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บทคดัย่อ 

 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาการบรหิาร

จดัการเรื่องร้องเรยีนของส านักงานเขตสะพานสูง ศกึษาปัญหาและอุปสรรค และ

ขอ้จ ากดัในการบรหิารจดัการเรื่องร้องเรยีน รวมทัง้ขอ้เสนอแนะแนวทางการแก้ไข

ปัญหาและอุปสรรค ในการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน โดยใชก้ารวเิคราะหเ์อกสาร

และการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งจากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 10 คน ผลการวจิยั

พบว่า การบรหิารจดัการเรื่องร้องเรยีนของส านักงานเขตสะพานสูง มขี ัน้ตอนและ

กระบวนในการรบัเรื่องรอ้งเรยีน น าเสนอผูบ้รหิารพจิารณาสัง่การและมอบหมายฝ่าย

ทีเ่กีย่วขอ้งด าเนินการตรวจสอบแกไ้ขปัญหา และประสานหน่วยงานภายนอกในกรณี

ที่เรื่องร้องเรยีนอยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของส านักงานเขต มกีารตดิตามผลการ

ด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง และมกีารรายงานผลการด าเนินการแกไ้ขเรือ่งรอ้งเรยีนให ้
1 นักศึกษาหลกัสตูรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต คณะรฐัศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ผูบ้งัคบับญัชาและผูร้อ้งทราบเมื่อด าเนินการแลว้เสรจ็ ปัญหาและอุปสรรคทีพ่บ ขาด

การบูรณาการความร่วมมอืกบัหน่วยงานภายนอกในการแก้ไขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีน

ร่วมกนัอย่างเป็นระบบ ปัญหาผูร้อ้งเรยีนแจง้เรื่องร้องเรยีนทีม่ขีอ้มลูรายละเอยีดของ

เรื่องไม่ครบถ้วน ขาดความชดัเจนและไม่แจ้งขอ้มูลในการติดต่อกลบั ปัญหาด้าน

บุคลากรขาดความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบัขอ้กฎหมายในการพจิารณาเรือ่งรอ้งเรยีน 

 ค าส าคญั: การจดัการ; เรือ่งรอ้งเรยีน; ส านกังานเขตสะพานสงู  

 

Abstract 

This research is a qualitative research. The objective is to study the 

management of complaints of Saphan Sung District Office, to study problems 

and obstacles and limitations in handling complaints Including suggestions for 

ways to solve problems and obstacles. Data collecting by analyzing documents 

and by structured interviews with 1 0  key informants. The finding were as 

followed; Complaint management of Saphan Sung District Office has a 

procedure and process for receiving complaints. They will be presented to 

executives to consider ordering and assign relevant departments to investigate 

and solve problems and coordinate with external agencies in cases that 

complaints are beyond the authority of the district office. There is continuous 

monitoring of the results of operations and report the results of the complaint 

resolution to the supervisor and the petitioner upon completion. Problems and 

obstacles encountered are lack of integration and cooperation with external 

agencies in solving complaints systematically. The problem of complainants 



วารสารรามค าแหง  ฉบบัรฐัประศาสนศาสตร ์  ปีท่ี 6 ฉบบัท่ี 1/2566 

 
 

 

 หน้า 241 
 

  

reporting complaints with incomplete details of the matter. Lack of clarity and 

no contact information. Personnel lack knowledge and understanding of legal 

matters in handling complaints. 

  

Keywords: management; complaint; Saphansoong District 

 

บทน า 

 กรุงเทพมหานคร เป็นเมอืงหลวงและเป็นศูนยก์ลางการปกครอง การศกึษา 

การคมนาคมขนส่ง การเงนิการธนาคาร และด้านเศรษฐกิจ ด้านเทคโนโลย ีด้าน

สงัคมและความเจรญิของประเทศ เป็นเมอืงที่มกีารเติบโตอย่างรวดเร็ว จึงท าให้

กรุงเทพมหานครขาดการวางแผนเมอืงในหลายๆ ด้าน ท าให้ระบบสาธารณูปโภค

พืน้ฐานไม่เพยีงพอ ก่อใหเ้กดิปัญหาต่างๆ ขึน้มากมายหลากหลายและเป็นปัญหาที่

สะสมมาอย่างยาวนาน กรุงเทพมหานครซึ่งมบีทบาทหน้าทีโ่ดยตรงในการใหบ้รกิาร

สาธารณะ รวมไปถงึการแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นและบรรเทาปัญหาใหก้บัพีน้่อง

