลที่อยู่ในอินเทอร์เน็ต ระบบสารสนเทศ 
ของหน่วยงาน หรอืระบบฐานขอ้มูลดจิทิลั การจดัประชุมผ่านระบบออนไลน์ผ่านระบบ Zoom Cloud Meetings 
หรอื Microsoft Team การใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู เช่น Microsoft Word Microsoft Excel การใช ้AI Assistant เช่น 
Chat GPT Claude.Ai Gemini Notebook LM เพื่อช่วยในการประมวลผลและจดัท าขอ้มูลรายงาน ซึ่งท าให้
เจา้หน้าทีส่ามารถตรวจสอบขอ้มลูต่าง ๆ ไดอ้ย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ ช่วยใหก้ารท างานมคีวามสะดวกและ
รวดเร็วขึ้น ลดขัน้ตอนในการสบืค้นขอ้มูล ลดการใช้กระดาษ ลดค่าใช้จ่าย และลดระยะเวลาในการด าเนินการ
เกี่ยวกบัเรื่องรอ้งเรยีน ท าใหส้ามารถแก้ไขปัญหาไดท้นัท่วงที รวมทัง้ยงัเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์องค์กรทีแ่สดงให้
เห็นถึงความพร้อมขององค์กรในการปรับตัวให้ทนักับยุคสมยั  สร้างความน่าเชื่อถือ และเพิ่มประสิทธิภาพ 
การท างานขององค์กร ดงัผลการสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที่ 2 กล่าวว่า “...การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใช้
ในการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนสามารถช่วยอ านวยประโยชน์ในการปฏบิตังิานไดเ้ป็นอย่างมาก เน่ืองจากส านัก
ตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีน โดยเฉพาะส่วนตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีนทางดจิทิลั จะต้องสบืคน้ขอ้มูลหรอืด าเนินการต่าง ๆ  
ที่เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลัอยู่ตลอดเวลาที่ปฏิบตัิงาน  โดยใช้ระบบส านักงานอตัโนมตัิ  
(E-Office) ระบบบรหิารจดัการเรื่องร้องเรยีน (CIM) และระบบการให้บรกิารใหค้ าปรกึษาและรบัเรื่องร้องเรยีน 
ทางโทรศัพท์ รวมถึงใช้เทคโนโลยีดิจิทลัอื่น ๆ ด้วย เช่น โทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือสมาร์ตโฟน คอมพิวเตอร์  
เครื่องสแกนเอกสาร ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ หรืออีเมล และสื่อสงัคมออนไลน์ ต่าง ๆ...” (ผู้อ านวยการส่วน
ตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีนทางดจิทิลั ส านักตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีน, 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 9 มกราคม 2568) 
ซึ่งมคีวามคดิเห็นเช่นเดยีวกบัผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 3 กล่าวว่า “...การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใช้ในการบรหิาร
จดัการเรื่องร้องเรียนสามารถช่วยอ านวยประโยชน์ในการปฏิบตัิงานได้อย่างแน่นอน  โดยมีประโยชน์ทัง้ต่อ 
ตวัเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานและต่อองค์กรโดยรวม ไม่ว่าจะเป็นการช่วยให้การท างานรวดเร็วและมปีระสทิธภิาพ 
มากขึน้ เช่น การใช ้AI ในการตรวจสอบค าผดิ การใชโ้ปรแกรมถอดเทป การคน้หาขอ้มลูค าวนิิจฉยัเรื่องรอ้งเรยีน
ในระบบ CIM เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพจิารณาเรื่องร้องเรียน ท าให้เจ้าหน้าที่ไม่ต้องเสียเวลาท าสิ่งเหล่านี้ 
ด้วยตนเอง และสามารถน าเวลาไปท างานด้านอื่นได้มากขึ้น รวมถึงยงัเป็นการเสริมสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 
ทีท่นัสมยั ซึ่งการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชแ้สดงใหเ้หน็ถงึความพรอ้มขององค์กรในการปรบัตวัใหท้นักบัยุคสมยั 
สรา้งความน่าเชื่อถอื เพิม่ประสทิธภิาพการท างานขององค์กร ช่วยลดค่าใชจ้่าย ลดการใชก้ระดาษ การเดนิทาง 
