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ระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่  
: กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ อ าเภอปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ 

Petition Submission System via Mobile Devices: A Case Study of Sub-district Administrative 
Organization of Phimai Nuea Prangku District Sisaket Province 

 

นิทราภรณ์ แหวนวงษ ์(Nitraphorn Waenwong)1 สาธิษฐ์ นากกระแสร์(Sathit Nakkrasae)2 
 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษาอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ อ าเภอปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ ส าหรับอ านวยความสะดวกและเพิ่มช่องทางการ
ให้บริการประชาชนในการร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่  โดยระบบแบ่งเป็น 3 ส่วนคือ การร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
การตรวจสอบสถานะการร้องเรียน/ร้องทุกข ์และการติดต่อหน่วยงานผ่าน 3 ช่องทาง คือ โทรศัพท ์การส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
และแผนทีน่ าทางไปยังท่ีตั้งของหน่วยงาน การศึกษาในครั้งนี้ด าเนินการวิเคราะห์และออกแบบการพัฒนาระบบสารสนเทศเชิง
วัตถุโดยใช้ยูเอ็มแอลส าหรับสร้างแบบจ าลองระบบสารสนเทศ ผลการด าเนินงานพบว่า ระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนที่ที่พัฒนาขึ้นมานั้นเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ประชาชนในการร้องเรียน/ร้องทุกข์  การตรวจสอบสถานะ 
การติดต่อหน่วยงาน ระบบท างานได้อย่างรวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้เป็นอย่างดีและมีประสิทธิภาพ 
 

ค าส าคัญ ระบบรับเรื่องร้องเรียน โปรแกรมประยุกตผ์่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ การวิเคราะห์และออกแบบเชิงวัตถุ 
 

Abstract 
 

 The purpose of this independent study was to develop a petition system that can be used on 
mobile devices at the Sub-district Administrative Organization of Phimai Nuea District Sisaket Province. The 
aim of this system was to increase the number of available service channels for local residents to contact 
the sub-district to submit the users’ complaint via mobile devices. The system consisted of three 
functions as follows: file complaints, check petition status, and contact the sub-district via mobile devices, 
e-mail and navigation map for the office location. The study was performed using object-oriented analysis 
and design through Unified Modeling Language (UML). The study found that the system was a useful tool 
for the sub-district to facilitate petitions, check petition status, and improve contact with local residents. 
The system also performed quickly and responded to the users’ requirement easily and efficiently. 
 

Keywords: Petition submission system, Mobile application, Object-oriented analysis and design 
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บทน า 
 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีการสื่อสารไร้สายผ่านเครื่องมือสื่อสารแบบพกพา ได้แก่ สมาร์ตโฟน และสมาร์ตแท็บเล็ต 
แพร่หลายอย่างรวดเร็ว และได้รับความนิยมมาก เพราะเป็นการใช้งานแบบจอสัมผัส อุปกรณ์มีขนาดเล็กเหมาะส าหรับการ
พกพาและการใช้งานท่ีง่าย เมื่อใช้งานร่วมกับเทคโนโลยีสื่อสารไร้สายความเร็วสูงยิ่งท าให้ผู้ใช้สามารถสื่อสารได้ทุกที่ ทุกเวลา 
ส่งผลให้โปรแกรมประยุกต์ต่างๆ ส าหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่ได้ถูกพัฒนาและแพร่หลายขึ้นอย่างรวดเร็ว เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของมนุษย์และช่วยอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ เช่น การสืบค้นข้อมูล การท าธุรกรรมทางการเงิน การจัดการ
เอกสาร การนัดหมายการประชุม เครือข่ายสังคม การประมวลภาพและเสียง ช่องทางการติดต่อสื่อสารและเครื่องมืออ านวย
ความสะดวกในด้านต่างๆ เป็นต้น ท าให้อุปกรณ์เคลื่อนที่หรือสมาร์ตโฟนแพร่หลายไปในกลุ่มประชาชนทุกเพศทุกวัย องค์กร
หรือหน่วยงานหลายแห่งหันมาให้ความส าคัญกับการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่ เพื่อเพิ่มช่องทางการ
สื่อสารกับลูกค้าหรือผู้รับบริการมากขึ้น 
 องค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ ซึ่งเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับต าบลที่อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนมาก
ที่สุด มีจุดมุ่งหมายส าคัญเพื่อดูแลทุกข์สุขและให้บริการประชาชนในหมู่ต าบลพิมายเหนือแทนรัฐบาลกลาง มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและเป็นราชการท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม และหน้าที่อื่นๆ 
ตามที่กฎหมายก าหนด รวมทั้งมีงบประมาณและพนักงานเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเอง เพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชนโดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดท าแผนพัฒนาองค์การ
บริหารส่วนต าบล แผนการพัฒนาท้องถิ่น การประเมินผลการปฏิบัติงาน (ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2537) องค์กรได้
ท าการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารรวมถึงการตั้งกระทู้ค าถามและการติดต่อองค์กรผ่านเว็บไซต์ แต่เนื่องด้วยการใช้งานผ่านเว็บไซต์
นั้นไม่มีระบบร้องเรียนทุกข์โดยตรง ผู้ใช้งานท าได้เพียงตั้งกระทู้ค าถามหรือติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลในการติดต่อ
สอบถามและร้องเรียนทุกข์ ดังนั้นผู้ศึกษาจึงเล็งเห็นความส าคัญของการเพิ่มช่องทางในการรับเรื่องร้องทุกข์ให้กับชาวบ้าน โดย
ที่ชาวบ้านไม่ต้องเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเองผ่านองค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ  หรือตั้งกระทู้ถามซึ่งไม่สามารถ
ติดตามสถานะหรือขั้นตอนใดๆ ได้  
 จากปัญหาดังกล่าว ผู้ศึกษามีความสนใจในการพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ เพื่ออ านวยความสะดวกและเพิ่มช่องทางการให้บริการประชาชนสามารถ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และติดตามความคืบหน้า ได้อย่างสะดวก ทุกที่ ทุกเวลา ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ และเพื่ อให้การบริหาร
จัดการการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
 
