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บทคัดย่อ 

การศึกษามีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของประสิทธิภาพของระบบการจัดการและ 

รับค าร้องออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อเทคโนโลยีระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 2) เพื่อศึกษาปัญหา และ 3) เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนา

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด  เป็นการศึกษาแบบผสมผสาน 

งานวิจัยเชิงปรมิาณเก็บแบบสอบถามกับประชาชนในพืน้ท่ีต าบลบ้านหวด จ านวน 345 คน สถิติ คือ ความถี่ รอ้ยละ 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ และการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก

กับผู้บรหิารและเจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ จ านวน 5 ราย วิเคราะห์ผลโดยการสรุปข้อมูล

เป็นกลุ่มเนื้อหา ผลการศึกษา พบว่า 1) ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ด้านการรักษา

ความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ และความง่ายต่อการใช้งานของระบบ ส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ ท่ีระดับนัยส าคัญ  0.05 2) ปัญหา คือ ปัญหาการยืนยันตัวตนของผู้ร้องเรียน ปัญหา 

ความล่าช้าในการประมวลผล ปัญหาความไม่เพียงพอของเจ้าหน้าที่ ปัญหาการจัดกลุ่มข้อมูลเรื่องร้องเรียน ปัญหา

ในด้านการตรวจสอบข้อมูล และปัญหาการหาข้อยุติไม่ได้ หรือมีการร้องเรียนซ้ า และ 3) แนวทางการพัฒนา คือ 

การปรับปรุงขั้นตอนการประมวลผลและการบันทึกข้อมูล ปรับปรุงด้านความปลอดภัย ปรับปรุงด้านการจัดการ

ความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรยีน รวมถงึพัฒนาระบบในรูปแบบแอปพลิเคชัน 
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ABSTRACT 

This study aims to 1) examine the efficiency of online complaint management system influencing 

satisfaction, 2) study complaint management system problems, and 3) propose guidelines on developing 

complaint management system of Ban Huat subdistrict administrative organization, Ngao, Lampang. This study 

combines elements of quantitative research and qualitative research which questionnaires were provided to 

345 citizens with age between 25–60 years in Ban Huat subdistrict area together with five executives and 

system administrators were interviewed. The data was summarized using percentage, frequency, mean, 

standard deviation, and multiple linear regression. According to the findings, 1) the efficiency of complaint 

management system in overall, data security, and accessibility affected the satisfaction of the system itself 

significantly, 2) the problems were the process of complainant identification, time-delay complaint evaluation, 

inadequate staffing, compliant classification, and unresolved complaint or duplicate complaint, and 3) the 

proposed solutions in order to develop a complaint management system were improving a data system in the 

arrays of processing and recording, security and confidentiality, duplicate complaint management, and creating 

a mobile application of compliant management system to provide public accessibility. 
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บทท่ี 1 

 

บทน า 

 

ความส าคัญและที่มาของปัญหา 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง อยู่ในเขตการปกครอง

ของอ าเภองาว จังหวัดล าปาง มีขอบเขตการปกครองรวม 6 หมู่บ้านหลัก มีหมู่บ้านสาขาซึ่ง

เป็นชนเผ่าอีก 2 หมู่บ้าน มีพื้นที่ 299.345 ตารางกิโลเมตร หรือ 187,090.625ไร่ มีครัวเรือน 

1,635 ครัวเรือน มีประชากรทั้งสิ้น 4,901 คน โดยบทบาทหน้าที่ภารกิจหลักในการดูแล

ประชาชนในพื้นที่ ตามที่กฎหมายก าหนดให้อ านาจองค์การบริหารส่วนต าบลสามารถจะแก้ไข

ปัญหาขององค์การบริหารส่วนต าบลกระจายได้เป็นอย่างด ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดย

ค านึงถึงความต้องการของประชาชนในเขตพื้นที่ ประกอบด้วยการด าเนินการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลจะต้องสอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคมแห่งชาติแผนพัฒนา

จังหวัด แผนพัฒนาอ าเภอ แผนพัฒนาต าบล นโยบายของรัฐบาล และนโยบายของผู้บริหาร

องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นส าคัญ (องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด, 2566) 

จากการด าเนินงานด้านการดูแลสาธารณูปโภคต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มีปัญหาการแจ้งสาธารณูปโภคทุกเดือนเฉลี่ยเดือนละ 

15-20 เรื่อง อาทิ ปัญหาถนน คับแคบช ารุดเสียหาย ปัญหาการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะ  

ให้แสงสว่างยังไม่ทั่วถึงตามถนนสายรองตามซอยต่าง ปัญหาหาความขัดแย้งระหว่างหนว่ยงาน

กับประชาชน ปัญหาการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด เป็นต้น ซึ่งปัจจุบัน

ประชาชนจะร้องเรียน หรือแจ้งปัญหาทางสาธารณูปโภค โดยผ่านทางผู้น าชุมชนประจ าหมู่บ้าน 

อย่างอาสาสมัครชุมชน ผูใ้หญ่บ้าน ก านัน ซึ่งตัวแทนจะด าเนินการเข้ามากรอกข้อมูลที่องค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง จากนั้นเจ้าหน้าที่จะเข้าไปตรวจสอบ

ปัญหา ท าเรื่องแจ้งซ่อมบ ารุง (องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด, 2566) 

แต่เนื่องจากระยะทาง ระยะเวลา และจ านวนบุคลากรต่าง ๆ ท าให้ประชาชนที่แจ้ง

ข้อมูลการร้องเรียนในเรื่องต่าง ๆ ผ่านทางผู้น าชุมชน จะใช้ระยะเวลามากกว่า 15 วัน เนื่องจาก

ผู้น าชุมชน ผู้น าหมู่บ้านจะรวบรวมข้อมูลและเข้ามาแจ้งปัญหา พร้อมกรอกข้อมูลประมาณ 

15 วันครั้ง ส่งผลให้ระยะเวลาในการด าเนินการแก้ปัญหาให้กับประชาชนแต่ละครั้งจะใช้เวลา

มากกว่า 1 เดือน และบางครั้งผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลไม่ทราบปัญหาในพื้นที่ 
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เพราะประชาชนไม่สามารถแจ้งข้อมูลให้กับผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลได้ทราบ 

(องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด, 2566) 

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ที่น าระบบมาใช้อ านวยความสะดวกกับประชาชนในการแจ้งปัญหา

ข้อขัดข้อง เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ สามารถรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนได้อย่าง

รวดเร็ว แก้ไขปัญหาได้ตรงจุดตามความต้องการของประชาชน อีกทั้งยังแก้ไขปัญหาได้อย่าง

รวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นปัญหาไฟส่องสว่าง ถนนช ารุด 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปางร่วมกับมหาวิทยาลัย 

ฟาร์อีสเทิร์น เชียงใหม่ ได้มีการเริ่มให้บริการระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ในเดือนมิถุนายน 2566 โดย

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว ได้น าระบบมาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ

ประชาชนในการแจ้งปัญหาข้อขัดข้อง เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว ซึ่งสามารถรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนได้อย่างรวดเร็ว 

แก้ไขปัญหาได้ตรงจุดตามความต้องการของประชาชน ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จึงมีความต้องการศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ผ่านการส ารวจ

ความคิดเห็นของประชาชน และข้อเสนอแนะของเจ้าหน้าที่ในการน าระบบมาทดสอบ ร่วมกับ

การสอบถามถึงปัญหาและอุปสรรคในการจัดการการรับค าร้องต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

 

ค าถามงานวจิัย 

1. ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เป็นอย่างไร 

2. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง หรอืไม่ อย่างไร 

3. ปัญหาของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เป็นอย่างไร 



 

 

  3 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อเทคโนโลยีระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

2. เพื่อศึกษาปัญหาของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

3. เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 

ขอบเขตของการศึกษา 

1. ขอบเขตด้านเนือ้หา คือ ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปางความพึงพอใจที่มีต่อระบบ

การจัดการและรับค าร้องออนไลน์ และปัญหาของระบบการจัดการและรับค ารอ้งออนไลน์ โดย

เป็นการวิเคราะห์ผลเพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

2. ขอบเขตด้านเวลา คอื เดือนมกราคม-เดือนมถิุนายน 2567 

3. ขอบเขตด้านพืน้ที่ คือ  ต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

4. ขอบเขตด้านประชากร คือ ประชาชนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

และผูบ้ริหารและเจ้าหนา้ที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ทราบถึงอิทธิพล

ของประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อ

เทคโนโลยีระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

2. องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ทราบถึงปัญหาของ

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง ซึ่งจะท าให้สามารถน าผลการศึกษาไปปรับปรุงแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นกับระบบ

การจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ในอนาคตตอ่ไป 
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3. องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มแีนวทางการพัฒนา

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ประสิทธิภาพ หมายถึง ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนหลังการใช้บริการ

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของประชาชนในพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้าน

หวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์หมายถึง ระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ที่น าระบบมาใช้

อ านวยความสะดวกกับประชาชนในการแจง้ปัญหาข้อขัดข้อง เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว สามารถรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน

ได้อย่างรวดเร็ว แก้ไขปัญหาได้ตรงจุดตามความต้องการของประชาชน อีกทั ้งยังแก้ไข

ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นปัญหาไฟส่องสว่าง ถนนช ารุด 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

บทท่ี 2 

 

การทบทวนวรรณกรรมและการรวบรวมข้อมลู 

 

การศึกษาวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ผู้ศึกษาได้ท าการค้นคว้าและ

ประมวลแนวคิดทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการรอ้งเรียน 

3. แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพของเทคโนโลยี 

4. ข้อมูลองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

6. กรอบแนวคิด 

 

แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ จากการศึกษาโดยทั่วไปนิยมท าการศึกษาใน 2 มิติ  คือ มิติความพึง

พอใจของผู้ปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ซึ่งนักวิชาการได้ให้ความหมาย

ของความพึงพอใจไว้หลายทัศนะ ดังนี้ 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ

เป็นระดับความรู้สึกในทางบวกและบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยมีลักษณะของความพึงพอใจ

ในการบริการ เป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของบุคคลที่เกิดจากการประเมิน

ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์อันหนึ่งอันใด ซึ่งสามารถ

เปลี่ยนแปลงได้ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณท์ี่เกิดขึน้ 

ทัศนยี์ สงิห์เจริญ (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาทางดา้นความรูส้ึกของ

บุคคลที่มีต่อสิ่งเร้า หรือสิ่งที่มากระตุ้นเป็นระดับความพอใจที่เป็นจริงอยู่ในขณะนั้น ซึ่งจะบอก

ให้ทราบถึงทิศทางว่าเป็นทัศนคติไปในทางบวกหรอืทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ต่อ

สิ่งเร้าหรือสิ่งที่มากระตุ้นนั้น และความพึงพอใจในการเรียนการสอน หมายถึง ความรู้สึก

หรอืทัศนคติในทางที่ดีของนักเรียนที่มีต่อการเรียนการสอน ความรู้สึกที่เกิดจากการได้รับการ

ตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจติใจ อันเป็นผลสืบเนื่องมาจากปัจจัยหรอืองค์ประกอบต่าง ๆ 
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ในการเรียนซึ่งท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจในการเรียนการสอนจนประสบความส าเร็จในการ

เรียนได้ 

โกศล น้อยอ่าง (2543) ใหค้วามเห็นว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือทัศนคติ

ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่เป็นไปในทางที่ดีและไม่ดีหรือในด้านบวกและในด้านลบหรือไม่

มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ก็ได้ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคล

นั้น ถ้าตอบสนองได้ก็เป็นในแง่บวกและถ้าตอบสนองไม่ได้ก็เป็นในแง่ลบ ความพึงพอใจ

อาจเปลี่ยนแปลงได้เมื่อเวลาและ/หรือสถานการณ์แวดล้อมอื่น ๆ เปลี่ยนแปลงไป 

จากแนวคิดของนักวิชาการตามที่ได้กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรู้สึก หรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่เป็นไปในทางที่ดีและไม่ดีหรือในด้านบวก

และในด้านลบหรอืไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ก็ได้ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนอง

ความต้องการแก่บุคคลนั้น โดยอาจแบ่งตามปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจได้ 2 แบบ คือ 

ความพึงพอใจที่เกิดจากปัจจัยเบื้องต้น ได้แก่ ความพึงพอใจที่ได้รับการตอบสนองความต้องการ

ขั้นพื้นฐาน เช่น อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจาก

ปัจจัยระดับสูง ได้แก่ความพึงพอใจที่ได้รับการตอบสนองความรู้สึกภายใน เช่น ความรู้สึกรัก 

ชอบ โกรธ เกลียด เป็นต้น 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจใน

การบริการของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ผู้ประกอบการและผู้ให้บริการทั้งหลายต่างคิดค้น

หากกลยุทธ์ทางการจัดการ กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายมาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหวังที่จะ

ธ ารงผู้รับบริการให้เกิดความประทับใจในการบริการและกลับมาใช้บริการซ้ า ดั้งนั้น ความพึงพอใจ

จงึเป็นประเด็นที่มคีวามส าคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ได้แก่ 

1. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึง

ในการจัดให้เกิดการบริการแก่ผูม้ารับบริการ โดยต้องยึดสิ่งต่อไปนี้ 

 1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ 

รูปแบบการบริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับ 

บริการได้ โดยผู้ใช้บริการจะต้องท าการส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ

เป้าหมายเสียก่อนจากนั้นจึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการ

บริการที่ประทับใจผูม้ารับบริการได้ 

 1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของ

การบริการ เนื่องจากเป็นเกณฑ์ที่ชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ

โดยทั่วไป องค์กรธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลาย ๆ ด้าน 
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ตัวอย่าง เช่น อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจ

ในการให้บริการความรู้และความสามารถในการให้บริการ และบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ 

เป็นต้น 

 1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความส าเร็จของงาน

บริการเนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมี

คุณภาพนั้น ผู้ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในการบริการของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน 

และเป็นสิ่งที่น าไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และสุดท้ายจะสง่ผลต่อความสามารถในการ

แขง่ขันและธุรกิจบริการดว้ย 

2. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการจะได้

จากการมารับบริการนั้น โดยผูร้ับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพ

การบริการที่ดีดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริหารของผู้ให้บริการ

นั่นเอง 

 2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการ

เองผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับการบริการที่ดีเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง จากการไป

รับบริการตา่ง ๆ ความพึงพอใจที่ได้จากการไปรับบริการนี้เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ประกอบการบริการ

จะต้องตระหนักถึงและจัดให้มี ท าให้เกิดการแข่งขันน าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่ผูร้ับบริการ ผลสุดท้าย

ก็คือผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดี มีคุณภาพมากขึน้ไปเรื่อย ๆ นั่นเอง 

 2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ

อาชีพบริการ เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจ 

ทุ่มเทสร้างสรรค์และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้คุณภาพ

ในการบริการสูงขึ้นและงานบริการกลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะและ

ความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจบริการมากขึ้น ท าให้เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ และ

สุดท้ายส่งผลตอ่ลักษณะการบริการท าให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มีความหลากหลายและ

มีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นตอ่ไป 

 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 นวลอนงค์  วิ เชียร (2549) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการที่ เกิดขึ้นใน

กระบวนการบริการระหว่างผูใ้หบ้ริการกับผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ

ของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจาก

การบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่งซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปร

ตามกาลเวลาได้ ทั้งนี้ ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 
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 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผูร้ับบริการจะรับรู้ว่า

ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามที่

ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้

ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อย

เพียงใดไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการ

ตามหน้าที่และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความ

รับผดิชอบต่องานการใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ ความพึงพอใจ

ในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า 

 การรับรู้คุณภาพของการนบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการ

บริการและกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการ ระหว่างผู้ให้บริการกับ

ผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับลบริการมีความต้องการ หรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่

หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจใน

บริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามการรับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริง ไม่ตรงกับการรับรู้

กับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าผู้รับบริการ ย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและ

การน าเสนอบริการนั้นไดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับ 

คือ 

 1. ความพึงพอใจที่ตรงกับระดับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี  

มีความสุขของผูร้ับบริการเมื่อได้รับบริการตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเดินทางด้วย