และค่าใช้จ่ายอื่น ๆ การท างานมคีวามรวดเร็วขึ้น รวมถึงยงัช่วยลดระยะเวลาในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน  
ท าใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงท ีสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้อ้งเรยีน...” (เจา้หน้าทีส่อบสวนช านาญการพเิศษ 
ส านักตรวจสอบหน้าที่ของรัฐ, 2568, บทสัมภาษณ์ส่วนบุคคล, 6 มกราคม 2568) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
นวตักรรมในองค์การที่เป็นส่วนช่วยในการพฒันากระบวนการผลิต การลดต้นทุน ลดการสูญเสียหรือท าลาย
สิง่แวดล้อม (Wikipedia the free encyclopedia, 2009 อ้างถึงใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566, หน้า 3) และแนวคดิ
เกี่ยวกับเทคโนโลยีดิจิทลัเกี่ยวกับประโยชน์ของการพฒันา Digital literacy ว่า ได้ช่วยให้ท างานได้รวดเร็ว  
ลดข้อผิดพลาดในการท างานได้มากขึ้น สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในการท างานได้มปีระสทิธภิาพมากขึ้น 
สามารถประหยดัทรพัยากรการด าเนินงานได้มากขึ้น กระบวนการท างานและการสื่อสารขององค์กรกระชับ 
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คล่องตวั และมปีระสทิธภิาพ หน่วยงานไดร้บัการยอมรบัว่ามคีวามทนัสมยั เป็นทีย่อมรบั ไดร้บัความเชื่อมัน่และ
ไวว้างใจจากประชาชนและผูร้บับรกิารมากขึน้ ทัง้ยงัเป็นทีด่งึดดูและรกัษาคนทีม่ศีกัยภาพสงูทีจ่ะเขา้มาท างานกบั
องค์กร (Admin, 2023) นอกจากนี้ ยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของจารุนันต์ เชาวนวาท ีและวงพกัตร์ ภู่พนัธ์ศร ี(2567) 
ทีไ่ดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการสนับสนุนงานตรวจราชการ: กรณีศกึษา กองตรวจราชการ 
ส านักงานปลดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ซึ่งพบว่าการน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้ส่งผลให้ 
การท างานมคีวามสะดวก รวดเร็ว ทนัต่อสถานการณ์ และมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ และงานวจิยัของศริวิรรณ 
ดวงงาม (2564) ที่ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทลัในงานคดีของส านักงานอยัการสูงสุด : 
กรณีศกึษาส านักงานอยัการจงัหวดัสมุทรปราการ ซึ่งพบว่า มกีารประยุกต์ใช้เทคโนโลยดีจิิทลัในงานคดี เช่น 
ระบบงานภายในสารบบคดอีิเล็กทรอนิกส์ ระบบสารสนเทศเพื่อรองรบัการเชื่อมต่อกระบวนการยุติธรรมของ
ส านักงานอัยการสูงสุด AGO-NSW ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์และยังมีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมา 
ปรบัประยุกตใ์ชก้บัการประชุมอบรมออนไลน์ผ่านแอปพลเิคชนั ZOOM การสัง่การผ่านแอปพลเิคชนัไลน์ รวมทัง้
การบนัทกึขอ้มลูคดใีหอ้ยู่ในรปูขอ้มลูดจิทิลั ท าใหค้น้หาขอ้มลูคดไีดร้วดเรว็ ลดความผดิพลาด ลดขัน้ตอน สามารถ
บรกิารประชาชนและผูม้ส่ีวนไดเ้สยีอย่างรวดเรว็ เหมาะสม มปีระสทิธภิาพ และใชท้รพัยากรอย่างประหยดั คุม้ค่า 
เกดิประโยชน์มากทีสุ่ด  
 2. ปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงาน
ผูต้รวจการแผ่นดนิ 
 จากการศึกษาวิจยัพบว่า ปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริหารจดัการ 
เรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ มดีงันี้ 
  1) ปัญหาเกี่ยวกบับุคลากรและการพฒันาทกัษะ คอื เจา้หน้าทีบ่างส่วนยงัไม่คุน้เคยกบัการใช้
เทคโนโลย ีและขาดทกัษะในการน าเครื่องมอืต่าง ๆ มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ รวมถงึยงัยดึตดิกบักระบวนการท างาน
