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บทคััดย่่อ

1 บทความนี้้�เป็็นส่่วนหนึ่่�งของผลงานทางวิิชาการ เรื่่�อง แนวทางการนำปััญญาประดิิษฐ์์ (Artificial Intelligence : AI) มาใช้้

บริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน
2 เลขที่่� 120 หมููที่่� 3 ศููนย์์ราชการเฉลิิมพระเกีียรติิฯ โซน C ถนนแจ้้งวััฒนะ แขวงทุ่่�งสองห้้อง เขตหลัักสี่่� กรุุงเทพฯ 10210
3 เลขที่่� 148 อาคารนวมิินทราธิิราช ชั้้�น 20 ถนนเสรีีไทย คลองจั่่�น บางกะปิิ กรุุงเทพฯ 10240

ความนี้้�มีีวัตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษา
พััฒนาการของปััญญาประดิิษฐ์์

และเสนอแนวคิิดการกำหนดมาตรการควบคุุม
ปัญัญาประดิิษฐ์์ในการประยุุกต์์ใช้บ้ริิหารจััดการ
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เรื่่�องร้้องเรีียนของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
ในด้้านต่าง ๆ เช่่น การบริิหารจััดการข้้อมููล 
เรื่่�องร้้องเรีียน การให้้บริิการปรึึกษากฎหมาย
เกี่่�ยวกัับหน้้าที่่�และอำนาจของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ  
การให้้คำแนะนำในการเขีียนคำร้้องเรีียนต่อ 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ และการให้้บริิการประชาชน
นอกเวลาทำการทางโทรศััพท์์ สายด่่วน 1676 
แต่่เพื่่�อมิิให้้การพััฒนาและประยุุกต์์ใช้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์ภายในสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน
ละเมิิดต่อกฎหมายและไม่่กระทบต่่อสิิทธิิและ
เสรีีภาพของประชาชน จึึงจำเป็น็ต้องมีีมาตรการ
ควบคุุมกำกับัการพัฒันาและประยุุกต์ใ์ช้้ปัญัญา

ประดิิษฐ์์ภายในสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
ทั้้�งมาตรการควบคุุมทางนโยบาย การจััดทำ
ระเบีียบการควบคุุมกำกัับปััญญาประดิิษฐ์์และ
การกำหนดจริยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์ภายใน
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินเฉพาะและให้้
สอดคล้้องกัับจริยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์กลาง
พร้้อมกัับจััดทำคู่่�มืือและแนวปฏิิบััติิปััญญา
ประดิิษฐ์์ของสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน

คำสำคััญ : ปััญญาประดิิษฐ์์ , การบริิหาร
จััดการเรื่่�องร้้องเรีียน , มาตรการควบคุุมปััญญา
ประดิิษฐ์์, ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 

Abstract

article aims to study the 
development of artificial 

intelligence (AI) and propose ideas for 
establishing control measures for the 
application of AI in the management of  
complaints by the Office of the Ombudsman.  
These applications include various 
aspects such as the management of 
complaint data, legal advisory services 
related to the roles and powers of the 
Ombudsman, guidance on how to write 
complaints to the Ombudsman, and  
providing public services outside of  
official hours via the hotline 1676. However,  
to ensure that the development and 
application of AI by the Office of the 
Ombudsman do not violate the law or 

infringe upon the rights and freedoms of 
the public, it is necessary to implement 
oversight and control measures. These 
should include policy-level measures, 
the establishment of AI governance  
regulations, and the development of 
specific AI ethics guidelines within the 
Office of the Ombudsman. These internal  
ethics guidelines should align with the 
national AI ethical framework and be 
supported by the development of  
manuals and operational guidelines for 
the use of AI within the Office.

Keywords: Artificial intelligence, 
Complaint management, AI control  
measures, ombudsman
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1. บทนำำ� 
ปััจจุุบันปััญญาประดิิษฐ์์  (Art ific ial  

Intelligence : AI) สามารถนำมาช่่วยเพิ่่�ม
ประสิิทธิิภาพการปฏิิบััติิภารกิิจของหน่่วยงาน
ภาครััฐหลายด้้านรวมถึึงงานด้านกฎหมายและ
กระบวนการยุุติธรรม เช่่น ใช้้เป็็นเครื่่�องมืือ 
ตรวจสอบเอกสารที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับคดีีเพ่ื่�อให้้ 
การพิิจารณาคดีีมีีความแม่่นยำและรวดเร็ว็มากขึ้้�น  
(พาขวัญั นสุุวรรณ, 2563 ,หน้้า 2) การช่่วยสืืบค้น้ 
ข้้อมููลกฎหมายในคดีีที่่�มีีลักษณะคล้้ายกััน  
การเขีียนสััญญาด้้านกฎหมาย (สมเกีียรติิ  
ตั้้�งกิิจวานิิชย์์, 2566) การนำมาใช้้คาดการณ์์ 
ผลของคดีี การให้้ข้้อมููลตอบคำถามโทรศััพท์์  
การให้้คำปรึึกษาด้้านกฎหมายรวมทั้้�งเป็็นเครื่่�องมืือ 
ช่่วยพนัักงานอััยการในการฟ้้องคดีี การช่่วย 
ผู้้�พิพากษาในการดำเนินิกระบวนการพิจิารณาคดีี 
ที่่�มีีความซัับซ้้อนโดยการช่่วยจัับคู่่�กฎหมายกัับ 
ข้้อเท็จ็จริงิให้้มีีความรวดเร็ว็และแม่่นยำขึ้้�น เป็็นต้น 
(สำนัักงานพัฒนารััฐบาลดิจิิิทัลั, 2563, หน้้า 16–17)  
หน่่วยงานของรััฐรวมถึึงองค์์กรอิิสระตาม
รััฐธรรมนููญและองค์์กรตุุลาการต่่างให้้ความ
สำคััญในการนำปััญญาประดิิษฐ์์มาสนัับสนุุน 
การปฏิิบััติภิารกิิจให้้มีีประสิิทธิภิาพมากขึ้้�น เช่น่ 
ศาลยุุติิธรรมนำมาใช้้ในกระบวนการพิิจารณา
คดีีและการกำหนดจำนวนวันนัดสืืบพยาน  
(ศราวุุฒิิ เสาวภาพ, 2565, หน้้า 140–142)  
ศาลปกครองมีีแนวนโยบายการนำปััญญาประดิษิฐ์์ 
เพื่่�อนำมาใช้้สนัับสนุุนงานของศาลปกครอง 
ในหลายมิิติิโดยกำหนดไว้้ในแผนปฏิิบััติิการ 
ศาลปกครอง ระยะ 20 ปี ีพ.ศ. 2561–2580 เช่น่ 
นำมาใช้้ในการสืืบค้้นกฎหมายหรืือการสืืบค้้น

คำพิิพากษาที่่�มีีข้้อเท็็จจริงลัักษณะเดีียวกััน
หรืือแนวคำพิิพากษาหรืือคำสั่่�งคดีีปกครองที่่�มีี 
ประเด็็นใกล้้เคีียงกััน การกำหนดประเด็็น
ข้้อพิิพาทในคดีีปกครอง การบริิหารจััดการ
คำฟ้้องคดีีต่่อศาลปกครอง รวมถึึงนำมาใช้้
บริิหารจััดการเอกสารและคำฟ้้องคดีีปกครอง 
สำนักังานการตรวจเงินิแผ่น่ดินินำมาใช้ว้ิเิคราะห์์
และตรวจสอบการบริหิารและใช้้จ่่ายงบประมาณ
โครงการของหน่่วยงานภาครัฐั (สำนัักงานการ 
ตรวจเงิินแผ่่นดิิน, 2564, ออนไลน์์) สำนัักงาน 
คณะกรรมการกฤษฎีีกานำมาใช้้ในการสนับสนุุน
งานด้านการร่่างกฎหมาย (ไทยโพสต์, 2567, 
ออนไลน์์) และจากการสำรวจความพร้้อมการนำ
ปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ในองค์์กรของรััฐ จำนวน  
144 หน่่วยงาน พบว่่ามีี 61 หน่่วยงาน ที่่�มีี
การกำหนดยุุทธศาสตร์์และเตรีียมความพร้้อม
การพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ภายในองค์์กร 
เพ่ื่�อยกระดัับการให้้บริกิารประชาชน (สำนักังาน
พััฒนารััฐบาลดิิจิิทััล, 2563, หน้้า 23) และ
สำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิินเป็็นองค์์กรหน่ึ่�งที่่�มีี 
นโยบายการประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิษิฐ์์เพ่ื่�อนำมา 
สนับัสนุุนภารกิิจของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิหลายด้้าน 
รวมถึึงงานด้านการบริิหารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียน 

ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินมีีหน้้าที่่�และอำนาจ
แสวงหาข้้อเท็็จจริงเม่ื่�อมีีประชาชนร้องเรีียน 
หากเกิิดกรณีีได้้รัับความเดืือดร้อนหรืือความ
ไม่่เป็็นธรรมจากการละเลยหรืือละเว้้นการปฏิบัิัติิ
หน้้าที่่�ของเจ้้าหน้้าที่่�ของรััฐหรืือหน่่วยงานของ
รััฐพร้้อมกัับเสนอแนะต่่อหน่่วยงานของรััฐ 
ที่่�เกี่่�ยวข้้องเพื่่�อให้้มีีการแก้้ไขปััญหาความเดืือดร้อน 
หรืือความไม่่เป็็นธรรมให้้กับัประชาชน การเสนอแนะ 
ต่่อหน่่วยงานของรััฐที่่� เกี่่� ยว ข้้องให้้มีีการ



วารสารผู้ตรวจการแผ่นดิน254 ปีที่ 18 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2568

ปรัับปรุุงกฎหมาย กฎ ข้้อบัังคัับ ระเบีียบ 
หรืือคำสั่่�ง หรืือขั้้�นตอนการปฏิิบััติิงานใด ๆ  
ที่่�ก่่อให้้เกิดิความเดืือดร้อนหรืือความไม่่เป็็นธรรม 
แก่่ประชาชน การเสนอแนะต่่อคณะรััฐมนตรีี
ให้ท้ราบถึึงการที่่�หน่่วยงานของรััฐยังัมิิได้้ปฏิบัิัติิ
หน้้าที่่�ให้้ถููกต้้องครบถ้้วนตาม หมวด 5 หน้้าที่่�
ของรััฐ และหน้้าที่่�อำนาจเสนอเรื่่�องต่่อศาล
รััฐธรรมนููญหรืือศาลปกครองตามแต่่ละกรณีี4  
ในการปฏิบัิัติหิน้้าที่่�ของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิข้างต้้น 
มีีสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินเป็็นหน่่วยธุุรการ 
ทำหน้้าที่่�สนับัสนุุนภารกิจิของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิซึ่�ง 
รวมถึึงการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนในทุุก 
ขั้้�นตอน ในการปฏิิบััติิหน้้าที่่�ดัังกล่่าวสำนัักงาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิมีีการพััฒนาเทคโนโลยีีและ
ดิจิิทิัลัเพื่่�อนำมาช่ว่ยสนับัสนุุนการบริหิารจัดัการ
เรื่่�องร้้องเรีียนอย่่างต่่อเน่ื่�อง ปััจจุุบัันระบบ
บริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน (Complaint and 
Investigation Management : CIM) สามารถ
รองรับัข้้อมููลเรื่่�องร้้องเรีียนที่่�จััดเก็็บสะสมตั้้�งแต่่
ก่่อตั้้�งผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินครั้้�งแรกจนถึึงปััจจุุบััน
มากกว่่า 61,366 ชุุดข้้อมููล โดยในแต่่ละปีี 
มีีประชาชนยื่�นเรื่่�องร้้องเรีียนต่อผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ 
อย่่างต่่อเนื่่�อง นอกจากปริิมาณเรื่่�องร้้องเรีียน 
ที่่�สะสมที่่�สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินมีีหน้้าที่่�
จััดเก็็บและบริิหารจัดัการข้้างต้้นแล้้ว การบริิหาร
จััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของสำนัักงานผู้้�ตรวจการ
แผ่่นดินิ ยังัมีีกระบวนการอื่่�นที่่�เกี่่�ยวข้้องซึ่่�งก็ค็ืือ
การให้้บริกิารประชนทางโทรศัพัท์์ สายด่่วน 1676 
เช่่น การให้้คำปรึึกษาเกี่่�ยวกับัหน้้าที่่�อำนาจของ 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน การให้้คำแนะนำเกี่่�ยวกัับ 

4 มาตรา 22 และ มาตรา 23 แห่่งพระราชบััญญััติิประกอบรััฐธรรมนููญว่่าด้้วยผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน พ.ศ. 2560 

การจััดเตรีียมเอกสารหลักัฐานหรืือข้้อมููลในการ
ร้้องเรีียน การให้้คำแนะนำในการเขีียนคำร้้องเรีียน 
การติิดตามความคืืบหน้้าเรื่่�องร้้องเรีียน เป็็นต้น  
ในแต่่ละสััปดาห์์มีีประชาชนโทรศััพท์์ขอรัับบริิการ
เฉลี่่�ยประมาณ 250 ครั้้�ง/สัปัดาห์์ ซึ่่�งลักัษณะงาน
ด้้านการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน และงาน 
ให้้บริิการประชาชนทางโทรศััพท์์ สายด่่วน 1676  
มีีหลายขั้้�นตอนที่่�สามารถประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิษิฐ์์ 
เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการบริิหารจััดการเรื่่�อง 
ร้้องเรีียนให้้สููงขึ้้�นได้้ ดังันั้้�น บทความนี้้�เป็็นการ
นำเสนอแนวทางการนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ 
ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน พร้้อมกัับ
เสนอแนวคิดิการกำหนดมาตรการควบคุุมกำกับั
การประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิษิฐ์์ภายในสำนัักงาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน

2. พััฒนาการของปััญญาประดิิษฐ์์
และผลกระทบจากปััญญาประดิิษฐ์์  

2.1		ความหมาย และพััฒนาการของ
ปััญญาประดิิษฐ์์ 

ก่่อนที่่�จะอธิิบายความหมายของปััญญา
ประดิิษฐ์์จำเป็็นต้องเข้้าใจเป็็นพื้้�นฐานก่อนว่า 
ในการพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์มีีจุุดเริ่่�มต้้นจาก 
ผู้้�เชี่่�ยวชาญทางด้้านวิศวกรรมทางคอมพิิวเตอร์์ที่่�มีี 
ความประสงค์์พััฒนาการทำงานของเครื่่�อง
คอมพิวิเตอร์์ในยุุคแรกให้้มีีประสิทิธิภิาพมากขึ้้�น  
ที่่�เดิิมคอมพิิวเตอร์์ส่่วนใหญ่่จะทำงานในรููปแบบ
ของการคำนวณและทำการประมวลผลโปรแกรม
ตามที่่�มนุุษย์์ต้้องการ โดยที่่�มนุุษย์์จะเป็็น 
ผู้้�ควบคุุม ป้้อนคำสั่่�ง และรอผลลััพธ์์จากการ
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ประมวลผลของเครื่่�องคอมพิิวเตอร์์ในการ
ตััดสิินใจ ดัังนั้้�น เพ่ื่�อให้้เครื่่�องคอมพิิวเตอร์์มีี
ประสิิทธิิภาพสููงขึ้้�นและเป็็นการลดขั้้�นตอนการ
สนับสนุุนการทำงานของเครื่่�องคอมพิิวเตอร์์
จากมนุุษย์์ ให้้น้้อยที่่�สุุดพร้้อมกัับสามารถ
วิิเคราะห์์ข้้อมููลและตััดสิินใจว่่าสิ่่�งใดถููกต้้อง
ตามจุุดประสงค์์ในการทำงานหรืือไม่่ (สมศรีี  
พุุทธรรมวงศ์์, 2563, หน้้า 14-15) จากแนวคิิด
และความจำเป็็นนี้้�เองจึึงทำให้้เป็็นที่่�มาของ
การพััฒนาสมองของเคร่ื่�องคอมพิิวเตอร์์ให้้มีี
กระบวนการคิิดที่่�สมบููรณ์์แบบแทนการคิิด
ของมนุุษย์์หรืือที่่�เรีียกว่่า “ปััญญาประดิิษฐ์์  
(Artificial Intelligence หรือื AI)” ขึ้้�น ซึ่่�งการ
ประมวลผลและการทำงานของปัญัญาประดิษิฐ์์
จะอาศััยหลัักการของการศึึกษาวิิธีีคิิด และ 
การตััดสินใจหรืือหลัักของเหตุุผลจากมนุุษย์์ 
จากนั้้�นผู้�เชี่่�ยวชาญทางด้้านวิิศวกรรมทาง
คอมพิิวเตอร์์ได้้นำหลัักการนี้้�ไปใช้้ในการพััฒนา
ศักัยภาพของเคร่ื่�องคอมพิวิเตอร์์เพื่่�อให้้สามารถ
ตอบสนองการทำงานที่่�มากกว่่าการเป็็นเพีียง
เคร่ื่�องจักัรกลหรืือโปรแกรมทั่่�วไป จากจุุดเริ่่�มต้น้ 
ดัังกล่่าวทำให้้มีีการพััฒนาและออกแบบและ
กำหนดเป็็นขั้้�นตอนให้้เคร่ื่�องคอมพิิวเตอร์์
ทำงานแก้้ปััญหา การตััดสิินใจ และเรีียนรู้้�ได้้
ด้้วยตนเองจนทำให้้เครื่่�องคอมพิิวเตอร์์มีีความ
ฉลาดมากขึ้้�น จากบทสรุุปดังกล่า่วข้า้งต้้น ทำให้้
มีีผู้้�เชี่่�ยวชาญทางด้า้นวิศิวกรรมทางคอมพิวิเตอร์์
ได้น้ำมาอธิบิายความหมายของปััญญาประดิษิฐ์์
ไว้ว้่า่ “ปััญญาประดิษิฐ์”์ เป็น็ศาสตร์์แขนงหน่ึ่�ง 
ของวิิทยาการคอมพิิวเตอร์์ที่่�ต้้องการพััฒนา
เครื่่�องจัักรกลมีีความสามารถทางด้้านความคิิด 
การตััดสินใจ และพฤติิกรรมที่่�คล้้ายกัับมนุุษย์์ 