รถโดยสารประจ าทางถึงจุดมุ่งหมายปลายทางอย่างปลอดภัยตรงตามก าหนดเวลา เป็นต้น 

 2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มหรือ

ประทับใจของผู้ใช้บริการ เมื่อได้รับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเดินทางด้วย

รถโดยสารประจ าทาง ถึงจุดหมายปลายทางอย่างปลอดภัยตรงตามก าหนดเวลาและได้รับการ

บริการด้วยไมตร ี

 ลักษณะของความพึงพอใจ 

 ปัจจัยที่สง่ผลให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจนั้น มีผูไ้ด้ให้ขอ้เสนอแนะไว้ดังนี้ 

 มิลเลท (Millet, 1954) ได้กล่าวว่าเป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ผูร้ับบริการ โดยมีปัจจัยที่มผีลตอ่ความพึงพอใจของผูร้ับริการ ดังนี้คอื 
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 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรม

ในการใหบ้ริการ ไม่มีการแบ่งแยกและกีดกันการให้บริการแก่ประชาชน การให้บริการต้องเป็น

มาตรฐานเดียวกัน 

 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

จะต้องตรงเวลา ถ้าไม่ตรงเวลาจะไม่สร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน 

 3. การให้บริการอย่ างเพี ยงพอ (Ample service) หมายถึ ง การให้บริการ

สาธารณะตอ้งมจี านวนการให้บริการและสถานที่บริการอย่างเหมาะสม เพียงพอ 

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ มใิช่หยุดบริการเมื่อไรก็ได้ แต่ต้องยึดประโยชน์ของสาธารณะ

เป็นหลัก 

 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การบริการสาธารณะ

ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานในการให้บริการอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพภายใต้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 แนวคิดความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและ

ความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่ งนับว่าความพึงพอใจทั้ งสองลักษณะมี

ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบ

ความส าเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ จาก

แนวความคิดนี้จะท าให้เราทราบถึงความหมาย ความส าคัญ องค์ประกอบและระดับความพึง

พอใจของลูกค้า 

 

แนวคดิเกี่ยวกับการร้องเรียน 

1. รูปแบบการรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

 ศริวัฒน์ เฮงชัยโย (2542) กล่าวถึง รูปแบบการร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ดังนี้ 

 1. กรณีมาด้วยตนเอง ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม อันมีสาระส าคัญ

พอสมควร ประกอบไปด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้/ระบุเรื่อง

อันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือความเห็น 

ความต้องการข้อเสนอแนะต่าง ๆ ใช้ถ้อยค าสุภาพ ลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องเรียน

ร้องทุกข์แทนผูอ้ื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้รอ้งทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค ารอ้ง 
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 2. กรณีโทรศัพท์ให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม หากผู้ร้อง

ไม่ยินยอมให้ข้อมูลมิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้เพื่อคุ้มครองสิทธิของ

บุคคล/นิตบิุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิใหเ้กิดปัญหาการกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้รอ้งทราบ 

 3. กรณีขอผู้รับบริการข้อมูลข่าวสาร/ขอค าปรึกษาแนะน า ให้เจ้าหน้าที่สืบค้น

ข้อมลู/ประสานหนว่ยงานเจา้ของขอ้มูล แจ้งผูร้ับบริการทราบ ทั้งนีภ้ายในระยะเวลา 1 วัน 

2. ลักษณะของเรื่องที่รอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

 1. การขอความช่วยเหลือขอเพิ่มชื่อในทะเบียนบ้าน เช่น ตกส ารวจ บิดามารดา

ไม่แจ้งการเกิดเป็นบุคคลเร่ร่อนไปจากภูมิล าเนาเดิม 

 2. การแจง้การย้ายที่อยู่ เช่น หนีทหารชื่อและรายการบุคคลถูกย้ายเข้าบ้านกลาง

ขอให้ช่วยแจง้ย้ายออก 

 3. การขอความช่วยเหลือขอมีสัญชาติไทย 

 4. ขอให้ตรวจสอบการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคล (ละเมิด) 

 5. การไม่เต็มใจให้บริการ พูดไม่สุภาพ โยนกันไปมา 

 6 ขอให้ตรวจสอบการแก้ไขรายการ เช่น เจา้บ้าน วันเดือนปีเกิด 

 7. การเรียกรับผลประโยชน์ 

 8. การให้บริการโดยเรียกเอกสารหรือพยานบุคคลเกินกว่าระเบียบกฎหมาย

ก าหนด 

 9. การเสนอแนะข้อคิดเห็น 

 

แนวคดิเกี่ยวกับประสิทธิภาพของเทคโนโลยี 

สิรวิดี ชูเชดิ (2556) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ เป็นเรื่องของการใช้ปัจจัยและกระบวนการ

ในการด าเนินงาน โดยประสิทธิภาพอาจไม่แสดงเป็นค่าประสิทธิภาพเชิงตัวเลข แต่แสดงด้วย

การบันทึกถึงลักษณะการใช้เงิน วัสดุคน และเวลาในการปฏิบัติงานอย่างคุ้มค่า ประหยัด ไม่มี

การสูญเปล่าเกินความจ าเป็นรวมถึงมีการใช้กลยุทธ์หรือเทคนิควิธีการปฏิบัติที่เหมาะสม 

สามารถน าไปสู่การบังเกิดผลได้เร็วและมคีุณภาพ ประเภทของประสิทธิภาพ มี 2 ระดับ คือ 

1. ประสิทธิภาพของบุคคล หมายถึง การท างานเสร็จโดยสูญเสียเวลาและพลังงาน

น้อยที่สุด ค่านิยมการท างานที่ยึดกับสังคม เป็นการท างานได้ เร็วและได้งานดีบุคคลที่มี

ประสิทธิภาพในการท างาน คือ บุคคลที่ตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ใช้กลวิธี

หรือเทคนิคการท างานที่จะสร้างผลงานได้มากเป็นผลงานที่มีคุณภาพเป็นที่น่าพอใจโดย

สิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายพลังงานและเวลาน้อยเป็นบุคคลที่มีความสุขและพอใจในการท างาน เป็น
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บุคคลที่มีความพอใจจะเพิ่มพูนคุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดค้น ดัดแปลงวิธีการท างาน

ให้ได้ผลดยีิ่งขึ้นอยู่เสมอ 

2. ประสิทธิภาพขององค์กร คือ การที่องค์กรสามารถด าเนินงานต่าง ๆ ตามภารกิจ

หน้าที่ขององค์กรโดยใช้ทรัพยากรปัจจัยต่าง ๆ รวมถึงก าลังคนอย่างคุ้มค่ามีการสูญเปล่า

น้อยที่สุด มีลักษณะการด าเนินงานไปสู่ผลตามวัตถุประสงค์โดยประหยัดทั้งเวลา ทรัพยากร 

และก าลังคน องค์กรมีความสามารถในการใช้ยุทธศาสตร์กลยุทธ์เทคนิควิธีการและเทคโนโลยี

ท าให้เกิดวิธีการท างานที่เหมาะสม มีความราบรื่นในการด าเนินงาน มีปัญหาอุปสรรค และ

ความขัดแย้งน้อยที่สุด บุคลากรมีขวัญก าลังใจดีและมีความสุขในการท างานองค์ประกอบของ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ปัจจัย 3 ประการ ที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ขององค์กร ดังนี้ 

 1. ปริมาณงาน หมายถึง จ านวนงานที่ได้กระท าให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา

ที่ก าหนดตามมาตรฐานของหน่วยงานนั้น ๆ 

 2. คุณภาพ หมายถึง คุณภาพของงานที่ได้รับมอบหมายโดยไม่มีการผิดพลาด

หรอืมีการผิดพลาดนอ้ยที่สุด และไม่ถูกต าหนเิรื่องการท างานจากหัวหนา้ 

 3. ผลผลิต หมายถึง ผลงานที่พนักงานแสดงออกมาภายใต้นโยบายการท างาน

ขององค์กรโดยศึกษาจากอัตราผลผลติ 

สมเกียรติ แก้วหอม (2555) ได้เสนอว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของแต่ละคน

จะถูกก าหนดโดย 3 ส่วน ดังนี้ 

1. คุณลักษณะเฉพาะส่วนบุคคล (Individual attributes) แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดังนี้ 

 1.1 Demographiccharacteristics เป็นลักษณะที่เกี่ยวกับ เพศ อายุ เชื้อชาติ

เผา่พันธุ์ 

 1.2 Competence characteristics เป็นลักษณะที่เกี่ยวกับความรู้ความสามารถ 

ความถนัดและความช านาญของบุคคลซึ่งคุณลักษณะเหล่านีจ้ะได้มาจากการศึกษาอบรม และ

สั่งสมประสบการณ์ได้อย่างมคีุณภาพ 

 1.3 Psychologicalcharacteristics  เป็นคุณลักษณะทางด้านจิตวิทยา ได้แก่ 

ทัศนคตคิ่านิยมการรับในเรื่องตา่ง ๆ รวมทั้งบุคลิกภาพของแตล่ะบุคคลด้วย 

2. ระดับความพยายามในการท างาน (Work effort) จะเกิดขึ้นจากการมีแรงจูงใจใน

การท างาน ได้แก่ความต้องการแรงผลักดันอารมณ์ความรู้สึกความสนใจความตั้งใจเพราะว่า

คนที่มีแรงจูงใจในการท างานสูงจะมีความพยายามที่จะอุทิศก าลังกายและก าลังใจให้แก่การ

ท างานมากกว่าผูท้ี่มแีรงจูงใจในการท างานต่ า 
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3. แรงสนับสนุนจากองค์กรหรือหน่วยงาน (Organization support) ได้แก่ ค่าตอบแทน 

ความยุติธรรม การตดิต่อสื่อสารและวิธีการที่จะมอบหมายงานซึ่งมีผลต่อก าลังใจผู้ปฏิบัติงาน 

Peterson and Plowman (1989 อ้างถึงใน ปพิชญา ศรีจันทรา, 2563) ได้ให้แนวคิด

ใกล้เคียงกับ Emerson โดยได้ตัดทอนบางขอ้ลงและสรุปองค์ประกอบของประสิทธิภาพไว้ 4 ข้อ

ด้วยกัน ดังนี ้

1. คุณภาพของงาน (Quality) จะต้องมคีุณภาพสูงคือผู้ผลิตและผู้ใชไ้ด้ประโยชน์

คุ้มค่าและมีความพึงพอใจผลการท างานมคีวามถูกต้องได้มาตรฐาน รวดเร็ว นอกจากนี้ผลงาน

ที่มคีุณภาพควรก่อเกิดประโยชน์ตอ่องค์กรและสร้างความพึงพอใจของลูกค้าหรือผูม้าผูร้ับบริการ 

2. ปริมาณงาน (Quantity) งานที่เกิดขึ้นจะต้องเป็นไปตามความคาดหวังของหนว่ยงาน 

โดยผลงานที่ปฏิบัติได้มีปริมาณที่เหมาะสมตามที่ก าหนดในแผนงานหรอืเป้าหมายที่บริษัทวางไว้

และควรมีการวางแผน การบริหารเวลา เพื่อให้ได้ปริมาณงานตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 

3. เวลา (Time) คือ เวลาที่ใช้ในการด าเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะที่ถูกต้องตาม

หลักการเหมาะสมกับงานและทันสมัย มีการพัฒนาเทคนิคการท างานให้สะดวกรวดเร็วขึ้น 

4. ค่าใช้จ่าย (Costs) ในการด าเนินการทั้งหมดจะต้องเหมาะสมกับงานและวิธีการ 

คือ จะต้องลงทุนน้อยและได้ผลกาไรมากที่สุด ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่าย หรือต้นทุนการ

ผลิต ได้แก่ การใช้ทรัพยากรด้านการเงิน คน วัสดุ เทคโนโลยีที่มีอยู่อย่างประหยัด คุ้มค่า และ

เกิดการสูญเสียน้อยที่สุด 

 

ข้อมูลองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ตั้งอยู่ที่ต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 52110 มจี านวนประชากร4,919 คน (ปี 2564)จ านวนครัวเรือน 1,720 

ครัวเรือน (ปี 2564)ความหนาแนน่เฉลี่ย 17 คน/ตารางกิโลเมตร 

วิสัยทัศน“์บ้านหวดทอง ต าบลแหง่ความผาสุก บนพืน้ฐานแห่งความพอเพียง” 

ยุทธศาสตรอ์งค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด ได้แก่ 

ยุทธศาสตรด์้านโครงสร้างพืน้ฐาน 

1. พัฒนาเส้นทางสัญจรในพื้นที่ต าบลบ้านหวดให้สะดวกและปลอดภัย 

2. พัฒนาการขยายไฟฟ้า ไฟฟ้าสาธารณะให้ทั่วถึง 

3. พัฒนาแหล่งน้ าและระบบประปาให้สะอาดปลอดภัย 
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ยุทธศาสตรอ์งค์ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

1. จัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน 

2. จัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมเพื่อเสริมสร้างเศรษฐกิจของต าบล 

เพื่อรองรับอาเซียน 

ยุทธศาสตรด์้านสังคม 

1. ยกระดับคุณภาพการศกึษาของประชาชนทุกระดับอย่างทั่วถึง 

2. แก้ไขปัญหายาเสพติด 

3. ช่วยเหลือผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผูป้่วยเอดส์และผู้ดอ้ยโอกาส 

4. ด าเนนิการให้ประชาชนมสีุขภาพอนามัยดีถ้วนหน้า 

5. ปลูกจติส านึกใหป้ระชาชนเพื่อให้ประชาชนอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม 

ยุทธศาสตรด์้านเศรษฐกิจ 

1. พัฒนา ปรับปรุง แหล่งน้ าเพื่อการเกษตรและบริโภค 

2. ส่งเสริมอาชีพวิสาหกิจชุมชนเพื่อให้ประชาชนมรีายได้เพิ่มขึ้นและมีเศรษฐกิจมั่นคง 

ยุทธศาสตรด์้านการเมอืงการบริหาร 

1. พัฒนาสง่เสริมบุคลากร 

2. ส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดความร่วมมือระหว่างประชาชน หน่วยงานของรัฐ

ภาคเอกชนและหนว่ยงานภาคอื่น ๆ เพื่อบรรลุจุดมุ่งหมายการพัฒนา 

3. สร้างความสามัคคีในกลุ่มผู้น าท้องถิ่นและท้องที่ 

นโยบายขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

1. ส่งเสริมการพัฒนาชุมชน วิถีชีวติ การพัฒนาอาชีพทุกสาขาให้ประชาชนอย่างทั่วถึง 

สนับสนุนผลิตภัณฑ์ในชุมชน เผยแพร่และประชาสัมพันธ์ ส่งเสริมการตลาดเพื่อเสริมสร้าง

รายได้ให้ผู้ประกอบอาชีพในชุมชน และสามารถลดปัญหาการว่างงานในชุมชนตลอดจนการ

สนับสนุนการประกอบอาชีพเกษตรกรรมในชุมชนต าบลบ้านหวด เพื่อลดปัญหาต้นทุนการผลิต

รวมถึงการจัดสวัสดิการชุมชนในทุกด้านตามนโยบายแห่งรัฐ ภายใต้กรอบงบประมาณรายจ่าย

จรงิ ประจ าปีงบประมาณ 

2. ส่งเสริมการศึกษา โดยมุ่งเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลางในการจัดการเรียนรู้ 

ทักษะ โดยการสนับสนุนให้มีห้องสมุดในชุมชน ตลอดจนการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารเพื่อ

บริการสารสนเทศให้ประชาชนอย่างทั่วถึงและกว้างไกล โดยส่งเสริมให้มีระบบอินเตอร์เน็ต

ต าบล เพื่อการศกึษาค้นคว้าของประชาชนอย่างมีคุณภาพ 
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3. ส่งเสริมเสริมพัฒนาด้านการกีฬาให้ประชาชน และเยาวชน ในทุกระดับให้มีการ

เล่นกีฬา ออกก าลังกาย เพื่อเสริมสร้างสุขภาพทางร่างกายและจิตใจให้เข้มแข็ง สนับสนุนให้มี

อุปกรณ์การกีฬาอย่างเพียงพอต่อความต้องการ สนับสนุนและส่งเสริมการแข่งขันกีฬา เพื่อ

สร้างความสามัคคีในหมู่คณะและในชุมชน 

4. ส่งเสริมนโยบายการพัฒนา การรักษา ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ระบบนิเวศน์