รูปแบบเดิม ๆ โดยเจ้าหน้าที่แต่ละคนมคีวามรู้ด้านไอทีแตกต่างกันมาก ประกอบกับปัจจุบนัมโีปรแกรมที่ถูก
พฒันาขึ้นใหม่จ านวนมาก ซึ่งเป็นเรื่องยากในการเรยีนรู้วธิกีารใชง้านส าหรบัคนยุคเก่า และบางคนไม่สามารถ
ปรับตัวเข้ากับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ได้ นอกจากนี้ส านักงานยังขาดวัฒนธรรมองค์กรที่ส่งเสริมการเรียนรู้และ
แลกเปลี่ยนความรู้ด้านเทคโนโลยี โดยไม่ได้มีการจัดอบรมให้ความรู้ด้านไอทีแก่เจ้าหน้าที่อย่างเป็นระบบ  
ดงัผลการสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที่ 1 กล่าวว่า “...เจา้หน้าทีแ่ต่ละคนมคีวามรูด้า้นไอทแีตกต่างกนัมาก 
ท าใหก้ารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการท างานไม่เท่ากนั บางคนไม่สามารถปรบัตวัเขา้กบัเทคโนโลยใีหม่ๆ ได ้ 
และส านักงานยงัขาดวฒันธรรมองค์กรที่ส่งเสรมิการเรยีนรู้และแลกเปลี่ยนความรู้ด้านเทคโนโลยี  โดยไม่ได้ม ี
การจดัอบรมให้ความรู้ด้านไอทแีก่เจ้าหน้าที่อย่างเป็นระบบ ท าให้เจ้าหน้าที่ไม่เข้าใจวิธกีารใช้โปรแกรมและ 
แอปพลเิคชนัต่าง ๆ และไม่สามารถพฒันาทกัษะดา้นไอทไีดอ้ย่างต่อเนื่อง...” (ผูอ้ านวยการส่วนตรวจสอบหน้าที่
ของรฐั 1 รกัษาการแทน ผูอ้ านวยการส านักตรวจสอบหน้าทีข่องรฐั, 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 7 มกราคม 2568) 
เช่นเดยีวกบัผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 3 กล่าวว่า “...เจ้าหน้าที่บางส่วนยงัไม่คุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยี และขาด
ทกัษะในการน าเครื่องมอืต่างๆ มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ รวมถึงยงัยดึตดิกบักระบวนการท างานรูปแบบเดมิ ๆ...” 
(เจา้หน้าทีส่อบสวนช านาญการพเิศษ ส านักตรวจสอบหน้าทีข่องรฐั, 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 6 มกราคม 2568) 
ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนัฐพล สุขผล (2564) ทีไ่ดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการจดัการ



8 
 

งานคดแีพ่งของส านักงานอยัการสงูสุด : กรณีศกึษา ส านักงานอยัการพเิศษฝ่ายคดแีพ่งพระโขนง 1 ซึง่พบปัญหา
และอุปสรรค คือ บุคลากรบางส่วนขาดความรู้ ความช านาญในการน าเทคโนโลยดีิจทิลัมาใช้ในการสนับสนุน 
การปฏิบตัิงานอย่างถูกต้อง อีกทัง้ยงัมีความแตกต่างของช่วงวยั บางคนกลวัความผิดพลาดจากการใช้งาน 
ไม่ยอมรบัการเปลีย่นแปลง ตดิกบัการท างานรปูแบบเดมิ ไม่กระตอืรอืรน้ทีจ่ะเรยีนรูเ้พิม่เตมิ  
  2) ปัญหาเกี่ยวกับระบบและโครงสร้างพื้นฐาน คือ ระบบอินเทอร์เน็ตที่ไม่เสถียร ส่งผลให ้
การเขา้ถงึขอ้มูลและระบบต่างๆ เป็นไปโดยไม่สะดวก ทัง้ยงัมขีอ้จ ากดัด้านอุปกรณ์และซอฟต์แวร์ รวมถงึพืน้ที่
จดัเกบ็ไปรษณียอ์เิลก็ทรอนิกส ์(อเีมล) ของส านักงานทีม่ขีนาดจ ากดั โดยทีไ่ม่ไดม้กีารสนับสนุนการจดัหาอุปกรณ์ 
โปรแกรม หรอืแอปพลเิคชนัทีจ่ าเป็นต่อการท างานอย่างเพยีงพอ ดงัผลการสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 
กล่าวว่า “...ระบบอนิเทอร์เน็ตของส านักงานมคีวามไม่เสถยีร ท าใหก้ารเขา้ถงึขอ้มูลและระบบต่าง ๆ เป็นไปไดย้าก 
ซึ่งส่งผลกระทบต่อการท างานและการตรวจสอบขอ้มูลทีจ่ าเป็น ส านักงานไม่ได้ใหก้ารสนับสนุนด้านเทคโนโลยี
อย่างเพยีงพอ...” (ผูอ้ านวยการส่วนตรวจสอบหน้าทีข่องรฐั 1 รกัษาการแทน ผูอ้ านวยการส านักตรวจสอบหน้าที่
ของรฐั, 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 7 มกราคม 2568) เช่นเดยีวกบัผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 7 กล่าวว่า “...
