
E-Petition : การรับข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
ดร.ปรัชญนันท์  นิลสุข 

บทความลงพิมพ์ในวารสารพัฒนาเทคนิคศึกษา ปีทีÉ 21 ฉบับทีÉ 68  ตุลาคม-ธันวาคม 2551 หน้า 16-23 

  

การรับเรืÉองร้องเรียนของหน่วยงานต่าง ๆ ในระบบราชการหรือหน่วยงานเอกชน  ก็จะใช้

วิธีการสร้างกล่องรับความคิดเห็นหรือข้อร้องเรียน   บางครั Ê งก็จะอยู่ในรูปตู ้ ป.ณ. โดยเฉพาะสําหรับ

รับข้อร้องเรียน    แต่ในยุคทีÉเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการภาครัฐและเอกชน 

ทําให้ระบบการจัดการข้อร้องเรียนโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วย  กลายเป็นสิÉงทีÉหน่วยงาน

ต่าง ๆ ประยุกต์ใช้งานอย่างกว้างขวาง 

 

บทนํา 

 แนวคิดของการรับข้อร้องเรียนโดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นสืÉอกลางแทนระบบเดิม ดู

ประหนึÉงว่าเป็นการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศประยุกต์มาใช้งาน    แต่โดยพืÊนฐานของความเป็น

จริงแล้ว   ไม่มีหน่วยงานใดอยากโดนร้องเรียนจนขนาดต้องมีระบบสําหรับการรับเรืÉองราวร้องเรียน

โดยเฉพาะ   เพราะถูกมองว่าเป็นเชิงลบต่อหน่วยงาน   เหมือนกันว่าเป็นหน่วยงานทีÉมีปัญหาถูก

ร้องเรียนการปฏิบัติงานเป็นประจํา   แต่แท้ทีÉจริงแล้วระบบการจัดการข้อร้องเรียนมีพืÊนฐานมาจาก

ระบบการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า   ซึÉงเป็นส่วนหนึÉงของการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดังนั Êน

จึงมีประเด็นทีÉต้องทําความเข้าใจหลักการของการจัดการข้อร้องเรียน   เพืÉอนําไปสู่ความเข้าใจเหตุและ

ผลของการจัดการข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์ 

 อี-พะทิชชั Éน  (E-Petition)  คือ การรับข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์   ซึÉงหมายถึง การรับข้อ

ร้องเรียนโดยอาศัยสืÉออิเล็กทรอนิกส์     หรือระบบอินเทอร์เน็ตในการจัดส่งและเก็บข้อมูลของการ

ร้องเรียนหน่วยงานอย่างเป็นระบบ   มีขั ÊนตอนและเงืÉอนไขในการร้องเรียนทีÉชัดเจน 

 ระบบการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management System)  คือ ระบบทีÉใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศเป็นกระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนทีÉมีล ําดับขั Êนตอน มีเงืÉอนไขและวิธีการทีÉ

ครบถ้วน  สําหรับแก้ไขปัญหาและจัดการข้อร้องเรียนให้บรรเทาลง    โดยแนวคิดพืÊนฐานมาจาก

หลักการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management : CRM)  ซึÉงจะมีระบบ

สารสนเทศสําหรับการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าโดยเฉพาะในเชิงธุรกิจ   ซึÉงจะมีระบบการจัดการข้อ

ร้องเรียนเป็นส่วนหนึÉง    โดยเน้นการนําเอาข้อร้องเรียนมาปรับปรุงการบริการในลักษณะของการ

จัดการจากประสบการณ์ลูกค้า  (Customer Experience Management : CEM)   หมายถึง "การบริหาร

จัดการให้บริการลูกค้าและสร้างประสบการณ์ทีÉประทับใจให้แก่ลูกค้าขณะให้บริการ 
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ลกัษณะของการรับข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์ 

 การรับข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์จะอยู่ในลักษณะของเว็บไซต์   ทีÉจัดทําขึ ÊนเพืÉอการรับ

ข้อร้องเรียนต่าง ๆ  แต่มีชืÉอเรียกแตกต่างกันไปตามแต่ละหน่วยงานจะใช้เรียก    สําหรับอีพะทิชชั Éนจะ

เรียกตามลักษณะทีÉใช้ในแบบทีÉสํานกันายกรัฐมนตรีของประเทศอังกฤษใช้ในเว็บไซต์บ้านเลขทีÉ 10 

ถนนดาวน์นิÉงนั Éนเอง   ถูกจัดอยู่ในเว็บไซต์ในส่วนของการสืÉอสารกับนายกรัฐมนตรี   หรือจะเรียกง่าย 