ประชาชน กรุงเทพมหานครจึงได้เปิดช่องทางการรบัเรื่องร้องเรียนหลากหลาย

ช่องทาง เช่น การรอ้งเรยีนโดยตรงทีห่น่วยงานของกรุงเทพมหานคร การรอ้งเรยีน

ผ่านโทรศพัท์หมายเลข 1555 (ใหบ้รกิารตลอด 24 ชัว่โมง) ซึ่งเป็นช่องทางหลกัใน

การรบัเรือ่งรอ้งเรยีนของกรุงเทพมหานคร และเพือ่เป็นศูนยก์ลางในการรบัฟังปัญหา

ความเดอืดรอ้นของพีน้่องประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร โดยปัญหาทีไ่ดร้บัแจง้จาก

ประชาชนนัน้มคีวามหลายหลาย มคีวามซบัซ้อนของปัญหาในระดบัต่างๆ กนั และ

จ านวนของปัญหานัน้ไดม้จี านวนเพิม่ขึน้เรือ่ยๆ ในแต่ละปี  
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 ศูนย์รบัเรื่องราวรอ้งเรยีน ส านักปลดักรุงเทพมหานคร ไดจ้ดัตัง้ขึน้ เมื่อปี 

พ.ศ. 2539 โดยเปิดให้บรกิารแจ้งเรื่องร้องเรยีนจากประชาชนผ่านทางหมายเลข

โทรศพัทห์มายเลข 1555 โดยใชร้ะบบ MIS (Management Information System) ใน

การส่งขอ้มูลร้องเรยีนร้องทุกข์ไปยงัหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง (ส านัก/ส านักงานเขต) 

เพื่อให้การแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนของประชาชนสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่าง

ทันท่วงที โดยมีหน้าที่ร ับผิดชอบเกี่ยวกับการรับแจ้งเหตุความเดือดร้อนของ

ประชาชน การวนิิจฉยัปัญหาเบือ้งตน้   แยกประเภทเรือ่ง และคดักรองเรื่อง เพือ่แจง้

หน่วยงานทีร่บัผดิชอบ ประสานงานหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อแก้ไขปัญหาเร่งด่วน 

ใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสารตอบค าถามและชีแ้จง ตลอดจนใหค้ าปรกึษาและแนะน าเรื่อง

ต่างๆ แก่ประชาชน รับฟังความคิดเห็นข้อเสนอแนะ ตรวจสอบติดตามและ

ประมวลผลเรื่องราวร้องเรยีนน าเสนอคณะผู้บรหิาร โดยมชี่องทางในการรบัเรื่อง

ร้องเรียน ดงันี้ (1) การรบัเรื่องร้องเรียนทางหมายเลขโทรศพัท์หมายเลข 1555 

ตลอด 24 ชัว่โมง (2) การรับเรื่องร้องเรยีนผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ต (3) การรบั

เรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัการประสานจากหน่วยงานภายนอก ไดแ้ก่ ส านกันายกรฐัมนตร ี

กระทรวงมหาดไทย กระทรวงสาธารณสุข กองบัญชาการต ารวจนครบาล และ

หน่วยงานภายนอกอื่นๆ ทีป่ระสานแจง้มา 

 ส านักงานเขตสะพานสูง เป็นส่วนหนึ่งของกรุงเทพมหานคร มีขอบเขต

ความรบัผดิชอบตามพืน้ทีก่ารปกครอง 28.124 ตารางกโิลเมตร มอี านาจหน้าทีต่าม

พระราชบญัญัติระเบียบบรหิารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 ในด้านการ

ปกครองท้องที่ การพฒันาชุมชน การส่งเสรมิอาชีพ การทะเบียน การโยธา การ

รกัษาทีส่าธารณะ การพฒันาผงัเมอืงเขต การระบายน ้า การสาธารณสุข การจดัเกบ็

รายได ้การรกัษาความสะอาด การดแูลบ ารุงรกัษาตน้ไม ้และการด าเนินการเกีย่วกบั

การศึกษาการควบคุมดูแลโรง เรียนประถมศึกษาให้ เ ป็นไปตามบัญญัติ
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กรุงเทพมหานครหรือที่กฎหมายอื่นก าหนดให้เป็นหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร 

ประกอบดว้ยแขวง 3 แขวง ไดแ้ก่ แขวงสะพานสงู แขวงราษฎรพ์ฒันา และแขวงทบั

ชา้ง มกีารแบ่งหน้าทีค่วามรบัผดิชอบออกเป็น 10 ฝ่าย มอี านาจหน้าทีเ่กีย่วกบัการ

ปกครอง การทะเบยีน การจดัท าแผนพฒันาเขต การจดัให้มแีละบ ารุงรกัษาทางบก 

ทางน ้า และทางระบายน ้า การจดัใหม้แีละควบคุมตลาด และทีจ่อดรถ สาธารณูปโภค 

และการก่อสร้างอื่นๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การพัฒนาคุณภาพชีวิต 