มากที่่�สุุด เพื่่�อให้ก้ารแก้ป้ัญัหาหรืือการหาเหตุุผล 
จากข้้อมููลหรืือองค์์ความรู้้�ที่่�มีีอยู่่�แล้้วนำมา
วิิเคราะห์์ และแปลความหมายได้้ผลสรุุปหรืือ
ผลลััพธ์์ที่่�ถููกต้้องและมีีความใกล้้เคีียงกัับการ
ตัดัสินใจด้วยมนุุษย์์ (ชููพัันธุ์์� รััตนโภคา, 2559, 
หน้้า 2)

การพัฒันาปััญญาประดิษิฐ์์เกิดิขึ้้�นครั้้�งแรกที่่� 
ประเทศสหรััฐอเมริิกา โดยมีีจุุดเริ่่�มต้้นจาก 
การพััฒนาระบบการทำงานของปััญญาประดิิษฐ์์ 
ใน 4 ลักัษณะ คืือ (1) ระบบความคิดิที่่�เลีียนแบบ 
มนุุษย์์ เป็็นปัญญาประดิิษฐ์์ที่่�ถููกพััฒนาขึ้้�น
ทำให้้เครื่่�องจัักรมีีสติิปััญญาสามารถคิิดเองได้้ 
และแสดงการกระทำออกมาโดยอััตโนมััติิ  
(2) ระบบการกระทำที่่�เหนืือมนุุษย์์ ซึ่่�งเป็็นการ
กระทำที่่�เกิิดขึ้้�นจากปััญญาประดิิษฐ์์ซึ่่�งอาศััย 
พื้้�นฐานการคิิดที่่�เลีียนแบบจากมนุุษย์์ส่่งผล 
ให้้การแสดงออกและการกระทำต่่าง ๆ  เต็ม็ไปด้วย 
รููปแบบการทำงานของมนุุษย์์อย่่างชััดเจน
และมีีประสิิทธิิภาพเทีียบเท่่าหรืืออาจมากกว่่า 
ระทำของมนุุษย์์ (3) ระบบความคิิดอย่่างมีี 
เหตุุผล ซึ่่�งมีีกระบวนการคิิดของมนุุษย์์ตั้้�งอยู่่�
บนพื้้�นฐานของเหตุุและผล และ (4) ระบบการ 
กระทำอย่่างมีีเหตุุผล จากกระบวนการคิิด 
อย่า่งมีีเหตุุผลของปัญัญาประดิิษฐ์์นี้้�เองส่่งผลให้้ 
การแสดงออกและการกระทำต่่าง ๆ  สอดคล้้องกันั 
อย่่างสมเหตุุสมผล (ชููพัันธุ์์� รััตนโภคา, 2559, 
หน้้า 4) จากจุุดเริ่่�มต้้นการพััฒนาปััญญาประดิษิฐ์์ 
ข้้างต้้นทำให้้ปััจจุุบันปัญญาประดิษิฐ์์มีีวิวัฒันาการ
อย่่างรวดเร็็วและสามารถนำมาประยุุกต์์ใช้้ 
ในการสนัับสนุุนการจััดทำนโยบายของภาครััฐ
หลายด้้าน เช่น่ ด้า้นการแพทย์์ ด้า้นวิทยาศาสตร์์ 
ด้้านการเกษตร และด้้านกระบวนการยุุติธรรม 
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เป็็นต้้น โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งปััจจุุบัันเทคโนโลยีี
ปััญญาประดิิษฐ์์ประเภท “ปััญญาประดิิษฐ์์ 
เชิงิสร้า้งสรรค์”์ (generative Al)” หรืือ “โมเดล
ภาษาขนาดใหญ่่” (large language model)  
เช่น่ ChatGPT Gemini Perplexity Deepseek  
ซึ่่�งเทคโนโลยีีเหล่่านี้้�มีีความสามารถในการ
สร้างสรรค์์เนื้้�อหาจำนวนมากได้้ภายในระยะเวลา 
อัันสั้้�นโดยสอดคล้้องกัับลัักษณะงานของการ
บริหิารจัดัการเรื่่�องร้อ้งเรีียนที่่�ต้อ้งมีีขั้้�นตอนการ
สรุุปผลการแสวงหาข้อ้เท็จ็จริงิ การเขีียนคำร้อ้ง
เรีียน และการจััดทำคำวิินิิจฉัยของผู้้�ตรวจการ
แผ่่นดิิน เป็็นต้้น จากความก้้าวหน้้าของปััญญา
ประดิษิฐ์ข้์้างต้้นทำให้้มีีหลายประเทศในอาเซีียน  
ซึ่่�งรวมถึึงประเทศไทยมีีการกำหนดแผนและ 
ยุุทธศาสตร์์ของประเทศในการนำปััญญาประดิิษฐ์์ 
มาใช้้ในการบริิหารงานภาครััฐ ซึ่่�งประเทศสิงคโปร์ 
ถืือเป็็นประเทศชั้้�นนำด้้านนี้้�ของประเทศกลุ่่�ม
ประเทศในอาเซีียน 

2.2		การนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ในการ
บริิหารงานภาครััฐของประเทศสิิงคโปร์์ 

เป็็นที่่�ทราบกัันว่าในปัจจุุบันการพััฒนาและ
การประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์มีีความก้้าวหน้้า
อย่่างก้้าวกระโดดซึ่่�งมีีหลายประเทศที่่�นำปััญญา
ประดิิษฐ์์มาช่่วยพััฒนาและเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ 
การบริิหารจััดการภาครััฐในด้านต่าง ๆ  ทั้้�งงานด้าน 
การจััดทำนโยบายสาธารณะในมิติิต่่าง ๆ 
และรวมถึึงงานด้านกระบวนการยุุติิธรรม และ
กฎหมาย เช่่น ประเทศสาธารณรััฐประชาชนจีีน 
ประเทศสหรััฐอเมริิกา ประเทศแคนนาดา และ 
ประเทศสิงิคโปร์ เป็็นต้น ประเทศที่่�มีีความก้้าวหน้้า 
ในการพัฒันาและประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิษิฐ์์จะมีี

การกำหนดมาตรการควบคุุมกำกัับปััญญาประดิิษฐ์์ 
ควบคู่่�กันัไปด้วย ทั้้�งมาตรการทางกฎหมาย และ
ควบคุุมโดยจริยธรรมการใช้้งานปัญญาประดิษิฐ์์
เพ่ื่�อให้้การพััฒนาและการประยุุกต์์ใช้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์ก่่อให้้เกิิดประโยชน์์มวลมนุุษชาติิและ
ลดผลกระทบในด้้านลบที่่�อาจเกิิดขึ้้�น 

2.2.1	การพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์ของ
ประเทศสิิงคโปร์์

ประเทศสิงคโปร์์เป็็นประเทศชั้้�นนำในการ 
พััฒนาและวิิจััยปััญญาประดิิษฐ์์โดยมีีการ
กำหนดเรื่่�องนี้้�ไว้้ในแผนยุุทธศาสตร์์ด้้านปัญญา
ประดิิษฐ์์ (Artificial Intelligence : AI) ของ
ประเทศเพ่ื่�อเป็็นการพลิิกโฉมประเทศสิงคโปร์
ให้เ้ป็น็ประเทศที่่�มีีความก้้าวหน้้าด้้านการพััฒนา
ปััญญาดิิษฐ์์ โดยกำหนดเป้้าหมายนำปััญญา
ประดิิษฐ์์มาใช้้ในภาครััฐอย่่างสมบููรณ์์ภายใน 
ค.ศ. 2030 (วริิยา ลํ้้�าเลิิศ และคณะ, 2564, 
หน้้า 70) แ ผนการพััฒนาและการประยุุกต์์ใช้้
ปััญญาประดิิษฐ์์ของประเทศสิิงคโปร์์กำหนดไว้้  
5 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านโลจิิสติิกส์์ ด้้านสุุขภาพ  
ด้้านความมั่่�นคงชายแดน ด้้านการบริิหารที่่�อยู่่�
อาศัยั และด้า้นการจััดการการศึึกษา (Use ai to  
create social and economic impacts 
build an AI Ecosystem and put Singapore  
on the world map for AI) เมื่่�อประเทศ
สิิงคโปร์ประกาศแผนดังกล่่าวจึึงสนับสนุุนและ
ลงทุุนในการวิิจััยและพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์
ภายในประเทศสิงคโปร์อย่่างจริิงจัังโดยจััดตั้้�ง
หน่ว่ยงานที่่�มีีหน้า้ที่่�รับัผิดิชอบภารกิจิงานด้า้นนี้้� 
โดยเฉพาะชื่่�อว่่า AI Singapore (AISG) และ 
ได้จั้ัดสรรงบประมาณสนับัสนุุนเพื่่�อการวิจัิัยและ 
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พััฒนาด้้านเทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์อย่่าง 
ต่อ่เนื่่�องจากนั้้�นต�อมา เม่ื่�อวัันที่่� 4 ธันัวาคม 2566  
ประเทศสิิงคโปร์์ได้้ประกาศแผนยุุทธศาสตร์์
เทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์แห่่งชาติิปีี 2566 
(National AI Strategy 2.0) ซึ่่�งเป็็นแผนงาน 
และยุุทธศาสตร์์ที่่�ต่่อเน่ื่�องกัับแผนฉบัับแรก  
โดยแผนยุทุธศาสตร์์เทคโนโลยีปัีัญญาประดิษิฐ์์ 
แห่่งชาติิ ฉบัับที่่� 2 กำหนดเป้้าหมายการใช้้ 
เทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ เพื่่� อยกระดัับ 
ขีีดความสามารถของภาคอุุตสาหกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้องกับั 
ภารกิิจภาครััฐ เช่่น ภาคการผลิิต การให้้บริิการ 
ทางการเงิิน การคมนาคมขนส่่ง การให้้บริิการ
การทางสุุขภาพและวิิทยาศาสตร์์สุุขภาพ  
การยกระดัับความปลอดภัยและการบริิการแก่่ 
สาธารณชน ซึ่่�งจะช่่วยส่่งเสริิมสถานะของ 
ประเทศสิงิคโปร์ใ์ห้เ้ป็น็ประเทศอัจัฉริยิะ (Smart 
Nation) โดยมีีเป้า้หมายสููงสุุดเพื่่�อให้เ้ทคโนโลยีี
ปััญญาประดิิษฐ์์ของประเทศสิิงคโปร์์เป็็นสิินค้้า
สาธารณะ (Public Good) ทั้้�งภายในประเทศและ 
นอกประเทศ โดยแผนและยุุทธศาสตร์์
ด้้านปัญญาประดิิษฐ์์ของประเทศสิงคโปร์  
ฉบัับที่่� 2 มีีเป้้าหมายใน 3 ด้้าน คืือ (1) การมุ่่�ง
พััฒนาเทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ให้้กลายเป็็น  
“สิ่่�งจำเป็็น” (2) การขยายขอบเขตการพััฒนา
เทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์สู่่�ระดัับโลก และ  
(3) การพััฒนาเทคโนโลยีีปัญญาประดิิษฐ์์ 
“อย่่างเป็็นระบบ” เช่่น การพััฒนาระบบเพื่่�อ 
ขับัเคล่ื่�อนกิจกรรมด้้านเทคโนโลยีีปัญญาประดิษิฐ์์  
(Activity Drivers) การพััฒนาทรััพยากรบุุคคล
และชุุมชน (People & Communities) การ
พัฒันาโครงสร้างสาธารณููปโภคและสิ่่�งแวดล้อม 
(Infrastructure & Environment) 

2.2.2	การนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ใน
หน่่วยงานภาครััฐของประเทศสิิงคโปร์์

เมื่่�อประเทศสิงคโปร์กำหนดแผนและ
ยุุทธศาสตร์์ชาติิว่่าด้้วยการวิิจััยและพััฒนา
ปััญญาประดิิษฐ์์ข้้างต้้น ทำให้้ประเทศสิงคโปร์ 
มีีการประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ในหน่่วยงาน
ภาครััฐหลายด้้าน จากข้้อมููลของสำนัักงาน 
สมาร์์ทเนชั่่�นและรััฐบาลดิิจิิทััล (Smart Nation 
and Digital Government Office–SNDGO) 
ซึ่่�งเป็น็หน่ว่ยงานที่่�มีีหน้า้ที่่�หลักัในการขับัเคลื่่�อน 
เรื่่�องนี้้� โดยกำหนดเป้้าหมายพลิิกโฉมการ 
ให้้บริิการภาครััฐและยกระดัับคุุณภาพชีีวิิต
ของพลเมืืองภายใต้้ยุุทธศาสตร์์ปััญญาประดิษิฐ์์ 
แห่่งชาติิ ทั้้�งนี้้� ประเทศสิิงคโปร์มีีแผนและ
ยุุทธศาสตร์์นำปััญญาประดิิษฐ์์มาเพิ่่�มขีีดความ
สามารถการให้้บริิการประชาชนของหน่่วยงาน
ภาครััฐหลายด้้านที่่�สำคััญ ดัังนี้้� (วริิยา ลํ้้�าเลิิศ  
และคณะ, 2564, หน้้า 182-185) 

1)	 การวางแผนการขนส่่งอััจฉริิยะ 
การพััฒนาและประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ 
ของประเทศสิิงคโปร์์ในด้านนี้้� มีีการพััฒนา 
แพลตฟอร์์มข้้อมููลทั่่�วไปเพื่่�อเพิ่่�มประสิทิธิภิาพ
กระบวนการจััดส่่งผ่่านการกำหนดเส้้นทางอัจัฉริยิะ 
และการกำหนดตารางเวลาของรถบรรทุุก  
ซึ่่�งปััญญาประดิษิฐ์์จะช่่วยให้้สามารถรวบรวมงาน 
และมอบหมายงานแบบไดนามิิก (Dynamic)  
เพื่่�อเพิ่่�มผลผลิติและการใช้้ประโยชน์์จากสินิทรัพัย์์ 
ได้้อย่า่งมีีประสิิทธิภิาพ และการนำไปประยุุกต์์ใช้้ 
ในการช่่วยวางแผนการขนส่่งทางเรืือผ่่าน 
แอปพลิิเคชั่่�น (Application) และในอนาคต
ประเทศสิิงคโปร์มีีแผนที่่�จะขยายการนำปััญญา
ประดิิษฐ์์ไปในใช้้ในการบริิหารจััดการขนส่่ง 
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ทางอากาศและการขนะส่่งทางบกภายใน  
ค.ศ. 2030  

2)	ด้้านการบริิหารที่่�อยู่่�อาศััย การใช้้
ประโยชน์์ของปััญญาประดิิษฐ์์ในด้านน้ี้�เป็็นการ 
นำมาช่่วยในการรายงานปัญหาของประชาชนให้้กับั 
เทศบาลที่่� เกี่่�ยวกัับปััญหาต่่าง ๆ ซึ่่� ง เ ป็็น 
กระบวนการที่่�น่่าเบ่ื่�อและใช้้เวลาในการแก้้ไขปััญหา  
ซึ่่�งแต่่ละปีีมีีประชาชนแจ้้งปััญหาจำนวนมาก 
ดัังนั้้�น เพื่่�อลดปัญหาเหล่่านี้้�และเป็็นการเพิ่่�ม
ประสิิทธิภิาพการให้้บริกิารประชาชนของเทศบาล  
ประเทศสิงคโปร์มีีการประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิษิฐ์์  
หรืือ AI chatbot ในการช่่วยให้้คำแนะนำแก่่ 
ผู้้�อยู่่�อาศััยเพ่ื่�อเป็็นการอำนวยความสะดวกในการ 
แจ้้งปััญหาหรืือร้้องเรีียนปัญหาความเดืือดร้อนต่า่ง ๆ   
และเมื่่�อทำการแก้้ไขปััญหาแล้้วจะแจ้้งให้้
ประชาชนทราบทันัทีี นอกจากนี้้�ปัญัญาประดิษิฐ์์ 
ยังัช่่วยรวบรวมและวิเิคราะห์ข้์้อมููล จัดัเก็บ็ข้้อมููล  
ทำให้้หน่่วยงานของท้้องถิ่่�นสามารถนำข้้อมููล
ปััญหาที่่�มีีประชาชนร้องเรีียนทำการวิิเคราะห์์
และจััดเก็็บโดยปััญญาประดิิษฐ์์เพื่่�อนำมา
วางแผนการบำรุุงรักัษาอสังัหาริมิทรัพัย์์ตลอดจน 
ช่่วยให้้หน่่วยงานภาครััฐทำการแก้้ไขปััญหา 
ที่่�ประเมิินไว้้ล่่วงหน้้าได้้ 

3)	 การประเมิินและการจััดการโรคเรื้้�อรังั  
การประยุุกต์ใ์ช้ปั้ัญญาประดิษิฐ์์ในด้า้นนี้้�เป็น็การ
พััฒนาโปรแกรมปััญญาประดิิษฐ์์สำหรัับดวงตา 
(Singapore Eye Lesion Analyzer Plus : 
SELENA) โดยการสแกนและวิิเคราะห์์ภาพถ่่าย
จอประสาทตาเพื่่�อระบุุสััญญาณของโรคตา 
ซึ่่�งการนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้งานในด้านนี้้�
สามารถเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการทำงานของคนได้้
ถึึงร้้อยละ 70 ซึ่่�งหมายความว่่าปััญญาประดิิษฐ์์