วัตถุประสงค์  
 
 ออกแบบและพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ 
เพื่ออ านวยความสะดวกและเพิ่มช่องทางการให้บริการประชาชนในการร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่  
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 

1. ประชากร  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ใช้งานอุปกรณ์เคลื่อนที่ในต าบลพิมายเหนือ อ าเภอปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ 

2. กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ ผู้ใช้งานอุปกรณ์เคลื่อนที่ในต าบลพิมายเหนือ อ าเภอปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ จ านวน 25 
คน โดยแบ่งเป็น ผู้ใช้งานระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ จ านวน 20 คน และเจ้าหน้าที่ผู้ใช้งานเว็บไซต์ 
5 คน  
 3. ศึกษาปัญหาการท างานของระบบงานปัจจุบัน 
 จากการศึกษาและวิเคราะห์ปัญหาระบบร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ
ปัจจุบันปรากฏว่าระบบร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านเว็ปไซตย์ังไมอ่ านวยความสะดวกต่อผู้ใช้งานเท่าท่ีควร ระบบปัจจุบันไม่สามารถ
เพิ่มข้อมูลเพิ่มเติมในการแจ้งร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ เช่น การเพิ่มรูปภาพหรือต าแหน่งที่ตั้งของพื้นที่ที่ต้องการร้องเรียน ผู้
ร้องเรียนไม่สามารถติดตามสถานะการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้  เจ้าหน้าที่ไม่สามารถติดตามรายงานการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
โดยระบบงานปัจจุบันมีขั้นตอนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังรูปที่ 1 ดังนี ้
 

 

 
รูปที ่1 ข้ันตอนการท างานของระบบรับร้องเรยีน/ร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ 
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4. ขัน้ตอนการวิเคราะห์ระบบงานใหม่ 
ความต้องการหลัก (Functional Requirement) 

 1) ผู้ร้องเรียนสามารถลงทะเบียนสมาชิกได้ 
 2) ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยสามารถเพิ่มรูปประกอบและต าแหน่งของสถานท่ีที่ร้องเรียนได้ 
 3) ผู้ร้องเรียนสามารถตรวจสอบสถานะการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
 4) ผู้ร้องเรียนสามารถตดิตอ่องค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือได้ โดยการโทรศัพท์ ส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

และค้นหาแผนที่น าทางไปยังต าแหน่งที่ตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ 
 5) เจ้าหน้าที่สามารถบริหารจัดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ (Back Office Management System)  
 6) เจ้าหน้าท่ีสามารถบริหารจัดการประเภทการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
 7) เจ้าหน้าท่ีสามารถเรียกดูรายงานการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
 8) ผู้ดูแลระบบสามารถบริหารจัดการผู้ใช้งานในระบบได้  
ความต้องการเสริม (Nonfunctional Requirement) ระบบสามารถรองรับอุปกรณ์เคลื่อนที่สมาร์ตโฟน (Smartphone) 