บ ารุงรกัษาศลิปะจารตีประเพณี ภูมปัิญญาทอ้งถิน่ และวฒันธรรมอนัดขีองท้องถิน่ 

ปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและ

บ ารุงรกัษาสถานทีพ่กัผ่อนหย่อนใจ การส่งเสรมิการกฬีา การส่งเสรมิประชาธปิไตย 

ความเสมอภาคและสทิธเิสรภีาพของประชาชน การส่งเสรมิการมสี่วนร่วมของราษฎร 

การรกัษาความสะอาดและความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยของบา้นเมอืง การสาธารณสุข 

การอนามยัครอบครวั การจดัให้มแีละควบคุมสุสานและ ฌาปนสถาน การควบคุม

การเลี้ยงสตัว์ การจดัให้มแีละควบคุมการฆ่าสตัว์ การรกัษาความปลอดภยั ความ

เป็นระเบียบเรยีบร้อย และการอนามยั โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่นๆ การ

คุ้มครอง ดูแลบ ารุงรกัษา และการใช้ประโยชน์จากที่ดนิ ทรพัยากรธรรมชาติและ

สิง่แวดลอ้ม การผงัเมอืง การวศิวกรรมจราจร การดแูลรกัษาทีส่าธารณะ การควบคุม

อาหาร การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การสง่เสรมิและสนบัสนุนการป้องกนัและ

รกัษาความปลอดภยัในชวีติและทรพัย์สนิ การจดัการสิง่แวดล้อมและมลพษิต่างๆ 

การจดัเก็บรายได้ การบงัคบัการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติกรุงเทพมหานครหรือ

กฎหมายอื่นทีก่ าหนดใหเ้ป็นอ านาจหน้าทีข่องกรุงเทพมหานคร 

 โดยในปัจจุบนัการกระจายตวัของประชากรในพืน้ทีเ่ขตสะพานสูง เกดิขึน้

อย่างรวดเร็วควบคู่กบัการขยายตวัของเมอืง ท าให้มกีารพฒันาด้านการคมนาคม 

ดา้นทีอ่ยู่อาศยั และดา้นสาธารณูปโภคต่างๆ ขึน้อย่างกวา้งขวาง ซึ่งการพฒันาได้
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น าพามาซึ่งปัญหาและความเดือดร้อนของประชาชนในหลายด้าน ส่งผลให้มกีาร

ร้องเรยีนจากประชาชนเพิม่ขึน้จากช่องทางต่างๆ ดงันี้ จากระบบรบัเรื่องร้องเรยีน 

1555 เรื่องรอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์เรื่องรอ้งเรยีนจากสื่อออนไลน์ Facebook และ e -

mail ของส านักงานเขต และเรื่องร้องเรยีนจากประชาชนที่มาร้องเรยีนด้วยตนเอง 

เรื่องร้องเรยีนจากหน่วยงานอื่นๆ โดยฝ่ายปกครองจะด าเนินการตรวจสอบความ

ถูกตอ้งแลว้พจิารณาประเดน็เรื่องรอ้งเรยีนว่าอยู่ในอ านาจหน้าที ่ และความรบัผดิชอบ

ของฝ่ายใด เพื่อด าเนินการแจ้งเรื่องร้องเรยีนให้ฝ่ายที่เกี่ยวขอ้งทราบในทนัท ีหรอื

ภายใน 1 วนัท าการ เพื่อด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิของเรื่อง ฝ่ายทีเ่กี่ยวขอ้ง

เมื่อไดร้บัแจง้เรื่องรอ้งเรยีนต้องใหค้วามส าคญักบัเรื่องรอ้งเรยีนเป็นล าดบัแรก โดย