ในชุมชน การรณรงค์เพื่อสร้างจิตส านึกที่ดีต่อสิ่งแวดล้อม เช่น การรณรงค์ปลูกป่า การักษา

แหล่งน้ า คูคลองหนองบึง รวมถึงการรักษาแหล่งที่ท ากิน ของประชาชนในต าบลบ้านหวด 

พร้อมกับการรณรงค์ให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการช่วยกันป้องกันมิให้มีการเผาป่าและไม่เผา

ขยะในที่สาธารณะเพื่อลดปัญหาภาวะโลกร้อน และสุขภาวะที่ดีในชุมชน 

5. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดท าแผนพัฒนา การวางรากฐานและ

กลไก ในการขับเคลื่อนนโยบาย ต่างๆ ทั้งในระบบสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ โครงสร้าง

พืน้ฐาน โดยใช้วธิีการประชาคมเพื่อประชาชน และเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเป็นส าคัญ 

6. ส่งเสริมการตรวจสอบ เพื่อความโปร่งใสในการบริหารงานกิจการท้องถิ่น ตลอด

ถึงการร้องทุกข์ การร้องเรียน ในเรื่องราวต่างๆและเพื่อน าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจุด

ทุกเป้าหมายเพื่อประโยชนส์ุขของประชาชนในส่วนรวมอย่างแท้จริง 

7. สนับสนุนการบริการงานด้านสาธารณสุขชุมชน การดูแลสุขภาพ รวมถึงการตรวจ

สุขภาพประจ าปีให้ประชาชนทั่วไป และผู้สูงอายุ เพื่อสุขภาพที่ดี และสุขภาวะในชุมชนอย่าง

ทั่วถึง 

8. สนับสนุนให้มีการบริการสาธารณะ กู้ชีพ กู้ภัย และงานบรรเทาสาธารณภัย ตลอด 

24 ช่ัวโมง พร้อมทั้งการสนับสนุนอุปกรณ์การแพทย์ฉุกเฉินเบื้องต้น และมุ่งเน้นการบริการ

ประชาชนอย่างมคีุณภาพเท่าเทียมกัน และทั่วถึง 

9. ส่งเสริมการสร้างภาคี เครือข่าย ทั้งภาครัฐ เอกชน และประชาชน ทุกภาคส่วน

เพื่อบูรณาการท างานร่วมกันภายใต้การมีส่วนร่วมในการก าหนดทิศทาง การวางแผน การ

วางรากฐานของการพัฒนาต าบลบ้านหวด ในทุกด้าน โดยมุ่งเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง 

และเป็นหลักในการก าหนดนโยบายสาธารณะ เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนอย่างแท้จริง 

 

งานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

นิทราภรณ์ แหวนวงษ์ (2558) ศึกษาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์

เคลื่อนที่: กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ อ าเภอปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ 

การศึกษาอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน
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อุปกรณ์เคลื่อนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ อ าเภอปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ 

ส าหรับอ านวยความสะดวกและเพิ่มช่องทางการให้บริการประชาชนในการร้องเรียน/ร้องทุกข์

ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ โดยระบบแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ การร้องเรียน/ร้องทุกข์การตรวจสอบ

สถานะการร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการติดต่อหน่วยงานผ่าน 3 ช่องทาง คือ โทรศัพท์ การส่ง

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์และแผนที่น าทางไปยังที่ตั้งของหน่วยงาน การศกึษาในครั้งนี้ด าเนินการ

วิเคราะห์และออกแบบการพัฒนาระบบสารสนเทศเชิงวัตถุโดยใช้ยูเอ็มแอลส าหรับสร้างแบบ 

จ าลองระบบสารสนเทศ ผลการด าเนินงานพบว่า ระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์

เคลื่อนที่ที่พัฒนาขึ้นมานั้นเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ประชาชนในการร้องเรียน/ร้องทุกข์  

การตรวจสอบสถานะการติดต่อหน่วยงาน ระบบท างานได้อย่างรวดเร็ว ตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใชง้านได้เป็นอย่างดแีละมีประสิทธิภาพ 

ศุภกิต เสนนอก (2560) ศึกษาเรื่องการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวร้องทุกข์

ผ่านศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ: กรณีศึกษา อ าเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัญหา 

อุปสรรค และข้อจ ากัดที่พบของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี คือ  

การด าเนินการมีความล่าช้าบุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานไม่เพียงพอ งบประมาณมีอยู่อย่างจ ากัด

และไม่มีความเป็นอิสระ รวมทั้งวัสดุครุภัณฑ์ไม่เพียงพอ โดยมีข้อเสนอแนะ คือ ควรมีการ

สับเปลี่ยนหมุนเวียนผู้ปฏิบัติงาน เปิดโอกาสให้ศูนย์ด ารงธรรมได้ใช้งบประมาณที่มีอยู่ของ

อ าเภอ (งบบูรณาการ) น าวัสดุและครุภัณฑ์มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควบคุมคุณภาพงาน

อย่างสม่ าเสมอ และตรวจสอบและกวดขันผูป้ฏิบัติงานให้ปฏิบัติตามกฎหมาย 

พีรวุฒิ กีรติกานต์ (2561) ศึกษาเรื่องการพัฒนากระบวนการแก้ไขปัญหาและเพิ่ม

กรอบอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ: กรณีศึกษาศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ

ในเขตปริมณฑลของกรุงเทพมหานคร พบว่า ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอนั้นสามารถเป็นแกนกลาง

ในการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนได้ แต่อาจจะยังไม่มีประสิทธิภาพ

เพียงพอด้วยข้อจ ากัดทางกฎหมายบางประการ และศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอควรวางตัวเองใน

สถานะของผู้ประสานงานทรงประสิทธิภาพแทนที่จะรวบการท างานแบบเบ็ดเสร็จ โดยข้อเสนอแนะ

ส าคัญที่เป็นส่วนส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอนั้น ได้แก่ 

การเพิ่มก าหนดงบประมาณเป็นการเฉพาะให้กับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ การจัดสรรวัสดุครุภัณฑ์

ที่จ าเป็น และการก าหนดกรอบกฎหมาบางประการเพิ่มเติม เพื่อให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ

สามารถเป็นองค์กรที่มีประสิทธิภาพ เป็นแกนกลางในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ

ประชาชนในระดับพื้นที่ได้โดยแท้จริง 
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บริศักดิ์ พลับปลอด (2562) ศึกษาการพัฒนาการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ของ

ประชาชนของส านักงานเขตบางกอกใหญ่ พบว่า กระบวนการในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และ

ส่งต่อยังขาดประสิทธิภาพ ระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่มีความหลากหลายทั้งในด้านช่องทาง

และรูปแบบ ทว่ากระบวนการในการรับและส่งต่อเรื่องราวเหล่านั้น ยังคงมีรูปแบบไม่ต่างจาก

การบริหารจัดการภาครัฐแบบดั้งเดิม ที่เน้นสายการบังคับบัญชา และยึดติดอยู่กับหนังสือ

ราชการ ซึ่งเจา้หนา้ที่ผู้มีสว่นเกี่ยวข้องตา่งตระหนักถึงปัญหานี้และได้มีความพยายามด าเนินการ

ในลักษณะต่าง ๆ เพื่อให้การด าเนินการแก้ไขปัญหามีความรวดเร็วยิ่งขึ้น และเสนอการพัฒนา

ระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ให้อยู่ในระดับของการแปลงรูป สามารถบูรณาการการให้บริการ

และข้อมูลรว่มกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน โดยมีศูนย์กลางในการเชื่อมโยงขอ้มูล 

ชินวัตร พิมพา (2564) ศึกษาการศึกษาประเด็นการร้องเรียนด้านการบริการและ

การบริหาร ของหนว่ยงานภาครัฐของประชาชนผ่านแอปพลิเคชันด ารงธรรม Tracking ของศูนย์

ด ารงธรรมจังหวัดขอนแก่น ผลการวิจัย พบว่า สาเหตุของการร้องเรียนวิเคราะห์จากหัวข้อ

เรื่องร้องเรียน รายละเอียดของการร้องเรียน และวัตถุประสงค์ความต้องการของการ

ร้องเรียน ได้แก่ 1) การไม่ได้รับการตอบสนองความตอ้งการ 2) ความล่าช้าในการด าเนินการ 3) 

การไม่ได้รับการบริการที่ดี 4) การพบเห็นการกระท าที่ผิดกฎหมายของเจ้าหน้าที่รัฐ 5) การ

ต้องการความช่วยเหลือจากหน่วยงานภาครัฐ และ 6) การไม่ได้รับความเป็นธรรม จงึร้องเรียน

เพื่อให้ปรับปรุงแก้ไข ให้มีการบริการ การบริหารงานที่ดีขึ้นและให้สามารถตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ศุภชัย ศริิกุลชัย (2564) ศึกษาเปรียบเทียบระบบเทคโนโลยีการร้องเรียนของประชาชน

ในท้องถิ่นของประเทศไทยและต่างประเทศ พบว่า ระบบเทคโนโลยีการร้องเรียนของประชาชน

ในท้องถิ่นของประเทศไทยยังขาดประสิทธิภาพในหลายด้าน เช่น ช่องทางการร้องเรียน 

ที่หลากหลายไม่เพียงพอ กระบวนการร้องเรียนไม่ชัดเจน ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาล่าช้า 

เป็นต้น 

ณัฐวัฒน์ ศรนีวล (2564) ศกึษาการพัฒนาระบบเทคโนโลยีการร้องเรียนของประชาชน

ในท้องถิ่นแบบบูรณาการ พบว่า ระบบเทคโนโลยีการร้องเรียนของประชาชนในท้องถิ่นของ

ประเทศไทยยังขาดประสิทธิภาพในหลายด้าน จ าเป็นต้องมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น โดยการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาระบบ การใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารอย่างเหมาะสม และการประเมนิผลระบบอย่างสม่ าเสมอ 

จุฑาทิพย์ ศักดิ์เจริญ (2565) ศึกษาการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องร้องเรียน

ผ่านศูนย์บริการประชาชน กรณีศึกษา ส านักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ พบว่า กระบวนการ 
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ปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดกระทรวง

ศกึษาธิการ ได้น าแนวคิดทฤษฎี 7S แบบจ าลองของ Mckinsey (Mckinsey's Model) ที่มอีิทธิพล

ต่อการเปลี่ยนแปลงและประสิทธิภาพขององค์การ มาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางการพัฒนา

ประสิทธิภาพการรับเรื่องร้องเรียน ท าให้ทราบถึงสภาพการด าเนินการปัจจุบันและสามารถ

ก าหนดแนวทาง การพัฒนาเพื่อไปสู่เป้าหมายที่ต้องการ โดยอาศัยปัจจัย 7 ประการ ประกอบด้วย 

Strategy (กลยุทธ์) Structure (โครงสร้างหน่วยงาน) System (ระบบการปฏิบัติงาน) Staff  

(การจัดการบุคลากร) Skill (ทักษะ ความรู้ ความสามารถ) Style (รูปแบบการบริหารจัดการ) 

และ Shared value (ค่านิยมร่วม) โดยปัญหาอุปสรรคและข้อจ ากัดที่พบ คือ ปัญหาบุคลากร 

มีจ ากัด ท าให้เกิดความล่าช้าในการท างาน ขาดการบูรณาการการท างานกับหน่วยงานอื่น

อย่างเบ็ดเสร็จ ขาดการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย เจ้าหน้าที่ขาดความรู้ ด้านกฎหมาย ปัญหาการ

รับรู้ข้อมูลข่าวสารของประชาชน ขาดช่องทางการรับเรื่องที่ทันสมัยแนวทางแก้ไขปัญหาจาก

การน าข้อเสนอแนะมาวิเคราะห์ คือ 1) ควรน าเทคโนโลยีมาช่วยพัฒนาระบบการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนใหท้ันสมัย 2) ควรบูรณาการการท างานกับหนว่ยงานอื่นอย่างเบ็ดเสร็จ 3) ควรพัฒนา

บุคลากรให้มีทักษะ ความรู้ ความสามารถเกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่ เกี่ยวข้อง 4) ผู้บริหารควร

ให้ความส าคัญในการสนับสนุนงบประมาณ 5) ควรประสานความร่วมมือกับเครือข่ายข้อมูล

ข่าวสารด้านการศึกษา 6) ควรเพิ่มช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนให้หลากหลายและทันสมัย  

7) ควรวางหลักเกณฑก์ารพิจารณากลั่นกรองเรื่องรอ้งเรียน 8) ควรเพิ่มบุคลากรหรือเจา้หนา้ที่

และวางกรอบอัตราก าลังดา้นกฎหมาย 

วราภรณ์ จันทร์พินิจ (2565) ศกึษาการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวร้องทุกข์

ผา่นศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองแสง จังหวัดอุดรธานี พบว่า มีปัญหาอุปสรรคมากมายในการ

ท างานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองแสง ซึ่งพบปัญหาในหลาย ๆ ด้าน เช่น ด้านบุคลากร 

ด้านเทคโนโลยี ด้านการท างานล่าช้า ด้านอ านาจการไกล่เกลี่ย ด้านครุภัณฑ์ ซึ่งปัญหาเหล่านี้

ส่งผลให้งานล่าช้า ดังนั้นศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอต้องแก้ปัญหาในด้านการให้บริการด้วยความ

สะดวก รวดเร็ว เพื่อสามารถบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุขของประชาชนในพืน้ที่ได้ควรน าหลักการจัดการ

ความรู้กับการบริหารราชการแนวใหม่ การบริหารราชการแนวใหม่หรือการบริหารจัดการ

ภาครัฐแนวใหม่ (New Management) เป็นแนวคิดพื้นฐานของการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งจะ

น าไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบต่าง ๆ ขององค์กรภาครัฐโดยมีแนวทางในการบริหารจัดการ 7 

ประการประการ คือ 1) การให้บริการที่ มีคุณภาพแก่ประชาชน 2) การค านึงถึงความต้องการ

ของประชาชนเป็นหลัก 3) รัฐพึงท าบทบาท เฉพาะที่รัฐท าได้ดีเท่านั้น 4) การลดการควบคุม

จากส่วนกลางเพิ่มความอิสระแก่หน่วยงาน 5) ระบบการบริหารงานที่มุ่งผลสัมฤทธิ์ 6) การมี
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ระบบสนับสนุนทางด้านบุคลากรและเทคโนโลยี 7) เน้นการแข่งขันระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับ

เอกชน 

 

กรอบแนวคิด 

การศึกษาวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ผู้ศึกษาได้ท าการค้นคว้าและ

ประมวลแนวคิดทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ที่ประกอบด้วยแนวคิดเกี่ยวกับ

การร้องเรียน ประสิทธิภาพ ความพึงพอใจ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อน ามาสร้างรูปแบบ

การศกึษาแบบงานวิจัยเชิงปริมาณ และ คุณภาพ โดยมีการก าหนดกรอบแนวคิด ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคิด 

 

 

ประสทิธิภาพของระบบการจดัการและ

รับค าร้องออนไลน์ขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

1. ความสามารถในการท างานของระบบ 

2. ความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูล

การร้องเรียน 

3. ความงา่ยตอ่การใชง้านของระบบ 

4. การรักษาความปลอดภัยของขอ้มูลใน

ระบบ 

(ศุภกิต เสนนอก, 2560) 

ปัญหาของระบบการจัดการและ 

รับค าร้องออนไลน์ขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวดัล าปาง 

1. ปัญหาของประสิทธิภาพในการ

ประมวลผลข้อมูลของระบบ 

2. ปัญหาในการจัดการข้อมูลของเจ้าหนา้ที่ 

3. ปัญหาในการด าเนินการจัดการเร่ือง

ร้องเรียน 

(วราภรณ์ จันทร์พินิจ, 2565) 

ความต้องการของเจ้าหน้าในการพัฒนาระบบ 

การจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวดัล าปาง 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการและ 

รับค าร้องออนไลน์ขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวดัล าปาง 

(ณัฐวัฒน ์ศรีนวล, 2564) 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการและ 

รับค าร้องออนไลน์ขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวดัล าปาง 

(ณัฐวัฒน ์ศรีนวล, 2564) 
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สมมติฐาน 

1. ความสามารถในการท างานของระบบ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในระบบการ

จัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

2. ความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการร้องเรียนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง 

3. ความง่ายต่อการใช้งานของระบบมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

4. การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในระบบ

การจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัด

ล าปาง 

5. ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภอ

งาว จังหวัดล าปาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

บทท่ี 3 

 

ระเบียบวธิีวิจัย 

 

ระเบียบวิธีวิจัยส าหรับการศึกษาวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง งานวิจัยนี้

เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) โดยใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสาน 

(Mixed Method) ระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เป็น

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ก าหนดระเบียบวิธีการ

วิจัยโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 

2. การสรา้งเครื่องมอืที่ใชใ้นการวิจัย 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

4. การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 

1. ประชากรและกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 

 1.1 ประชากร 

  1.1.1 ผู้บริหารและเจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ส าหรับการเก็บข้อมูลด้วยการ

สัมภาษณ์ 

  1.1.2 ประชาชนในพื้นที่ต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง อายุ

ระหว่าง 25-60 ปี จ านวน 2,500 ราย (ข้อมูล ณ วันที่ 22 พฤษภาคม 2566) ส าหรับการเก็บ

ข้อมูลดว้ยแบบสอบถาม 

 1.2 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 

  1.2.1 ผู้บริหารและเจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง จ านวน 5 ราย 

  1.2.2 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญได้จากการค านวณขนาดของกลุ่มผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญโดยใช้สูตรของยามาเน่ (Yamane, 1973) ที่ระดับความเช่ือม่ัน 95% 
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n =  

 

โดยที่ n = ขนาดของกลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญ 

 N = จ านวนประชากร คือ 2,500 ราย 

 e = 0.05 ที่ระดับความเช่ือม่ัน ร้อยละ 95 

สามารถค านวณขนาดกลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญตามสูตรดังกล่าวได้ดังนี้ 

 n =        2,500 

   1+ 2,500 (0.05) 2 

 n = 344.8 

นั้นคือต้องใช้ขนาดกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 345 ราย และด าเนินการแจกแบบสอบถาม 

ณ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ด้วยวิธีการสุ่มตามสะดวก 

 

การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวจิัย 

เครื่องมอืที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ มีเครื่องมอื 2 เครื่องมือ ได้แก่ แบบสอบถาม

และแบบสัมภาษณ์ ดังนี้ 

1. แบบสอบถาม สร้างขึ้นมีลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามประมาณ

ค่าแบบจ ากัดค าตอบ (ปลายปิด) โครงสร้างแบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน คือ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามปัจจัยปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 

ลักษณะค าถามแบบปิด 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปางแบบสอบถามชนิด

มาตรฐานส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ซึ่งได้ก าหนดระดับเป็น 5 ระดับ ตามมาตราวัดแบบ 

ลิเคิรท์ (Likert’s Scale) 

 5 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับมากที่สุด 

 4 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับมาก 

 3 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับปานกลาง 

 2 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับน้อย 

 1 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับน้อยที่สุด 

 ตอนที่ 3แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อเทคโนโลยีระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง

   N 

1+Ne2 
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แบบสอบถามชนิดมาตรฐานส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ซึ่งได้ก าหนดระดับเป็น 5 ระดับ 

ตามมาตราวัดแบบลิเคิรท์ (Likert’s Scale) 

 5 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับมากที่สุด 

 4 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับมาก 

 3 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับปานกลาง 

 2 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับน้อย 

 1 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยในระดับน้อยที่สุด 

 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ 

 ผูว้ิจัยด าเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขัน้ตอนในการสร้าง ดังนี้ 

 ขั้นที่ 1 ศึกษาค้นคว้ารายละเอียดต่าง ๆ จากหนังสือ เอกสารทางวิชาการ ทฤษฎี

และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 ขั้นที่ 2 ศึกษาการหลักการสร้างแบบสอบถามเพื่อการวิจัยเกี่ยวกับแนวทางการ

พัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภอ

งาว จังหวัดล าปาง เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 ขั้นที่ 3 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้อาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบโครงสร้าง

ของแบบสอบถาม ความถูกต้องเที่ยงตรงของเนื้อหา ภาษาที่ใช้และปรับปรุงแก้ไข จากผู้เช่ียวชาญ

จ านวน 3 ท่าน ซึ่งมีเกณฑ์ในการพิจารณาค่า IOC คือ ข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 – 1.0 

ถือว่าเหมาะสมสามารถน าไปใช้ได้แต่ส าหรับข้อค าถามที่มีคา่ IOC ต่ ากว่า 0.5 

 โดยผู้วจิัยได้ส่งแบบสอบถามให้ผู้เช่ียวชาญ ดังรายนามต่อไปนี้ 

 1. ว่าที่รอ้ยตรี นิกร จุมปา (ปลัด อบต.บ้านหวด) 

 2. นางพิมพ์ สมวงศ ์(รองปลัด อบต.บ้านหวด) 

 3. ผศ.ดร.น้ าทิพย์ เสมอเชือ้ (ผูช่้วยศาสตราจารย์ ม.พะเยา) 

 โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Item-Objective Congruence Index) โดยมี

เกณฑก์ารให้คะแนน ดังนี้ 

 ให้คะแนน +1 หมายถึง แนใ่จว่าข้อค าถามสอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 

 ให้คะแนน  0 หมายถึง ไม่แนใ่จว่าข้อค าถามสอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 

 ให้คะแนน -1 หมายถึง แนใ่จว่าข้อค าถามไม่สอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 

 แล้วน ามาหาค่า IOC (Item-Objective Congruence Index) ค านวณจากสูตร ค่าดัชนี

ความสอดคล้อง 
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 เมื่อ IOC แทน ดัชนคีวามสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับเนือ้หา 

  ΣR แทน ผลรวมของคะแนนความคิดของผู้เช่ียวชาญเนือ้หาทั้งหมด 

  N แทน จ านวนผูเ้ชี่ยวชาญทั้งหมด 

 ค่า IOC มีค่าระหว่าง –1 ถึง 1 ข้อค าถามที่ดีจะต้องมีค่า IOC ใกล้เคียงกับ 1 

ถ้ามีค่า IOC ต่ ากว่า 0.5 จะต้องปรับปรุงเครื่องมือใหม่ จากนั้นพิจารณาปรับข้อค าถามตาม

ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ และพัฒนารูปแบบของเครื่องมือเพื่อให้เหมาะสมในการใช้ต่อไป

และจากการตรวจค่า IOC มีค่าเฉลี่ยรวมของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.889 ถือว่าเหมาะสม

สามารถน าไปใช้ได้ 

 ขั้นที่ 4 น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากอาจารย์ที่ปรึกษามาปรับปรุง

แก้ไขแล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา พิจารณาความสมบูรณ์อกีครั้ง และน าไปทดลอง (Try-out) 

กับประชาชนที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญจ านวน 30 คน แล้วน ามาหาค่า

ความเชื่อมั่น (Reliability) เพื่อให้ได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์ โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 

(Alpha Coefficient) ของ Cronbach (1990) โดยมีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในภาพรวม

เท่ากับ 

 ขั้นที่ 5 น าข้อบกพร่องจากการทดลองมาปรับปรุงครั้งสุดท้าย และจัดพิมพ์

แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ที่ใชใ้นการเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัย 

2. แบบสัมภาษณ์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ จะเป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

(In-depth interview) โดยการสัมภาษณ์จะเป็นการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi 

standardized interview) ซึ่งเป็นการ สัมภาษณ์แบบมีการเตรียมแนวค าถามไว้ล่วงหน้า และ

ขณะเดียวกันก็เปิดโอกาสให้ผู้สัมภาษณ์มี อิสระในการซักถามเจาะลึกนอกเหนือไปจากแนว

ค าถามที่ได้ก าหนดไว้นัน้ มีประเด็นการศกึษา ดังนี้ 

 2.1 ความต้องการของเจ้าหน้าในการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 2.2 ปัญหาและอุปสรรคในการการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 การหาคุณภาพเครื่องมือวิจัย 

 ด้านการวิจัยเชิงคุณภาพ ผลวิจัยน าข้อค าถามของแบบสัมภาษณ์ และข้อค าถาม

การสนทนากลุ่มเสนอต่อผู้เช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) 

และความถูกต้อง 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลมีขัน้ตอน ดังนี้ 

1. ขอหนังสือแนะน าตัวและจดหมายอนุญาตจากบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัย

พะเยา เพื่อติดต่อขอความร่วมมือในการด าเนินการเก็บข้อมูลแบบสัมภาษณ์กับหน่วยงาน

ราชการที่เกี่ยวข้อง 

2. เก็บรวบรวมข้อมูลโดยแจกแบบสอบถามด้วยตนเอง 

3. มีขัน้ตอนการเก็บรวบรวม ดังนี้ 

 3.1 ขั้นเตรยีมการเก็บข้อมูล  มีการด าเนินการ ดังนี้ 

  3.1.1 การก าหนดวัน เวลา และสถานที่เก็บข้อมูล เพื่อจัดเก็บข้อมูล โดยขอ

ความรว่มมอืจากกลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญ และนัดหมายกลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญ 

  3.1.2 การจัดเตรยีมวัสดุอุปกรณ์ที่ต้องใช้เพื่อการเก็บข้อมูล และการเดินทาง 

เชน่ กล้องถ่ายรูป คอมพิวเตอร์แบบพกพา แบบสัมภาษณ์ ปากกา และยานพาหนะ เป็นต้น 

 3.2 ขั้นการสัมภาษณ์ ด าเนินการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญ โดยมีขั้นตอน

ดังนี้ 

  3.2.1 แนะน าตัวผู้เก็บข้อมูลเป็นนักศึกษาจากมหาวิทยาลัยพะเยา ก าลังท า

ดุษฎีนิพนธ์ ซึ่งการเก็บข้อมูลการวิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ของหลักสูตรปริญญาเอก 

และเน้นย้ าในการน าข้อมูลที่ได้น าไปวิเคราะห์และน าเสนอในภาพรวม ไม่ได้น าเสนอข้อมูลของ

แตล่ะคน เพื่อเป็นการสรา้งความไว้วางใจ 

  3.2.2 ชี้แจงวัตถุประสงค์ของการวิจัย  เป็นอย่างไร  เกี่ยวข้องกับผู้ตอบ

แบบสัมภาษณ์อย่างไร และช้ีแจงความส าคัญของข้อมูลงานวิจัยแก่ผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ เพื่อให้

ได้ข้อมูลที่เป็นจรงิ และครบถ้วน 

  3.2.3 เริ่มด าเนินการสัมภาษณ์ โดยสัมภาษณ์ตามแบบสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล

และจดบันทึกข้อมูลทุกข้อ 

 3.3 ขั้นสิ้นสุดของการสัมภาษณ์  มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 

  3.3.1 การทบทวนความถูกต้องและความสมบูรณ์ของข้อมูล ผู้วิจัยทบทวน

ความถูกต้องและความสมบูรณ์ของข้อมูลเมื่อสิน้สุดของการสัมภาษณ์ 

  3.3.2 กล่าวขอบคุณ ผู้วิจัยกล่าวขอบคุณผูใ้หข้้อมูลและผู้เกี่ยวข้องที่ให้ความ

ร่วมมือและสนับสนุนการวิจัยในครั้งนี้ 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. วิธีการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 การวิเคราะห์ข้อมูลนั้น ผู้วิจัยจะน าข้อมูลที่ได้ค้นคว้าจากเอกสารงานวิจัย ข้อมูล

จากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ มาศึกษาและวิเคราะห์ตามกระบวนการของงานวิจัย

เชิงคุณภาพ กล่าวคือวิเคราะห์ถึงประเด็นส าคัญที่ได้จากการสัมภาษณ์ จากนั้นน าประเด็น

ส าคัญมาแยกเป็นประเด็นย่อย (Sub-themes) และหัวข้อย่อย (Categories) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์

จากภาพรวมไปจนถึงวิเคราะห์ถึงประเด็นย่อย และน าเสนอผลการวิจัยด้วยวิธีการเชิงบรรยาย 

(Descriptive Research) 

2. วิธีการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปรมิาณ 

 ผูว้ิจัยก าหนดสถิตใินการวิเคราะห์ขอ้มูล ดังนี้ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่อใช้อธิบายลักษณะปัจจัยส่วนบุคคล 

ด้วยสถิติค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการประเมินผล

คะแนนของผู้ตอบแบบสอบถามจากค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งผู้ท า

กรณีศึกษาค้นคว้าได้ก าหนดความหมายของระดับค่าเฉลี่ยโดยค านวณจาก ระดับการให้

คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับช้ันใช้สูตรการค านวณช่วงความกว้างของอันตรภาคช้ัน โดยมีการ

แบ่งระดับของคะแนนด้วยการใช้สูตรของบุญชม ศรีสะอาด (2538) มาค านวณและค าอธิบาย

ส าหรับแต่ละช่วงช้ัน ดังนี ้

 อันตรภาคชัน้ =    ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 

            จ านวนช้ัน 

   = 
5−1

5
 

   = 0.80 

ช่วงคะแนน  ความหมาย 

1.00 – 1.80 เท่ากับ เห็นด้วยน้อยที่สุด 

1.81 – 2.61 เท่ากับ เห็นด้วยน้อย 

2.62 – 3.42 เท่ากับ เห็นด้วยปานกลาง 

3.43 – 4.23 เท่ากับ เห็นด้วยมาก 

4.24 – 5.00 เท่ากับ เห็นด้วยมากที่สุด 

 

 



 

 

  27 

 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์

แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression linaerAnalysis ) คือ การวิเคราะห์เพื่อทดสอบ

ความสัมพันธ์ในลักษณะของการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัว ซึ่งใช้มาตราวัด

อันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัว ซึ่งใช้มาตราวัดอันตรภาค และเพื่อทดสอบถึงความแตกต่าง

ที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแตล่ะตัวมีตอ่ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

บทท่ี 4 

 

ผลการศกึษา 

 

การศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน  

ข้อมูลที่ได้น ามาวิเคราะหแ์ละแปรผลเพื่อหาแนวทางการแก้ไขปัญหา โดยแบ่งการแสดงผลการ

วิเคราะห ์หัวข้อตอ่ไปนี้ 

 

ผลการศึกษาข้อมูลเชิงปริมาณ 

การศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง แบ่งการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 

เป็น 4 ส่วน ดังนี ้

1. ผลการวิเคราะหเ์กี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 

2. ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

3. ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อเทคโนโลยีระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

4. ผลการวิเคราะหส์มมตฐิาน 

สัญลักษณ์ทางสถติิท่ีใช้ในการน าเสนอผลการศึกษา 

การน าเสนอผลการศึกษา เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการแปลความหมายของ

การวิเคราะหข์้อมูล ผูศ้กึษาได้ก าหนดสัญลักษณ์ตา่ง ๆ ไว้ดังนี้ 

n แทน จ านวนกลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญ 

x  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 

S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t แทน ค่าค านวณจากการทดสอบที (t test) 

F แทน ค่าค านวณจากการวิเคราะหค์วามแปรปรวน (Fisher’s F ratio) 

Adjusted R2 แทน ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ที่ปรับแก้แลว้ 

Beta แทน ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
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R2 แทน ค่าสัมประสิทธิ์การท านาย 

b แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย 

Sig. แทน ค่าสถิตทิี่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 และ0.01 

r แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 

* แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

1. ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ตาราง 1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 165 47.8 

หญิง 180 52.2 

รวม 345 100 

 

จากตาราง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 180 คน 

คิดเป็นร้อยละ 52.2 และผู้ตอบแบบสอบถามที่ศึกษาเป็นเพศชาย จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 

47.8 

 

ตาราง 2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

25-30 ปี 122 35.4 

31-40 ปี 145 42.0 

41-50 ปี 45 13.0 

51 ปี ขึน้ไป 33 9.6 

รวม 345 100 

 

จากตาราง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 145 คน 

คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาคือ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-30 ปี มีจ านวน 122คน 

คิดเป็นร้อยละ 35.4 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ปี มีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 

13.0 และผูต้อบแบบสอบถามที่มอีายุ 51 ปี ขึน้ไป มีจ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.6 
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ตาราง 3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 145 42.0 

ปริญญาตรี 184 53.3 

สูงกว่าปริญญาตรี 16 4.7 

รวม 345 100 

 

จากตาราง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  

มีจ านวน 184คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 รองลงมาคือ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีการศกึษาระดับต่ า

กว่าปริญญาตรี มีจ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา

ระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 16 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.7 