จะช่่วยให้้แพทย์์มีีเวลาทุ่่�มเทกัับผู้้�ป่่วยกรณีี 
ซัับซ้้อนมากขึ้้�น 

4)	 การจััดการศึึกษาแบบรายบุุคคล 
ประเทศสิิงคโปร์มีีการพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์
มาสนัับสนุุนงานด้้านการศึึกษา เช่่น การจััดทำ 
ระบบการทำเครื่่�องหมายคะแนนอััตโนมััติิ
สำหรัับภาษาอัังกฤษ โดยระบบน้ี้�จะใช้เ้ทคโนโลยีี 
Machine Learning ในการวัดัการตอบสนองกับั
สื่่�อการเรีียนรู้้�ของเด็็กนัักเรีียนแต่่ละคน เป็็นต้้น 

5)	 ระบบพิิธีีการผ่่านแดน เป็็นการนำ
ปััญญาประดิษิฐ์์มาพัฒันาระบบตรวจคนเข้้าเมืือง 
อััตโนมัติิเต็็มรููปแบบ ซึ่่�งมีีการสแกนใบหน้้า
และม่่านตาจะนำมาใช้้กัับนัักเดิินทาง ซึ่่�ง
กระบวนการนี้้�จะลดความผิิดพลาดที่่�เกิิดจาก
คนลงและช่่วยให้้เจ้้าหน้้าที่่�ตรวจคนเข้้าเมืือง
ที่่�ปฏิิบััติิหน้้าที่่�ประจำสามารถมุ่่�งไปทำงาน 
ที่่�สำคััญด้้านอื่่�น 

จากที่่�กล่่าวข้้างต้้น จะพบว่่าการนำปััญญา
ประดิิษฐ์์มาใช้้ในประเทศสิงคโปร์แต่่ละด้้าน
ส่่วนใหญ่่เป็็นงานที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับงานภาครััฐ 
มีีการกำหนดมาตรการควบคุุมปััญญาประดิษิฐ์์
ไปพร้้อมกัันซึ่�งประกอบด้้วยมาตรการทางกฎหมาย  
และจริยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์ (วริิยา ลํ้้�าเลิิศ 
และคณะ, 2564, หน้้า 182-185) โดยที่่�ประเทศ
สิิงคโปร์์ถืือเป็็นประเทศแรกที่่�มีีการประกาศใช้้
กรอบแนวทางในการกำกัับดููแลปััญญาประดิิษฐ์์ 
(Model AI Governance Framework) โดย
มีีการประเมิินการทำงานของปััญญาประดิิษฐ์์ 
โดยมีีการออกแบบปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�ชื่่�อว่่า AI 
Verify เพื่่�อทำหน้้าที่่�ประเมิินประสิิทธิิภาพ
และมาตรฐานของระบบปััญญาประดิิษฐ์์โดย
การอ้้างอิิงจากหลัักการในการประเมิินผ่าน
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จริิยธรรม 11 ข้้อ (Prime Minister’s Office  
Singapore, 2003) เช่่น ความโปร่งใส ความสามารถ 
ในการอธิิบาย ความสามารถในการการทำซ้้ำ 
ความรับัผิดิชอบ ความยุุติธิรรม ความเป็็นอยู่่�ที่่�ดีี 
ของสังัคมและสิ่่�งแวดล้อ้ม ความสามารถในการ 
กำกัับดููแลของมนุุษย์์ ประสิิทธิิภาพในเชิิง
เทคนิิคและความปลอดภััยและธรรมาภิิบาล 
ข้้อมููล (Data Governance) เป็็นต้้น โดยการ
กำหนดหลัักเกณฑ์์การประเมิินโดย AI Verify 
จะกำหนดให้้สอดคล้้องกัับกรอบแนวทางในการ 
กำกัับดููแลปััญญาประดิิษฐ์์ของสหภาพยุุโรป 
และองค์์การเพื่่�อความร่่วมมืือและการพััฒนา 
ทางเศรษฐกิจ (The Organization for Economic  
Cooperation and Development : OECD) 
โดยมีีหน่่วยงานที่่�ทำการพััฒนาการกำกัับดููแล
ปัญัญาประดิษิฐ์ ์คืือ สำนักัสารสนเทศ การสื่่�อสาร  
และการพััฒนาสื่่�อ ( Infocomm Media  
Development Authority : IMDA) และ 
มููลนิิธิิ AI Verify ซึ่่�งทั้้�งสององค์์กรนี้้�จะมีีการ 
แลกเปลี่่�ยนองค์์ความรู้้�และการกำหนดทิศทาง
การพััฒนาการทดสอบและการกำกัับดููแล
ปัญัญาประดิิษฐ์อ์ย่า่งต่อ่เนื่่�องทั้้�งภายในประเทศ
และองค์์กรระหว่่างประเทศ  

จะเห็็นได้้ว่่า ประเทศสิิงคโปร์์ให้้ความ
สำคัญัในการนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้ใ้นการเพิ่่�ม
ประสิิทธิิภาพการบริิหารงานภาครััฐหลายด้้าน  
และขณะเดีียวกัันจะให้้ความสำคััญกัับกำหนด 
มาตรการควบคุุมกำกัับการพััฒนาปััญญาประดิษิฐ์์ 
ควบคู่่�กันไปด้วยเพ่ื่�อให้้การพััฒนาปััญญาประดิษิฐ์์ 
ก่่อให้้เกิิดประโยชน์์ต่่อประชาชนโดยส่่วนรวม
และลดผลกระทบทางลบจากการประยุุกต์์ใช้้

ปััญญาประดิิษฐ์์ 
2.2		ผลกระทบจากปััญญาประดิิษฐ์์ 
การพัฒันาและประยุุกต์ใ์ช้ป้ัญัญาประดิษิฐ์์

มีีข้้อดีีและข้้อเสีียและมีีผลกระทบหลายด้้าน 
ในข้้อดีีหรืือจุุดแข็็งของปััญญาประดิิษฐ์์ คืือ  
การพััฒนาการจััดเก็็บข้้อมููลซ่ึ่�งเมื่่�อก่่อนเริ่่�มต้้น 
การประยุุกต์์ใช้้งานปัญญาประดิิษฐ์์จะเป็็น 
การทำงานตามคำสั่่�งที่่�ป้้อนให้้เท่่านั้้�น แต่่เมื่่�อ
มีีการพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์โดยการเริ่่�มให้้
ตััวอย่่างและปล่อยให้้เกิิดการเรีียนรู้�ด้้วยตััวเอง 
จะทำให้้ปััญญาประดิิษฐ์์มีีการพััฒนาขึ้้�น 
โดยต่อ่เนื่่�อง ส่ว่นจุุดอ่อ่นของปัญัญาประดิิษฐ์น์ั้้�น
เนื่่�องจากปััญญาประดิษิฐ์เ์ป็น็เคร่ื่�องจักัรกลและ
ไม่่มีีจิิตใจเช่่นเดีียวกัับมนุุษย์์ ทำให้้ไม่่สามารถ 
เข้้าใกล้้ความสามารถของมนุุษย์์ได้้เต็ม็ที่่� ซึ่่�งการที่่� 
ปััญญาประดิษิฐ์์จะตัดัสินิใจทำอะไรบางอย่่างได้้  
เกิิดจากข้้อมููลที่่�มนุุษย์์ป้้อนให้้ก่่อน จากนั้้�น
ปัญัญาประดิิษฐ์์จะนำเอาข้้อมููลนั้้�นไปพัฒนาต่่อ  
และปััญญาประดิิษฐ์์ไม่่สามารถคิิดได้้เองว่่า
วัันนี้้�รู้้�สึึกอยากทำสิ่่�งนี้้�แล้้วจึึงตัดัสินิใจลงมืือทำ  
อย่่ า ง ไร ก็็ตามถึึ ง แ ม้้ ในปัจจุุบั นผู้�พััฒนา 
ปััญญาประดิิษฐ์์จะมีีการแก้้ไขจุุดอ่อนนี้้�ทำให้้
ปััญญาประดิิษฐ์์มีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�นก็็ตามแต่่
การนำปัญัญาประดิษิฐ์ม์าใช้ใ้นหน่ว่ยงานภาครัฐั 
อาจก่อให้้เกิิดผลกระทบด้้านอื่�น เช่่น การเลิิกจ้้างงาน  
การละเมิิดความเป็็นส่่วนตัว ความเสี่่�ยงด้้าน 
ความปลอดภัย การนำเสนอข้้อมููลเท็จ็ และปััญหา 
การไม่่ปฏิิบััติิตามจริิยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์  
และความรับัผิิดชอบเมื่่�อมีีความเสีียหายเกิดิขึ้้�น
จากปััญญาประดิิษฐ์์ เป็็นต้้น (สำนัักงานพััฒนา
รััฐบาลดิิจิิทััล, 2563, หน้้า 39) 



วารสารผู้ตรวจการแผ่นดิน260 ปีที่ 18 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2568

3. แนวคิดิการนำำ�ปัญญาประดิษิฐ์์มาใช้้ 
บริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของ
สำำ�นัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 

3.1		การบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของ
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 

การบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของ
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินนั้้�นถืือว่่าประสบ 
ผลสำเร็จ็ในการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีต่าง ๆ  เข้้ามาช่่วย 
เป็็นอย่่างมาก โดยในเฉพาะในช่วงรััฐธรรมนููญ 
แห่่งราชอาณาจัักรไทย พุุทธศัักราช 2550  
ที่่�ได้ม้ีีการพััฒนาระบบ Case Tracking System 
(CTS) ซึ่่�งเป็็นการประยุุกต์์ระบบคอมพิิวเตอร์์ 
มาใช้้เป็็นเคร่ื่�องมืือในการบริิหารจััดการเรื่่�อง 
ร้้องเรีียน อย่่างไรก็็ตามระบบดัังกล่่าวยัังมีีข้อจำกััด 
บางประการ ประกอบกับัระบบประมวลผลของ 
คอมพิิวเตอร์์มีีการพััฒนาไปอย่่างรวดเร็็ว  
เคร่ื่�องมืือในการวิเิคราะห์์ข้้อมููลและการประมวลผล 
ข้้อมููลที่่�มีีอยู่่�ในระบบบริหิารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียน 
เดิมิจำเป็น็จะต้้องมีีการพััฒนาและพััฒนาเพ่ื่�อให้้
เกิิดความต่่อเนื่่�อง และถืือเป็็นการยกระดัับงาน 
ด้้านการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน ดัังนั้้�น 
สำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดินิจึึงมีีการพััฒนาระบบ 
การบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนขึ้้�นใหม่่หรืือ 
เรีียกว่่าระบบ CIM (Complaint and Investigation  
Management) ซึ่่�งระบบบริิหารจััดการเรื่่�อง 
ร้้องเรีียนที่่�พััฒนาขึ้้�นนี้้�มีีความสามารถในการ

5 TH e-GIF คืือ การเชื่่�อมโยงกระบวนการทำงานและข้้อมููลของระบบงานคอมพิิวเตอร์์หรืือระบบงานอิเล็็กทรอนิิกส์์ของ 

หน่่วยงานต่่าง ๆ ไม่่ว่่าจะเป็็นระดัับกอง สำนััก ฝ่่าย ศููนย์์ กรม กระทรวง หรืืออื่่�น ๆ และอาจจะเชื่่�อมโยงกัันภายในหน่่วยงาน 

หรืือข้้ามหน่่วยงานกัันก็็ได้้ ซึ่่�งกระบวนการทำงานและข้้อมููลต่่าง ๆ มีีความสััมพัันธ์์ในเชิิงธุุรกรรมเดีียวกัันผ่่านระบบธุุรกรรม

อิเิล็ก็ทรอนิิกส์ใ์ห้บ้ริกิารแบบเบ็ด็เสร็จหรืือมีีหลายบริกิารร่่วมกันัในระบบหน้า้ต่า่งบริกิารเดีียวกันัได้ ้โดยมีีเป้า้หมายที่่�ประชาชน

หรืือผู้้�ใช้้บริิการเป็็นศููนย์์กลางการให้้บริิการ 

รองรัับขั้้�นตอนการแจ้ง้การร้้องเรีียน การแสวงหา 
ข้้อเท็็จจริง และคำวิินิิจฉัยของผู้้�ตรวจการ 
แผ่่นดิินตามหน้้าที่่�และอำนาจที่่�กำหนดไว้้ใน 
พระราชบััญญััติิประกอบรััฐธรรมนููญว่่าด้้วย 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน พ.ศ. 2560 โดยที่่�ระบบดังักล่่าว  
ประกอบด้้วย 5 ระบบย่่อย (สำนัักงานผู้�ตรวจการ 
แผ่่นดิิน, 2562, หน้้า 41–45) คืือ ระบบการรัับ 
และตรวจสอบเรื่่�องร้้องเรีียน ระบบการแจ้้ง 
การร้อ้งเรีียนผ่า่นอินิเตอร์เ์น็ต็ ระบบการแสวงหา 
ข้้อเท็จ็จริงิและการสอบสวน ระบบการพิจิารณาและ 
วินิิจิฉัยัเรื่่�องร้อ้งเรีียน และระบบการประมวลผล 
ข้้อมููล การสืืบค้้นและรายงานเรื่่�องร้้องเรีียน  
โดยระบบนี้้�มีีคุุณสมบััติิที่่�สามารถรองรัับ 
ผู้้�ใช้้งานตั้้�งแต่่ระดัับปฏิิบััติิการจนถึึงผู้้�บริิหาร
ระดัับสููงเพื่่�อให้้สามารถใช้้งานได้้พร้้อมกััน  
(Concurrent Users) และสามารถรองรัับ 
การทำงานกับระบบฐานข้อมููลเชิิงสััมพัันธ์ 
(Relational Database) การแลกเปลี่่�ยนข้อมููล 
ระหว่า่งหน่่วยงานตามมาตรฐาน TH e-GIF5 หรืือ
ตามที่่�สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจะกำหนด  
การรองรัับการรัับเรื่่�องร้้องเรีียนได้้ทุุกช่่องทาง 
การร้้องเรีียน การตรวจสอบ ชื่่�อ นามสกุุล  
ผู้้�ร้้องเรีียน เพื่่�อทำการคััดกรองเรื่่�องร้้องเรีียน 
และการแจ้ง้เตืือนก่อนบันทึึกเข้า้สู่่�ระบบบริิหาร
จััดการเรื่่�องร้้องเรีียน เป็็นต้้น 

นอกจากคุุณสมบััติิ เฉพาะที่่�กำหนดไว้้
ข้้างต้้น ระบบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของ
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สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินยังกำหนดระบบ
ความปลอดภััยไว้้ เช่่น การกำหนดสิิทธิ์์�ผู้้�ใช้้งาน 
ในรููปแบบ User Role ที่่�สามารถกำหนดบััญชีี 
ผู้้�ใช้้งานเป็็นรายกลุ่่�มและรายบุุคคล โดยกำหนดสิทิธิ์์� 
ของผู้้�ใช้้งานได้้หลายระดัับตั้้�งแต่่การเข้้าถึึง 
เมนููของระบบ การป้้องกัันผู้้�อื่่�นที่่�ไม่่พึึงประสงค์์ 
หรืือไม่่ได้้รับัอนุุญาตเข้้ามาเรีียกดููหรืือแก้้ไขข้้อมููล  
ระบบจััดการและการลบข้้อมููลเรื่่�องร้้องเรีียน
และสามารถกู้้�คืืนข้อมููลได้้หรืือการกำหนดเวลา 
เริ่่�มต้้นและสิ้้�นสุุดของสิทิธิ์์�ในการเข้้าใช้้ระบบของ 
ผู้้�ใช้้แต่่ละราย โดยมีีการยกเลิิกเชื่่�อมต่่อกัับ
ระบบอััตโนมัติิ เป็็นต้น ส่่วนในการจััดการ
เอกสารสามารถแนบเอกสารเข้้าสู่่�ระบบได้้ใน
ทุุกขั้้�นตอนในการดำเนิินงานรองรัับเอกสาร
ชนิิดต่่าง ๆ ได้้แก่่ไฟล์์คอมพิิวเตอร์์ที่่�ใช้้เพื่่�อ 
เก็บ็ข้อ้มููลกราฟิิก และรููปภาพราสเตอร์์ หรืือ TIFF  
(Tag Image File Format) และไพล์์รููปภาพ
ดิจิิทิัลั หรืือ JPG (Joint Photographic Experts 
Group) และสามารถแสดงรายละเอีียดและ 
แบบสรุุปที่่�ผู้้�ใช้้งานสามารถกำหนดเงื่่�อนไข
ของการรายงานได้้ เช่่น แสดงรายงานตาม 
หน่ว่ยงานของรัฐัที่่�มีีการร้อ้งเรีียนต่อ่ผู้้�ตรวจการ
แผ่่นดิิน เป็็นต้้น

สำหรัับการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน
เป็็นหน้้าที่่�ของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
ตามที่่�กำหนดไว้้ในพระราชบััญญััติิประกอบ
รัฐัธรรมนููญว่า่ด้ว้ยผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิ พ.ศ. 2560  
มาตรา 41 ที่่�กำหนดให้้สำนัักงานผู้�ตรวจการ
แผ่น่ดินิเป็น็หน่ว่ยธุุรการของผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิ  
มีีหน้้าที่่�ต่่าง ๆ เช่่น รัับผิิดชอบงานธุุรการและ
ดำเนิินการต่่าง ๆ เพื่่�อให้้ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน
บรรลุุภารกิิจและหน้้าที่่�ตามที่่�กฎหมายกำหนด 