การลงพืน้ทีต่รวจสอบขอ้เทจ็จรงิ ปัญหา สาเหตุและแนวทางการแก้ไขโดยเรว็ทีสุ่ด 

รวมทัง้หาแนวทางป้องกนัเพื่อไม่ใหเ้กดิปัญหาขึน้อกี โดยใหฝ่้ายทีเ่กี่ยวขอ้งแจง้ผล

การด าเนินการแกไ้ขปัญหาภายใน 3 วนัท าการ ยกเวน้เรื่องรอ้งเรยีน 2 กรณี ไดแ้ก่ 

เรื่องที่ต้องใช้ระยะเวลา ในการด าเนินการให้รายงานผลความคบืหน้าทุกวนัที่ 15 

และ 30 ของเดอืน และเรื่องที่ต้องประสานหน่วยงานภายนอกให้รายงานผลความ

คบืหน้าเป็นระยะๆ จนกว่าเรื่องรอ้งเรยีนจะไดร้บัการแกไ้ขใหแ้ล้วเสรจ็ หลงัจากนัน้

เป็นขัน้ตอน การตอบเรื่องรอ้งเรยีน ฝ่ายปกครองด าเนินการตดิตามผลเรื่องรอ้งเรยีน

จากฝ่ายต่างๆ แล้วน าขอ้มูลรายงานผลลงในระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน 1555 และฝ่าย

ปกครองเป็นผูร้วบรวมขอ้มลูเรื่องรอ้งเรยีนและค าชีแ้จงของทุกฝ่ายเพื่อจดัท าสรุปผล

การด าเนินการ เสนอผูอ้ านวยการเขตเพือ่ทราบ 

  ผู้วจิยัซึ่งเป็นบุคลากรของส านักงานเขตสะพานสูง ได้ตระหนักว่าปัญหา

ความเดอืดร้อนของประชาชน ถอืเป็นหน้าที่ความรบัผดิชอบที่ต้องให้ความส าคญั

เป็นอันดับแรกตามนโยบายของกรุงเทพมหานคร โดยให้ความส าคัญกับการ

ด าเนินการรบัเรื่องร้องเรยีน การประสานหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งและติดตามผลการ



วารสารรามค าแหง  ฉบบัรฐัประศาสนศาสตร ์  ปีท่ี 6 ฉบบัท่ี 1/2566 

 
 

 

 หน้า 245 
 

  

แก้ไข เพื่อให้การด าเนินการแก้ไขปัญหาบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน

เป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคท์ีก่ าหนดไว ้

 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัมวีตัถุประสงค ์ดงันี้ 

 1. เพือ่ศกึษาการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ของส านกังานเขตสะพานสงู  

 2. เพือ่ศกึษาปัญหาและอุปสรรค และขอ้จ ากดัในการบรหิารจดัการเรือ่ง

รอ้งเรยีน ของส านกังานเขตสะพานสงู 

 3. เพือ่เสนอแนะแนวทางการแกไ้ขปัญหา และอุปสรรคในการบรหิาร

จดัการเรือ่งรอ้งเรยีนของส านกังานเขตสะพานสงู 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 การวจิยัครัง้นี้ใช้รูปแบบการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ซึ่ง

ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัเลอืกใชว้ธิกีารวจิยั 2 แบบ ดงันี้ 

 1. วธิเีกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร (Documentary research) โดยศกึษา

คน้ควา้และรวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร อาท ิพระราชบญัญตั ิหนงัสอืสัง่การ เอกสาร

ทางวชิาการ วารสาร บทความ วทิยานิพนธด์ุษฎนีิพนธ ์คูม่อืการปฏบิตังิาน สิง่พมิพ ์

ระเบยีบ ประกาศ ค าสัง่และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  

 2. การสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งหรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ 

(Structured Interview or Formal Interview) จากผูใ้หข้อ้มลูส าคญั (Key 

Informants) จ านวน 10 คน 

 ประชากรและผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 

 1. ประชากร ไดแ้ก่ บุคลากรของส านกังานเขตสะพานสงู 
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 2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั ทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ เป็นการเลอืกผูใ้หข้อ้มลูจาก

คณะบรหิารเขตสะพานสงู และเจา้หน้าทีผู่ท้ีม่สี่วนเกีย่วขอ้งกบัการด าเนินงานแกไ้ข

ปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน จ านวน 10 คน ดงันี้ 

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่1 ต าแหน่ง สถาปนิกช านาญการพเิศษ หวัหน้าฝ่ายโยธา 

ส านกังานเขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร 

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่2 ต าแหน่ง นกัพฒันาสงัคมช านาญการพเิศษ หวัหน้าฝ่าย

พฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม ส านกังานเขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร 

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่3 ต าแหน่ง นกัวชิาการสุขาภบิาลช านาญการพเิศษ 

หวัหน้าฝ่ายสิง่แวดลอ้มและสุขาภบิาล ส านกังานเขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร 

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่4 ต าแหน่ง เจา้หน้าทีง่านรกัษาความสะอาดอาวุโส 

รกัษาการหวัหน้าฝ่ายรกัษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ส านกังานเขตสะพานสงู 