ปัญหาส่วนใหญ่ที่พบจะเป็นเรื่องของเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ไม่มีความเสถียร  และเกิดขดัข้องบ่อยครัง้ ...” 
(เจา้หน้าทีส่อบสวนปฏบิตักิาร ส านักตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีน, 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 14 มกราคม 2568) 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของมนัสชัย อุ่นศิริ (2564) ที่ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การน านวัตกรรมด้านเทคโนโลยี 
มาประยุกต์ใช้ในการเพิม่ประสิทธภิาพการปฏิบตัิงานของบุคลากรส านักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร  
ซึ่งพบอุปสรรคปัญหาคอื ปัญหาดา้นระบบเครอืขา่ยทีย่งัไม่เสถยีรภาพพอ ท าใหก้ารปฏบิตังิานมคีวามล่าชา้ และ
ปัญหาดา้นงบประมาณทีจ่ ากดั ท าใหไ้ม่ไดร้บัการพฒันานวตักรรมดา้นเทคโนโลยทีีส่อดคล้องกบัการปฏบิตัิงาน 
และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเสาวนีย ์พรหมบุตร (2566) ทีไ่ดศ้กึษาเรื่อง การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการจดัการ
งานสนับสนุนการตรวจราชการ: กรณีศกึษา กองงานผู้ตรวจราชการ ส านักปลดักรุงเทพมหานคร ซึ่งพบปัญหา
และอุปสรรค คอื ระบบสญัญาณ Wi-Fi ไม่เสถยีร เครื่องคอมพวิเตอรม์คีวามลา้สมยั อกีทัง้พืน้ทีจ่ดัเกบ็ขอ้มลูมจี ากดั  
  3) ปัญหาเกี่ยวกับระบบจดัการข้อมูลและการใช้งาน คือ ระบบการจดัเก็บข้อมูลค าวินิจฉัย 
ยงัไม่ค่อยมปีระสิทธภิาพเท่าใดนัก การสืบค้นข้อมูลเก่าๆ จึงท าได้ค่อนข้างยาก และไม่สามารถน ามาใช้เป็น
แนวทางในการจดัท าค าวินิจฉัยใหม่ที่เป็นบรรทัดฐานเดียวกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ระบบบริหารจัดการ 
เรื่องรอ้งเรยีน (CIM) มปัีญหาในการน าเขา้ขอ้มลูทีไ่ม่ครบถว้นสมบูรณ์ และการสบืคน้ขอ้มลูอาจไม่ถูกต้องแม่นย า 
รวมถึงขาดการบูรณาการเชื่อมโยง ส่งต่อ และวเิคราะห์ขอ้มูลอย่างเป็นระบบ ทัง้ยงัขาดเจ้าภาพในการบรหิาร
จดัการระบบ CIM ดงัผลการสมัภาษณ์ของผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 3 กล่าวว่า “...ระบบ CIM ซึ่งเป็นเครื่องมอื 
ชนิดหนึ่งที่ช่วยอ านวยประโยชน์ในการท างานได้เป็นอย่างมาก แต่ติดปัญหาตรงที่ปัจจุบนัขาดเจ้าภาพในการ
บรหิารจดัการ ไม่มหีน่วยงานใดรบัผดิชอบในการบรหิารจดัการขอ้มูลเรื่องรอ้งเรยีน ขาดการบูรณาการเชื่อมโยง 
ส่งต่อ และวเิคราะห์ขอ้มูลอย่างเป็นระบบ...” (เจ้าหน้าที่สอบสวนช านาญการพเิศษ ส านักตรวจสอบหน้าที่ของรฐั, 
2568, บทสัมภาษณ์ส่วนบุคคล , 6 มกราคม 2568) :ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนาตยา  บูรพา (2563)  
ที่ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารจัดการงานคดีของส านักงานอ านวยการประจ า 
ศาลล้มละลายกลาง ซึ่งพบปัญหาและอุปสรรค คือ ปัญหาการจดัการขอ้มูลและการเชื่อมโยงข้อมูลผ่านระบบ
เครอืขา่ยทีย่งัขาดการเชื่อมโยงกนั 
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  4) ปัญหาเกี่ยวกับความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั เนื่องจากการใช้สื่อออนไลน์ต่าง ๆ  