 

ตาราง 4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 56 16.2 

พนักงานบริษัทเอกชน 34 9.9 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 76 22.0 

อาชีพอิสระ 62 18.0 

เกษตรกร 114 33.0 

ว่างงาน 3 0.9 

รวม 345 100 

 

จากตารางแสดงให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร ซึ่งมีจ านวน 

114 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย มีจ านวน 76 ราย คิดเป็นร้อยละ 

22.0 อาชีพอิสระ มีจ านวน 62 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.0 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 56 

ราย คิดเป็นร้อยละ 16.2 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.2 และ

ว่างงาน มีจ านวน 3 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 0.9 

 

 

 



 

 

  31 

2. ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ได้ผลการศึกษา

ดังแสดงในตารางมผีลการวิเคราะห์ตามเกณฑค์ะแนน ดังตอ่ไปนี้ 

 

ตาราง 5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพของระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

ประสิทธิภาพของระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 
ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

ด้านความสามารถในการท างานของ

ระบบ 

3.74 0.859 มาก 3 

ด้านความถูกต้องในการประมวลผล

ข้อมูลการร้องเรียน 

3.92 0.719 มาก 2 

ด้านความงา่ยต่อการใช้งานของระบบ 4.05 0.880 มาก 1 

ด้านการรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลในระบบ 

3.66 0.842 มาก 4 

ค่าเฉลี่ย 3.85 0.825 มาก 

 

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มผู้ใหข้้อมูลส าคัญให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพของระบบ

การจัดการและรับค าร้องออนไลน์  ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.85 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  = 

0.825) เมื่อพจิารณาระดับความส าคัญ มีผลการวิเคราะห ์ดังนี้ 

ล าดับที่ 1 คือ ด้านความง่ายต่อการใช้งานของระบบ มีความส าคัญในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 4.05 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.880) 

ล าดับที่ 2 คือ ด้านความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการรอ้งเรียน มีความส าคัญ

ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.92 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.719) 

ล าดับที่ 3 คือ ด้านความสามารถในการท างานของระบบ มีความส าคัญในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 3.74 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.859) 

ล าดับที่ 4 คือ ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ มีความส าคัญใน

ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.66 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.842) 
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ตาราง 6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านความสามารถในการท างานของ

ระบบ 

ด้านความสามารถในการท างาน 

ของระบบ 
ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

ระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์มีการประมวลผลด้วยความ

รวดเร็ว 

3.99 0.701 มาก 1 

ระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์มีการแสดงขอ้มูลการ

ร้องเรียนชัดเจน 

3.73 0.851 มาก 2 

ระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์มีระบบการแจ้งเตือนกับ

เจ้าหน้าที่ 

3.66 0.780 มาก 3 

ระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์มีความเสถียร 

3.66 0.899 มาก 3 

ค่าเฉลี่ย 3.74 0.859 มาก 

 

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญกับด้านความสามารถใน

การท างานของระบบ ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.74 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.859) เมื่อพิจารณา

ระดับความส าคัญ มีผลการวิเคราะห ์ดังนี้ 

ล าดับที่ 1 คือ ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการประมวลผลด้วยความ

รวดเร็ว มีความส าคัญในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.99 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.701) 

ล าดับที่ 2 คือ ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการแสดงข้อมูลการร้องเรียน

ชัดเจน มีความส าคัญในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.73 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.851) 

ล าดับที่  3 คือ ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีระบบการแจ้งเตือนกับ

เจ้าหน้าที่ มีความส าคัญในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.66 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.780) และ 

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีความเสถียร มีความส าคัญ ในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 3.66 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.899) 
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ตาราง 7 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านความถูกต้องในการประมวลผล

ข้อมูลการร้องเรียน 

ด้านความถูกต้องในการ

ประมวลผลข้อมูลการร้องเรียน 
ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

ความถูกต้องในการแสดงข้อมูลการ

ร้องเรียน 

3.72 0.727 มาก 3 

ความถูกต้องในการจัดประเภทเรื่อง

ร้องเรียน 

4.06 0.864 มาก 1 

ความถูกต้องในการท างานของระบบ

ในภาพรวม 

3.99 0.832 มาก 2 

ค่าเฉลี่ย 3.92 0.719 มาก 

 

ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มผู้ใหข้้อมูลส าคัญให้ความส าคัญกับด้านความถูกต้องในการ

ประมวลผลข้อมูลการร้องเรียน ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.92 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.719) 

เมื่อพจิารณาระดับความส าคัญ มีผลการวิเคราะห ์ดังนี้ 

ล าดับที่ 1 คือ ความถูกต้องในการจัดประเภทเรื่องร้องเรียน มีความส าคัญในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.864) 

ล าดับที่ 2 คือ ความถูกต้องในการท างานของระบบในภาพรวม มีความส าคัญใน

ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.99 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.832) 

ล าดับที่ 3 คือ ความถูกต้องในการแสดงข้อมูลการร้องเรียน มีความส าคัญในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 3.72 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.727) 
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ตาราง 8 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านความง่ายต่อการใช้งานของระบบ 

ด้านความง่ายต่อการใช้งาน 

ของระบบ 
ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

ระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์มีการใช้งานง่าย 

4.14 0.820 มาก 1 

ขนาดตัวอักษรมคีวามความเหมาะสม

มองเห็นได้ง่าย 

4.14 0.799 มาก 1 

สีพื้นหลังของการแสดงขอ้มูลมีความ

สบายตาเวลาอ่านข้อความ 

4.13 0.764 มาก 2 

ระบบการประมลผลมีความงา่ยใน

การท าความเข้าใจ 

3.85 0.825 มาก 3 

ค่าเฉลี่ย 4.05 0.880 มาก 

 

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มผูใ้หข้้อมูลส าคัญให้ความส าคัญกับด้านความงา่ยต่อการใช้

งานของระบบ ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.05 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  = 0.880) เมื่อพิจารณา

ระดับความส าคัญ มีผลการวิเคราะห ์ดังนี้ 

ล าดับที่ 1 คือ ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการใช้งานง่าย มีความส าคัญ

ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.14 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.820) และ ขนาดตัวอักษรมีความ

ความเหมาะสมมองเห็นได้ง่าย มีความส าคัญในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.14 ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน = 0.799) 

ล าดับที่ 2 คือ สีพื้นหลังของการแสดงข้อมูลมีความสบายตาเวลาอ่านข้อความ 

มีความส าคัญในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.13 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.764) 

ล าดับที่ 3 คอื ระบบการประมลผลมีความงา่ยในการท าความเข้าใจ มีความส าคัญใน

ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.85 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.825) 
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ตาราง 9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลในระบบ 

ด้านการรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลในระบบ 
ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

มีระบบการตรวจสอบที่มาของ

ประชาชนที่ส่งเรื่องรอ้งเรียน 

3.66 0.734 มาก 2 

มีการควบคุมจ านวนสิทธิ์ในการ

ร้องเรียนของประชาชนแตล่ะคน 

3.80 0.774 มาก 1 

มีระบบการรักษาความปลอดภัยของ

ผูใ้ช้งาน 

3.65 0.852 มาก 3 

ค่าเฉลี่ย 3.86 0.842 มาก 

 

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญกับด้านการรักษาความ

ปลอดภัยของข้อมูลในระบบ ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.86 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.842) 

เมื่อพจิารณาระดับความส าคัญ มีผลการวิเคราะห ์ดังนี้ 

ล าดับที่ 1 คือ มีการควบคุมจ านวนสิทธิ์ในการร้องเรียนของประชาชนแต่ละคน 

มีความส าคัญในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.80 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.774) 

ล าดับที่ 2 คือ มีระบบการตรวจสอบที่มาของประชาชนที่ส่งเรื่องร้องเรียน มีความส าคัญ

ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.66 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.734) 

ล าดับที่ 3 คือ มีระบบการรักษาความปลอดภัยของผู้ใช้งาน มีความส าคัญในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 3.65ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.852) 

3. ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ได้ผลการศึกษา

ดังแสดงในตารางมผีลการวิเคราะห์ตามเกณฑค์ะแนน ดังตอ่ไปนี้ 
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ตาราง 10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง 

ด้านการรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลในระบบ 
ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

ความพึงพอใจต่อระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

4.36 0.791 มากที่สุด 1 

ความพึงพอใจต่อการจัดการการ

ร้องเรียนหลังการแจง้ใช้งานในระบบ 

4.11 0.778 มาก 4 

ความพึงพอใจต่อการแจ้งเตือนหลัง

การรอ้งเรียน 

4.33 0.780 มากที่สุด 2 

ความพึงพอใจต่อระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

4.27 0.859 มากที่สุด 3 

ค่าเฉลี่ย 4.27 0.769 มากที่สุด 

 

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญมีความพึงพอใจในระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.27 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  = 0.769) เมื่อ

พิจารณาระดับความพึงพอใจ มีผลการวิเคราะห ์ดังนี้ 

ล าดับที่ 1 คือ ความพึงพอใจต่อระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ มีความ

พงึพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.36 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.791) 

ล าดับที่ 2 คือ ความพึงพอใจต่อการแจ้งเตือนหลังการร้องเรียน มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.33 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.780) 

ล าดับที่ 3 คือ ความพึงพอใจต่อระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ มีความ

พึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.27 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.859) 

ล าดับที่ 4 คือ ความพึงพอใจต่อการจัดการการร้องเรียนหลังการแจ้งใช้งานในระบบ 

มีความพึงพอใจในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.11 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.778) 

4. ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear 

Regression Analysis) คือ การวิเคราะหเ์พื่อทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะของการส่งผลตอ่กัน
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ระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัว ซึ่งใช้มาตราวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัว ซึ่งใช้มาตราวัด

อันตรภาค และเพื่อทดสอบถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแตล่ะตัวมีต่อตัวแปรตาม 

 สมมติฐาน 

 1. ความสามารถในการท างานของระบบ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในระบบการ

จัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 2. ความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการร้องเรียนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง 

 3. ความง่ายต่อการใช้งานของระบบมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 4. การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง 

 

ตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

ส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ 

ประสิทธิภาพของระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการ 

และรับค าร้องออนไลน์ 

B Beta t Sig 

(Constant) 0.169  0.312 0.757 

ด้านความสามารถในการท างานของ

ระบบ 
0.327 0.182 1.629 0.111 

ด้านความถูกต้องในการประมวลผล

ข้อมูลการร้องเรียน 
0.131 0.148 0.699 0.488 

ด้านความงา่ยต่อการใช้งานของระบบ 0.805 0.837 4.769 0.044* 

ด้านการรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลในระบบ 
0.948 0.957 4.618* 0.000* 

R2 = 0.775, Adjusted R2 = 0.738, Durbin-Watson= 2.402, F= 44.69, *P<0.05 
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 สรุปผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R square) ระหว่าง

ตัวแปรอิสระ “ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์” และตัวแปรตาม 

“ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์” พบว่า มีค่าเท่ากับ 0.775 

หมายความว่า การเปลี่ยนแปลงของ “ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์” ขึ้นอยู่กับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ร้อยละ 77.5 ส่วนค่าสัมประสิทธิ์การ

พยากรณ์เมื่อปรับแล้ว (Adjusted R squarer) เท่ากับ 0.738 สรุปว่า 

 ความง่ายต่อการใช้งานของระบบ (Beta = 0.837) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ (Beta = 0.957) มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 มีสมการการพยากรณ์ ดังนี้ 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

= 0.169 + 0.837 (ด้านความงา่ยต่อการ

ใช้งานของระบบ)+ 0.957 (ด้านการ

รักษาความปลอดภัยของขอ้มูลใน

ระบบ) 

 สรุปได้ว่า ถ้าเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ด้าน

ความง่ายต่อการใช้งานของระบบ และ ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ จะท า

ให้ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เพิ่มขึน้ 

 ส่วนประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ด้านด้านความสามารถ

ในการท างานของระบบ และด้านความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการรอ้งเรียนไม่มีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 สมมติฐาน 

 5. ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 
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ตาราง 12 ผลการวิเคราะประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบรหิารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ประสิทธิภาพของระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการ 

และรับค าร้องออนไลน์ 

B Beta t Sig 

(Constant) 1.199  5.598 0.000 

ประสิทธิภาพของระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 
0.508 0.683 4.635* 0.000 

R2 = 0.810, Adjusted R2 = 0.797, Durbin-Watson= 2.146, F= 162.839, *P<0.05 

 

 สรุปผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R square) ระหว่างตัว

แปรอิสระ “ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์” และตัวแปรตาม 

“ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์” พบว่า มีค่าเท่ากับ 0.810 หมายความ

ว่า การเปลี่ยนแปลงของ “ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์” ขึ้นอยู่กับ

ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ร้อยละ 81.0 ส่วนค่าสัมประสิทธิ์

การพยากรณ์เมื่อปรับแล้ว (Adjusted R squarer) เท่ากับ 0.797 

 ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ (Beta = 0.683) ส่งผล

ต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 มีสมการการพยากรณ์ ดังนี้ 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

= 1.199 + 0.683 (ประสิทธิภาพของ

ระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์) 

 สรุปได้ว่า ถ้าเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ จะท า

ให้ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เพิ่มขึน้ 
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ผลการศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ คือ ผู้บริหารและเจ้าหน้าดูแล

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง จ านวน 5 ราย ด าเนินการวิจัยในรูปแบบเชิงคุณภาพ สามารถสรุปผลการ

สัมภาษณ์ในแตล่ะประเด็น ดังนี้ 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 เพศชาย อายุ 36 ปี 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 เพศหญิง อายุ 31 ปี 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 เพศชาย อายุ 39 ปี 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 เพศชาย อายุ 69 ปี 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 เพศหญิง อายุ 47 ปี 

1. ความต้องการของเจ้าหน้าในการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 ผลการสัมภาษณ์ในภาพรวมเกี่ยวกับความต้องการของเจ้าหน้าในการพัฒนา

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง พบว่า กลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญมคีวามคิดเห็นถึงประเด็นความตอ้งการ ดังนี้ 

 1. ความต้องการในด้านความต่อเนื่องในการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ เนื่องจากระบบการร้องเรียนนี้เป็นความร่วมมือระหว่างองค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง กับมหาวิทยาลัยฟาร์อีสเทิร์น เชียงใหม่ ในการพัฒนาระบบ 

แต่งบประมาณส่วนใหญ่ในการวิจัยเพื่อพัฒนาระบบ จะเป็นของมหาวิทยาลัยฟาร์อีสเทิร์น 

เชียงใหม่ เป็นหนัก ซึ่งเป็นงบประมาณในการพัฒนาประมาณ 1 ปี ดังนั้น เจ้าหน้าที่ดูแลระบบ 

จึงมีความต้องการให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง กับ

มหาวิทยาลัยฟาร์อีสเทิร์น เชียงใหม่ ขอสนับสนุนงบประมาณในการพัฒนาระบบให้ต่อเนื่อง 

อย่างนอ้ย 3 ปี เพื่อให้ระบบมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 2. ความต้องการในการพัฒนาระบบอื่น ๆ ซึ่งระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ถือเป็นระบบต้นแบบ

ในการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด ที่มีประสิทธิภาพและสามารถ

ลดปัญหาความยุ่งยากด้านการจัดการข้อมูลการร้องเรียน ดังนั้น ทางกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

จึงมีความต้องการให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง กับ
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มหาวิทยาลัยฟารอ์ีสเทิร์น เชยีงใหม ่พัฒนาระบบการบริหารในส่วนอื่น เชน่ งานด้านการบริหาร

บุคลากร งานด้านการบริการประชาชน ฯลฯ 

 3. ความต้องการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ในรูปแบบแอปพลิเคชั่นซึ่ง

ปัจจุบันประชาชนส่วนใหญ่มีความนิยมใช้แอพพลิช่ันในโทรศัพท์มือถือเพิ่มมากขึ้น ดังนั้นกลุ่ม

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญจึงมีความต้องการให้มีการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ใน

รูปแบบแอปพลิเคชั่น เพื่อรองรับการบริการที่หลากหลายเพิ่มมากขึ้น 

  ตัวอย่างผลการสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 

  “ที่จริงระบบร้องเรียนนี้เกิดจากกการที่อาจารย์มหาวิทยาลัย ฟาร์อีสเทิร์น 

เชียงใหม่ เค้าได้ทุนมาพัฒนาระบบร้องเรียน และทาง อบต.บ้านหวด ก็ต้องการพอดี เลยได้

ร่วมมือกัน พอท า ๆ มาแล้วเราเจอว่าระบบมันดีมาก แต่ก็ยังเจออุปสรรคบ้างนิดหน่อย เลย