และแท็บเล็ต (Tablet) ที่ใช้ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์ (Android 4.0.3) ขึ้นไป 
 5. การวิเคราะห์และออกแบบระบบโดยใช้ยูเอ็มแอล 
  5.1) แผนภาพยูสเคส (Use Case Diagram) 
  แผนภาพยูสเคสแสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้งานกับระบบโดยแสดงให้เห็นขอบเขตการท างานใน
ภาพรวมของระบบท้ังหมด อธิบายดังแผนภาพยูสเคสของระบบ ดังรูปที่ 2 ดังนี ้
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รูปที่ 2 แผนภาพยูสเคสระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 จากรูปที่ 2 แผนภาพยูสเคสระบบระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีผู้ใช้งานท่ีเกี่ยวข้องกับระบบทั้งหมด 3 ประเภท
คือ ผู้ร้องเรียน (Petitioner) เจ้าหน้าที่  (Petition Respondents) และผู้ดูแลระบบ (Admin) โดยผู้ร้องเรียนสามารถ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ ตรวจสอบสถานการณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้  สมัครสมาชิกได้ และติดต่อองค์กรได้ โดยการติดต่อ 3 
ช่องทาง คือ การโทรศัพท์ การส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และการค้นหาแผนที่น าทางไปยังต าแหน่งที่ตั้งองค์การบริหารส่วน
ต าบลพิมายเหนือ ส่วนเจ้าหน้าที่สามารถบริหารจัดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้  จัดการประเภทของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
รายงานได้ และผู้ดูแลระบบ สามารถก าหนดสิทธ์ิในการใช้งานของผู้ใช้งานได้ 

  5.2 แผนภาพคลาส (Class Diagram) 
   แผนภาพคลาสเป็นแผนภาพที่จะบอกถึงความสัมพันธ์ของแต่ละกลุ่มของคลาสซึ่งในหนึ่งกลุ่มคลาสสามารถ
บอกการท างานของคลาสและส่วนประกอบของคลาสได้และในแต่ละคลาสจะท าหน้าที่ที่แตกต่างกันออกไปโดยใช้ความสัมพันธ์
ของคลาสในการประสานหน้าท่ีของแต่ละกลุ่มคลาสซึ่งสามารถแสดงได้ดังรูปที่ 3 ดังนี ้
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รูปที่ 3 แผนภาพคลาสระบบรับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 
 6. ผลการด าเนินงาน 

ระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่  กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือใช้
เทคโนโลยีสมัยใหม่ ที่การใช้งานได้ค านึงถึงความสะดวกสบายของผู้ใช้งานทั้ง เรื่องการใช้โทรศัพท์กันอย่างแพร่หลาย และใน
ฟังก์ชันการใช้งานที่ไม่ยุ่งยาก ซึ่งผู้ศึกษาได้ท าการวิเคราะห์และออกแบบระบบ ให้สอดคล้องกับการความต้องการขององค์กร
และผู้ใช้บริการจนระบบส าเร็จและสามารถใช้งานได้ โดยมีหน้าจอของระบบท่ีเกี่ยวข้องกับการท างาน ดังนี้ 
 6.1 หน้าจอส าหรับให้บริการผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

 หน้าจอการใช้งานส าหรับระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ กรณีศึกษาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลพิมายเหนือ แสดงตัวอย่างการท างานเมนูหลักๆ คือ หน้าจอการเข้าสู่ระบบ หน้าจอเมนูการใช้งานในระบบ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน้าจอการร้องเรียน/ร้องทุกข์ และหน้าจอตรวจสอบสถานการณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ 
ดังแสดงในรูปที่ 4 - 5 ดังนี ้
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    (ก) หน้าจอการเข้าสูร่ะบบ  (ข) หน้าจอเมนูการใช้งาน  
รูปที ่4 ตัวอย่างหน้าจอระบบ 

 

      
 

   (ก) หน้าจอการร้องเรียน/ร้องทุกข์      (ข) ตรวจสอบสถานการณร์้องเรียน/ร้องทุกข์  
รูปที ่5 ตัวอย่างหน้าจอการร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 
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6.2 หน้าจอส าหรับจดัการระบบส่วนหลังระดับเจ้าหน้าที ่
 หน้าจอส าหรับบริหารจัดการระบบส่วนหลังส าหรับเจ้าหน้าท่ีตอบขอ้ร้องเรียนสามารถจดัการข้อร้องเรียน/

ร้องทุกข์ จัดการประเภทร้องเรียน และรายงานการร้องเรียน ดังแสดงในรูปที่ 6 ดังนี้ 
 

 
 