ๆ ว่าต้องการจะร้องเรียนเรืÉองราวไปย ังนายกรัฐมนตรีนั Éนเอง   จะมีลักษณะตามรูปทีÉ 1 

 

 
 

รูปทีÉ 1   E-Petition  สํานักนายกรัฐมนตรี ประเทศอังกฤษ  (12 ก.ย.2551) 

http://petitions.number10.gov.uk/ 

 

 ในส่วนของลักษณะการรับข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยจะมีการเรียกชืÉอ 

แตกต่างกันไปเช่น 

- ศูนย์รับเรืÉองร้องเรียน 

- ศูนย์บริการประชาชน 

- คอลล์เซนเตอร์ (Call Center) 

- ศูนยป์ระสานราชการใสสะอาด    

- ฯลฯ 
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รูปทีÉ 2   สายด่วนรัฐบาล  http://www.1111.go.th (12 ก.ย.2551) 

 

 ว ัตถุประสงค์ของการจัดให้มีระบบการจัดการรับข้อร้องเรียนอย่างเช่น  สายด่วนรัฐบาลทีÉ 

1111    ก็ระบุเจตนารมย์ไว ้ชัดเจนว่า   “รัฐบาลไทยมีเจตนารมณ์ทีÉจะเสริมสร้างสังคมอยู่เย็นเป็นสุข

ร่วมกัน เพืÉอนําไปสู่เสถียรภาพและประโยชน์สุขของประชาชนชาวไทย จึงมุ่งเน้นความเป็นอยู่ของ

ประชาชนและความสงบเรียบร้อยของสังคม โดยการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมกับภาครัฐ ใน

การเสนอเรืÉองราวร้องทุกข์ การแจ้งเบาะแสการกระทําผิดกฎหมาย และการเสนอข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ คําติชมได้ด้วยตนเอง หรือผ่านทางจดหมาย โทรศัพท์ โทรสาร และทางเว็บไซต์ ซึÉงเป็น

ช่องทางการให้บริการประชาชนทีÉมีความรวดเร็ว สามารถให้บริการได้ตลอดเวลา จึงได้มีการจัดตั Êง

เว็บไซต์ “www.1111.go.th” เพืÉออ ํานวยความสะดวกแก่ประชาชน โดยเรืÉองราวทีÉเสนอจะได้รับการ

พิจารณาและแจ้งผลให้ทราบภายในเวลาอันสมควร”     ซึÉงก็หมายถึงประชาชนสามารถร้องเรียนได้

โดยตรงผ่านเว็บนั Éนเอง   เป็นช่องทางหนึÉงทีÉช่วยให้สามารถรับข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพในเรืÉองของการบริหารจดัการข้อขัดแย ้งดังกล่าว   ช่วยให้เรืÉองร้องเรียนได้รับการแก้ไข

และบรรเทาไปในทีÉสุด    
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รูปทีÉ 3  แสดงการกรอกข้อมูลผู ้ ร้องเรียน (12 ก.ย.2551) 

 

ลักษณะของแบบฟอร์มการกรอกข้อร้องเรียน   ก็จะต้องระบุข้อมูลเกีÉยวกับชืÉอ ทีÉอยู่ โทรศัพท์ 

และ e-mail จะมีประโยชน์สําหรับการติดต่อกลับ เพืÉอขอข้อมูลเพิÉมเติมหรือเพืÉอรายงานผลใหก้ับผู ้

ร้องเรียนไดท้ราบ โดยข้อมูลจะถูกเก็บเป็นความลับ ถ้าหากผู ้ ร้องเรียนไม่ประสงค์จะให้ติดต่อกลับ 

หรือไม่ต้องการเปิดเผย ก็ไม่จ ําเป็นต้องกรอกข้อมูลดังกล่าว   

 

การรับข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยราชการ 

 การรับข้อร้องเรียนมักจะเกิดขึ Êนในหน่วยงานราชการ  อันเนืÉองมาจากการทํางานทีÉให้บริการ

ประชาชนและมีผลกระทบโดยตรงกับผู ้คนโดยตรง    โอกาสทีÉจะเกิดข้อร้องเรียนในลักษณะต่าง ๆ จึง

มีอยู่สูง    หน่วยราชการหลายแห่งทีÉได้รับข้อร้องเรียนบ่อยครั Ê งก็จะมีระบบโดยเฉพาะสําหรับการรับ

ข้อร้องเรียน    มีทั ÊงทีÉระบุเป็นการรับข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Petition) อย่างกรมวิทยา 