อยากใหก้ารพัฒนาระบบร้องเรียนนีท้ าต่อซัก 3 ปี จะได้ระบบที่สมบูรณ์ ขึน้” 

  (ผูบ้ริหารองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์

เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

  “เราต้องการให้ต้องการให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง กับ มหาวิทยาลัย ฟาร์อีสเทิร์น เชียงใหม่ ขอสนับสนุนงบประมาณในการพัฒนา

ระบบให้ตอ่เนื่อง อย่างนอ้ย 3 ปี เพื่อให้ระบบมีประสิทธิภาพมากที่สุด” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

  “จากที่เห็นและได้ดูแลระบบร้องเรียน เลยอยากให้ทางอบต. บ้านหวด กับ

มหาวิทยาลัย ฟาร์อีสเทิร์น เชียงใหม่ ลองพัฒนาระบบการบริหารในส่วนอื่น เช่น งานด้านการ

บริหารบุคลากร งานด้านการบริการประชาชนดูบ้าง” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 
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  “ผมคิดว่าการท าระบบร้องเรียนแบบแอปพลิเคช่ันบ้างน่าจะดี ซึ่งประชาชน

ส่วนใหญ่มีความนิยมใช้แอพพลิช่ันในโทรศัพท์มือถือเพิ่มมากขึ้น จะได้รองรับการบริการที่

หลากหลายเพิ่มมากขึ้น” 

 

  “ตัวระบบจริง ๆ ก็อยากให้แก้ไข พัฒนา ไปเรื่อย ๆ ให้มีความเสถียร และ

ปลอดภัยที่สุด” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

2. ปัญหาและอุปสรรคในการการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 2.1 ปัญหาของประสิทธิภาพในการประมวลผลข้อมูลของระบบ 

  ผลการสัมภาษณ์ในภาพรวมเกี่ยวกับปัญหาของประสิทธิภาพในการประมวลผล

ข้อมูลของระบบระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง พบว่า กลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญมคีวามคิดเห็นถึงประเด็นปัญหา ดังนี้ 

  1. ปัญหาการยืนยันตัวตนของผู้ร้องเรียน เนื่องจากระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เป็นระบบ

ที่ผู้เข้ามาร้องเรียนต้องด าเนินการกรอกข้อมูลเบื้องต้นก่อนการใส่เนื้อหาเกี่ยวกับประเด็น

การร้องเรียน แต่ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ไม่ได้มีระบบการยืนยันตัวตนผา่นทาง

โทรศัพท์ หรือ อีเมล์ ก่อนการใส่ข้อมูลการร้องเรียน ท าให้เมื่อทางผู้บริหารต้องการตรวจสอบ

ย้อนกลับถึงประเด็นสงสัยในข้อร้องเรียน จะไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ เนื่องจาก ผู้ร้องเรียน

บางคนได้กรอกข้อมูลเบื้องต้นอันเป็นเท็จ 

  2. ปัญหาระยะเวลาการประมวลผลหลังการบันทึกข้อมูล ปัจจุบันยัง พบว่า 

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ยังมีปัญหาในด้านระยะเวลาการประมวลผลและการ

บันทึกข้อมูลหลังการใส่ข้อมูลร้องเรียนช้า หรือข้อมูลเกี่ยวกับการร้องเรียนสูญหายไประหว่าง

การประมวลผลข้อมูล หรือระหว่างการบันทึกข้อมูล ส่งผลให้เกิดความซ้ าซ้อนในการใส่ข้อมูล

ร้องเรียน เพราะผูร้้องเรียนต้องการความมั่นใจว่าข้อมูลการร้องเรียนได้เข้าระบบเรียบร้อยแล้ว 

จงึเกิดการใส่ข้อมูลซ้ า ๆ 

  ตัวอย่างผลการสัมภาษณ์ ดังนี้ 
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  “ตอนนี้ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ถือว่าท างานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ แต่ที่ควรพัฒนาหรือปัญหาที่พบบ่อย ๆ คือ การประมวลผลช้า หรือบางครั้ง

ระบบไม่บันทึกข้อมูล เลยท าให้ประชาชนบางท่าน รู้สึกว่าการท างานของระบบไม่ดี อยากได้

ความมั่นใจในการรองเรียนผา่นกระดาษมากกว่า” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

  “ต้องการให้พัฒนาด้านการยืนยันตัวตนคนร้องให้ชัดกว่านี้ ให้เค้าใส่ข้อมูลมา

ให้ครบ บางครั้งเจอผู้ร้องใส่เบอร์โทรแปลก ใส่อีเมล์ ไม่ตรง มันท าให้เสียเวลาในการจัดการ

ข้อมูล” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

  “เอาจริงตอนนี้ผมว่าเรื่องร้องเรียนที่ อบต.บ้านหวด ตอนนี้มีน้อยมาก ขนาด

มีน้อยนะ การจัดการข้อมูลเรายังช้า เวลาประมวลข้อมูลก็ช้าถ้าหลาย ๆ คนท างานพร้อมกัน

น่าจะแย่อยู่” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

 2.2 ปัญหาในการจัดการข้อมูลของเจ้าหน้าที่ 

  ผลการสัมภาษณ์ในภาพรวมเกี่ยวกับปัญหาในการจัดการข้อมูลการร้องเรียน

ของเจา้หนา้ที่พบว่า กลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญมคีวามคิดเห็นถึงประเด็นปัญหา ดังนี้ 

  1. ปัญหาเกี่ยวกับจ านวนเจ้าหน้าที่ในการจัดการข้อมูลเนื่องจาก องค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มีการจัดสรรเจ้าหน้าที่ในการจัดการ

ข้อมูลร้องเรียน มีจ านวน 1 คน ซึ่งการท างานของระบบร้องเรียน เจา้หนา้ที่ต้องเข้าไปเช็คข้อมูล

บ่อย ๆ เพราะถ้าเรื่องค้างในระบบจ านวนมาก จะกลายเป็นข้อมูลขยะ ซึ่งจะส่งผลต่อแผนใน

การจัดการข้อมูลรอ้งเรียนได้ 

  2. ปัญหาการจัดกลุ่มข้อมูลเรื่องร้องเรียน เนื่องจากระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ ไม่ได้มีการจัดกลุ่มข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่มีเนื้อหา ข้อมูลที่ซ้ ากัน ที่เกิดจาก

ผูร้้องเรียน ร้องซ้ า ๆ ท าให้ข้อมูลที่ซ้ ามีปริมาณมาก ส่งผลตอ่การจัดการข้อมูลได้ 



 

 

  44 

  3. ปัญหาในด้านการตรวจสอบข้อมูล ในการตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น

ก่อนแจ้งข้อมูลให้ผู้บริหาร ซึ่งในการตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้นนั้นมีปัญหาที่จะเกิดจาก

ข้อมูลร้องเรียนไม่ครบ ผู้ร้องเรียนไม่แจ้งข้อมูลช/องทางการติดต่อ ท าใหย้ากต่อการตรวจสอบ

ข้อมูลเบื้องต้นได้ 

  ตัวอย่างผลการสัมภาษณ์ ดังนี้ 

  “ตอนนี้ อบต เจ้าหน้าที่ในการจัดการข้อมูลร้องเรียน มีจ านวน 1 คน ซึ่งการ

ท างานของระบบร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องเข้าไปเช็คข้อมูลบ่อย ๆ เพราะถ้าเรื่องค้างในระบบ

จ านวนมาก จะกลายเป็นข้อมูลขยะ ซึ่งจะส่งผลตอ่แผนในการจัดการขอ้มูลร้องเรียนได้” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

  “ปัญหาข้อมูลซ้ า ๆ แล้วเจ้าหน้าที่ต้องมาตรวจสอบซ้ า ๆ ท าให้เสียเวลาใน

การท างานมาก ระบบน่าจะมีระบบการคัดกรองเรื่องรองเรียนที่ซ้ ากัน หรือ คนที่ชอบร้องแต่

เรื่องซ้ า ๆ พวกนีใ้ห้เลิกท าซะที” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

  “การด าเนินการแก้ไขปัญหามันจะยากตรงที่เรื่องร้องเรียนมีจ านวนมากและ

ต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้นก่อนเสนอนายครับว่าเรื่องร้องเรียนมีมูลความจริงหรือไม่

ครับ ไม่อย่างนัน้จะถือเป็นการกลั่นแกล้งกัน มีนะครับเยอะด้วย” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

  “การตรวจสอบข้อมูลส าคัญ เพราะที่ผู้บริหารจะสามารถสั่งการให้ด าเนินการ

แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้ผู้บริหารจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องทราบข้อเท็จจริง

อย่างเพียงพอ ต้องทราบและเข้าใจข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องอย่างละเอียด การเสนอความเห็น

ประกอบการพิจารณาก็ต้องยึดระเบียบกฎหมายเป็นหลัก ผู้บริหารจึงจะสามารถพิจารณาสั่ง

การได้” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 
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 2.3 ปัญหาในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 

  ผลการสัมภาษณ์ในภาพรวมเกี่ยวกับปัญหาในการด าเนินการจัดการเรื่อง

ร้องเรียน พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญมีความคิดเห็นตรงกัน คือ ในการจัดการปัญหาเรื่อง

ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ส่วนใหญ่จะ

ด าเนินการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เนื่องจากปัญหาส่วนใหญ่เป็นปัญหาการร้องเรียนจะเป็น

เรื่องเกี่ยวกับสาธารณูประโภค พื้นที่สาธารณะประโยชน์ต่าง ๆ ซึ่งจะอยู่ในการดูแลขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง อยู่แล้ว อีกทั้งทางองค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ยังมีการจัดสรรงบประมาณเพื่อใช้ในการดูแล

พืน้ที่สาธารณะต่าง ๆ 

  ส่วนปัญหาร้องเรียนระหว่างประชาชนด้วยกัน ส่วนใหญ่ทางองค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง จะรับหน้าที่จัดพื้นที่ในการไกล่เกลี่ยร่วมกับผู้น า

ชุมชน ซึ่งบางครั้งอาจเกิดปัญหาการหาข้อยุติไม่ได้ หรือมีการร้องเรียนซ้ า เพราะไม่พึงพอใจ

ต่อข้อยุติ ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง จะแก้ปัญหานี้  

โดยยึดหลักกฎหมายเป็นหลัก 

  ตัวอย่างผลการสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 

  “การแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน ส่วนใหญ่ทาง อบต จะจัดการเรียบร้อย เพราะ

เรื่องรอ้งสว่นใหญ่ก็พวกไฟขาด ถนนเสีย ขยะลน้ พวกนั้น ซึ่งเป็นหนา้ที่ของ อบต อยู่แล้ว” 

 

  “ปัญหาส่วนใหญ่เป็นปัญหาการร้องเรียนจะเป็นเรื่องเกี่ยวกับสาธารณูปโภค 

พื้นที่สาธารณะประโยชน์ต่าง ๆ ซึ่งจะอยู่ในการดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง อยู่แล้ว อีกทั้งทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง ยังมีการจัดสรรงบประมาณเพื่อใช้ในการดูแลพื้นที่สาธารณะต่าง ๆ” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

  “บางครั้ง ปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียน จะเกิดจากลักษณะอุปนิสัยและ

ความเข้าใจของผู้ร้องเรียนเอง ซึ่งเรื่องร้องเรียนบางกรณี อบต ได้ด าเนินการตามระเบียบ

กฎหมายที่เกี่ยวข้องและยุติเรื่องพร้อมทั้งชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ แต่ผู้ร้องยังไม่พอใจและยังไม่



 

 

  46 

ยินยอมยุติเรื่องจึงมาร้องเรียนซ้ําอีกในประเด็นเดิมท าให้การยุติเรื่องท าได้ยากเนื่องจากผู้ร้อง

ยังไม่ยินยอมที่จะยุติเรื่อง” 

  (เจ้าหน้าดูแลระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง, สัมภาษณ์เมื่อวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2567) 

 

แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ในการน าเสนอแนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ผู้วิจัยได้น าผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณ 

และเชงิคุณภาพ มาประกอบใช้เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนา ดังนี้ 

1. ปรับปรุงขั้นตอนการประมลผลและการบันทึกข้อมูล 

 จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มีปัญหาในด้านความเร็วในการ

ประมวลผลและการบันทึกข้อมูล และผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้

ความส าคัญกับระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการประมวลผลด้วยความรวดเร็ว 

เป็นล าดับที่ 1 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเสนอให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง มุ่งเน้นการปรับปรุงพัฒนาในกระบวนการประมวลผลก่อนการบันทึกข้อมูลให้มี

ความเร็วเพิ่มขึน้ 

2. ปรับปรุงด้านความปลอดภัยและการรักษาความลับของผู้ร้องเรียน 

 จากผลการศกึษาเชงิคุณภาพ พบว่า ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ไม่ได้

มีระบบการยืนยันตัวตนผ่านทางโทรศัพท์ หรือ อีเมล์ ก่อนการใส่ข้อมูลการร้องเรียน และผล

การศึกษาเชิงปริมาณพบว่า ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ กลุ่มผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญให้ความส าคัญในระดับมาก ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเสนอให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มุ่งเน้นการปรับปรุงด้านความปลอดภัยและการรักษา

ความลับของผูร้้องเรียน 

3. ปรับปรุงด้านการจัดการความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรยีน 

 จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ 

ไม่ได้มีการจัดกลุ่มข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่มีเนื้อหา ข้อมูลที่ซ้ ากัน และผลการศึกษาเชิงปริมาณ 

พบว่า ความถูกต้องในการจัดประเภทเรื่องร้องเรียน และระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

มีการแสดงข้อมูลการรอ้งเรียนชัดเจน กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญในระดับมาก ดังนั้น 
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ผู้วิจัยจึงเสนอให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มุ่งเน้นการ

ปรับปรุงดา้นการจัดการความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน 

4. พัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ในรูปแบบแอปพลิเคชั่น 

 จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า กลุ่มผู้ใหข้้อมูลส าคัญจึงมีความต้องการให้มี

การพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ในรูปแบบแอปพลิเคช่ัน เพื่อรองรับการบริการ

ที่หลากหลายเพิ่มมากขึ้น และผลการศึกษาเชิงปริมาณพบว่า ด้านความง่ายต่อการใช้งานของ

ระบบ กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญในระดับมาก ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเสนอให้ทางองค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง พัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ ในรูปแบบแอปพลิเคชั่น เพื่อให้มีระบบการบริการที่หลากหลายเพิ่มมากขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

บทท่ี 5 

 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน 

สามารถสรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

 

สรุปผลการศึกษาข้อมูลเชิงปริมาณ 

1. สรุปผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 

 สรุปผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

มีอายุ 31-40 ปี มีการศกึษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเกษตรกร 

2. สรุปผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับ 

ค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 สรุปผลการศึกษา พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพ

ของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ในระดับมาก โดยล าดับที่ 1 คือ ด้านความง่ายต่อ

การใช้งานของระบบ ล าดับที่ 2 คือ ด้านความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการร้องเรียน 

ล าดับที่ 3 คือ ด้านความสามารถในการท างานของระบบ และล าดับที่ 4 คือ ด้านการรักษา

ความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ มีรายละเอียดดังนี้ 

 ด้านความสามารถในการท างานของระบบ พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้

ความส าคัญกับด้านความสามารถในการท างานของระบบในระดับมาก โดยล าดับที่ 1 คือ 

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการประมวลผลด้วยความรวดเร็ว ล าดับที่ 2 คือ  

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการแสดงข้อมูลการร้องเรียนชัดเจน ล าดับที่ 3 คือ 

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีระบบการแจ้งเตือนกับเจ้าหน้าที่ และระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์มีความเสถียร 

 ด้านความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการร้องเรียน พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญให้ความส าคัญกับด้านความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการร้องเรียน ในระดับมาก 

โดยล าดับที่ 1 คอื ความถูกต้องในการจัดประเภทเรื่องร้องเรียน ล าดับที่ 2 คอื ความถูกต้องใน