มคีวามเสี่ยงที่อาจท าใหข้อ้มูลที่เป็นความลบัถูกเปิดเผยได้ รวมถึงการใชข้อ้มูลจากเทคโนโลยดีจิทิลัหรอืขอ้มูล 
ทีส่บืคน้จากเวบ็ไซตท์างอนิเทอรเ์น็ตยงัคงมปัีญหาเรื่องของความถูกตอ้งน่าเชื่อถอืของขอ้มลู ซึ่งอาจไม่น่าเชื่อถอื
เท่าขอ้มูลทีไ่ดร้บัจากหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรง นอกจากนี้ ในการประสานงานโดยใชแ้อปพลเิคชนัไลน์ท าให้
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ซึ่งส่งผลให้เกิดความไม่เป็นส่วนตวัหลงัเลิกปฏิบตัิงาน ดงัผลการสมัภาษณ์ของ 
ผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 1 กล่าวว่า “...การเขา้ถึงระบบขอ้มูลภายในส านักงานมขีอ้จ ากดั หากมกีารเขา้ถึงระบบ 
ของส านักงานจากภายนอกโดยทีไ่ม่ไดใ้ชเ้ครอืขา่ยอนิเทอร์เน็ตของส านักงานมกัจะเขา้ไม่ได้ ท าใหเ้จา้หน้าทีท่ีอ่ยู่
หน้างานไม่สามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดท้นัทเีพื่อแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า...” (ผูอ้ านวยการส่วนตรวจสอบหน้าทีข่องรฐั 1 
รกัษาการแทน ผู้อ านวยการส านักตรวจสอบหน้าที่ของรฐั, 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 7 มกราคม 2568) 
เช่นเดยีวกบัผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 2 กล่าวว่า “...การใชส้ื่อออนไลน์ต่าง ๆ มคีวามเสี่ยงที่อาจท าใหข้อ้มูลทีเ่ป็น
ความลบัถูกเปิดเผยได้...” (ผู้อ านวยการส่วนตรวจสอบเรื่องร้องเรยีนทางดจิทิลั ส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรยีน, 
2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 9 มกราคม 2568) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปัณณธร ขนุสอาดศร ี(2563) ทีไ่ด้
ศกึษาวจิยัเรื่อง การน านวตักรรมและเทคโนโลยมีาใชใ้นระบบงานทะเบยีนทีร่าชพสัดุ กรณีศกึษาส านักงานธนารกัษ์
พืน้ทีน่นทบุร ีซึง่พบปัญหาและอุปสรรค คอื ปัญหาจุดบกพร่องของโปรแกรมระบบสารสนเทศทีย่งัไม่สมบูรณ์  
 3. แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริหารจัดการ 
เรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 
 จากการศกึษาวจิยัพบว่า แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการ
บรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ มดีงันี้ 
  1) ควรมกีารฝึกอบรมใหค้วามรูด้า้นไอทแีก่เจา้หน้าทีอ่ย่างทัว่ถงึและเป็นระบบ โดยเน้นการใชง้าน
เทคโนโลยทีีเ่กี่ยวขอ้งกบัการท างานโดยตรง พรอ้มทัง้สรา้งความเขา้ใจถงึความส าคญัของการน าเทคโนโลยมีาใช้
ในการท างาน เพื่อใหเ้จา้หน้าทีย่อมรบัและทนัต่อการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยใีหม่ ๆ ดงัผลการสมัภาษณ์ของ
ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1 กล่าวว่า “...ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรมีการฝึกอบรมให้ความรู้ด้านไอทีแก่
เจ้าหน้าที่อย่างทัว่ถึงและเป็นระบบ โดยเน้นการใช้งานเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับการท างานโดยตรง ...” 