ศาสตร์การแพทย์    ศูนย์ประสานราชการใสสะอาดอย่างกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

สืÉอสาร   ศูนย์บริการประชาชนทีÉมีศูนย์รับเรืÉองร้องเรียนโดยเฉพาะอย่างกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติ

และสิÉงแวดล้อม   ก็ล้วนเป็นระบบทีÉหน่วยราชการต่าง ๆ นํามาใช้  ดังตัวอย่างต่อไปนีÊ 
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กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์  (ได้เปิดให้บริการ รับเรืÉองร้องเรียน ทางอินเทอร์เน็ต เพืÉอเป็น

ช่องทาง ให้บุคคลทั Éวไป ได้สามารถแสดงความคิดเห็น ได้อย่างเสรี โดยสามารถ ร้องเรียน มาย ัง

หน่วยงานของกรมฯ ได้โดยตรง เพืÉอความรวดเร็วใน การรับทราบปัญหา ไปดําเนินการ หรือตอบข้อ

ซักถาม ได้อย่างรวดเร็ว และโปร่งใส โดยทุกๆ เรืÉองร้องเรียน จะได้รับการติดตาม มิให้เกิดความล่าช้า 

ในการตอบข้อซักถาม หรือ แก้ไขปัญหา โดยผูร้้องเรียนและหน่วยงานทีÉเกีÉยวข้อง จะสามารถ

ตรวจสอบความคืบหน้า ในการแก้ไขปัญหา ได้อย่างเป็นขั Êนตอน และโดยสะดวก  

ประเภทการบริการ  

1. ค ําถามทีÉถูกถามบ่อย (FAQ)  

2. ร้องเรียน (E-Petition)  

เงืÉอนไขการบริการ  

เพืÉอป้องกันปัญหา ทีÉอาจเกิดจากผู ้ไม่ประสงค์ดี ทีÉต้องการก่อกวนระบบงาน และเพืÉอให้

เป็นไปตาม ว ัตถุประสงค์ของการบริการ อย่างมีประสิทธิภาพ สูงสุด กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ จึง

ต้องกําหนด เงืÉอนไขการบริการ และขั Êนตอนการใช้บริการ อย่างเคร่งครัด โดยผู ้ เข้ารับการบริการ ต้อง

มีคุณสมบัติดังนีÊ   

- เป็นบุคคล ทีÉมีข้อเสนอแนะหรือเดือดร้อน และมีความประสงค์ จะแสดงความคิดเห็น หรือ

ร้องเรียน จริงๆ  

- เรืÉองทีÉร้องเรียน เป็นเรืÉองจริง ทีÉมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแส หรือสร้างข่าวทีÉเสียหายต่อ 

บุคคลอืÉน  

- กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ ต้องสามารถติดต่อ กลับไปย ัง ผู ้ เข้าใช้บริการ ได้ เพืÉอยืนย ันว่า มี

ตัวตนจริง อย่างน้อยทีÉสุดก็ด้วยการรับส่ง E-Mail  

ขั Êนตอนการใช้บริการ ค ําถามทีÉถูกถามบ่อย (FAQ)  

1. กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ จะพิจารณา หัวข้อหรือเรืÉองทีÉถูกถามบ่อยๆ เข้าสู่ระบบ  

2. ระบบจะแสดงหัวข้อในหน้าแรกของระบบ ให้เลือก  

3. บุคคลทั Éวไป สามารถ ค้นหาข้อความทีÉต้องการ ในระบบได้  

4. เมืÉอเลือกหัวข้อใดๆแล้ว ระบบจะแสดงรายละเอียดของคําตอบ ให้อ่าน  

 

ขั Êนตอนการใช้บริการ ร้องเรียน (E-Petition)  

1. ผู ้ ร้องเรียน ลงทะเบียนเพืÉอกรอกข้อมูลส่วนตัว เพืÉอให้กรมฯ สามารถติดต่อกลับไปได้ 

อย่างน้อยทีÉสุด ก็ด้วยทาง E-Mail  

2. ระบบจะลงทะเบียน และตอบ E-Mail กลับไปย ังผู ้ ร้องเรียน เพืÉอแจ้ง หมายเลขการ

ร้องเรียน พร้อมรหัสผ่านในการกลับมาเข้าระบบ  
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3. ผู ้ ร้องเรียน กลับเข้ามาในระบบ กรอกหมายเลขทีÉได้รับ และรหัสผ่าน เพืÉอยืนย ันการ