รูปที่ 6 หน้าจอส าหรับจัดการระบบส่วนหลังระดับเจ้าหน้าที ่
 

6.3 หน้าจอส าหรับจดัการระบบส่วนหลังระดับผู้ดูแลระบบ  
ผู้ดูแลระบบลงช่ือเข้าสู่ระบบแล้วจะพบเมนูจัดการผู้ใช้งานระบบ โดยผู้ดูแลระบบสามารถเพิ่ม ลบ แก้ไขผู้ใช้งาน 

และก าหนดสิทธิ์การใช้งานระบบได้ ดังแสดงในรูปที่ 7 ดังนี ้
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รูปที่ 7 หน้าจอส าหรับจัดการระบบส่วนหลังระดับผู้ดูแลระบบ 
 
7. ผลประเมินจากผู้ใช้งานระบบ 

จากกลุ่มประชากรทั้งหมดจ านวน 25 คน โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างมาใช้งานระบบและประเมินผล แบ่งผู้ทดลองเป็น  
2 กลุ่ม คือ ผู้ใช้งานระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ จ านวน 20 คน และเจ้าหน้าที่จ านวน 5 คน ผลการ
ประเมินระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ มีผลการประเมิน
อยู่ในระดับดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.33) โดยสรุปผลการประเมินได้จากหัวข้อการประเมินผล 
รายละเอียดดังนี ้

1) การใช้งานง่าย ซึ่งผลการประเมินอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.48) 
โดยระบบมีฟังก์ช่ันการท างานไม่ซับซ้อน  

2) รูปแบบมีความเหมาะสมและดึงดูดความสนใจ ซึ่งผลการประเมินอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.65) โดยระบบมีความการออกแบบที่เรียบง่ายเหมาะสมกับการใช้งานบนอุปกรณ์เคลื่อนที ่ 

3) อ านวยความสะดวกต่อการด าเนินชีวิต ซึ่งผลการประเมินอยู่ในระดับดีมากที่สุด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.64) โดยระบบสามารถระบุรายละเอียด แชร์ต าแหน่งที่ต้องการ และเพิ่มรูปภาพเป็นแฟ้มข้อมูล
แนบประกอบการร้องเรียนได ้ตรวจสอบสถานการณ์ร้องเรียนได้ สามารถโทรศัพท์หาองค์การบริหารส่วนต าบลได้โดยง่าย 

4) ความปลอดภัยของระบบ ซึ่งผลการประเมินอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.77) โดยระบบมีการลงทะเบียนก่อนการใช้งาน และไม่มีการเผยแพร่ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้ 

5) ประสิทธิภาพของระบบโดยรวม ซึ่งผลการประเมินอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.65) โดยระบบมีการใช้งานง่าย มีการเสนอข้อมูลเหมาะสมและรวดเร็ว สามารถน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อการด าเนิน
ชีวิตได้ 
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ผลการวิจัย  
 
 จากการพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลพิมาย
เหนือ สรุปผลการด าเนินงานได้ดังนี้ 
 1) ส่วนผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบได้โดยง่าย การท างานของระบบไม่
ซับซ้อน สามารถระบุรายละเอียด ต าแหน่ง และเพิ่มรูปภาพแฟ้มข้อมูลแนบประกอบการร้องเรียนได้ ตรวจสอบสถานการณ์
ร้องเรียนได้ สามารถติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลได้ โดยสามารถติดต่อผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์และระบบแสดงแผนที่
น าทาง (GPS) ไปยังต าแหน่งที่ตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ ซึ่งระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนที่ ช่วยอ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้งานมากขึ้น รวดเร็วมากยิ่งขึ้น มีประสิทธิภาพ การประเมิลส าหรับผู้ใช้งานอยู่ในเกณฑ์
ที่ดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.33) 
 2) ส่วนการจัดการระบบระดับเจ้าหน้าที่และระดับผู้ดูแลระบบ เจ้าหน้าที่สามารถบริหารจัดการประเภทของการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ บริหารจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ และการรายงานการร้องเรียนในรูปแบบที่หลากหลาย มีประสิทธิภาพ 
ส่วนการจัดการส าหรับผู้ดูแลระบบ สามารถบริหารจัดการผู้ใช้งานได้ ก าหนดสิทธิ์และสถานะของผู้ใช้งาน แบ่งระดับของ
ผู้ใช้งานตามล าดับซึ่งท าให้มีความปลอดภัยต่อข้อมูล ระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนท่ี ช่วยลดระยะเวลา
ในการท างานและมีประโยชน์ต่อองค์กร 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 

การพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ  
จากผลการประเมนิเรยีงจากค่าเฉลีย่มากที่สุดไปหาน้อยที่สุดตามล าดับ คือ การใช้งานง่าย ซึ่งผลการประเมนิอยู่ในระดับด ี(ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.48) โดยระบบมีฟังก์ช่ันการท างานไม่ซับซ้อน การอ านวยความสะดวกต่อการด าเนิน
ชีวิต ซึ่งผลการประเมนิอยู่ในระดับด ี(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.64) โดยระบบสามารถระบุรายละเอียด 
แชร์ต าแหน่งที่ต้องการ และเพิ่มรูปภาพเป็นแฟ้มข้อมูลแนบประกอบการร้องเรียนได้ ตรวจสอบสถานการณ์ร้องเรียนได้ สามารถ
โทรศัพท์หาองค์การบริหารส่วนต าบลได้โดยง่าย ความปลอดภัยของระบบ ซึ่งผลการประเมินอยู่ในระดับดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.77) โดยระบบมีการลงทะเบียนก่อนการใข้งาน และไม่มีการเผยแพร่ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้ รูปแบบ
มีความเหมาะสมและดึงดูดความสนใจ ซึ่งผลการประเมินอยู่ในระดับดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.65) 
โดยระบบมีความการออกแบบที่เรียบง่ายเหมาะสมกับการใช้งานบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ และประสิทธิภาพของระบบโดยรวม ซึ่งผล
การประเมินอยู่ในระดับดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.65) โดยระบบมีการใช้งานง่าย มีการเสนอข้อมูล
เหมาะสมและรวดเร็ว สามารถน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อการด าเนินชีวิตได้ สอดคล้องกับ งามพร้อม ศรีชานิล (2555) ที่พบว่า
เทคโนโลยีช่วยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินงาน ตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านการบริการผ่านระบบ 
สอดคล้องกับ กรมควบคุมโรคกระทรวงสาธารณสุข (2555) ที่พบว่า ประชาชนมีโอกาสติดต่อกับหน่วยงานรัฐที่ปกครองในสถานที่
ของตนเองผ่านระบบอนไลน์โดยใช้สมาร์ตโฟนดีกว่าวิธีการจัดการระบบปกติ สอดคล้องกับ T.M. VinothKumar, S.Vijay and 
K.G.Prabu (2016) ที่พบว่าระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่กลายเป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพส าหรับ
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ประชาชนในการเสนอแนะและแจ้งปัญหา ส่งผลให้มีผลทางบวกต่อสังคม ต่อผู้ร้องเรียนออนไลน์ที่มีโอกาสในการประสบ
ความส าเร็จมากกว่าระบบดั้งเดิม และสอดคล้องกับ มยุรี จีร้ะมาตย์และศักดิ์ชาย ตั้งวรรณวิทย์ (2557) ทีพ่บว่า ด้วยการสร้างแผน
ที่ท่ีแก้ไขได้ ช่วยให้ผู้พัฒนาสามารถปรับปรุงข้อมูลที่มีความถูกต้อง รวดเร็วและเป็นปัจจุบันมากขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะ  
 

ในการพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ผ่านอุปกรณเ์คลือ่นที่ กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ 
ผู้ศึกษามีความเห็นว่าควรจะมีการพัฒนาระบบในรุ่นต่อไป โดยให้สามารถเช่ือมโยงกับระบบร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของทุก
หน่วยงานหรือมีการเช่ือมโยงข้อมูลกับหน่วยงานหรือฐานข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพราะการร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือยังไม่ครอบคลุมหรือให้บริการประชาชนได้ทั่วถึง กล่าวคือ 
ระบบสามารถรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ แต่การจัดการแก้ปัญหาท าได้เฉพาะเขตพื้นที่ที่องค์การบริหารส่วนต าบลพิมาย
เหนือรับผิดชอบเท่านั้น หากนอกเขตพื้นที่จะไม่สามารถส่งเรื่องผ่านระบบได้ ท าได้เพียงแค่เก็บข้อมูลเป็นสถิติการร้องเรียน/
ร้องทุกข์ หากมีการพัฒนาให้ระบบสามารถเช่ือมฐานข้อมูลของการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กับพื้นที่อื่นจะท าให้สามารถ
บริการประชาชนได้สะดวกมากข้ึนรวมถึงการพัฒนาให้รองรับระบบปฏิบัติการอื่นๆ ด้วย  
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