กรุงเทพมหานคร  

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่5 ต าแหน่ง เจา้พนกังานเทศกจิช านาญการ  หวัหน้างาน

ตรวจและบงัคบัการ ฝ่ายเทศกจิ ส านกังานเขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร  

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่6 ต าแหน่ง นกัวชิาการสุขาภบิาลช านาญการ  ฝ่าย

สิง่แวดลอ้มและสุขาภบิาล ส านักงานเขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร  

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่7 ต าแหน่ง นกัจดัการงานทัว่ไปช านาญการ  ฝ่ายพฒันา

ชุมชนและสวสัดกิารสงัคม ส านกังานเขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร 

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่8 ต าแหน่ง นายชา่งโยธาช านาญงาน ฝ่ายโยธา ส านกังาน

เขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร  

 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่9 ต าแหน่ง เจา้หน้าทีร่กัษาความสะอาดช านาญงาน  ฝ่าย

รกัษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ส านกังานเขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร  
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 ผูใ้หข้อ้มลูคนที ่10 ต าแหน่ง นกัประชาสมัพนัธป์ฏบิตักิาร ฝ่ายปกครอง 

ส านกังานเขตสะพานสงู กรุงเทพมหานคร รบัผดิชอบงานรอ้งเรยีนของส านกังานเขต

สะพานสงู 

 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสัมภาษณ์แบบมี

โครงสร้าง (Structured Interview) เป็นการสมัภาษณ์ที่มีค าถามและข้อก าหนดที่

แน่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามเดยีวกนั สุภางค์ จนัทวานิช (อ้างถงึใน 

วโิรจน์ ก่อสกุล, 2565, หน้า 51) เพือ่ใชส้มัภาษณ์เป็นรายบุคคล 

 

ผลการวิจยัและอภิปรายผลการวิจยั 

 ผลการวจิยัพบวา่  

 1. การบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ของส านกังานเขตสะพานสงู มดีงันี้ 

    1) ขัน้ตอนและกระบวนการในการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรยีน ของ

ส านักงานเขตสะพานสูง มขี ัน้ตอนการรบัเรื่องร้องเรยีนที่เป็นระบบ ไม่ยุ่งยากและ

ซับซ้อน มีขัน้ตอนการด าเนินการที่ชดัเจนเป็นไปตามข้อก าหนดและหลกัเกณฑ์ 

ตัง้แต่การรับเรื่องโดยเจ้าหน้าที่ ฝ่ายปกครอง การน าเรียนผู้บริหารทราบเพื่อ

มอบหมายสัง่การ และการส่งต่อใหก้บัเจา้หน้าทีผู่ด้ าเนินการแกไ้ขเพื่อรบัทราบ และ

น าไปสู่การด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนตามอ านาจหน้าทีข่องฝ่ายนัน้ๆ ดว้ยความ

รวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ พร้อมรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บงัคบับญัชาทราบ

ตามล าดบัชัน้ และแจง้ผูร้อ้งทราบถงึผลการด าเนินการภายในระยะเวลาทีก่ าหนด 

    2) ขัน้ตอนการมอบหมายหน้าที่ในการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

ของส านักงานเขตสะพานสูง การมอบหมายหน้าที่ในการด าเนินการแก้ไขเรื่อง
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รอ้งเรยีน มคีวามเหมาะสมตามภารกจิของแต่ละฝ่ายในการตรวจสอบและด าเนินการ

แกไ้ขอยา่งชดัเจน 

    3) เรื่องร้องเรยีนประเภทที่หน่วยงานสามารถด าเนินการแก้ไขได้อย่าง

รวดเรว็ คอื เรือ่งรอ้งเรยีนทีอ่ยูภ่ายในอ านาจหน้าที ่ท าใหส้ามารถด าเนินการแกไ้ขได้

ทนัทภีายในระยะเวลาทีก่ าหนดซึง่ไดแ้ก่ งานซ่อมแซมถนน สะพาน ฝาท่อระบายน ้า

ช ารุด ขยะตกค้าง การวางต้นไมห้รอืสิง่ของรุกล ้าที่หรอืทางสาธารณะ เนื่องจากมี

หน่วยงานมคีวามพร้อมด้านบุคลากรที่มคีวามสามารถและมคีวามช านาญ มวีสัดุ

อุปกรณ์ของหน่วยงานสนับสนุน สามารถด าเนินการแกไ้ขไดท้นัทภีายในระยะเวลาที่

ก าหนด  

 

 

ตารางท่ี 1 สถติขิอ้มลูเรือ่งรอ้งเรยีนประเภทเรื่องทีส่ามารถด าเนินการแกไ้ขได้อยา่ง