ร้องเรียน และกรอกรายละเอียด การร้องเรียน  

4. ปัญหาหรือขอ้ร้องเรียน จะถูกส่งไปย ังหน่วยงานทีÉเกีÉยวข้อง และส่งไปย ังส่วนกลาง เพืÉอ

ติดตามความคืบหน้าในการตอบปัญหา  

5. ในระหว่างการดําเนินการ ผู ้ ร้องเรียน สามารถ ติดตามความคืบหน้าในการ แก้ไขปัญหา 

หรือตอบข้อร้องเรียน ได้ โดยใช้หมายเลขการร้องเรียน และรหัสผ่าน ทีÉได้รับ  

6. ข้อร้องเรียน อาจได้รับการพิจารณา แสดงให้ประชาชนทั Éวไป ทราบ (ระเบียนคําร้อง) 

ขึ Êนกับดุลพินิจของ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 

 

 
 

รูปทีÉ 4  E-Petition  กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์  (12 ก.ย.2551) 

http://www2.dmsc.moph.go.th/e_petition/default1-p.asp 
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 การรับเรืÉองร้องเรียนของหน่วยงานภาครัฐอีกลักษณะหนึÉงเป็นไปตามโครงการศูนยป์ระสาน

ราชการใสสะอาด หรือศูนย์บริการประชาชน  ตามรูปทีÉ 5 และรูปทีÉ 6   

 
รูปทีÉ 5  แสดงเว็บศูนย์ประสานราชการใสสะอาด  (12 ก.ย.2551) 

http://cleanmict.mict.go.th/frm_complain.asp 

 
รูปทีÉ 6  แสดงเว็บศูนย์บริการประชาชน  http://petition.mnre.go.th/ePetition/web/index.jsp 
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บทสรุป 

 

 ระบบสําหรับการจัดการข้อร้องเรียนไม่ควรจะเป็นระบบสําหรับให้บริการประชาชน เพราะ

สิÉงทีÉดีทีÉสุดสําหรับประชาชนก็คือ การได้รับบริการทีÉดีจนไม่มีการร้องเรียน  หรือมีข้อร้องเรียนน้อย

มากแค่หยอดลงกล่องก็พอไม่ต้องจัดเป็นระบบสารสนเทศอย่างทีÉเป็นอยู่ทุกว ันนีÊ     การจัดการข้อ

ร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์อาจจะดูเป็นเชิงลบในการจัดการสารสนเทศ  เหมือนกับแสดงให้เห็นว่า

หน่วยงานมีปัญหาร้องเรียนจนต้องมีระบบโดยเฉพาะ  แต่เมืÉอมองในเชิงบวกนั Éนคือข้อมูลสําคัญทีÉจะ

ได้มาเพืÉอปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงานรัฐ    อันจะนําไปใช้ในการแก้ปัญหาและนํามาซึÉงความ

สงบสุขทีÉแท้จริงของประชาชน    จึงควรมองกันในมุมบวกจะได้ประโยชน์กับทุกฝ่าย 

 

รายการอ้างอิง 

 

กรมวิทยาศาสตร์การแพทย.์ (2551) ศูนย์รับเรืÉองร้องเรียน. กรุงเทพฯ : กระทรวงสาธารณสุข. 

http://www2.dmsc.moph.go.th/e_petition/default1-p.asp 

ศูนย์บริการประชาชน กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิÉงแวดล้อม  (12 กันยายน 2551) 

http://petition.mnre.go.th/ePetition/web/index.jsp 

ศูนย์ประสานราชการใสสะอาด  กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสืÉอสาร  (12 กันยายน 2551) 

http://cleanmict.mict.go.th/frm_complain.asp 

สํานักนายกรัฐมนตรี. (2551) สายด่วนรัฐบาล 1111  กรุงเทพฯ : สํานักงานเลขาธิการนายกรัฐมนตรี 

http://www.1111.go.th 

The office of Prime Minister.(2008). E-Petitions. London : The Official site of the Prime Minister’s   

Office.  http://petitions.number10.gov.uk/ 

 

เกีÉยวกับผู ้เขียน 

ดร.ปรัชญนันท์  นิลสุข 

ภาควิชาครุศาสตร์เทคโนโลยี  คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

Website :  http://www.prachyanun.com   :   email :  prachyanunn@kmutnb.ac.th   

การอ้างอิง 

ปรัชญนันท์  นิลสุข. (2551)  E-Petition : การรับข้อร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์. วารสารพัฒนา 

เทคนิคศึกษา. 21 (68) :  ตุลาคม-ธันวาคม 2551 ; 16-23. 