(ผู้อ านวยการส่วนตรวจสอบหน้าที่ของรฐั 1 รกัษาการแทน ผู้อ านวยการส านักตรวจสอบหน้าที่ของรฐั, 2568,  
บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 7 มกราคม 2568) เช่นเดยีวกบัผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที่ 4 กล่าวว่า “...ควรมกีารจดัอบรม
หรอืจดัท าคู่มอืเพื่อใหค้วามรูแ้ก่เจา้หน้าทีเ่กีย่วกบัการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน 
โดยเน้นการใช้งานโปรแกรมและเครื่องมอืต่าง ๆ ให้มคีวามเหมาะสมกบัลกัษณะงานแต่ละงาน...” (เจ้าหน้าที่
สอบสวนช านาญการ ส านักตรวจสอบหน้าที่ของรัฐ , 2568, บทสัมภาษณ์ส่วนบุคคล , 6 มกราคม 2568)  
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  (2566, หน้า 6) ซึ่งได้กล่าวถึง
คุณลกัษณะส าคญัของการปฏบิตังิานในระบบราชการ 4.0 ทีใ่หค้วามส าคญักบับุคลากร ดงึดูดบุคลากรทีม่ศีกัยภาพ
สงู พฒันาอย่างเหมาะสมตามบทบาทหน้าที ่สรา้งความผกูพนั สรา้งแรงจงูใจ มแีผนเชงิรุกรองรบัการเปลีย่นแปลง
ดา้นบุคลากร และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวภิาวรรณ เกษมสุขบท (2564) ทีไ่ดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การประยุกตใ์ช้
เทคโนโลยดีจิทิลัของบุคลากรกองกลาง ส านักงานปลดักระทรวงสาธารณสุขเพื่อพฒันาสู่องค์การดจิทิลั ซึ่งพบ
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แนวทางในการพฒันาการใช้เทคโนโลยีดจิทิลั คอื ผู้บรหิารของหน่วยงานควรจะให้ความส าคญักบัการพฒันา
บุคลากร โดยควรจดัใหม้กีารฝึกอบรมเชงิปฏบิตักิาร  
  2) ส านักงานควรจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอส าหรบัการพฒันาระบบต่าง ๆ พรอ้มทัง้จดัหา
อุปกรณ์และระบบซอฟแวร์ทีท่นัสมยั รวมถงึสนับสนุนค่าใชจ้่ายในการใชแ้อปพลเิคชนัทีม่ปีระโยชน์ต่อการท างาน 
ดงัผลการสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที่ 5 กล่าวว่า “...ควรจดัหาอุปกรณ์ทีท่นัสมยั และพฒันาระบบบรหิาร
จดัการเรื่องร้องเรยีนโดยน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการปฏบิตังิาน รวมถึงการเชื่อมโยงขอ้มูลพืน้ฐานทีจ่ าเป็น 
ในการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนระหว่างหน่วยงานอื่น ๆ กบัส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ เพื่อสนับสนุนการท างาน
ของเจ้าหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ...” (เจ้าหน้าที่สอบสวนช านาญการ ส านักสอบสวน 2 , 2568,  
บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 20 มกราคม 2568) ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของเอมอร เสอืจร รฐัศรินิทร์ วงักานนท์ 
และเฉลิมพล ศรีหงษ์ (2567) ที่ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การน านวัตกรรมด้านเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน: กรณีศึกษากองส่งเสริมและพัฒนาการจัดการศึกษาท้องถิ่น  กรมส่งเสริม 
การปกครองทอ้งถิน่ ซึง่พบแนวทางในการพฒันาคอื การจดัหาเครื่องมอืและคอมพวิเตอร์ ระบบปฏบิตักิารต่าง ๆ 
ที่ทนัสมยัมาใช้เพื่อใหก้ารท างานมคีวามสะดวก รวดเร็ว การพฒันาระบบจดัเก็บขอ้มูลทีส่ามารถใชง้านร่วมกนั 
ทัง้ระบบได ้และสามารถเชื่อมโยงขอ้มลูไปสู่หน่วยงานภายนอกเพื่อลดขัน้ตอนในการรายงานขอ้มลู  
  3) ควรพฒันาระบบสารสนเทศของส านักงานใหม้คีวามเสถยีรและปลอดภยัมากขึน้ และอปัเดต
ซอฟต์แวร์และอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้ทนัสมยั พร้อมทัง้พฒันาระบบสารสนเทศของหน่วยงานเพื่อรองรบัขอ้มูลที่มี
ขนาดใหญ่ หรือเพิ่มความเร็วในการสืบค้นข้อมูลของผู้ร้องเรียนหรือเรื่องร้องเรียน  หรือแนวค าวินิจฉัยของ
ผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือสืบค้นกฎหมาย ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยอาจน า AI มาช่วยในการประมวลผล 
วเิคราะห์ และเชื่อมโยงขอ้มูล ดงัผลการสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที่ 2 กล่าวว่า “...ส านักงานผูต้รวจการ
แผ่นดนิต้องเสนอขอจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอส าหรบัการพฒันาระบบส านักงานอตัโนมตัิ  (E-Office) และ
ระบบบรหิารจดัการเรื่องร้องเรยีน (CIM) เพื่อรองรบัขอ้มูลที่มขีนาดใหญ่ หรอืเพิม่ความเรว็ในการสบืค้นขอ้มูล 
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวกบัเรื่องร้องเรยีน การน าเทคโนโลยดีจิทิลัที่มกีารประยุกต์เป็น AI (Artificial intelligence) หรอื
เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ มาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน ซึง่สามารถน ามาใชใ้นการพฒันาระบบบรหิาร
จัดการเรื่องร้องเรียน (CIM) ในการสืบค้นข้อมูลของผู้ร้องเรียนหรือเรื่องร้องเรียน หรือแนวค าวินิจฉัยของ
ผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือสืบค้นกฎหมาย หรือกฎ หรือระเบียบ เพื่อให้เกิดความถูกต้องแม่นย ามากยิ่งขึ้น...” 