การท างานของระบบในภาพรวม ล าดับที่ 3 คอื ความถูกต้องในการแสดงขอ้มูลการรอ้งเรียน 
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 ด้านความงา่ยต่อการใช้งานของระบบ พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญ

กับด้านความงา่ยต่อการใช้งานของระบบ ในระดับมาก โดยล าดับที่ 1 คอื ระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์มีการใช้งานง่าย และขนาดตัวอักษรมีความความเหมาะสมมองเห็นได้ง่าย 

ล าดับที่ 2 คือ สีพื้นหลังของการแสดงข้อมูลมีความสบายตาเวลาอ่านข้อความ ล าดับที่ 3 คือ 

ระบบการประมลผลมีความงา่ยในการท าความเข้าใจ 

 ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้

ความส าคัญกับด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.86 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.842) โดยล าดับที่ 1 คือ มีการควบคุมจ านวนสิทธิ์ในการร้องเรียน

ของประชาชนแต่ละคน ล าดับที่ 2 คือ มีระบบการตรวจสอบที่มาของประชาชนที่ส่งเรื่อง

ร้องเรียน ล าดับที่ 3 คอื มีระบบการรักษาความปลอดภัยของผูใ้ช้งาน 

3. สรุปผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับ 

ค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 สรุปผลการศกึษา พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญมีความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.27 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.769) 

โดยล าดับที่ 1 คือ ความพึงพอใจต่อระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ล าดับที่ 2 คือ 

ความพึงพอใจต่อการแจ้งเตือนหลังการร้องเรียน ล าดับที่ 3 คือ ความพึงพอใจต่อระบบการ

จัดการและรับค าร้องออนไลน์ ล าดับที่ 4 คือ ความพึงพอใจต่อการจัดการการร้องเรียนหลัง

การแจ้งใช้งานในระบบ 

4. ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1 ความสามารถในการท างานของระบบ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง 

 สมมติฐานที่ 2 ความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการร้องเรียนมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 สมมติฐานที่ 3 ความง่ายต่อการใช้งานของระบบมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง 
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 สมมติฐานที่ 4 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 สรุปผลการศกึษา พบว่า 

 ความง่ายต่อการใช้งานของระบบ (Beta = 0.837) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ (Beta = 0.957) มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 มีสมการการพยากรณ์ ดังนี้ 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

= 0.169 + 0.837 (ด้านความงา่ยต่อการ

ใช้งานของระบบ)+ 0.957 (ด้านการ

รักษาความปลอดภัยของขอ้มูลใน

ระบบ) 

 สรุปได้ว่า ถ้าเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ด้าน

ความง่ายต่อการใช้งานของระบบ และด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ จะท าให้

ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เพิ่มขึน้ 

 สมมติฐานที่ 5 ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ มีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 สรุปผลการศกึษา พบว่า 

 ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ (Beta = 0.683) ส่งผล

ต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 มีสมการการพยากรณ์ ดังนี้ 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการ

และรับค าร้องออนไลน์ 

= 1.199 + 0.683 (ประสิทธิภาพของ

ระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์) 
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 สรุปได้ว่า ถ้าเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ จะท า

ให้ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เพิ่มขึน้ 

 

ตาราง 13 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1. ความสามารถในการท างานของระบบ มอีิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในระบบการจัดการและรับค ารอ้งออนไลน์ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ปฏิเสธ 

2. ความถูกต้องในการประมวลผลขอ้มูลการรอ้งเรียนมีอทิธิพลต่อ

ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ปฏิเสธ 

3. ความงา่ยต่อการใช้งานของระบบมีอทิธิพลต่อความพึงพอใจใน

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ยอมรับ 

4. การรักษาความปลอดภัยของขอ้มูลในระบบมีอทิธิพลต่อความพึง

พอใจในระบบการจัดการและรับค ารอ้งออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ยอมรับ 

5. ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ยอมรับ 

 

สรุปผลการศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพ 

1. ความต้องการของเจ้าหน้าในการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 ผลการสัมภาษณ์ในภาพรวมเกี่ยวกับความต้องการของเจ้าหน้าในการพัฒนา

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง พบว่า กลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญมคีวามคิดเห็นถึงประเด็นความตอ้งการ ดังนี้ 
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 1. ความต้องการในด้านความต่อเนื่องในการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ เนื่องจากระบบการร้องเรียนนี้เป็นความร่วมมือระหว่างองค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง กับมหาวิทยาลัยฟาร์อีสเทิร์น เชียงใหม่ ในการพัฒนาระบบ 

แต่งบประมาณส่วนใหญ่ในการวิจัยเพื่อพัฒนาระบบ จะเป็นของมหาวิทยาลัยฟาร์อีสเทิร์น 

เชียงใหม่ เป็นหลัก ซึ่งเป็นงบประมาณในการพัฒนาประมาณ 1 ปี ดังนั้นเจ้าหน้าที่ดูแลระบบ 

จึงมีความต้องการให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง กับ

มหาวิทยาลัยฟาร์อีสเทิร์น เชียงใหม่ ขอสนับสนุนงบประมาณในการพัฒนาระบบให้ต่อเนื่อง 

อย่างนอ้ย 3 ปี เพื่อให้ระบบมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 2. ความต้องการในการพัฒนาระบบอื่น ๆ ซึ่งระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ถือเป็นระบบต้นแบบ

ในการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด ที่มีประสิทธิภาพและสามารถ

ลดปัญหาความยุ่งยากด้านการจัดการข้อมูลการร้องเรียน ดังนั้นทางกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

จึงมีความต้องการให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง กับ

มหาวิทยาลัยฟาร์อีสเทิร์น เชียงใหม่ พัฒนาระบบการบริหารในส่วนอื่น เ ช่น งานด้านการ

บริหารบุคลากร งานด้านการบริการประชาชน ฯลฯ 

 3. ความต้องการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ในรูปแบบแอปพลิเคช่ัน ซึ่ง

ปัจจุบันประชาชนส่วนใหญ่มีความนิยมใช้แอพพลิช่ันในโทรศัพท์มือถือเพิ่มมากขึ้น ดังนั้นกลุ่ม

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญจึงมีความต้องการให้มีการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ใน

รูปแบบแอปพลิเคชั่น เพื่อรองรับการบริการที่หลากหลายเพิ่มมากขึ้น 

2. ปัญหาและอุปสรรคในการการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 2.1 ปัญหาของประสิทธิภาพในการประมวลผลข้อมูลของระบบ 

  ผลการสัมภาษณ์ในภาพรวมเกี่ยวกับปัญหาของประสิทธิภาพในการประมวลผล

ข้อมูลของระบบระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง พบว่า กลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญมคีวามคิดเห็นถึงประเด็นปัญหา ดังนี้ 

  1. ปัญหาการยืนยันตัวตนของผู้ร้องเรียน เนื่องจากระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง เป็นระบบ

ที่ผู้เข้ามาร้องเรียนต้องด าเนินการกรอกข้อมูลเบื้องต้นก่อนการใส่เนื้อหาเกี่ยวกับประเด็นการ

ร้องเรียน แต่ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ไม่ได้มีระบบการยืนยันตัวตนผ่านทาง
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โทรศัพท์ หรืออีเมล์ ก่อนการใส่ข้อมูลการร้องเรียน ท าให้เมื่อทางผู้บริหารต้องการตรวจสอบ

ย้อนกลับถึงประเด็นสงสัยในข้อร้องเรียน จะไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ เนื่องจากผู้ร้องเรียน

บางคนได้กรอกข้อมูลเบื้องต้นอันเป็นเท็จ 

  2. ปัญหาระยะเวลาการประมวลผลหลังการบันทึกข้อมูล ปัจจุบันยัง พบว่า 

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ยังมีปัญหาในด้านระยะเวลาการประมวลผลและ

การบันทึกข้อมูลหลังการใส่ข้อมูลร้องเรียนช้า หรือข้อมูลเกี่ยวกับการร้องเรียนสูญหายไป

ระหว่างการประมวลผลข้อมูล หรือระหว่างการบันทึกข้อมูล ส่งผลให้เกิดความซ้ าซ้อนในการ

ใส่ข้อมูลร้องเรียน เพราะผู้ร้องเรียนต้องการความมั่นใจว่าข้อมูลการร้องเรียนได้เข้าระบบ

เรียบร้อยแลว้ จงึเกิดการใส่ข้อมูลซ้ า ๆ 

 2.2 ปัญหาในการจัดการข้อมูลของเจ้าหน้าที่ 

  ผลการสัมภาษณ์ในภาพรวมเกี่ยวกับปัญหาในการจัดการข้อมูลการร้องเรียน

ของเจา้หนา้ที ่พบว่า กลุ่มผู้ให้ขอ้มูลส าคัญมคีวามคิดเห็นถึงประเด็นปัญหา ดังนี้ 

  1. ปัญหาเกี่ยวกับจ านวนเจ้าหน้าที่ในการจัดการข้อมูลเนื่องจาก องค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มีการจัดสรรเจ้าหน้าที่ในการจัดการ

ข้อมูลร้องเรียน มีจ านวน 1 คน ซึ่งการท างานของระบบร้องเรียน เจา้หนา้ที่ต้องเข้าไปเช็คข้อมูล

บ่อย ๆ เพราะถ้าเรื่องค้างในระบบจ านวนมาก จะกลายเป็นข้อมูลขยะ ซึ่งจะส่งผลต่อแผนใน

การจัดการข้อมูลรอ้งเรียนได้ 

  2. ปัญหาการจัดกลุ่มข้อมูลเรื่องร้องเรียน เนื่องจากระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ ไม่ได้มีการจัดกลุ่มข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่มีเนื้อหา ข้อมูลที่ซ้ ากันที่เกิดจาก

ผูร้้องเรียน ร้องซ้ า ๆ ท าให้ข้อมูลที่ซ้ ามีปริมาณมาก ส่งผลตอ่การจัดการข้อมูลได้ 

  3. ปัญหาในด้านการตรวจสอบข้อมูล ในการตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น

ก่อนแจ้งข้อมูลให้ผู้บริหาร ซึ่งในการตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้นนั้นมีปัญหาที่จะเกิดจาก

ข้อมูลร้องเรียนไม่ครบ ผู้ร้องเรียนไม่แจ้งข้อมูลช/องทางการติดต่อ ท าใหย้ากต่อการตรวจสอบ

ข้อมูลเบื้องต้นได้ 

 2.3 ปัญหาในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 

  ผลการสัมภาษณ์ในภาพรวมเกี่ยวกับปัญหาในการด าเนินการจัดการเรื่อง

ร้องเรียน พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญมีความคิดเห็นตรงกัน คือ ในการจัดการปัญหาเรื่อง

ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ส่วนใหญ่จะ

ด าเนินการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เนื่องจากปัญหาส่วนใหญ่เป็นปัญหาการร้องเรียนจะเป็น

เรื่องเกี่ยวกับสาธารณูประโภค พื้นที่สาธารณะประโยชน์ต่าง ๆ ซึ่งจะอยู่ในการดูแลขององค์การ
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บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง อยู่แล้ว อีกทั้งทางองค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ยังมีการจัดสรรงบประมาณเพื่อใช้ในการดูแล

พืน้ที่สาธารณะต่าง ๆ 

  ส่วนปัญหาร้องเรียนระหว่างประชาชนด้วยกัน ส่วนใหญ่ทางองค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง จะรับหน้าที่จัดพื้นที่ในการไกล่เกลี่ยร่วมกับผู้น า

ชุมชน ซึ่งบางครั้งอาจเกิดปัญหาการหาข้อยุติไม่ได้ หรือมีการร้องเรียนซ้ า เพราะไม่พึงพอใจ

ต่อข้อยุติ ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง จะแก้ปัญหานี้  

โดยยึดหลักกฎหมายเป็นหลัก 

 

อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ผู้ศึกษาได้อภปิรายตามวัตถุประสงค์ 

ดังนี้ 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของประสิทธิภาพของระบบการ

จัดการและรับค าร้องออนไลน์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อเทคโนโลยีระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ในภาพรวม และด้านการ

รักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ และความง่ายต่อการใช้งานของระบบ ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ทั้งนี้เนื่องจาก 

การรักษาความปลอดภัยในระบบส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์เป็นเรื่องส าคัญอย่างมาก เนื่องจากความปลอดภัยที่เสถียรสามารถช่วยลดความเสี่ยง

ในการเกิดปัญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการแฮ็กหรือการละเมิดความเชื่อถือได้ นอกจากนี้ยังสร้าง

ความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้งานว่าระบบมีความปลอดภัยและข้อมูลส่วนตัวของพวกเขาจะได้รับการ

คุ้มครองอย่างเหมาะสม อีกทั้งประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์จะ

หมายถึงความมั่นใจและความไว้วางใจที่ผู้ใช้มั่นใจว่าข้อมูลส่วนบุคคลของพวกเขาได้รับการ

ป้องกันอย่างปลอดภัย พวกเขามีแนวโน้มที่จะรู้สึกสบายใจและไว้วางใจระบบมากขึ้น ซึ่งจะ

น าไปสู่ความพึงพอใจโดยรวมที่มากขึ้น อีกทั้งระบบที่ปลอดภัยมักจะมีประสิทธิภาพและใช้งาน

งา่ยกว่า ระบบที่มีช่องโหว่ด้านความปลอดภัยอาจท างานช้าหรือเกิดข้อผดิพลาดบ่อยครั้ง สิ่งนี้

อาจท าให้ผู้ใช้หงุดหงิดและส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม สอดคล้องกับงานวิจัยของ นิทราภรณ์ 

แหวนวงษ์ (2558) ศึกษาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่: กรณีศึกษา 
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องค์การบริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ อ าเภอปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า ประสิทธิภาพ

ของระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ที่พัฒนาขึ้นมานั้น มีผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้งาน ในด้านสามารถความสะดวกสบายให้แก่ประชาชนในการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

สามารถการตรวจสอบสถานการณ์ติดต่อหน่วยงาน ระบบท างานได้อย่างรวดเร็ว ตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ช้งานได้เป็นอย่างดแีละมีประสิทธิภาพ 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อศึกษาปัญหาของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ปัญหาของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง คือ ปัญหาการยืนยันตัวตนของผู้ร้องเรียน ปัญหาความล่าช้า

ในการประมวลผล ปัญหาความไม่เพียงพอของเจา้หน้าที่ ปัญหาการจัดกลุ่มขอ้มูลเรื่องร้องเรียน 

ปัญหาในด้านการตรวจสอบข้อมูล และปัญหาการหาข้อยุติไม่ได้ หรือมีการร้องเรียนซ้ า ทั้งนี ้

ปัญหาที่ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด  

อ าเภองาว จังหวัดล าปางเผชิญอยู่ เป็นปัญหาที่ส าคัญที่ต้องแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพและความพึงพอใจให้กับประชาชน ดังนี้ 

1. ปัญหาการยืนยันตัวตนของผู้ร้องเรียน ควรมีระบบการยืนยันตัวตนที่เข้มงวด เช่น 

การใช้รหัสผ่านที่ซับซ้อนและการส่งรหัสยืนยันผ่านทางอีเมลหรอื SMS เพื่อให้แน่ใจว่าผู้ร้องเรียน

เป็นบุคคลที่มสีิทธิ์และเช่ือถอืได้ 

2. ปัญหาความล่าช้าในการประมวลผล: ควรพัฒนากระบวนการประมวลผลค าร้อง

อย่างมีประสิทธิภาพ เชน่ การใช้เทคโนโลยีในการอัตโนมัตแิละการสร้างระบบที่มีประสิทธิภาพ

สูง 

3. ปัญหาความไม่เพียงพอของเจา้หน้าที่ ควรใหก้ารฝึกอบรมเจ้าหน้าที่เพื่อเพิ่มความ

เข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการการท างานและปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองต่อความ

ต้องการของประชาชน 

4. ปัญหาการจัดกลุ่มข้อมูลเรื่องรอ้งเรียน ควรมีระบบการจัดกลุ่มข้อมูลที่ชัดเจนและ

มีการวิเคราะหข์้อมูลอย่างเป็นระบบเพื่อให้สามารถด าเนินการตอ่ได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