ศึึกษา รวบรวม วิิเคราะห์์ข้้อมููล และสนัับสนุุน 
ให้ม้ีีการวิิจัยัเกี่่�ยวกัับงานของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ  
ซึ่่�งหน้า้ที่่�ต่่าง ๆ  เหล่า่นี้้�จะรวมถึึงหน้้าที่่�ให้บ้ริิการ 
ประชาชนในการยื่่�นเรื่่�องร้อ้งเรีียนต่อ่ผู้้�ตรวจการ 
แผ่น่ดินิ และการบริหิารจัดัการเรื่่�องร้อ้งเรีียนเพื่่�อ
สนัับสนุุนนโยบายและภารกิิจของผู้้�ตรวจการ 
แผ่่นดิินตามที่่�กฎหมายกำหนดไว้้ในแต่่ละด้้าน 
ซึ่่�งประกอบด้้วย การให้้บริิการรัับเรื่่�องร้้องเรีียน 
การจััดเก็็บข้้อมููลเรื่่�องร้้องเรีียน การวิิเคราะห์์
ข้อ้มููลเรื่่�องร้้องเรีียน และการแสวงหาข้้อเท็็จจริง
เพื่่�อนำไปสู่่�การแก้้ไขปััญหาความเดืือดร้อนเหรืือ
ความไม่่เป็็นธรรมให้้กัับประชาชน และบริิหาร
และจััดเก็็บข้้อมููลเรื่่�องร้้องเรีียน เป็็นต้้น ซึ่่�งการ
ให้้บริิการประชาชนในการย่ื่�นเรื่่�องร้้องเรีียนต่อ 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิเป็็นไปตามระเบีียบผู้้�ตรวจการ 
แผ่น่ดิิน ว่า่ด้ว้ยการแจ้ง้ การร้อ้งเรีียน การแสวงหา 
ข้้อเท็็จจริิง และการพิิจารณาเรื่่�องร้้องเรีียน  
พ.ศ. 2562 โดยมีีช่อ่งทางร้อ้งเรีียนที่่�ให้ป้ระชาชน 
ยื่่�นเรื่่�องร้้องเรีียนต่่อผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน เช่่น 
ร้้องเรีียนเป็็นหนัังสืือด้้วยตนเอง ณ สำนัักงาน 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน กรุุงเทพมหานคร ร้้องเรีียน
ทางไปรษณีีย์ ร้้องเรีียนด้้วยวาจาผ่่านสายด่่วน 
1676 (เฉพาะเรื่่�องที่่�ไม่่ยุ่่�งยาก) ร้้องเรีียนผ่่าน
เจ้า้หน้า้ที่่�ในระหว่า่งปฏิบิัตัิหิน้า้ที่่� ร้อ้งเรีียนผ่า่น
เว็็บไซต์์ www.ombudsman.go.th และร้้อง
เรีียนผ่านแอปพลิิเคชััน “ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน” 
เป็็นต้น (สำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิิน, 2565, 
หน้า้ 30–61) เมื่่�อมีีประชาชนยื่่�นเรื่่�องร้อ้งเรีียนต่อ่
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิผ่านช่องทางต่่าง ๆ  เจ้า้หน้้าที่่� 
สอบสวน สำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิินจะต้้อง
จััดเก็็บข้้อมููลชั้้�นต้น เช่่น ชื่่�อ นามสกุุล ที่่�อยู่่�
ผู้้�ร้องเรีียน ประเด็็นเรื่่�องร้้องเรีียน หน่่วยงาน 
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ของรััฐที่่�เกี่่�ยวข้้อง ซึ่่�งข้้อมููลเหล่่านี้้�เป็็นข้้อมููลที่่� 
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินต้้องทำหน้้าที่่�
บริิหารจััดการ โดยมีีการพัฒันาเทคโนโลยีีและ 
ดิิ จิิทััลเพ่ื่�อมาเป็็นเคร่ื่�องมืือในการอำนวย 
ความสะดวกให้ก้ับัเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ปฏิบัิัติงิานและเพิ่่�ม
ประสิทิธิภิาพการให้้บริกิารประชาชนอย่่างต่่อเนื่่�อง  
โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในปััจจุุบัันปััญญาประดิิษฐ์์
เป็น็นวัตักรรมใหม่ท่ี่่�จะสามารถนำมาพัฒันาการ 
บริหิารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียนของสำนัักงานผู้�ตรวจการ 
แผ่่นดิินตามนโยบายของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
ซึ่่�งได้้มีีการกล่่าวถึึงเรื่่�องนี้้�ในประชุุมสััมมนา
วิิชาการ “25 ปี ี  ผู้้� ตรวจการแผ่่นดิิน :  
ก้้าวต่่อไปในการเป็็นที่่�พึ่่�งของประชาชน” 
เมื่่�อวัันที่่� 24-25 เมษายน 2568 โดยประธาน 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน (นายสมศัักดิ์์� สุุวรรณสุุจริิต) 
ที่่�กำหนดเป้า้หมายการนำเทคโนโลยีีและดิจิิทิัลั
นำมายกระดัับการให้้บริิการประชาชนของ
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินเพื่่�อก้้าวไปสู่่�การ
เป็็นองค์์กร “SMART Digital” 

3.2		แนวนโยบายการนำปััญญาประดิิษฐ์์
มาใช้้บริิหารจััดการเรื่่� อง ร้้องเรีียนของ
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 

ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินมีีแนวนโยบายด้้าน
การพััฒนาเทคโนโลยีีสารสนเทศเพื่่�อยกระดัับ
องค์์กรผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินไปสู่่�การเป็็นองค์์กร 
SMART Digital และได้้เล็็งเห็็นทิิศทางการ
ประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์เพ่ื่�อนำมาสนับสนุุน 
ภารกิิจของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินหลายด้้าน ทั้้�ง
ภารกิิจหลัักในการแก้้ไขปััญหาความเดืือดร้้อน
ของประชาชนที่่�เกี่่�ยวกัับการบริิหารจััดการ 
เรื่่�องร้้องเรีียนและภารกิจิอื่่�น ๆ  เพื่่�อเป็็นการพัฒันา 
เพิ่่�มประสิิทธิภิาพขององค์์กร ประกอบกัับเพ่ื่�อให้้ 
ก้้าวทัันต่่อการประยุุกต์์ใช้้ เทคโนโลยีีและ
นวัตักรรมกำหนดแนวทางในการพัฒันางานของ
องค์์กรผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน พ.ศ. 2565–2570 
ระยะ 5 ปีี และกำหนดในแผนและยุุทธศาสตร์์
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน ดัังนี้้� 

ตารางที่่� 1 : แผนยุุทธศาสตร์์สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน ฉบัับที่่� 5 (พ.ศ. 2566-2570) และ
แผนงานด้้านการพััฒนาเทคโนโลยีีสารสนเทศเพื่่�อยกระดัับองค์์กรผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินไปสู่่�การเป็็น
องค์์กร SMART Digital

ลำดัับที่่� แนวนโยบายผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน (2565–2570) หมายเหตุุ

1 พััฒนาระบบเทคโนโลยีีดิิจิิทััลมาสนัับสนุุนการปฏิิบััติิงานของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน

2 พััฒนาระบบบริิหารงานบุุคคล เพื่่�อใช้้ในการวิิเคราะห์์ วางแผนและตััดสิินใจในเชิิง
นโยบาย

3 การพััฒนาระบบติิดตามข้้อสั่่�งการของประธานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินและผู้้�ตรวจการ 
แผ่่นดิินทุุกท่่าน รวมทั้้�งข้้อสั่่�งการของเลขาธิิการ

4 การพััฒนาระบบติิดตามคำวิินิิจฉััยและข้้อเสนอแนะของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินกัับ 
หน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องโดยให้้สามารถใช้้ระบบได้้ในปีีงบประมาณ พ.ศ. 2566
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ลำดัับที่่� แนวนโยบายผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน (2565–2570) หมายเหตุุ

5 การพัฒันาระบบเครืือข่า่ยส่ง่ต่อ่เรื่่�องร้อ้งเรีียนด้ว้ยระบบดิจิิทิัลักับัหน่ว่ยงานที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง

6 มุ่่�งเน้้นให้้หน่่วยงานภาครััฐพััฒนาฐานข้้อมููลองค์์กร รวมทั้้�งการจััดทำ Big Data

7 พััฒนาระบบฐานข้อมููล ทั้้�งในส่่วนของการนำเข้้าและสืืบค้้นข้้อมููล การประสานงาน
เพ่ื่�อขอเข้า้ร่ว่มใช้ฐ้านข้อมููลขององค์์กรอิสิระอ่ื่�น ๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้้อง รวมถึึงหน่่วยงานของรััฐ 
อื่่�น ๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้้อง การใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ Artificial Intelligent ในการบริิหารจััดการ
ข้้อมููลขนาดใหญ่่ Big Data และ Blockchain Technology เพื่่�อป้้องกัันการแก้้ไข
และปลอมแปลงเอกสาร

(AI)

8 การพัฒันาระบบจัดัการเรื่่�องร้อ้งเรีียนแบบครบวงจรนัับตั้้�งแต่ก่ารรัับเรื่่�อง การรัับข้อ้มููล
เพิ่่�ม การประมวลผลการแสวงหาข้้อเท็็จจริิง การแจ้้งผลวิินิิจฉัยออนไลน์์เพื่่�อก้้าวสู่่� 
การเป็็นสำนัักงานไร้้กระดาษในอนาคต

9 พััฒนาองค์์กรให้้ก้้าวเข้้าสู่่�การเป็็น SMART/DIGITAL Organization เช่่น 
- พััฒนาระบบตอบคำถามอััตโนมััติิ เช่่น A chatbot
- พััฒนาระบบ AI ในการให้้บริิการประชาชน เช่่น การรัับเรื่่�องร้้องเรีียน งานหมวด 5 
หน้้าที่่�ของรััฐ งานห้้องสมุุด และพิิพิิธภััณฑ์์ และงาน Mobile Unit เป็็นต้้น 

(AI)

ที่่�มา : แผนยุุทธศาสตร์์สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน ฉบัับที่่� 5 (พ.ศ. 2566-2570)   

เมื่่�อพิจิารณาจากแผนยุุทธศาสตร์์สำนักังาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน ฉบัับที่่� 5 (พ.ศ. 2566-2570)  
และแผนงานด้านการพััฒนาเทคโนโลยีีสารสนเทศ 
เพื่่�อยกระดัับองค์์กรผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินไปสู่่� 
การเป็น็องค์ก์ร SMART Digital ข้า้งต้น้จะเห็น็ว่า่  
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินให้้ความสำคััญในการนำ
เทคโนโลยีีและดิิจิิทััลมาเป็็นเคร่ื่�องมืือในการ
สนับสนุุนภารกิิจงานของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
ในหลายมิติิ ิซึ่่�งรวมถึึงงานบริิหารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียน 
ซึ่่�งถืือเป็น็งานหลักัของผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิตามที่่�
รััฐธรรมนููญแห่่งราชอาณาจัักรไทย พุุทธศัักราช 
2560 กำหนดบทบาทไว้้ และลัักษณะงานด้้าน
การบริหิารจัดัการเรื่่�องร้อ้งเรีียนถืือเป็็นงานด้าน
กฎหมายที่่�สามารถประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์
เพื่่�อมาสนัับสนุุนได้้หลายลัักษณะโดยเฉพาะ 
การบริหิารจัดัการข้้อมููลด้้านกฎหมายที่่�ผู้้�ตรวจการ 

แผ่่นดิินใช้้ประกอบในการวิินิิจฉัยเรื่่�องร้้องเรีียน
กรณีีต่าง ๆ การช่่วยตรวจสอบประเด็็นเรื่่�อง 
ร้้องเรีียนที่่�ซ้้ำซ้้อนกััน หรืือการกำหนดประเด็็น 
เรื่่�องร้้องเรีียน การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเรื่่�องร้้องเรีียน 
เพ่ื่�อนำไปใช้้เป็็นข้อมููลกำหนดนโยบายของ 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน เป็็นต้น ซึ่่�งการประยุุกต์์ใช้้
ปััญญาประดิิษฐ์์ภายในสำนัักงานผู้้�ตรวจการ 
แผ่่นดิิน ประกอบด้้วย 2 ขั้้�นตอน ดังันี้้�

ขั้้�นตอน 1 สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
จะต้อ้งศึึกษาความเป็น็ไปได้ ้(Feasibility study)  
เป็็นเบื้้�องต้้นก่อน โดยในการศึึกษาความเป็็นไปได้้น้ี้� 
ปกติแิล้ว้จะต้อ้งคำนึึงถึึงว่า่สำนักังานผู้้�ตรวจการ
แผ่่นดิินจะนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ประโยชน์์
ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนได้้หรืือไม่่  
และทำอย่่างไรจึึงมีีประสิิทธิิภาพมากที่่�สุุด  
หากสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดินิไม่่มีีผู้�วิเิคราะห์์
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ศึึกษาโดยตรง สามารถจ้้างที่่�ปรึึกษาอาชีีพ 
ที่่�มีีความเชี่่�ยวชาญมาร่่วมพิจิารณากับัเจ้้าหน้้าที่่�ของ 
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินได้้ หรืืออาจ 
ขอความร่่วมมืือจากหน่่วยงานของรััฐอื่�นหรืือ
สถาบันัการศึึกษาที่่�มีีผู้้�เชี่่�ยวชาญเฉพาะด้า้น และ
มีีสิ่่�งที่่�จะต้อ้งพิิจารณาเป็็นเบื้้�องต้น้ว่า่ระบบงาน
ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน
ในปััจจุุบันที่่�มีีอยู่่�เป็็นแบบใด และจำเป็็นต้้อง 
เตรีียมความพร้้อมด้้านใดได้้บ้้าง และต้้องพิิจารณา 
ด้้วยว่่าระบบงานที่่�เกี่่�ยวกัับการบริิหารจััดการ
เรื่่�องร้้องเรีียนมีีอะไรบ้้าง ขั้้�นตอนการทำงาน
ของแต่่ละขั้้�นตอนเป็็นอย่่างไร และเมื่่�อสำนักังาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินมีีการเตรีียมความพร้้อม 
ทุุกด้้านแล้้วจะต้้องพิิจารณาต่่อไปว่า ระบบที่่�ใช้้
อยู่่�ในปัจจุุบันเพีียงพอและรองรัับการทำงานของ
ปััญญาประดิษิฐ์์หรืือไม่่ หรืือจะต้้องมีีการปรับปรุุง

ระบบใหม่่อย่า่งไร บุุคลากรที่่�มีีความเชี่่�ยวชาญใน
เรื่่�องนี้้�ภายในองค์์กรมีีหรืือไม่่ จะต้้องมีีการจ้้าง 
หรืือรับัสมัคัรใหม่่หรืือไม่่ และหากมีีบุุคคลดังักล่่าว 
แล้้วจะต้้องมีีการอบรมหรืือไม่่  

ขั้้�นตอนที่่� 2 การจััดซื้้�อ Hardware และ 
Software ที่่�สามารถรองรัับการทำงานของ
ปัญัญาประดิษิฐ์ซ่์ึ่�งการเตรีียความพร้้อมในด้านนี้้� 
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจะต้้องมีีการ 
จััดทำแผนงานและงบประมาณที่่�ชััดเจนเพ่ื่�อให้้
เกิิดความต่่อเนื่่�อง 

ทั้้�งนี้้�  จากกรอบแนวคิิดการนำปััญญา
ประดิษิฐ์์มาใช้้ในการบริหิารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียน 
ของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิินทั้้� งสอ 
งขั้้�นตอนดังกล่่าวสามารถนำมาอธิิบายได้้ตาม 
แผ่่นภาพที่่� 1 

แผน่ภาพท่ี 1  :  แสดงแผนผงัการประยกุตใ์ชปั้ญญาประดษิฐใ์นการบรหิารจัดการเรือ่งรอ้งเรยีนของ 
สำ�นักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

ความต้้องการของผู้้�ใช้้

การออกแบบระบบใหม่่

การพััฒนาระบบใหม่่
จากภายนอก

การปฏิิบััติิการของ
ระบบภายใน

การปฏิิบััติิการของ
ระบบภายนอก

การปฏิิบััติิการของระบบ
ภายในประกอบการ
บริิการจากภายนอก

การพััฒนาระบบใหม่่
จากภายใน

การพััฒนาระบบใหม่่
จากภายในและภายนอก
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จากแผ่่นภาพดังักล่่าวสามารถพิจิารณาได้้ว่่า  
วิิธีีการที่่�จะพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์เพ่ื่�อนำมาใช้้
พััฒนาระบบการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน
ของสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน จะเป็็นหน้้าที่่�
ของผู้้�วิิเคราะห์์ระบบ (System analyst) ซึ่่�ง
บุุคคลเหล่่านี้้�จะมีีวิธิีีการพัฒันาระบบ (System 
Development Methodology) จะเริ่่�มจาก
การวิเิคราะห์ร์ะบบ (System Analysis) โดยจะ
พิจิารณาความต้อ้งการของผู้้�ใช้ ้(user) ขอบเขต
ของระบบ การรวบรวมข้้อมููล การวิิเคราะห์์
ข้้อมููล การออกแบบระบบทั่่�วไป (General 
System Design) การออกแบบระบบอย่่างกว้้าง ๆ   
การประเมินิระบบ (System Evaluation) และ
การออกแบบระบบอย่่างละเอีียด (Detailed 
System Design) และการฝึึกอบรมผู้้�ใช้้งาน 
เป็น็ต้น (ไพจิิตร สวัสัดิสิาร, 2557, หน้้า 31–32) 

จากแนวนโยบายของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน
และขั้้�นตอนในการพิิจารณาประยุุกต์์ใช้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์ข้้างต้้น หากพิิจารณาจากภารกิิจงาน
ด้้านการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนจะเห็็นว่า
มีีลัักษณะงานหลายด้้านที่่�สามารถประยุุกต์์ใช้้
ปััญญาประดิิษฐ์์มาช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพเพ่ื่�อ
อำนวยความสะดวกให้้กัับเจ้้าหน้้าที่่�สอบสวน 
หรืือผู้้�บริหิารของสำนักังานผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิได้้  
โดยเริ่่�มตั้้�งแต่่ต้้นทางของการบริิหารจััดการ 
เรื่่�องร้้องเรีียน เช่่น การช่่วยกำหนดประเด็็น
เรื่่�องร้้องเรีียน การสืืบค้้นกฎหมายเกี่่�ยวกัับ 
เรื่่�องร้้องเรีียน หรืือสืืบค้้นเอกสารที่่�เกี่่�ยวข้้อง  
การจัดัระบบแฟ้้มงานเรื่่�องร้้องเรีียน การบริิหารจัดัการ 
สำนวนเรื่่�องร้้องเรีียน หรืือระบบการสืืบค้้น 
ฐานข้อ้มููลของตัวับทกฎหมายและระเบีียบต่า่ง ๆ   
หรืือระบบการบริิหารจััดการคำวิินิิจฉัยของ 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน การให้้บริิการประชาชน 

ในการติิดต่อและตอบคำถามเกี่่�ยวกับัเรื่่�องร้้อง
เรีียน เช่่น การให้้บริกิารตอบคำถามโดย AI chatbot  
หรืือตอบคำถามทางโทรศััพท์์ สายด่่วน 1676  
นอกเวลาทำการซึ่่�งเป็็นคำถามที่่�ประชาชน 
ถามเป็็นประจำ หรืือการช่่วยวิิเคราะห์์ข้้อมููล
ประเภทเรื่่�องร้้องเรีียนเพื่่�อจัดัทำรายงานประจำปีี 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน การสืืบค้้นประเด็็นเรื่่�องร้้องเรีียน 
ที่่�ซ้้ำซ้้อนกััน การสืืบค้้นกฎหมายที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ
เรื่่�องร้้องเรีียนที่่�มีีข้้อเท็็จจริงใกล้้เคีียงกัันหรืือ 
ข้้อเท็็จจริิงที่่�คล้้ายกััน ซึ่่�งขั้้�นตอนการบริิหาร
จัดัการเรื่่�องร้้องเรีียนที่่�สามารถนำปัญัญาประดิษิฐ์์
มาประยุุกต์์ใช้้ มีีดังนี้้� (จิิรพััฒน์์ ใจสุุข, 2567, 
หน้้า 112–113) 

3.2.1	การช่่วยสืบืค้้นประเด็น็เรื่่�องร้้องเรียีน 
ในการแสวงหาข้้อเท็จ็จริงิของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ  
เมื่่�อมีีประชาชนยื่่�นเรื่่�องร้้องเรีียนต่อผู้้�ตรวจ
การแผ่่นดิิน ในขั้้�นแรกจำเป็็นจะต้้องกำหนด
ประเด็็นปััญหาเรื่่�องร้้องเรีียนเพื่่�อทำการตรวจ
สอบและดำเนิินกระบวนการแสวงหาข้้อเท็็จจริง 
หรืือหากเทีียบเคีียงกัับการตรวจสอบโดยศาล 
ในขั้้�นตอนนี้้�จะเป็็นการกำหนดประเด็็นคำฟ้้อง 
เพ่ื่�อศาลจะทำการดำเนินิการแสวงหาข้อ้เท็็จจริง
เพื่่�อพิิจารณาวิินิิจฉัยประเด็็นปััญหาข้้อพิิพาท 
แห่่งคดีีนั้้�น ในส่่วนของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
เมื่่�อกำหนดประเด็็นปัญัหาตามคำร้้องเรีียนและ
ดำเนิินการแสวงหาข้้อเท็็จจริิงแล้้วเสร็็จและ
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจะมีีคำวิินิิจฉััย สำนัักงาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจะทำหน้้าที่่�ในการจััดเก็็บ
ข้้อมููลต่่าง ๆ และการจััดทำคำวิินิิจฉััยของ 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินเป็็นกลุ่่�มประเด็็นปััญหาตาม 
คำร้้องเรีียน ในการจััดเก็็บข้้อมููลสำนัักงาน 
ผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิทำการจัดัเก็บ็เป็น็ฐานข้อ้มููล 
เรื่่�องร้อ้งเรีียนสองลักัษณะ คืือ เก็บ็เป็น็ไฟล์เ์วิร์ิ์ด 
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หรืือ document ที่่�ใช้้เป็็นนามสกุุล (file type)  
ของแฟ้้มข้้อมููลหรืือแฟ้้มเอกสาร (.doc) ซึ่่�ง
สร้างขึ้้�นโดยใช้้โปรแกรม Microsoft Word เป็็น
โปรแกรมประมวลผลคำ (word processing) และ 
เก็็บเอกสาร PDF (Portable Document  
Format) หรืือ ไฟล์์ประเภทหน่ึ่�งที่่�สร้้างมาจาก
โปรแกรม ประเภท PDF Creator ซึ่่�งพััฒนาขึ้้�น
จากทีีมงานของ Adobe ด้ว้ยโปรแกรม Adobe 
Acrobat ซึ่่�งคุุณสมบััติิเบื้้�องต้้นของไฟล์ PDF  
เป็็นไฟล์งานที่่�ไม่่สามารถแก้้ไขได้้ ซึ่่�งในการจัดัเก็บ็ 
เรื่่�องร้อ้งเรีียนปัจัจุุบัน เจ้า้หน้า้ที่่�สอบสวนซึ่�งเป็็น 
เจ้้าของสำนวนจะเป็็นผู้้�บันทึึกรายละเอีียดของ 
เรื่่� องร้้องเรีียนทั้้� งหมด โดยแบ่่งประเด็็น 
เรื่่�องร้้องเรีียนตามกลุ่่�มเรื่่�องร้้องเรีียนตามหน้้าที่่�และ 
อำนาจของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินตามที่่�กำหนดไว้้ 
ในพระราชบััญญััติิประกอบรัั ฐธรรมนููญ 
ว่า่ด้ว้ยผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ พ.ศ. 2560 มาตรา 22 
มาตรา 23 และหน้้าที่่�และอำนาจตามกฎหมายอื่่�น  
เช่่น ประเด็็นเรื่่�องร้้องเรีียนการเสนอแนะแก้้ไข
ปรับปรุุงกฎหมาย ประเด็็นเรื่่�องร้้องเรีียน 
การปฏิิบััติิหน้้าที่่�ของหน่่วยงานของรััฐหรืือ 
เจ้้าหน้้าที่่�ของรัฐั เป็็นต้น ซึ่่�งข้้อมููลที่่�จัดัเก็บ็ทั้้�งหมด 
อาจมีีบางประเด็็นปัญหาที่่�มีีผู้้�ร้องเรีียนรายเดีียวกััน 
ร้้องเรีียนต่่อผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินหลายเรื่่�อง  
หลายหน่่วยงานหรืือร้้องเรีียนหน่่วยงานของรัฐันั้้�น 
ในประเ ด็็นที่่� แตกต่่าง กััน หากมีีการนำ 
ปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ในขั้้�นตอนน้ี้�จะทำให้้ 
การบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของสำนัักงาน 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น   

3.2.2	การช่่วยสืืบค้้นกฎหมาย หรืือ กฎ 
หรือืระเบีียบคำวิินิจิฉััยของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ  
เมื่่�อสิ้้�นสุุดกระบวนการแสวงหาข้้อเท็็จจริิง 

และผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินได้้มีีคำวิินิิจฉััยแล้้ว  
เจ้า้หน้า้ที่่�สอบสวน สำนักังานผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิ  
จะทำการบัันทึึกเรื่่�องร้้องเรีียนตามลัักษณะ 
เรื่่�องร้้องเรีียนตามหน้้าที่่�และอำนาจของผู้้�ตรวจการ 
แผ่่นดินิตามพระราชบััญญัตัิปิระกอบรััฐธรรมนููญ 
ว่า่ด้ว้ยผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิ พ.ศ. 2560 มาตรา 22  
และมาตรา 23 และเรื่่�องร้้องเรีียนตาม 
พระราชบััญญััติิประกอบรััฐธรรมนููญว่่าด้้วย 
วิิธีีพิิจารณาคดีีของศาลรััฐธรรมนููญ พ.ศ. 2561  
ซึ่่�งในการจัดัทำคำวินิิจิฉัยของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
แต่่ละลักัษณะ เช่น่ เรื่่�องร้อ้งเรีียนเกี่่�ยวกับัปัญัหา
แนวเขตที่่�ดิินซ้้ำซ้้อนกััน เรื่่�องร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับ 
เหตุุเดืือดร้อนรำคาญ เรื่่�องร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับ
การขยายเขตไฟฟ้้า เรื่่�องร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับ 
การรุุกล้้ำคลองสาธารณะประโยชน์์ เป็็นต้้น ซึ่่�ง
เรื่่�องร้้องเรีียนในแต่่ละลัักษณะข้้างต้้นในแต่่ละปีี
จะมีีผู้�ร้อ้งเรีียนต่อผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิในประเด็็น
ปััญหาเดีียวกัันหลายครั้้�ง ดัังนั้้�น เม่ื่�อเสร็จสิ้้�น
การแสวงหาข้้อเท็็จจริิงครบถ้้วน กฎหมาย 
กฎ หรืือระเบีียบ ที่่�จะนำมาพิิจารณาวิินิิจฉัย
ของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินควรมีีกรอบแนวทางที่่� 
ใกล้้เคีียงกันั หากระบบบริหิารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียน 
ของสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินสามารถเป็็น 
เคร่ื่�องมืือช่่วยสืืบค้้นกฎหมาย กฎ ระเบีียบ ที่่�นำมาใช้้ 
ในพิจารณาวิินิิจฉัยของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
จะช่ว่ยทำให้ก้ารวินิิจิฉัยัของผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิ 
ในประเด็็นปัญหาเดีียวกัันเป็็นไปในแนวทาง
เดีียวกันัได้้มาก ซึ่่�งในขั้้�นตอนนี้้�เป็็นอีีกขั้้�นตอนหนึ่่�ง 
ที่่�สามารถนำปัญัญาประดิษิฐ์ม์าช่่วยสนับสนุุนได้้

3.2.3	การนำมาให้้บริิการทางโทรศััพท์์ 
สายด่่วน 1676 นอกเวลา ในการให้้บริิการ 
สายด่่วน 1676 ถืือเป็็นงานที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ
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การบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนด้านหน่ึ่�ง ซึ่่�ง
ประกอบด้้วย การให้้คำปรึึกษาตอบคำถาม 
เกี่่�ยวกัับการร้้องเรีียนต่่อผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
การให้้คำแนะนำในการเขีียนคำร้้องเรีียน หรืือ
สอบถามหน้้าที่่�และอำนาจของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ  
หรืือติิดตามความคืืบหน้้าเรื่่�องร้้องเรีียน เป็็นต้้น 
ซึ่่�งงานให้บ้ริกิารโทรศัพัท์ ์สายด่ว่น 1676 ปัจัจุุบัน
จะมีีเจ้า้หน้้าที่่�ให้้บริิการในเวลาราชการเป็็นหลััก 
แต่่หากเป็็นการให้้บริิการนอกเวลาทำการ 
จะให้้ประชาชนฝากข้้อความเสีียงและทำการ 
บัันทึึกเสีียงเพื่่�อให้้ประชาชนเลืือกฟัังข้้อความ 
เสีียงได้้ แต่่ปััจจุุบันัการให้้บริกิารในด้านนี้้�สามารถ  
ประยุุกต์์ ใช้้ปััญญาประดิิษ ฐ์์มาสนัับสนุุน 
การให้้บริิการประชาชนทางได้้ เช่่น ช่่วยตอบ
คำถามที่่�ประชาชนสอบถามซ้้ำ ๆ  เป็็นประจำ เช่น่ 
คำถามเกี่่�ยวกัับช่่องทางการร้้องเรีียน ขั้้�นตอน 
การร้้องเรีียน อำนาจหน้้าที่่�ของผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ  
เพื่่�อเป็็นการให้้บริิการประชาชนอกเวลาทำการ 
มีีประสิทิธิภิาพมากขึ้้�น 

3.2.4	การนำมาช่่วยตอบคำถามอััตโนมััติิ
โดย AI chatbot ในการให้้บริิการในการตอบ
คำถามดโดย AI chatbot ถืือเป็็นการให้้บริิการ 
ประชาชนด้านหนึ่่�งที่่�สำนักังานผู้�ตรวจการแผ่่นดินิ 
สามารถประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์มาช่่วย 
ตอบคำถามที่่�ประชาชนสอบถามเป็็นประจำ
และเป็็นคำถามที่่�ไม่่ยุ่่�งยากซ้้ำซ้้อน เช่่น คำถาม 
เกี่่�ยวกัับอำนาจหน้้าที่่�ของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน  
คำถามเกี่่�ยวกับัช่อ่งทางการร้อ้งเรีียน การติดิตาม 
ความคืืบหน้า้เรื่่�องร้อ้งเรีียน หรืือคำถามเกี่่�ยวกับั
วิิธีีการการเขีียนคำร้้องเรีียน เป็็นต้้น 

จากที่่�กล่่าวข้้างต้้นจะเห็็นว่าปััญญาประดิษิฐ์์ 
สามารถนำมาประยุุกต์์ใช้้ในการบริิหารจััดการ

เรื่่�องร้้องเรีียนของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิิน
ได้้หลายด้้าน เช่่น การช่่วยสืืบค้้นประเด็็นเรื่่�อง
ร้อ้งเรีียน การช่่วยสืืบค้้นกฎหมาย หรืือ กฎ หรืือ
ระเบีียบคำวินิิจิฉัยัผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิ การนำมา
ให้บ้ริิการทางโทรศััพท์์ สายด่่วน 1676 นอกเวลา
ทำการ และการนำมาช่่วยตอบคำถามอััตโนมััติิ
ทาง AI chatbot เป็น็ต้น อย่่างไรก็็ตามเน่ื่�องจาก
ปััญญาประดิิษฐ์์เป็็นเทคโนโลยีีใหม่่ ดัังนั้้�น  
หากสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจะนำมาใช้้ใน
การบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนหรืือสนับสนุุน
งานในมิติิอื่่�น ๆ จำเป็็นจะต้้องมีีการพิิจารณา
อย่่างรอบคอบเพ่ื่�อให้้เกิิดความคุ้้�มค่่าและ 
เป็็นประโยชน์์ต่่อประชาชนมากที่่�สุุด   

3.3		ข้อ้พิจิารณานำปัญัญาประดิษิฐ์ม์าใช้้
ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน

เมื่่�อปััญญาประดิษิฐ์ส์ามารถนำมาประยุุกต์์
ใช้้ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนดังที่่�กล่่าว
ข้้างต้้น แต่่การที่่�สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 
จะนำปััญญาประดิษิฐ์์มาใช้้ในการเพิ่่�มประสิทิธิภิาพ 
ของการบริิหารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียนได้้อย่่างไรนั้้�น 
จะต้้องมีีการพิิจารณาเป็็นเบื้้�องต้้นก่อนว่า  
มีีขั้้�นตอนใดบ้้างที่่�จะนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ 
และในขั้้�นตอนใดจะมีีความเหมาะสม คุ้้�มค่่า 
และจำเป็็นจะต้้องทำการประเมิินความเสี่่�ยงไป 
พร้้อมกันัด้วย และหากในขั้้�นตอนใดมีีความเสี่่�ยงสููง  
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจะต้้องมีีการ 
กำหนดมาตรการขึ้้�นเพื่่�อเป็็นการลดความเสี่่�ยง
ที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�นเพิ่่�มเติิม และเพื่่�อให้้เกิิดความ
คุ้้�มค่่า ซึ่่�งมีีขั้้�นตอนการพิิจารณาการนำปััญญา 
ประดิษิฐ์์มาใช้้ในการบริหิารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียน 
ตาม แผ่่นภาพที่่� 2  
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ตารางที่่� 2 : ตารางเปรีียบเทีียบการการนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้บริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนกัับ
ระบบการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนโดยคอมพิิวเตอร์์ทั่่�วไป

ลำดัับที่่� ข้้อเปรีียบเทีียบ ปััญญาประดิิษฐ์์ (AI) คอมพิิวเตอร์์ทั่่�วไป

1 การประมวลผล ประมวลผลด้ว้ยการวิเิคราะห์ร์ููปแบบ
และสััญลัักษณ์์

ประมวลผลตาม Algorithm
ที่่�สร้้างไว้้

2 ข้้อมููลนำเข้้า ข้้อมููลนำเข้้าไม่่จำเป็็นต้้องสมบููรณ์์ 
ระบบจะทำการจััดการข้้อมููลให้้

ข้้อมููลนำเข้้าต้้องมีีความสมบููรณ์์

3 วิิธีีการค้้นหา ใช้้วิิธีีการที่่�อาศััยกฎเกณฑ์์ที่่�ตายตััว 
ที่่�เรีียกว่่า Heuristic 

ใช้ว้ิธิีีการตามรููปแบบของ Algorithm

4 จุุดมุ่่�งหมาย การได้้มาซ่ึ่�งองค์์ความรู้้�และข้้อมููล
เกี่่�ยวกัับเรื่่�องร้้องเรีียนได้้

การได้้มาซึ่่�งข้้อมููลสารสนเทศ

แผนภาพที่่� 2 : วิิธีีการพิิจารณาการนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน
ของสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน

หากความเสี่่�ยงสููง 
จะต้้องมีีมาตรการ 
ต้้องปฏิิบััติิเพิ่่�ม

พิิจารณาว่่าปััญญา
ประดิิษฐ์์จะนำมาใช้้ใน

ขั้้�นตอนใด

พิิจารณาความเสี่่�ยง 
ในภาพรวมของแต่่ละ

ขั้้�นตอน

จากแผนภาพข้า้งต้น้สามารถนำมาสรุุปเป็น็
แนวทางเบื้้�องต้น้ได้ว้่า่หากสำนักังานผู้้�ตรวจการ
แผ่่นดิินจะนำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ในการเพิ่่�ม
ประสิิทธิิภาพการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน 
มีีสิ่่�งที่่�สำนักังานผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิจะต้้องพิจิารณา
ประการสำคัญัว่่า มีีความเสี่่�ยงใดที่่�จะเกิดิขึ้้�นหรืือไม่่  
เช่่น การละเมิิดสิิทธิิเสรีีภาพของผู้้�ร้้องเรีียน
ที่่�เป็็นเจ้้าของข้้อมููลส่่วนบุุคคล การใช้้ข้้อมููล
โดยปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�ไม่่ได้้เกี่่�ยวข้้องกัับการ
ปฏิิบััติิหน้้าที่่�ของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน เรื่่�องความ
ปลอดภััยของข้้อมููลส่่วนบุุคคล เป็็นต้้น และ 

เมื่่�อทราบถึึงความเสี่่�ยงดัังกล่่าวจะต้้องมีีการกำหนด 
มาตรการควบคุุมความเสี่่�ยงภายในสำนัักงาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินขึ้้�น พร้้อมกันันี้้�เม่ื่�อพิจิารณา
ความเสี่่�ยงย่่อย ๆ ที่่�อาจเกิดิขึ้้�นแล้้วให้้นำข้้อมููล
เหล่่านั้้�นมาพิิจารณาความเสี่่�ยงในภาพรวมเพื่่�อ
กำหนดมาตรการควบคุุมหรืือป้อ้งกันัความเสี่่�ยง
ในการประยุุกต์์ใช้ป้ัญัญาประดิิษฐ์์ในการบริิหาร
จััดการเรื่่�องร้้องเรีียนต่่อไป ซึ่่�งระบบการบริิหาร 
จััดการเรื่่�องร้้องเรีียนที่่�นำปััญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ 
จะมีีความแตกต่่างจากระบบบริิหารจััดการ 
เรื่่�องร้้องเรีียนที่่�ใช้้คอมพิิวเตอร์์ทั่่�วไป ดัังนี้้� 
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จากตารางเปรีียบเทีียบการทำงานของ
ปัญัญาประดิษิฐ์์ข้า้งต้้น สามารถอธิิบายได้ว่้่าหาก
สำนักังานผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินินำปัญัญาประดิษิฐ์์
มาใช้ใ้นการบริหิารจัดัการเรื่่�องร้อ้งเรีียนจะทำให้้ 
เป็็นการยกระดัับระบบการบริิหารจััดการ 
เรื่่�องร้้องเรีียนได้้ในหลายด้้าน เช่่น ระบบการ
บริิหารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียนที่่�นำปััญญาประดิษิฐ์์ 
มาใช้้จะช่่วยทำให้้ระบบสามารถเรีียนรู้้�และ
สามารถวิิเคราะห์์ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับเรื่่�องร้้องเรีียน  
การค้้นหาข้้อมููลประเด็็นปัญหาเรื่่�องร้้องเรีียน 
การแสดงข้้อมููลต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวกัับเรื่่�องร้้องเรีียน
ได้้ด้้วยระบบเอง เช่่น การแสดงจำนวนสถิิติิ 
เรื่่�องร้้องเรีียน การตรวจสอบประเด็็นเรื่่�องร้้องเรีียน  
การคัดักรองเรื่่�องร้อ้งเรีียน การตรวจสอบตัวัตน 
ผู้้�ร้้องเรีียน เป็็นต้้น แต่่อย่่างไรก็็ตามสิ่่�งที่่�เป็็น
ประเด็็นท้้าทายของการนำปััญญาประดิิษฐ์์
มาใช้้ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของ
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน คืือ ข้้อจำกััดด้้าน
ต่า่ง ๆ  ของปัญัญาประดิษิฐ์ ์เช่น่ ปัญัญาประดิษิฐ์์
ไม่ม่ีีความคิดิริเิริ่่�มสร้า้งสรรค์จ์ึึงไม่ส่ามารถคิดิค้น้
หรืือสร้้างสิ่่�งต่่าง ๆ โดยปราศจากองค์์ความรู้้� 
หรืือข้้อมููลได้้ การละเมิิดต่่อกฎหมายและ 
การจริยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์ เป็็นต้้น ดัังนั้้�น  
ในการประยุุกต์ใ์ช้ป้ัญัญาประดิษิฐ์ใ์นการบริิหาร
จััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของสำนัักงานผู้�ตรวจการ
แผ่น่ดินิ ในประการสำคัญัจำเป็น็ต้อ้งมีีมาตรการ
ควบคุุมกำกัับการใช้้งานไปพร้้อมกััน

4. แนวทางการกำำ�หนดมาตรการ
ควบคุมุปััญญาประดิษิฐ์์ของสำำ�นักังาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 

แนวคิดิการควบคุุมการใช้้งานปัญญาประดิษิฐ์์ 
เกิดิขึ้้�นที่่�ประเทศนิวซีีแลนดแนวคิดินี้้�มีีเป้า้หมาย
เพื่่�อต้้องการลดผลกระทบของปััญญาประดิิษฐ์์
ทางลบต่อ่มวลมนุุษยชาติ ิจากนั้้�นต่อมาองค์ก์าร
เพื่่�อความร่่วมมืือและการพััฒนาทางเศรษฐกิจ 
(Organisation for Economic Co-operation 
and Development) ได้้ออกข้้อเสนอแนะ 
เกี่่�ยวกับัหลักัการว่า่ด้ว้ยปัญัญาประดิษิฐ์ ์(OECD 
Princples on Artificial intelligence) เพื่่�อใช้้ 
ในการควบคุุมกำกัับปััญญาประดิิษฐ์์ขึ้้�น (ธีีทัต 
ชวิศิจินิดา, 2564, หน้า้ 845–847) อย่า่งไรก็ต็าม 
ถึึงแม้้ว่่าประเทศไทยยัังอยู่่�ระหว่่างการสมััคร
เข้า้เป็น็สมาชิกิในกลุ่่�มองค์ก์ารเพื่่�อความร่ว่มมืือ 
และการพัฒันาเศรษฐกิจิแต่่ในการนำปััญญาประดิิษฐ์์ 
มาใช้้ในหน่่วยงานภาครััฐและเอกชนซึ่�งรวมถึึง 
ของสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจะต้้องมีีการ 
กำหนดมาตรควบคุุมที่่�เหมาะสมเพื่่�อให้้การพัฒันา 
ปััญญาประดิิษฐ์์เกิิดประโยชน์์ต่่อประชาชน
และลดผลกระทบด้้านลบที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�น 
เนื่่�องจากในการประยุุกต์์ใช้ป้ัญัญาประดิษิฐ์เ์พ่ื่�อ
นำมาใช้้ในการบริิการจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของ
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินอาจทำให้้เกิิดการ
ละเมิดิต่อกฎหมายได้้ หากสำนัักงานผู้�ตรวจการ 

5 การให้้เหตุุผล สามารถให้เ้หตุุผลและวิเิคราะห์ข์้อ้มููล
เรื่่�องร้้องเรีียน

ต้้องการอาศััยมนุุษย์์ในการตััดสิินใจ
หากอยู่่�นอกเหนืือ Algorithm

6 การเรีียนรู้้� สามารถจััดการข้้อมููลเรื่่�องร้้องเรีียน
ด้้วยระบบเองได้้

ไม่่สามารถเรีียนรู้้�ด้้วยตนเองได้้ 
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แผ่่นดิินไม่่มีีมาตรการควบที่่�เหมาะสมเพีียงพอ
เน่ื่�องจากข้อ้มููลที่่�ประชาชนยื่่�นเรื่่�องร้อ้งเรีียนต่อ่ 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินมีีข้้อมููลหลายส่่วนที่่�เป็็น
ข้้อมููลส่่วนบุุคคลหรืือข้้อมููลหรืือเอกสารจากการ
แสวงหาข้้อเท็็จจริิงที่่�ได้้รัับการชี้้�แจงข้้อเท็็จจริิง
จากหน่่วยงานของรัฐัที่่�เกี่่�ยวข้้องอาจเป็น็ข้อมููลลับั 
หรืือเอกสารลัับที่่�ห้้ามมิิให้้เปิิดเผยข้้อมููลและ 
เผยแพร่่ข้้อมููลข้้างต้้นเนื่่�องจากอาจกระทบต่่อสิทิธิิ 
และเสรีีภาพของบุุคคลที่่�สาม ซึ่่�งหากมีีการนำมา 
ข้้อมููลนั้้�นมาใช้้โดยปััญญาประดิิษฐ์์อาจทำให้้
เกิิดปััญหาข้้อมููลรั่่�วไหลได้้ สำหรัับมาตรการ
ควบคุุมปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�สำนัักงานผู้�ตรวจการ
แผ่่นดิินสามารถนำมาใช้้เป็็นกรอบแนวทางใน
การกำหนดมาตรการควบคุุมปัญัญาประดิษิฐ์์ได้้ 
เช่่น การควบคุุมโดยการกำหนดในทางนโยบาย
ระดับัสำนักังานผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิ การควบคุุม
โดยจริยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์กลาง และการ
ควบคุุมโดยมาตรการทางกฎหมาย เป็็นต้น  
ซึ่่�งมาตรการดังักล่่าวเป็็นมาตรการหลักัที่่�ประเทศที่่�มีี 
ความก้้าวหน้้าด้้านการพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์ 
จะกำหนดไว้้ลัักษณะเดีียวกัันในทางสากล  
(วริิยา ล้้ำเลิิศ และคณะ, 2564, หน้้า 17) 

4.1		การควบคุุมปััญญาประดิิษฐ์์โดย
จริิยธรรม (AI Ethic Principles)

จริิยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์ (AI Ethic  
Principles) ถืือที่่� เป็็นจริิยธรรมกลางของ
ประเทศไทยที่่�กำหนดให้้หน่่วยงานภาครััฐและ
เอกชนจะต้้องนำไปใช้้เป็็นกรอบในการปฏิิบััติิ
ซึ่่�งจริิยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์จะเป็็นการกำหนด
กรอบให้้เป็็นหลัักปฏิิบััติิว่่าในการพััฒนาและ
ประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ ผู้้�พััฒนาจะต้้อง
กำหนดกรอบไว้อ้ย่่างไรบ้้าง แต่่หากไม่่ปฏิบัิัติติาม

จริิยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์จะมิิได้้มีีกลไกบัังคัับ
หรืือกำหนดโทษไว้ช้ัดัเจนเหมืือนกับมาตรการใน 
ทางกฎหมาย ซึ่่�งมาตรการนี้้�เป็น็มาตรการหน่ึ่�งที่่� 
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินสามารถนำมาใช้้ 
เป็น็กรอบแนวทางในการควบคุุมการพััฒนาและ 
ประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ในการบริิหาร
จัดัการเรื่่�องร้้องเรีียนหรืือแม้ก้ระแต่่การนำมาใช้้ 
ในด้้านอื่่�น ๆ ซึ่่�งมาตรการควบคุุมโดยจริิยธรรม 
ที่่�กำหนดขึ้้�นนี้้�ถืือเป็็นมาตรการเสริมจากมาตรการ
ในทางกฎหมาย โดยจริยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์  
(Thailand AI Ethic Guideline) กำหนดโดย 
สำนัักงานคณะกรรมการดิจิิิทัลัเพ่ื่�อเศรฐกิจและ
สัังคม ซึ่่�งมาตรการที่่�กำหนดขึ้้�นนี้้�สำนัักงาน
เลขาธิกิารคณะรััฐมนตรีีแจ้้งเวีียนให้้หน่่วยงานของ
รัฐัที่่�เกี่่�ยวข้้องนำไปปฏิบิัติัิ โดยมีีสาระสำคัญัดัังน้ี้� 
(กระทรวงดิิจิิทััลเพ่ื่�อเศรษฐกิจและสัังคม, 2564, 
หน้้า 8–10) 

1)	 ความสามารถในการแข่่ ง ขัันและ 
การพััฒนาอย่่างยั่่�งยืืน (Competitiveness 
and Sustainabil ity Development)  
หลัักทางจริยธรรมในข้อนี้้�เกิิดจากแนวคิิดที่่�ว่่า
ปััญญาประดิิษฐ์์เป็็นสิ่่�งที่่�สร้้างและใช้้งานเพื่่�อ
สร้้างประโยชน์์และความผาสุุกให้้แก่่มนุุษย์์ 
สัังคม เศรษฐกิิจ และสิ่่�งแวดล้้อมอย่่างยั่่�งยืืน 

2)	 ความสอดคล้อ้งกับักฎหมาย จริยิธรรม 
และมาตรฐานสากล (Laws Ethics and  
International Standards) หลัักทางจริิยธรรม
ปััญญาประดิิษฐ์์ควรได้้รัับการวิิจััย ออกแบบ 
พัฒันา ให้้บริกิาร และใช้้งาน สอดคล้้องกับักฎหมาย 
บรรทัดัฐาน จริยิธรรม คุุณธรรมของมนุุษย์์ และ
มาตรฐานสากล โดยเคารพต่่อความเป็็นส่่วนตัว  
เกีียรติิ  สิิทธิิ เสรีีภาพ และสิิทธิิมนุุษยชน  
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การออกแบบปััญญาประดิิษฐ์์ควรใช้้หลัักการ
มนุุษย์์เป็็นศููนย์์กลางและเป็็นผู้้�ตััดสิินใจ ปััญญา 
ประดิษิฐ์์ไม่่ควรถููกใช้้ในการกำหนดชะตาชีีวิตของ 
มนุุษย์์ 

3)	 ความโปร่ง่ใสและภาระความรับัผิดิชอบ  
(Transparency and Accountability) หลััก
จริิยธรรมของในข้อนี้้�เกิิดจากหลัักการที่่�ว่่า 
ปััญญาประดิิษฐ์์ควรได้้รัับการวิิจััย ออกแบบ 
พััฒนาให้้บริิการและใช้้งานด้้วยความโปร่่งใส
สามารถอธิบิายและคาดการณ์์ได้้ รวมถึึงสามารถ
ตรวจสอบกิิจกรรมต่่าง ๆ ที่่�เกิิดขึ้้�นย้้อนหลัังได้้ 
และควรมีีความสามารถในการสืืบย้้อนกลัับ  
(Traceabil ity) การเฝ้้าระวัังตรวจสอบ 
ความผิดิปกติแิละวินิิจิฉัยปััญหาความล้้มเหลวได้้  
(Diagnosability) ได้้ผู้้�วิิจััย ผู้้�ออกแบบ ผู้้�พััฒนา 
ผู้้�ให้้บริิการและผู้้�ใช้้งานปััญญาประดิิษฐ์์ ควรมีี 
ภาระความรัับผิิดชอบ (Accountability)  
ต่่อผลกระทบที่่�เกิิดขึ้้�นจากปััญญาประดิิษฐ์์ตาม
ภาระหน้้าที่่�ของตน เน่ื่�องจากปััญญาประดิิษฐ์์
อาจมีีผลกระทบในด้านลบกัับสัังคม ดัังนั้้�น  
หากกระบวนการวิิจััย พััฒนา และให้้บริิการ
ปัญัญาประดิษิฐ์ไ์ม่ม่ีีความโปร่ง่ใสและปราศจาก
กลไกในการสืืบย้้อนเพ่ื่�อหาผู้้�รัับผิิดชอบแล้้ว
อาจส่่งผลกระทบต่่อความเชื่่�อมั่่�นในการใช้้งาน
ปััญญาประดิิษฐ์์ได้้ 

4)	 ความมั่่�นคงปลอดภัยและความเป็็น
ส่ว่นตัวั (Security and Privacy) หลัักจริยิธรรม
ของในข้อ้นี้้�เกิิดจากแนวคิิดที่่�ว่า่ ปัญัญาประดิษิฐ์์
ควรถููกสร้างเพื่่�อบริกิารแต่่ไม่่ควรถููกใช้้เพื่่�อหลอกลวง  
ต่่อต้้าน และคุุกคามมนุุษย์์ ปััญญาประดิิษฐ์์
ควรได้้รัับการออกแบบโดยใช้้หลัักการป้้องกััน 
ความเสี่่�ยง เพื่่�อป้อ้งกันัการโจมตีีจากภัยัคุุกคาม

และรัักษาไว้้ซ่ึ่�งความมั่่�นคงปลอดภัยของข้้อมููล
และระบบรวมถึึงการคุ้้�มครองข้อ้มููล ส่ว่นบุุคคล 
จริิยธรรม และความปลอดภััยของชีีวิตและ 
สิ่่�งแวดล้้อมภายนอก เป็็นต้้น 

5)	 ความเท่่าเทีียม หลากหลาย ครอบคลุุม 
และเป็็นธรรม (Fairness) หลัักจริิยธรรมของ
ปััญญาประดิิษฐ์์ในข้้อนี้้�เกิิดจากหลัักการที่่�ว่่า 
ในการออกแบบและพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์ ์
ควรคำนึึงถึึงความหลากหลายหลีีกเลี่่�ยงการผููกขาด  
ลดการแบ่่งแยกและเอนเอีียงเพื่่�อก่่อให้้เกิิด 
ประโยชน์์ต่่อผู้้�คนจำนวนมากเท่่าที่่�จะทำได้้  
โดยเฉพาะกลุ่่�มคนผู้้�ด้อยโอกาสในสังัคม (Diversity)  
การตััดสิินใจที่่� เกี่่�ยวข้้องกัับวิิจััย ออกแบบ  
พััฒนา ให้้บริิการ และใช้้งานปััญญาประดิิษฐ์์ 
ที่่�สำคัญัควรสามารถพิสิููจน์ถ์ึึงความเป็น็ธรรมได้้  
(Fairness) 