(ผู้อ านวยการส่วนตรวจสอบเรื่องร้องเรยีนทางดจิทิลั ส านักตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีน, 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล,  
9 มกราคม 2568) ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของนาตยา บูรพา (2563) ทีไ่ดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การน าเทคโนโลยมีาใช้
ในการบรหิารจดัการงานคดขีองส านักงานอ านวยการประจ าศาลล้มละลายกลาง ซึ่งพบแนวทางการแก้ไขปัญหา 
คอื การจดัการขอ้มูลและการเชื่อมโยงขอ้มูลให้มปีระสทิธภิาพ เช่นเดยีวกบังานวจิยัของปัณณธร ขุนสอาดศรี 
(2563) ที่ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง การน านวตักรรมและเทคโนโลยมีาใช้ในระบบงานทะเบยีนที่ราชพสัดุ  กรณีศกึษา
ส านักงานธนารกัษ์พื้นที่นนทบุรี ซึ่งพบแนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค คอื การพฒันาระบบสารสนเทศ 
เพื่อสนับสนุนการด าเนินงานใหม้รีูปแบบทีท่นัสมยั เป็นมาตรฐานสากล และสามารถเชื่อมโยงไปยงัขอ้มูลอื่น ๆ  
ทีเ่กี่ยวขอ้งไดอ้ย่างสมัพนัธก์นั และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของจารุนันต์ เชาวนวาท ีและวงพกัตร์ ภู่พนัธ์ศร ี(2567) 
ทีไ่ดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการสนับสนุนงานตรวจราชการ: กรณีศกึษา กองตรวจราชการ 
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ส านักงานปลดักระทรวงทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม ซึง่พบแนวทางในการพฒันา คอื การพฒันาโปรแกรม
ประยุกตส์ าหรบัปฏบิตังิาน และการพฒันาระบบฐานขอ้มลูทีใ่ชฐ้านขอ้มลูเดยีวกนั 
  4) ควรปรบัเปลี่ยนวฒันธรรมองค์กรให้เขา้กบัการท างานในยุคดจิทิลั โดยลดวฒันธรรมแบบ
ราชการ มกีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการรบัเรื่องร้องเรยีนให้มากขึ้นและมคีวามครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย  
ที่หลากหลาย พร้อมทัง้ประชาสัมพันธ์ให้เจ้าหน้าที่ตระหนักถึงความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล  ดังผล 
การสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 กล่าวว่า “...ควรมกีารปรบัเปลีย่นวฒันธรรมองคก์รใหเ้ขา้กบัการท างาน
ในยุคดิจิทัล โดยลดวัฒนธรรมแบบราชการและส่งเสริมวัฒนธรรมการท างานแบบกึ่งออฟฟิศเอกชน  
สร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ส่งเสริมการท างานร่วมกันและแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่างเจ้าหน้าที่  มีการเปิดรับ 
ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะจากเจา้หน้าที ่เพื่อน ามาปรบัปรุงการท างานใหด้ขีึน้...” (ผูอ้ านวยการส่วนตรวจสอบ
หน้าที่ของรฐั 1 รกัษาการแทน ผู้อ านวยการส านักตรวจสอบหน้าที่ของรฐั , 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล,  
7 มกราคม 2568) เช่นเดยีวกบัผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที่ 4 กล่าวว่า “...ควรสนับสนุนใหม้กีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมา
ใช้ในการรบัเรื่องร้องเรยีนให้มากขึ้น โดยอาจเป็นการเพิม่ช่องทางการรบัเรื่องร้องเรยีนผ่านโซเชยีลมเีดยีให้มี
ความครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายทีห่ลากหลายมากขึ้น...” (เจ้าหน้าที่สอบสวนช านาญการ ส านักตรวจสอบหน้าที ่
ของรฐั, 2568, บทสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 6 มกราคม 2568) ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของวโิรจน์ ก่อสกุล (2566, 