5. ปัญหาในด้านการตรวจสอบข้อมูล ควรมีการตรวจสอบข้อมูลอย่างเคร่งครัดและ

การใชเ้ทคโนโลยีในการตรวจสอบข้อมูลอย่างอัตโนมัตเิพื่อลดความผิดพลาด 

6. ปัญหาการหาข้อยุติไม่ได้ ควรมีการใช้เทคโนโลยีและวิธีการที่เหมาะสมในการ

วิเคราะห์ข้อมูลและการให้ค าแนะน าหรือการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้องเรียนอย่างรวดเร็วและ

มีประสิทธิภาพ 
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สอดคล้องกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้องของ วราภรณ์ จันทร์พินิจ (2565) ศึกษาการพัฒนา

ประสิทธิภาพการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองแสง จังหวัดอุดรธานี 

พบว่า มีปัญหาอุปสรรคมากมายในการท างานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองแสง ซึ่งพบ

ปัญหาในหลาย ๆ ด้าน เช่น ด้านบุคลากร ด้านเทคโนโลยี ด้านการท างานล่าช้า ด้านอ านาจ

การไกล่เกลี่ย และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑาทิพย์ ศักดิ์เจริญ (2565) ศึกษาการพัฒนา

ประสิทธิภาพการรับเรื่องร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชน กรณีศึกษา ส านักงานปลัดกระทรวง

ศกึษาธิการ พบว่า ปัญหาบุคลากรมีจ ากัด ท าให้เกิดความล่าช้าในการท างาน ขาดการบูรณาการ

การท างานกับหน่วยงานอื่นอย่างเบ็ดเสร็จ ขาดการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย เจ้าหน้าที่ขาดความรู้ 

ด้านกฎหมาย ปัญหาการรับรู้ข้อมูลข่าวสารของประชาชน ขาดชอ่งทางการรับเรื่องที่ทันสมัย 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้อง

ออนไลน์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง คือ การปรับปรุงขั้นตอนการประมลผลและ

การบันทึกข้อมูล ปรับปรุงด้านความปลอดภัยและการรักษาความลับของผู้ร้องเรียน ปรับปรุง

ด้านการจัดการความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน พัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ 

ในรูปแบบแอปพลิเคช่ัน ทั้งนี้เพื่อปรับปรุงระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปางให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น พัฒนา

ระบบที่มีการประมวลผลแบบอัตโนมัติเพื่อลดเวลาในการประมวลผลค าร้องและส่งผลการ

ด าเนินงานกลับไปหาผู้ร้องเรียนได้เร็วขึ้น ใช้เทคโนโลยีการเข้ารหัสข้อมูลเพื่อปกป้องข้อมูล

ส่วนบุคคลและรักษาความลับ ใช้เทคโนโลยีการรับรองความปลอดภัยที่เข้มงวด มีมาตรการ

ความปลอดภัยที่เข้มงวดส าหรับการเข้าถึงข้อมูลส าคัญและข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ร้องเรียน  

ใช้เทคโนโลยีการจัดระบบและการจัดกลุ่มข้อมูลเพื่อลดความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียนและเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการจัดการ รวมถึงพัฒนาระบบแอปพลิเคช่ันที่ใช้งานง่ายและมีประสิทธิภาพ

ส าหรับผู้ร้องเรียนและเจ้าหน้าที่ ให้ผู้ร้องเรียนสามารถติดตามสถานะของค าร้องได้แบบเรียลไทม์

และรับการแจ้งเตือนผ่านแอปพลิเคชั่น สอดคล้องกับงานวิจัยของ นิทราภรณ์ แหวนวงษ์  

(2558) ศึกษาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่: กรณีศึกษา องค์การ

บริหารส่วนต าบลพิมายเหนือ อ าเภอปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า ระบบรับเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ที่พัฒนาขึ้นมานั้นเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ประชาชนในการ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ การตรวจสอบสถานการณ์ติดต่อหน่วยงาน ระบบท างานได้อย่างรวดเร็ว 

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้เป็นอย่างดีและมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับ
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งานวิจัยของ จุฑาทิพย์ ศักดิ์เจริญ (2565) ศกึษาการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องร้องเรียน

ผ่านศูนย์บริการประชาชน กรณีศึกษา ส านักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ พบว่า แนวทาง 

แก้ไขปัญหา คือ ควรน าเทคโนโลยีมาช่วยพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนให้ทันสมัย และ

ควรเพิ่มช่องทางการรับเรื่องรอ้งเรียนให้หลากหลายและทันสมัย อกีทั้งยังสอดคลองกับงานวิจัย

ของ ณัฐวัฒน์ ศรีนวล (2564) ศึกษาการพัฒนาระบบเทคโนโลยีการร้องเรียนของประชาชนใน

ท้องถิ่นแบบบูรณาการ พบว่า ระบบเทคโนโลยีการร้องเรียนของประชาชนในท้องถิ่นของ

ประเทศไทยยังขาดประสิทธิภาพในหลายด้าน จ าเป็นต้องมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น โดยการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาระบบ การใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารอย่างเหมาะสม และการประเมนิผลระบบอย่างสม่ าเสมอ 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 

ในการน าเสนอแนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ผู้วิจัยได้น าผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณ 

และเชงิคุณภาพ มาประกอบใช้เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนา ดังนี้ 

1. ปรับปรุงขั้นตอนการประมลผลและการบันทึกข้อมูล 

 จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มีปัญหาในด้านความเร็วในการ

ประมวลผลและการบันทึกข้อมูล และผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้

ความส าคัญกับระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการประมวลผลด้วยความรวดเร็ว 

เป็นล าดับที่ 1 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเสนอให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว  

จังหวัดล าปาง มุ่งเน้นการปรับปรุงพัฒนาในกระบวนการประมวลผลก่อนการบันทึกข้อมูลให้มี

ความเร็วเพิ่มขึน้ 

2. ปรับปรุงด้านความปลอดภัยและการรักษาความลับของผู้ร้องเรียน 

 จากผลการศกึษาเชงิคุณภาพ พบว่า ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ไม่ได้

มีระบบการยืนยันตัวตนผ่านทางโทรศัพท์ หรือ อีเมล์ ก่อนการใส่ข้อมูลการร้องเรียน และผล

การศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ กลุ่มผู้ให้

ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญในระดับมาก ดังนั้นผูว้ิจัยจึงเสนอให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มุ่งเน้นการปรับปรุงด้านความปลอดภัยและการรักษา

ความลับของผูร้้องเรียน 
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3. ปรับปรุงด้านการจัดการความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรยีน 

 จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ 

ไม่ได้มีการจัดกลุ่มข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่มีเนื้อหา ข้อมูลที่ซ้ ากัน และผลการศึกษาเชิงปริมาณ 

พบว่า ความถูกต้องในการจัดประเภทเรื่องร้องเรียน และระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์

มีการแสดงข้อมูลการรอ้งเรียนชัดเจน กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญในระดับมาก ดังนั้น

ผู้วิจัยจึงเสนอให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง มุ่งเน้นการ

ปรับปรุงดา้นการจัดการความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน 

4. พัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ในรูปแบบแอปพลิเคชั่น 

 จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า กลุ่มผู้ใหข้้อมูลส าคัญจึงมีความต้องการให้มี

การพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ในรูปแบบแอปพลิเคช่ัน เพื่อรองรับการ

บริการที่หลากหลายเพิ่มมากขึ้น และผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบว่า ด้านความง่ายต่อการใช้

งานของระบบ กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความส าคัญในระดับมาก ดังนั้นผู้วิจัยจึงเสนอให้ทาง

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง พัฒนาระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ ในรูปแบบแอปพลิเคชั่น เพื่อให้มีระบบการบริการที่หลากหลายเพิ่มมากขึ้น 

 จากผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค ารอ้งออนไลน์

ในภาพรวม และด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ และความง่ายต่อการใช้งาน

ของระบบ ส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ ที่ระดับนัยส าคัญ 

0.05 ซึ่งการรักษาความปลอดภัยในระบบส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์เป็นเรื่องส าคัญอย่างมาก เนื่องจากความปลอดภัยที่เสถียรสามารถช่วย

ลดความเสี่ยงในการเกิดปัญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการแฮ็กหรือการละเมิดความเชื่อถือได้ 

นอกจากนี้ยังสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้งานว่าระบบมีความปลอดภัยและข้อมูลส่วนตัวของ

พวกเขาจะได้รับการคุ้มครองอย่างเหมาะสม ดังนั้นฝา่ยที่เกี่ยวข้องต้องให้ความส าคัญเกี่ยวกับ

ความปลอดภัย โดยวิธีการรักษาความปลอดภัยในระบบสามารถท าได้โดยการใช้มาตรการ

ที่หลากหลาย เช่น การใช้ระบบการรับรองความปลอดภัยที่เข้มงวด, การใช้เทคโนโลยีการเข้ารหัส

ข้อมูล, การตรวจสอบและควบคุมการเข้าถึงข้อมูลอย่างเคร่งครัด, และการฝึกอบรมพนักงาน

เพื่อเพิ่มความตระหนักรู้เกี่ยวกับเรื่องความปลอดภัยของข้อมูล นอกจากนี้ยังส าคัญที่จะมีการ

สื่อสารที่ชัดเจนเกี่ยวกับมาตรการที่มีอยู่ในการรักษาความปลอดภัยแก่ผู้ใช้งาน เพื่อใหพ้วกเขา

เข้าใจถึงความส าคัญของการรักษาความปลอดภัยและรู้ว่าวิธีการใช้บริการให้ปลอดภัยอย่างไร 

ซึ่งการรักษาความปลอดภัยไม่เพียงแต่สร้างความน่าเชื่อถือและความพึงพอใจให้กับผู้ใช้งาน

เท่านั้น แต่ยังช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความเชื่อมั่นให้กับองค์กรหรอืระบบที่ให้บริการ
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ด้วยว่ามีความเชื่อถือได้ในด้านความปลอดภัยและความเข้าใจถึงความส าคัญของความปลอดภัย

ของขอ้มูลในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ของพวกเขา 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

ในการศึกษครั้งต่อไป ควรด าเนินการศึกษากับองค์การบริหารส่วนต าบล และเทศบาล

แห่งอื่น ที่ทางมหาวิทยาลัยฟาร์ อีสเทิร์น ได้น าระบบไปทดลองใช้ เพื่อให้ได้ทราบข้อมูล

ประสิทธิภาพของระบบที่ชัดเจนมากขึ้น 

 

 

(Abhakorn, 2019) 

(Ahmed, 2020) 
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ภาคผนวก 

 

 



 

 

 

ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 

 

แบบสอบถาม 

แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 

แบบสัมภาษณ์นี้ เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยในวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 

มหาวิทยาลัย พะเยา ผู้ศึกษาจะท าการวิเคราะห์และน าเสนอข้อมูลการตอบของท่านในภาพรวม 

ค าตอบของท่านจะไม่มีผลกระทบใดๆ และขอรับรองว่าข้อมูลของท่านจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ

โดยผู้ศึกษาจะน าผลของการศกึษาที่ได้ไปใช้ศึกษาวิจัยในเชิงวิชาการเท่านั้น 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป 

ค าชี้แจง: ตอบค าถามด้วยการท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องวางที่ข้อมูลตรงกับผู้ตอบ

แบบสอบถาม 

 

1. เพศ 

  ชาย  หญิง  ไม่ระบุ 

 

2. อายุ 

  25-30 ปี  31-40 ปี 

  41-50 ปี  51ปี ขึน้ไป 

 

3. ระดับการศกึษา 

  ต่ ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี  สูงกว่าปริญญาตรี 

 

4. อาชีพ 

  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษัทเอกชน 

  ธุรกิจส่วนตัว  อาชีพอิสระ 

  ไม่มอีาชีพ  อื่น ๆ ระบุ 
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ตอนที่ 2 ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ค าชี้แจง: ตอบค าถามด้วยการท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่มีระดับความคิดเห็นตาม

ความเป็นจรงิมากที่สุด เพียงระดับเดียวเท่าน้ัน 

 

ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค า

ร้องออนไลน์ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

1. ความสามารถในการท างานของระบบ      

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการ

ประมวลผลดว้ยความรวดเร็ว 

     

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการ

แสดงขอ้มูลการรอ้งเรียนชัดเจน 

     

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มี

ระบบการแจ้งเตอืนกับเจ้าหน้าที่ 

     

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มี

ความเสถียร 

     

2. ความถูกต้องในการประมวลผลข้อมูลการ

ร้องเรยีน 

     

ความถูกต้องในการแสดงข้อมูลการรอ้งเรียน      

ความถูกต้องในการจัดประเภทเรื่องร้องเรียน      

ความถูกต้องในการท างานของระบบใน

ภาพรวม 

     

3. ความง่ายต่อการใช้งานของระบบ      

ระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์มีการ

ใช้งานงา่ย 

     

ขนาดตัวอักษรมคีวามความเหมาะสมมองเห็น

ได้ง่าย 

     

สีพื้นหลังของการแสดงขอ้มูลมีความสบายตา      
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ประสิทธิภาพของระบบการจัดการและรับค า

ร้องออนไลน์ 

ระดับความคดิเห็น 

เวลาอ่านข้อความ 

ระบบการประมลผลมีความงา่ยในการท า

ความเข้าใจ 

     

4. การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลใน

ระบบ 

     

มีระบบการตรวจสอบที่มาของประชาชนที่ส่ง

เรื่องร้องเรียน 

     

มีการควบคุมจ านวนสิทธิ์ในการรอ้งเรียนของ

ประชาชนแตล่ะคน 

     

มีระบบการรักษาความปลอดภัยของผู้ใช้งาน      

 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ค าชี้แจง: ตอบค าถามด้วยการท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่มีระดับความคิดเห็นตาม

ความเป็นจรงิมากที่สุด เพียงระดับเดียวเท่าน้ัน 

 

ความพึงพอใจในระบบการจัดการและรับค า

ร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่ระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ ในระดับใด 

     

ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่การจัดการการ

ร้องเรียนหลังการแจง้ใช้งานในระบบ ในระดับใด 

     

ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่การแจ้งเตือนหลังการ

ร้องเรียน ในระดับใด 

     

ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่ระบบการจัดการและ

รับค าร้องออนไลน์ 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

 

 



 

 

 

ภาคผนวก ข แบบสัมภาษณ์ 

 

แบบสัมภาษณ์ 

แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 

แบบสัมภาษณ์นี้ เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยในวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 

มหาวิทยาลัยพะเยา ผู้ศกึษาจะท าการวิเคราะห์และน าเสนอข้อมูลการตอบของท่านในภาพรวม 

ค าตอบของท่านจะไม่มีผลกระทบใดๆและขอรับรองว่าข้อมูลของท่านจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ

โดยผูศ้ึกษาจะน าผลของการศึกษาที่ได้ไปใช้ศึกษาวิจัยในเชิงวิชาการเท่านั้น ดังนั้นผูว้ิจัยจงึหวัง

เป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความรว่มมอืจากท่านเป็นอย่างดี จงึขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

วันที่..........................................เดือน........................................................พ.ศ. 2567 

ชื่อ (นาย/นาง/นางสาว)......................................................เพศ.......................อายุ................ปี 

หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้...................................................................................... 

 

1. ท่านคิดว่าปัญหาในการจัดการข้อมูลของเจา้หน้าที่ มีอะไรบ้าง 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

 

2. ท่านคิดว่าปัญหาในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน มีอะไรบ้าง 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 
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3. ท่านคิดว่าปัญหาของประสทิธิภาพในการประมวลผลข้อมูลของระบบ มีอะไรบ้าง 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

 

4. ท่านคิดว่าระบบการจัดการและรับค าร้องออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ควรมีการพัฒนาในด้านใด 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 
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ประวัติผู้วจิัย 

 

ชื่อ-สกุล มนูญศักดิ ์พิบูลพิพัฒน์ 

วัน เดือน ปี เกิด 10 ธันวาคม 2523 

สถานที่เกิด จังหวัดล าปาง 

วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2565 นศ.บ. (การสื่อสารการตลาดดิจทิัล), มหาวิทยาลัยฟารอ์ิส

เทอร์น, เชยีงใหม่ 

ที่อยู่ปัจจุบัน 30/1 หมู่ 2 ต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 52110 

ผลงานตีพมิพ์ มนูญศักดิ ์พิบูลพิพัฒน์ และวรรณภา ทองแดง (ผูบ้รรยาย). (20 

เมษายน 2567). แนวทางการพัฒนาระบบการจัดการและรับค ารอ้ง

ออนไลน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหวด อ าเภองาว จังหวัด
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