รวดเรว็ 

ประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน 
ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 

จ านวน (รอ้ยละ) จ านวน (รอ้ยละ) จ านวน 

1. ถนน 60 (4.52%) 85 (6.45%) 116 (7.97%) 

2. สะพาน 10 (0.75%) 21 (1.59%) 11 (0.76%) 

3. การกระท าผดิในที่

สาธารณะ 

107 (8.07%) 110 (8.35%) 147 (10.10%) 

4. ท่อระบายน ้า 28 (2.11%) 27 (2.05%) 34 (2.34%) 

5. ขยะและสิง่ปฏกิลู 126 (9.50%) 124 (9.42%) 102 (7.01%) 

6. ตน้ไมแ้ละสวนสาธารณะ 81 (6.11%) 76 (5.77%) 98 (6.74%) 

ทีม่า: จากรายงานเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นระบบ MIS ส านกังานเขตสะพานสงู 
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 จากตารางที่ 1 เรื่องร้องเรยีนประเภทที่สามารถด าเนินการแก้ไขได้อย่าง

รวดเรว็และภายในก าหนดระยะเวลา คดิเป็นรอ้ยละ 31.27 ในปี 2563 คดิเป็นรอ้ยละ 

33.64 ในปี 2564 และคดิเป็นร้อยละ 41.79 ในปี 2565 ซึ่งเป็นเรื่องร้องเรยีนที่อยู่

ภายในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน มีวสัดุและอุปกรณ์สนับสนุน ท าให้สามารถ

ด าเนินการแกไ้ขไดท้นัทภีายในระยะเวลาทีก่ าหนด  

 4) เรื่องรอ้งเรยีนประเภททีแ่กไ้ขไดย้าก ตอ้งใชเ้วลาในการด าเนินการนาน 

หรอืไม่สามารถแก้ไขได้ ได้แก่ เรื่องร้องเรยีนที่เป็นความรบัผดิชอบของหน่วยงาน

ภายนอก (การไฟฟ้า, การประปา, โทรศพัท,์ ต ารวจ, กรมทางหลวง) เรื่องทีต่้องใช้

งบประมาณในการด าเนินการแกไ้ข เรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัเหตุเดอืดรอ้นร าคาญ เรือ่ง

รอ้งเรยีนการทิ้งขยะในทีว่่างของเอกชน เรื่องรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัการดดัแปลงอาคาร 

โดยไมไ่ดร้บัอนุญาต  

 

ตารางท่ี 2 สถติขิอ้มลูเรือ่งรอ้งเรยีนประเภทเรื่องทีต่อ้งใชเ้วลาในการด าเนินการ

แกไ้ข 

ประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน 
ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 

จ านวน (รอ้ยละ) จ านวน (รอ้ยละ) จ านวน 

1. ไฟฟ้า 226 (17.04%) 220 (16.70%) 191 (13.13%) 

2. อาคาร 28 (2.11%) 39 (2.96%) 32 (2.20%) 

3. เหตุเดอืดรอ้นร าคาญ 441 (33.26%) 328 (24.91%) 427 (29.35%) 

4. ปัญหาจราจร 33 (2.49%) 33 (2.51%) 30 (2.06) 

ทีม่า: จากรายงานเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นระบบ MIS ส านกังานเขตสะพานสงู 
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 5) ขัน้ตอนการด าเนินการประสานงานระหวา่งฝ่ายต่าง ๆ ในการแกไ้ขเรือ่ง

รอ้งเรยีน พบว่า ส่วนใหญ่ไม่มปัีญหาอะไร ทุกอย่างเป็นไปอย่างราบรื่น การประสาน

อาจใชแ้บบเป็นทางการและแบบไม่เป็นทางการ ถา้จะตดิขดับา้งกรณีเรื่องรอ้งเรยีนที่

เกีย่วเนื่องกนัเวลาทีน่ดัหมายในการลงพืน้ทีต่รวจสอบและแกไ้ขเรือ่งรอ้งเรยีนร่วมกนั

อาจมปัีญหาเรื่องการนัดหมายเวลา เนื่องจากแต่ละฝ่ายมภีารกจิหลกัอยู่แล้ว ท าให้

เกดิความล่าชา้ได ้

 6) การด าเนินการประสานงานกับหน่วยงานภายนอกในการแก้ไขเรื่อง

ร้องเรยีน พบว่า การประสานกบัหน่วยงานภายนอกมปัีญหาพอสมควร ต้องมกีาร

ประสานแบบเป็นทางการโดยการท าหนังสอืถงึหน่วยงานนัน้ โดยอาจตอ้งใชเ้วลาใน

การท าหนังสอื และเนื่องจากแต่ละหน่วยงานมกีฎระเบยีบปฏบิตัแิละความพร้อมไม่

เหมอืนกนั จงึไม่สามารถแก้ปัญหาขอ้ร้องเรยีนได้รวดเร็ว โดยส่วนใหญ่ประชาชน

มกัจะรอ้งเรยีนผ่านเขต ทัง้ทีห่น่วยงานต่างๆ มรีะบบรบัเรื่องรอ้งเรยีนอยู่แล้วท าให้