หน้า 34-37) ที่ได้กล่าวถึงปัจจยัส าคญัในการปฏริูประบบราชการว่าจะต้องมกีารปรบัเปลี่ยนโครงสร้างองค์การ  
ใหส้อดคล้องกบักจิกรรมขององค์การและสภาพแวดล้อมทีป่รบัเปลี่ยนไป โดยสอดคล้องกบังานวจิยัของศริวิรรณ 
ดวงงาม (2564) ที่ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทลัในงานคดีของส านักงานอยัการสูงสุด : 
กรณีศกึษาส านักงานอยัการจงัหวดัสมุทรปราการ ซึ่งพบวธิกีารแก้ไขปัญหา คอื ควรมกีารปรบัเปลี่ยนกระบวนทศัน์ 
ทัศนคติ และค่านิยมให้กับบุคลากรได้ทราบถึงประโยชน์ของการน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้ในการสนับสนุน  
การท างานให้ส าเร็จตามเป้าหมายที่ตัง้ไว้ และยังกับงานวิจัยของลลิตา หล้าพ่วง (2566) ที่ได้ศึกษาเรื่อง 
ประสิทธิผลของการน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้ในการปฏิบตัิงานของบุคลากรส านักงานอยัการสูงสุด : กรณีศึกษา 
ส านักงานเลขาธกิารส านักงานอยัการสูงสุด ซึ่งพบวธิกีารแก้ไขปัญหาและ ขอ้เสนอแนะ คอื ควรประชุมหารือ  
ปรบัทศันคต ิสรา้งการเรยีนรูก้ารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาสนับสนุนการท างานใหเ้กดิประโยชน์  

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศกึษาวจิยัเรื่อง การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงาน
ผูต้รวจการแผ่นดนิ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากผลการวจิยั ดงันี้  
 1. ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดนิควรส่งเสรมิ สนับสนุน พร้อมทัง้สร้างความเขา้ใจถึงความส าคญัของ 
การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการท างาน เพื่อให้เจ้าหน้าที่เกิดการยอมรับ รวมทัง้มีความรู้และทักษะที่ทันต่อ 
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยใีหม่ ๆ ซึ่งควรจดัใหม้กีารฝึกอบรมใหค้วามรู้ดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัแก่เจา้หน้าที่
อย่างทัว่ถงึและเป็นระบบ โดยเน้นการใชง้านเทคโนโลยทีีเ่กีย่วขอ้งกบัการท างานโดยตรง  
 2. ส านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิควรมกีารพจิารณาจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอส าหรบัการจดัหาอุปกรณ์ 
ที่จ าเป็นต่อการท างาน รวมถึงการสนับสนุนค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์หรือแอปพลิเคชนัที่ทนัสมยั 
ในการท างาน พรอ้มทัง้มกีารพฒันาระบบสารสนเทศต่าง ๆ ของส านักงานใหม้คีวามเสถยีรและปลอดภยัมากขึน้ 
โดยอาจพจิารณาน าระบบ AI มาช่วยในการประมวลผล วเิคราะห ์และเชื่อมโยงขอ้มลูต่าง ๆ ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
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 ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป  
  ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะในการท าวจิยัครัง้ต่อไป ดงันี้ 
 1. ในการศึกษาวิจยัครัง้ต่อไป ควรมีการเก็บขอ้มูลจากเจ้าหน้าที่ในสายงานอื่นที่มส่ีวนเกี่ยวขอ้งกบั 
ระบบสารสนเทศหรอืเครื่องมอืเทคโนโลยตี่าง ๆ ของส านักงาน เพื่อให้ได้ทราบขอ้มูล ปัญหา อุปสรรค รวมถงึ
แนวทางการพฒันาเรื่องเทคโนโลยดีจิทิลัในระดบัภาพรวมขององคก์ร 
 2. ควรมกีารศกึษาถึงปัจจยัที่มผีลต่อการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการท างานของพนักงาน เพื่อให้
สามารถน ามาใชใ้นการพฒันาการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
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