6)	 ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) หลัักการ 
ของจริิยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์ในข้้อนี้้�เกิิดจาก
หลัักการที่่�ว่่าปััญญาประดิิษฐ์์ควรได้้รัับการ
สนัับสนุุนให้้มีีความน่่าเชื่่�อถืือและความมั่่�นใจ
ในการใช้้งานต่่อสาธารณะ ปััญญาประดิิษฐ์์ควร
สามารถคาดการณ์ ์ตัดัสินิใจ และให้ค้ำแนะนำได้้
อย่่างแม่่นยำถููกต้้อง (Accuracy) สร้้างผลลััพธ์์
ที่่�สามารถเชื่่�อถืือได้แ้ละสร้า้งใหม่ไ่ด้้เมื่่�อต้้องการ  
(Reliability and Reproducibility) ปััญญาประดิษิฐ์์ 
ควรมีีการควบคุุมคุุณภาพและตรวจสอบ 
ความครบถ้ว้นสมบููรณ์ข์องข้อ้มููล (Quality and 
integrity of data) และควรมีีกระบวนการและ
ช่่องทางรัับผลสะท้้อนกลัับ (Feedback) จาก 
ผู้้�ใช้้งานเพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้งานสามารถแจ้้งความต้้องการ 
เพิ่่�มเติิม รัับเรื่่�องร้้องเรีียนแจ้้งปััญหาของระบบ
ที่่�ตรวจสอบพบ เป็็นต้้น 
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ทั้้�งนี้้� จริิยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์ (AI Ethic  
Principles) ที่่�กำหนดขึ้้�นข้างต้้นถืือเป็็นมาตรการ
หลัักประการหน่ึ่�ง ที่่�สำนัักงานผู้�ตรวจการ 
แผ่่นดิินซึ่�งเป็็นหน่่วยงานของรััฐหน่่วยงานหน่ึ่�ง
ที่่�สามารถนำมาใช้้เป็็นแนวทางในการควบคุุม 
กำกัับการพััฒนาและประยุุกต์์ ใช้้ปััญญา
ประดิษิฐ์ภ์ายในสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิได้้ 
เช่่นเดีียวกัับหน่่วยงานของรััฐอื่่�นโดยหน่่วยงาน 
ที่่�มีีความชััดเจนในเรื่่�องน้ี้�  คืือ สำนัักงาน 
ศาลยุุติธรรมที่่�ได้้มีีการแจ้้งให้้หััวหน้้าหน่่วยงาน
ในสัังกััดสำนัักงานศาลยุุติิธรรมให้้ปฏิิบััติิตาม
คำแนะนำของประธานศาลฎีีกาเกี่่�ยวกัับการใช้้ 
เทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ในการปฏิิบััติิงานทีีดีี 
ที่่�กำหนดไว้ ้5 ข้อ้ โดยมีีสาระสำคัญั เช่น่ ในการใช้้ 
เทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ในการปฏิิบััติิงาน  
ต้้องใช้้ด้้วยความรับัผิดิชอบสููงสุุดค่อความบริสิุุทธิ์์� 
ยุุติิธรรมของกระบวนการยุุติธรรม ไม่่เป็็นการ 
เปิิดความลัับของทางราชการและต้้องไม่่มีี
ลัักษณะเป็็นการนำข้้อมููลส่่วนบุุคคลในคดีีไปใช้้
กัับเทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ การใช้้ดุุลยพิินิิจ
วิินิิจฉััยชี้้�ขาดคดีีโดยปราศจากการช้ี้�นำหรืือ 
การแทรกแซงของเทคโนโลยีีปัญญาประดิษิฐ์์ และ 
ในการใช้้เทคโนโลยีีปัญญาประดิษิฐ์์ช่่วยเหลืือศาล 
ในงานทางธุุรการหรืือวิิชาการ เช่่น การสืืบค้้นข้อมููล  
การคำวนวณทางคณิติศาสตร์์ การจัดัหมวดหมู่่� 
ข้้อมููล การวางแผนบริิหารจััดการคดีี การสรุุป 
ข้้อมููลหรืือการจััดเตรีียมข้้อมููลเบื้้�องต้้นสำหรัับ 
การพิจิารณาคดีี และการจัดัทำร่่างเอกสาร ผู้้�ใช้้งาน 
ต้้องตรวจสอบความถููกต้้องของข้้อมููล เป็็นต้น  
(สำนัักงานศาลยุุติิธรรม, 2568) ซึ่่�งข้้อกำหนด
ของประธานศาลฎีีกาดัังกล่่าวจะสอดคล้้องกัับ
จริยิธรรมปััญญาประดิษิฐ์ ์และมาตรการควบคุุม

ปััญญาประดิิษฐ์์ในทางกฎหมาย 
4.2		การควบคุุม โดยมาตรการทาง

กฎหมาย
ประเทศไทยยัังไม่่มีีพระราชบััญญััติิการ 

ส่่งเสริิมและสนัับสนุุนนวััตกรรมและควบคุุม
กำกัับปััญญาประดิิษฐ์์เฉพาะ แต่่ปััจจุุบัันอยู่่�
ระหว่่างจััดทำร่่างพระราชบััญญััติิว่่าด้้วยการ 
ส่่งเสริมิและสนับัสนุุนนวัตักรรมปัญัญาประดิิษฐ์์
แห่ง่ประเทศไทย พ.ศ. .... ซึ่่�งร่า่งพระราชบัญัญัตัิิ
ฉบัับดัังกล่่าว อยู่่�ในชั้้�นการรัับฟัังความคิิดเห็็น
โดยมีีสาระสำคััญ เช่่น หมวด 1 ว่่าด้้วยเรื่่�อง
องค์ก์รที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัการส่ง่เสริมิและสนับัสนุุน 
ปััญญาประดิษิฐ์์ ซึ่่�งกำหนดให้้มีีคณะกรรมการส่่งเสริมิ 
นวััตกรรมปััญญาประดิิษฐ์์ โดยให้้สำนัักงาน
พััฒนาธุุรกรรมทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์เป็็นหน่่วย
ธุุรการของคณะกรรมการดัังกล่่าว หมวด 2  
ว่่าด้้วยการส่่งเสริมและสนับสนุุนนวัตกรรม
ปััญญาประดิิษฐ์์ หมวด 3 การกำหนดมาตรฐาน
ปัญัญาประดิษิฐ์ ์หมวด 4 ว่า่ด้้วยมาตรฐานสัญญา  
หมวด 5 ว่่าด้้วยการประเมิินความเสี่่�ยง และ
หมวด 6 ว่า่ด้ว้ยกองทุุนเพ่ื่�อเยีียวยาความเสีียหาย 
จากการใช้้งานปััญญาประดิิษฐ์์ หมวด 7 ว่่าด้้วย
การดููแลรัักษาความลัับของข้้อมููลระบบปััญญา
ประดิิษฐ์์ที่่�มีีการให้้ไว้้กัับหน่่วยงาน ซึ่่�งในร่าง
พระราชบััญญััติิดัังกล่่าวจะมีีมาตรการควบคุุม
กำกับัและการเยีียวยาผลกระทบจากการใช้ง้าน 
ปััญญาประดิิษฐ์์ขึ้้�น เช่่นเดีียวกัับสหภาพยุุโรปที่่�มีีการ 
ตราพระราชบััญญััติิควบคุุมปััญญาประดิิษฐ์์  
(Artificial Intelligence Act : AI Act) เพื่่�อควบคุุม
การใช้้งานปัญญาประดิิษฐ์์ที่่�มีีความเสี่่�ยงสููง 
และป้้องกัันการนำไปใช้้ในทางที่่�ละเมิิดต่่อ 
สิทิธิมินุุษยชน เป็็นต้น อย่่างไรก็็ตามแม้้ประเทศไทย 
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ยัังไม่่มีีกฎหมายเฉพาะเกี่่�ยวกัับปััญญาประดิิษฐ์์
เช่่นเดีียวกัับสหภาพยุุโรป แต่่มีีกฎหมาย 
ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการพัฒันาปััญญาประดิษิฐ์์หลายฉบับั 
ที่่�สำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิินสามารถนำมา 
ปรับัใช้้เป็็นมาตรการควบคุุมกำกับัปััญญาประดิษิฐ์์ 
ในทางกฎหมาย ซึ่่�งมีีกฎหมายที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ
การพััฒนาและการประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์ ์ 
เช่่น พระราชบััญญััติิว่่าด้้วยธุุรกรรมทาง 
อิเิล็็กทรอนิิกส์์ พ.ศ. 2544 พระราชบััญญััติวิ่า่ด้้วย 
การกระทำความผิิดเกี่่�ยวกับัคอมพิิวเตอร์์ พ.ศ. 2550  
พระราชบััญญััติิคุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคล พ.ศ. 
2562 และรััฐธรรมนููญแห่่งราชอาณาจัักรไทย 
พุุทธศักัราช 2560 รวมถึึงประมวลกฎหมายอาญา  
โดยมีีหลัักการสำคััญของกฎหมายแต่่ละฉบัับ
ดัังนี้้�

4.2.1	มาตรการตามพระราชบััญญััติิ 
ว่า่ด้้วยธุรุกรรมทางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์พ.ศ. 2544 

พระราชบััญญััติิ ว่่ า ด้้วยธุุ รกรรมทาง
อิิเล็็กทรอนิิกส์์ พ.ศ. 2544 และที่่�แก้้ไขเพิ่่�มเติิม 
ซึ่่�งหลัักการของพระราชบััญญััติิฉบัับดัังกล่่าว
เกิิดจากแนวนโยบายของรััฐที่่�ต้้องการอำนวย
ความสะดวกในการทำธุุรกรรมอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 
เนื่่�องจากมีีการการติิดต่อกัันผ่านเครืือข่่าย
อิิเล็็กทรอนิิกส์์มากขึ้้�น เช่่น การแลกเปลี่่�ยน
ข้้อมููลผ่่านอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (EDI) ไปรษณีีย์์
อิิเล็็กทรอนิิกส์์ (e-mail) การสนทนาโต้้ตอบ 
ระหว่่างบุุคคลหรืือระหว่่างกลุ่่�มบุุคคลบนเครืือข่่าย  
ดัังนั้้�น พระราชบััญญััติิว่่าด้้วยธุุรกรรมทาง
อิิเล็็กทรอนิิกส์์ พ.ศ. 2544 และที่่�แก้้ไขเพิ่่�มเติิม  
จะมุ่่�งเน้้นในเรื่่�องข้้อความที่่�จัดัทำขึ้้�นเป็็นรููปข้อมููล 
อิิเล็็กทรอนิิกส์์ เช่่น เว็็บเพจ ข้้อความสนทนา
ในเว็็บบอร์์ดว่่าจะไม่่ถููกปฏิิเสธความมีีผลทาง

กฎหมาย ถ้้าข้้อมููลได้้จััดทำขึ้้�นเป็็นข้อมููล
อิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยสามารถที่่�จะเข้้าถึึงเพื่่�อ
นำข้้อความออกมาใช้้ในภายหลัังได้้ให้้ถืือว่่า
ข้้อความนั้้�นได้้ทำเป็็นหนัังสืือหรืือมีีหลัักฐาน 
เป็็นหนัังสืือแล้้วโดยมีีการพิิสููจน์หลัักฐานที่่�เป็็น 
ข้้อมููลอิิเล็็กทรอนิิกส์์และชั่่�งน้้ำหนัักพยาน 
หลักัฐาน ซึ่่�งข้อ้มููลเหล่า่นี้้�สามารถส่ง่และรับัผ่า่น
เครืือข่่ายเพื่่�อรองรัับวิิทยาการสมััยใหม่่ได้้  โดย
หากข้้อมููลใดที่่�มีีการประยุุกต์์ใช้ป้ัญัญาประดิิษฐ์์
เกี่่�ยวข้อ้งกับัการข้อ้มููลทางอิเิล็็กทรอนิกิส์จ์ะต้อ้ง
อยู่่�ภายใต้้กฎหมายฉบัับดัังกล่่าว  

4.2.2	มาตรการตามพระราชบััญญััติิ 
ว่่าด้้วยการกระทำความผิดิเกี่่�ยวกัับคอมพิวิเตอร์์ 
พ.ศ. 2550 

พระราชบัญัญัติัิว่า่ด้้วยการกระทำความผิดิ 
เกี่่�ยวกัับคอมพิิวเตอร์์ พ.ศ. 2550 และที่่�แก้้ไข 
เพิ่่�มเติมิ กฎหมายฉบับันี้้�เป็็นกฎหมายที่่�กำหนดฐาน
ความผิดิและการกระทำความผิดิเป็็นการเฉพาะ 
เนื่่�องจากการกระทำความผิิดเกี่่�ยวกัับทาง 
อาชกรรมทางคอมพิิวเตอร์ ์(Computer Crime 
Law) มีีความแตกต่า่งไปจากการกระทำความผิดิ 
แบบเดิิมค่่อนข้้างมากและกฎหมายที่่�มีีอยู่่� 
โดยเฉพาะประมวลกฎหมายอาญาไม่่สามารถนำ
มาปรับัใช้้กับัพฤติกิรรมดังักล่่าวได้้อย่่างรอบด้้าน  
จึึงยังัเกิิดช่องว่่างที่่�ก่่อให้้เกิดิความเสีียหายต่่อบุุคคล 
และสังัคม อีีกทั้้�งคอมพิวิเตอร์์ได้้กลายเป็็นส่่วนหนึ่่�ง 
ของชีีวิิตประจำวััน โอกาสที่่�จะมีีการกระทำผิิด 
หรืือเป็็นผู้�ถููกกระทำจึึงมีีมากขึ้้�นตามไปด้วย 
พระราชบััญญััติิว่่าด้้วยการทำความผิิดเกี่่�ยวกัับ
คอมพิิวเตอร์์ พ.ศ. 2550 เป็น็กฎหมายขนาดสั้้�น 
เพีียง 30 มาตรา เนื้้�อหาสาระแบ่่งเป็็น หมวด
ความผิดิเกี่่�ยวกับัคอมพิวิเตอร์ ์และหมวดอำนาจ
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หน้้าที่่�ของเจ้้าพนัักงาน โดยมีีฐานความผิิดและ 
โทษสููงสุุดแต่่ละมาตราจะกำหนด พระราชบััญญััติิ 
ฉบัับนี้้�ได้้มีีการแก้้ไขเพิ่่�มเติิม เมื่่�อปีี 2560 เพื่่�อ 
มีีความทัันสมัยัและสอดคล้้องกับัปััจจุุบันมากขึ้้�น  
ซึ่่�งในขั้้�นการตอนการพัฒันาและการประยุุกต์ใ์ช้้
งานปัญญาประดิิษฐ์์ของสำนัักงานผู้้�ตรวจการ
แผ่่นดิินโดยเฉพาะงานด้้านการบริิหารจััดการ
เรื่่�องร้อ้งเรีียนจะต้อ้งปฏิิบัตัิติามพระราชบัญัญัตัิิ
ฉบับัดังักล่า่วเช่น่กันั เนื่่�องจากการใช้ง้านปัญญา
ประดิิษฐ์์ส่่วนใหญ่่ใช้้งานบนเครื่่�องคอมพิิวเตอร์์
และจะมีีความเกี่่�ยวข้้องกัับการนำเข้้าข้้อมููล
คอมพิิวเตอร์์ และบางกรณีีจะเกี่่�ยวข้้องกัับ 
ความปลอดภััยสาธารณะซึ่่�งหลัักการที่่�กำหนด
ในพระราชบััญญััติิฉบัับนี้้�จะมีีความสอดคล้้อง
กัับหลัักการจริยธรรมว่่าด้้วยเรื่่�องความมั่่�นคง
และปลอดภัย เกี่่�ยวกัับการประยุุกต์์ใช้้งาน
ปััญญาประดิิษฐ์์  (อาทิิตย์์  สุุริิยะวงศ์์กุุล, 
2567,หน้้า 22) 

4.2.3	มาตรการตามพระราชบััญญััติิ
คุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคล พ.ศ. 2562

พระราชบััญญััติิคุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคล 
พ.ศ. 2562 มีีการประการศใช้้เนื่่�องจากเกิิดจาก 
ความจำเป็น็ที่่�ว่่าปััจจุุบันข้อ้มููลในรููปแบบดิจิิทิัลั
สามารถเผยแพร่่และกระจายได้้รวดเร็็วรวมถึึง 
ข้้อมููลที่่�เกิิดจากปััญญาประดิิษฐ์์ ทำให้้เกิิด 
การส่่งต่่อการกระจายข่่าวสารอาจกระทบถึึง
สิิทธิิส่่วนบุุคคลในวงกว้้างเพื่่�อให้้มีีกฎหมายใน
เรื่่�องดัังกล่่าวจึึงได้้มีีการตราพระราชบััญญััติิ 
ฉบับันี้้�ขึ้้�น ซึ่่�งข้้อมููลส่่วนบุุคคลตามพระราชบัญัญัตัิิ 
ฉบัับนี้้� หมายถึึง ข้้อเท็็จจริิงเกี่่�ยวกัับบุุคคล ซึ่่�ง
ทำให้้สามารถระบุุตััวบุุคคลนั้้�นได้้ไม่่ว่่าทางตรง
หรืือทางอ้้อม เช่่น อายุุ เพศ ส่่วนสููง น้้ำหนััก  