ล่าช้า เมื่อเขตต้องส่งเรื่องไปยังหน่วยงานนัน้ โดยเขตไม่สามารถควบคุมให้

หน่วยงานภายนอกด าเนินการแก้ไขเรื่อง ตามที่มกีารร้องเรยีนมา ให้เป็นไปตาม

ก าหนดระยะเวลาได ้ส่งผลใหป้ระชาชนเกดิความไม่พอใจเนื่องจากปัญหาไม่ได้รบั

การแกไ้ขหรอืไดร้บัการแกไ้ขแต่ล่าชา้ 

 7) ผลการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ของส านักงานเขตสะพานสูง 

ประสบความส าเรจ็มากหรอืน้อย พบว่า โดยภาพรวมของส านักงานเขตสะพานสูง 

ความส าเร็จอยู่ระดบัปานกลางถึงมาก เนื่องจากเรื่องร้องเรียนแต่ละเรื่องมีความ

หลากหลายของปัญหา บางเรื่องอยู่นอกเหนืออ านาจหน้าทีข่องหน่วยงานทีจ่ะแกไ้ข

เองได ้ซึง่จะสง่ผลในเรือ่งของระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหา 

ตารางท่ี 3 สถติขิอ้มลูเรือ่งรอ้งเรยีนของส านกังานเขตสะพานสงู 
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ประจ าปี 

เรือ่งรอ้งเรยีน

ทัง้หมดของ

กรุงเทพมหานคร 

เรือ่งรอ้งเรยีน

ของส านกังาน

เขตสะพานสงู 

รอ้ยละ 

ด าเนินการเสรจ็

สิน้ 

จ านวน รอ้ย

ละ 

2563 81,173 1,326 1.63 1,326 100 

2564 75,320 1,317 1.75 1,317 100 

2565 83,127 1,455 1.75 1,455 100 

รวม 239,620 4,098 1.71 4,098 100 

ทีม่า: จากรายงานเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นระบบ MIS ส านกังานเขตสะพานสงู 

 จากตารางที ่3 เรือ่งรอ้งเรยีนของกรุงเทพมหานคร จากระบบเรื่องรอ้งเรยีน

ผ่านระบบ MIS ตัง้แต่ปี 2563 - 2565 มเีรื่องร้องเรยีนรวมทัง้หมด 239,620 เรื่อง 

ส านักงานเขตสะพานสูง มีเรื่องร้องเรียนคิดเป็นร้อยละ 1.71 ของเรื่องร้องเรียน

ทัง้หมดของกรุงเทพมหานคร และสามารถด าเนินการแกไ้ขไดแ้ลว้เสรจ็ทัง้หมด   

 8) การรายงานผลการแก้ไขเรื่องร้องเรยีนให้ผู้บรหิารทราบ พบว่า เรื่อง

ร้องเรยีนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานและไม่ขดักบัขอ้กฎหมาย จะสามารถ

ด าเนินการแกไ้ขไดภ้ายในก าหนดระยะเวลา และรายงานผลการด าเนินการรอ้งเรยีน

ให้ผู้บริหารหน่วยงานทราบ ได้ภายใน 3 วันท าการ กรณีที่เป็นเรื่องที่มีความ

เกีย่วขอ้งกบัขอ้กฎหมาย หรอืเกีย่วขอ้งกบัหน่วยงานภายนอก ซึง่อาจจะไม่สามารถ

ด าเนินการแก้ไขได้ภายในก าหนด จะมกีารรายงานผลให้ผูบ้รหิารหน่วยงานทราบ

ความคบืหน้าเป็นระยะๆ คอื ครัง้แรก 3 วนัท าการ หลงัจากนัน้จะรายงานความ

คบืหน้าผลการด าเนินการทุกวนัที ่15 และ 30 ของเดอืน จนกว่าจะด าเนินการแล้ว

เสรจ็  
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 9) การรายงานผลการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบ พบว่า กรณีที่