การศึึกษา ฐานะการเงิิน ประวััติิสุุขภาพ 
ประวััติิการทำงาน ประวััติิอาชญากรรม หรืือ
สััญลัักษณ์์อื่่�น ๆ ที่่�ทำให้้ระบุุได้้ว่่าเป็็นของใคร 
เช่น่ ลายพิมิพ์น์ิ้้�วมืือ รููปถ่าย DNA เป็น็ต้น้ ข้อ้มููล
เหล่่านี้้�ล้้วนแต่่ต้้องได้้รัับความคุ้้�มครองตาม
กฎหมายฉบับันี้้�ทั้้�งสิ้้�น ซึ่่�งในเรื่่�องดังักล่า่วองค์ก์าร
เพื่่�อความร่่วมมืือทางเศรษฐกิจและการพััฒนา 
หรืือ OECD (Organization for Economic  
Cooperation and Development) ได้้กำหนด
หลัักการคุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคล ซึ่่�งเป็็น 
หลัักการที่่�บััญญััติิไว้้ในพระราชบััญญััติิคุ้้�มครอง
ข้้อมููลส่่วนบุุคคล พ.ศ. 2562 โดยหลัักการที่่�
องค์์การเพื่่�อความร่่วมมืือทางเศรษฐกิิจและ
การพััฒนา กำหนดไว้้ เป็็นหลัักการสำคััญ 
ในการคุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคล เช่น่ หลัักเกณฑ์์
การรวบรวมข้้อมููล (Collection Limitation)  
การเก็็บรวบรวมข้้อมููลต้้องได้้มาโดยชอบด้้วย
กฎหมายภายใต้ก้ารรับัรู้้�และยินิยอมของเจ้า้ของ
ข้้อมููลจึึงต้้องมีีการกำหนดหลัักเกณฑ์์เกี่่�ยวกัับ 
ข้้อจำกััดในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล การกำหนด 
วััตถุุประสงค์์ ในการจััด เก็็บ  (Purpose  
Specification) เพ่ื่�อเป็็นกรอบแนวทางในการ 
จััดเก็็บและควบคุุม คุุณภาพของข้้อมููล (Data 
Quality) จำนวนและขอบเขตของข้้อมููล
ต้้องจััดเก็็บเท่่าที่่�จำเป็็นตามวััตถุุประสงค์์ 
ที่่�ต้้องการนำไปใช้้และมีีความถููกต้้อง เป็็นต้น  
ซึ่่�งพระราชบััญญััติินี้้�ถืือเป็็นกฎหมายฉบัับใหม่่ 
ที่่�ให้้ความคุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคลรวมถึึง
ข้้อมููลที่่�ประชาชนนำมาใช้้ประกอบในการยื่่�น 
เรื่่�องร้้องเรีียนต่อผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ ซึ่่�งหากข้้อมููลใด 
เป็น็ข้อมููลส่่วนบุุคคลในการพััฒนาและประยุุกต์์
ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ของสำนัักงานผู้้�ตรวจการ 
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แผ่่นดิินจะต้้องปฏิิบััติิตามกฎหมายดัังกล่่าว 
เช่่นกััน ซึ่่�งในการกำหนดมาตรการควบคุุมและ
กำกัับการพััฒนาและการประยุุกต์์ใช้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน
จะสอดคล้้องกัับมาตรการทางกฎหมายตามที่่� 
กำหนดไว้้พระราชบััญญััติิคุ้้�มครองข้้อมููล 
ส่่วนบุุคคล พ.ศ. 2562   

4.2.4	รัฐัธรรมนููญแห่่งราชอาณาจัักรไทย 
พุุทธศัักราช 2560 

รัั ฐธรรมนููญแห่่ งราชอาณาจัักร ไทย 
พุุทธศัักราช 2560 เป็็นกฎหมายที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ 
การประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ 
อีีกฉบัับหน่ึ่�ง เน่ื่�องจากรััฐธรรมนููญฉบัับนี้้�บััญญััติิ
รัับรองหลัักการเรื่่�องการคุ้้�มครองสิิทธิิเสรีีภาพ
ของประชาชนไว้้หลายด้้านและการพััฒนา 
ปััญญาประดิิษฐ์์ของหน่่วยงานของรััฐรวมถึึง 
ของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิินจะต้้อง 
อยู่่�บนหลัักการที่่�ไม่่ละเมิิดสิิทธิิและเสรีีภาพที่่�
ตามรััฐธรรมนููญกำหนดไว้้เช่่นเดีียวกััน สำหรัับ
บทบััญญััติิในเรื่่�องสิิทธิิเสรีีภาพที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ
การพััฒนาปััญญาประดิิษฐ์์และการประยุุกต์์ใช้้
ปัญัญาประดิษิฐ์ ์เช่น่ มาตรา 25 บัญัญัตัิ ิให้้บุุคคล
ได้้รัับความคุ้้�มครองตามรััฐธรรมนููญตราบเท่่าที่่�
การใช้้สิิทธิิหรืือเสรีีภาพเช่่นว่านั้้�นไม่่กระทบ
กระทบหรืือเป็็นอัันตรายต่่อความมั่่�นคงของรััฐ  
ความสงบเรีียบร้้อยหรืือศีีลธรรมอัันดีีของ
ประชาชนและไม่่ละเมิิดสิิทธิิหรืือเสรีีภาพของ
บุุคคลอื่่�น และ มาตรา 41 (1) บััญญััติิให้้บุุคคล 
มีีสิทธิิเข้้าถึึงข้้อมููลข่่าวสารสาธารณะที่่�อยู่่�ใน
ครอบครองของหน่่วยงานของรัฐั และในมาตรา 59  
ที่่�บััญญััติิให้้ “รััฐต้้องเปิิดเผยข้้อมููลหรืือข่่าวสาร
สาธารณะในครอบครองของหน่่วยงานของรััฐ

ที่่�มิิใช่่ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับความมั่่�นคงของรััฐหรืือ
เป็็นความลัับของทางราชการตามที่่�กฎหมาย
บััญญััติิ และต้้องจััดให้้ประชาชนเข้้าถึึงข้้อมููล
หรืือข่่าวสารดัังกล่่าวได้้โดยสะดวก” เป็็นต้น  
ซึ่่�งหากพิิจารณาจากทบััญญััติิของรััฐธรรมนููญ 
แห่่งราชอาณาจักัรไทย พุุทธศักัราช 2560 ข้า้งต้้น 
จะเห็็นว่่ามีีความเกี่่�ยวข้้องกัับการประยุุกต์์ 
ใช้้เทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�จะต้้องไม่่ละเมิิด
ต่่อสิิทธิิและเสรีีภาพของประชาชาน และ 
ต้้องเป็็นไปตามหลักัการคุ้้�มครองสิิทธิแิละเสรีีภาพ 
ของบุุคคลตามที่่�รััฐธรรมนููญกำหนด ซึ่่�งในการ
พััฒนาและประยุุกต์์ใช้้งานปััญญาประดิิษฐ์์ 
ในการบริหิารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนของสำนักังาน 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจึึงต้้องอยู่่�บนพื้้�นฐานของ 
การเคารพต่่อสิิทธิิและเสรีีภาพของประชาชน 
(บรรเจิดิ สิงิคะเนติ, 2563, หน้้า 63–69) และหาก
เกิิดความเสีียหายเกิิดขึ้้�นประชาชนย่่อมมีีสิิทธิิ
เรีียกร้้องให้้มีีการเคารพต่่อสิิทธิิและเสรีีภาพ
นั้้�นและอาจมีีสิิทธิิได้้รัับการชดเชยเยีียวยา 
ที่่�เหมาะสม 

เมื่่�อพิิจารณาจากมาตรการการควบคุุม
ปัญัญาประดิษิฐ์ดั์ังกล่่าวที่่�กล่า่วข้้างต้้น จะเห็็นว่า่  
เนื่่�องจากการประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ 
ในมิติต่ิ่าง ๆ  จะก่่อให้้เกิดิผลสองด้้านทั้้�งในด้านบวก 
และด้้านลบ ดัังนั้้�น ในการพััฒนาและประยุุกต์์ 
ใช้ป้ัญัญาประดิิษฐ์์ในมิติิต่่าง ๆ  ของแต่่ละประเทศ
รวมถึึงประเทศไทยจำเป็็นจะต้้องมีีมาตรการ
ควบคุุมกำกับัการพัฒันาและประยุุกต์ใ์ช้้ปัญัญา 
ประดิิษฐ์์ไปพร้้อมกััน โดยมาตรการที่่�หลาย
ประเทศนำมาใช้ ้เช่น่ มาตรการทางกฎหมาย โดย
มาตรการน้ี้�ในบางประเทศจะมีีการตรากฎหมาย
ขึ้้�นรองรัับเป็็นการเฉพาะ แต่่บางประเทศ 
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จะนำกฎหมายที่่�ตราขึ้้�นแล้้วมาใช้้ในเรื่่�องดังักล่่าว 
และมาตรการด้้านจริิยธรรมปััญญาประดิิษฐ์์  
ซึ่่� งมาตรการนี้้� แม้้ ว่่ าจะไม่่มีีส ภาพบัังคัับ 
เช่่นเดีียวกัับมาตรการในทางกฎหมายและเป็็น
มาตรการเสริมที่่�ดีีอันหนึ่่�งที่่�ทำให้้การพััฒนา
และประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์มีีประสิิทธิิภาพ
และเกิิดประโยชน์์ต่่อประชาชาชน ดัังนั้้�น  
ในการพัฒันาและประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิษิฐ์์ของ 
สำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิินนอกจากนโยบาย
ในการพััฒนาและประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์
ที่่�กำหนดเป็็นยุุทธศาสตร์์ โดยชััดเจนแล้้ว  
สิ่่�งสำคััญประการหนึ่่�งที่่�จะต้้องมีีการเตรีียมการ  
คืือ การกำหนดมาตรการควบคุุมกำกับัการพัฒันา 
และประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิษิฐ์์ภายในสำนัักงาน 
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน

5. ข้้อเสนอแนะ  
จากการศึึกษาความก้้าวหน้้าของปััญญา

ประดิิษฐ์์ และแนวทางในการนำมาประยุุกต์์ใช้้ 
เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการบริิหารงานภาครััฐ
ที่่�ข้้างต้้นถืือได้้ว่่าปััญญาประดิิษฐ์์ได้้เข้้ามา 
มีีส่่วนสำคััญในการเพิ่่�มศัักยภาพการให้้บริิการ
ประชาชนได้้หลายมิิติิรวมทั้้�งงานด้านกฎหมาย
และกระบวนการยุุติธรรมและเพ่ื่�อให้้การ
ประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์เกิิดประโยชน์์สููงสุุด
จึึงจำเป็น็จะต้อ้งมีีการกำหนดมาตรการควบคุุม
กำกัับไปพร้้อมกััน ซึ่่�งร่่วมถึึงการประยุุกต์์ใช้้ 
ปััญญาประดิษิฐ์์ในการบริหิารจัดัการเรื่่�องร้้องเรีียน 
ของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดินิที่่�จะต้้องไม่่ก่อ่ 
ให้เ้กิดิปัญหาการละเมิดิต่อกฎหมายและจำเป็น็ 
ต้อ้งอยู่่�ภายใต้ย้จริยิธรรมปัญัญาประดิษิฐ์์เช่น่กันั  
ดัังนั้้�น ผู้้�เขีียนจึึงมีีข้อเสนอแนะแนวทางการ

กำหนดมาตรการควบคุุมปััญญาประดิิษฐ์์ 
ของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิิน โดยให้้นำ
มาตรการควบคุุมกำกัับตามกรอบจริยธรรม
ปััญญาประดิิษฐ์์และแนวปฏิิบััติิสำหรัับปััญญา
ประดิิษฐ์์กลางที่่�กำหนดขึ้้�นโดยกระทรวงดิิจิิทััล
เพ่ื่�อเศรษฐกิจิและสังัคมมาใช้เ้ป็น็กรอบแนวทาง
หลัักในการกำหนดมาตรการและหลัักเกณฑ์์ 
หรืือระเบีียบเพื่่�อควบคุุมกำกัับการประยุุกต์์ใช้้
ปัญัญาประดิษิฐ์ ์ซึ่่�งกรอบแนวทางสองส่ว่นแรกนี้้� 
สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินสามารถนำมา
พิจิารณาเพื่่�อกำหนดเป็น็นโยบายของสำนักังาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินว่าด้้วยเรื่่�องการบริิหาร
จััดการความเสี่่�ยงของการนำปััญญาประดิิษฐ์์
มาใช้้ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนซึ่่�ง 
ร่า่งนโยบายนี้้�จะเป็น็แนวนโยบายของสำนักังาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินในการบริิหารจััดการ 
ความเสี่่�ยงในการใช้้งานปััญญาประดิิษฐ์์โดยมีี
หลัักการสำคััญ เช่่น กำหนดหลัักการบริิหาร
ความเสี่่�ยงของการใช้้งานปัญญาประดิิษฐ์์  
การกำหนดแนวทางการดููแลและคุ้้�มครอง 
ผู้้�ใช้้งานการกำหนดเป็็นระเบีียบภายในสำนักังาน 
ผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิในการใช้ง้านปัญัญาประดิษิฐ์์
ขึ้้�นรองรับัเป็น็การเฉพาะ ทั้้�งนี้้� แนวนโยบายและ
ระเบีียบภายในสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน
ว่่าด้้วยเรื่่�องการพััฒนาและประยุุกต์์ใช้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์อย่่างน้้อยต้้องประกอบด้้วยหลัักการ
ต่่าง ๆ เช่่น หลัักการเคารพสิิทธิิขั้้�นพื้้�นฐาน 
(Principle of Respect of Fundamental 
Rights) เพื่่�อเป็็นหลัักประกัันให้้ประชาชนและ
เจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ใช้้งานเกิิดความมั่่�นใจได้้ว่่า ในการ 
ใช้้งานปััญญาประดิิษฐ์์แต่่ละขั้้�นตอนจะไม่่เป็็น 
การละเมิิดสิทธิิและเสรีีภาพของประชาชนและ



277

บ
ท
ค
วา
ม
วิิ
ชา
ก
าร

ไม่่กระทบต่่อหลักัการคุ้้�มครองข้อ้มููลส่ว่นบุุคคล
โดยเริ่่�มตั้้�งแต่่ขั้้�นตอนการเริ่่�มออกแบบ ขั้้�นตอน
การรวบรวมข้้อมููล ขั้้�นตอนการเขีียนอััลกอริิทึ่่�ม  
และขั้้�นตอนการฝึึกฝนปัญญาประดิษิฐ์ ์และต้้อง
ไม่่มีีลัักษณะเป็็นการเลืือกปฏิิบััติิ (Principle of 
Nom–discrimination) และต้้องสอดรัับกัับ
การควบคุุมกำกับัปัญัญาประดิษิฐ์์ที่่�กำหนดไว้ใ้น 
กฎหมายของประเทศไทย ประการสำคััญจะ
ต้้องก่่อให้้เกิิดความมั่่�นใจต่่อประชาชนได้้ว่่า 
ปััญญาประดิิษฐ์์จะไม่่สร้้างการเลืือกปฏิิบััติิหรืือ
ทำให้้สถานการณ์์ดัังกล่่าวมีีความรุุนแรงขึ้้�น 
โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งเมื่่�อมีีข้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ 
เชื้้�อชาติิ หรืือ ชาติิกำเนิิด ประวััติิทางสัังคม
หรืือเศรษฐกิจ และหากพบว่่าจะก่่อเกิิดจะมีี
การเลืือกปฏิบัิัติหิรืือมีีข้อบกพร่อ่งขึ้้�น สำนักังาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินจะต้้องมีีมาตรการแก้้ไข
ปััญหานั้้�นอย่่างทัันท่่วงทีี พร้้อมกัับจะต้้องสร้้าง
ความตระหนัักรู้้�ให้แ้ก่ผู่้้�มีีส่ว่นได้้ส่ว่นเสีียโดยการ
กำหนดมาตรการรัักษาความมั่่�นคงปลอดภัย
ด้้านข้้อมููล (Data  Security) ความน่่าเชื่่�อถืือ 
(Reliability) ความเป็็นธรรม (Fairness) หลััก
การรัักษาความลัับ (Confidentiality) เป็็นต้้น 
ทั้้�งนี้้� เพื่่�อสร้้างหลัักประกัันให้้แก่่ประชาชนและ
สัังคมโดยรวมว่่าการใช้้งานเทคโนโลยีีปััญญา
ประดิิษฐ์์ในการบริิการจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน
ของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิินจะเป็็นไปโดย

เคารพกระบวนการอัันชอบธรรมของกฎหมาย 
(Due Process of Law) เคารพต่่อศัักดิ์์�ศรีี 
ความเป็น็มนุุษย์แ์ละสิทิธิเิสรีีภาพของประชาชน 

6. บทสรุุป 
กล่่าวได้้ว่่า ปััญญาประดิิษฐ์์สามารถนำมา 

พัฒนาและประสิทิธิภิาพการให้้บริกิารประชาชน
ของสำนัักงานผู้�ตรวจการแผ่่นดิินได้้หลายด้้าน
ซึ่่�งร่่วมถึึงงานด้านบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน 
เช่่น การบริิหารจััดการข้้อมููลเรื่่�องร้้องเรีียน 
การตรวจสอบกลั่่�นกรองร้้องเรีียน การสืืบค้้น
กฎหมาย กฎ ระเบีียบ คำวิินิิจฉัยผู้้�ตรวจการ 
แผ่่นดิิน การให้้บริิการตอบคำถามทางโทรศััพท์์ 
สายด่่วน 1676 นอกเวลาทำการ การให้้บริิการ
ให้้คำปรึึกษาและตอบคำถามแก่่ประชาชน (AI 
Chatbot) อย่่างไรก็็ตาม ในอนาคตหากสำนัักงาน
ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินมีีการนำปััญญาประดิิษฐ์์ 
มาใช้้ในการบริิหารจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนจำเป็็น
ต้้องมีีการกำหนดมาตรการควบคุุมปััญญาประดิษิฐ์์ 
ภายในสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิ ทั้้�งการควบคุุม 
ในทางนโยบาย การจัดัทำระเบีียบว่่าด้้วยจริยธรรม 
การพััฒนาและประยุุกต์์ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์  
การจััดทำคู่่�มืือการปฏิบิัติัิงานเกี่่�ยวกับัการใช้ง้าน 
ปััญญาประดิิษฐ์์เพ่ื่�อให้้เกิิดความเชื่่�อมั่่�นว่า 
จะได้้รัับประโยชน์์อย่่างเท่่าเทีียมกันัและไม่่เป็็น 
การละเมิิดสิทิธิแิละเสรีีภาพของประชาชน    
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