เป็นเรื่องรอ้งเรยีนทีห่น่วยงานสามารถด าเนินการแกไ้ขไดเ้อง ประเภทงานซ่อมแซม

ถนน สะพาน ฝาท่อระบายน ้าช ารุด ขยะตกคา้ง การวางตน้ไมห้รอืสิง่ของรุกล ้าทีห่รอื

ทางสาธารณะ โดยไม่ต้องประสานหน่วยงานภายนอก ส่วนใหญ่จะรายงานผลการ

ด าเนินการแกไ้ข และรายงานผลใหผู้ร้อ้งทราบภายในระยะเวลาทีก่ าหนด ตามทีอ่ยู่

หรอืเบอรต์ดิต่อทีผู่ร้อ้งไดแ้จง้ไว ้ถา้เป็นเรื่องทีย่ากต่อการแกไ้ขหรอืตอ้งประสานกนั

หลายหน่วยงาน จะรายงานผลการด าเนินการร้องเรยีนให้ผู้ร้องทราบครัง้แรกใน

ระยะเวลา 3 วนัท าการ และจะรายงานความคบืหน้าผลการด าเนินการเป็นระยะ ๆ 

จนกวา่จะด าเนินการแลว้เสรจ็  

 2. ปัญหาและอุปสรรคในการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ของส านกังานเขต

สะพานสงู มดีงันี้ 

 1) ปัญหาดา้นบุคลากรทีม่จี านวนจ ากดั โดยเจา้หน้าทีค่นเดยีวมหีน้าที่รบั

เรื่องรอ้งเรยีน ประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน จดัท าเรื่องรอ้งเรยีน ตดิตามเรื่องรอ้งเรยีน 

ประกอบกบัการปฏบิตังิานรปูแบบปัจจุบนัทีย่งัขาดเทคโนโลยทีีท่นัสมยั โดยปัจจุบนั

ยงัมกีารส่งเรื่องรอ้งเรยีนเป็นหนังสอืส่งต่อไปยงัหน่วยฝ่ายต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่ตอ้ง

ใชร้ะยะเวลาตามขัน้ตอนของระบบราชการ และกรณีทีเ่รื่องรอ้งเรยีนนัน้เป็นเรื่องที่

เร่งด่วน จะท าให้เกิดความไม่รอบคอบเรื่องการวเิคราะห์เนื้อเรื่องที่ร้องเรยีน หรอื

บางครัง้ข้อมูลของผู้ร้องไม่ครบถ้วนขาดรายละเอียด ท าให้ไม่สามารถพิจารณา

ตรวจสอบเรื่องได้ ท าให้เกิดขัน้ตอนและระยะเวลาในการขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน

เพิม่เตมิ ก่อนทีจ่ะมกีารพจิารณาตรวจสอบท าใหเ้กดิความล่าชา้ได ้

 2) ปัญหาการขาดการบูรณาการการท างานกบัหน่วยงานอื่นอย่างเบด็เสรจ็ 

โดยเรื่องรอ้งเรยีนส่วนใหญ่เป็นการแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นใหก้บัประชาชน ทีม่ ี

ความเกีย่วขอ้งกบัหน่วยงานต่างๆ ดา้นสาธารณูปโภค ไม่ว่าจะเป็น การไฟฟ้า การ
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ประปา โทรศพัท ์กรมทางหลวง หรอือื่นๆ ซึง่ตอ้งใชร้ะยะเวลาด าเนินการ ซึง่อาจจะ

ไม่ทนัต่อความต้องการของประชาชน ท าให้ผู้ร้องเรียนไม่พึงพอใจในการในการ

ด าเนินการแกไ้ขเรือ่งรอ้งเรยีนได ้เนื่องจากความเดอืดรอ้นไมไ่ดร้บัการแกไ้ขในทนัท ี

 3) ปัญหาเรื่องเจ้าหน้าที่ขาดความรู้ ขาดทักษะในด้านกฎหมาย ที่

จ าเป็นต้องใช้เกี่ยวกบัการปฏิบตัิงานด้านการรบัเรื่องร้องเรยีน ซึ่งการแก้ไขเรื่อง

รอ้งเรยีนในบางกรณี เจา้หน้าทีท่ีด่ าเนินการต้องมคีวามรู้เฉพาะด้านเรื่องกฎหมาย

ต่างๆ แต่ในปัจจุบนัเจา้หน้าทีย่งัขาดความรู ้จงึจ าเป็นต้องอาศยัผูท้ีม่คีวามรูเ้ฉพาะ

ด้าน เช่น การให้ค าปรกึษาเรื่องร้องเรยีนที่เกี่ยวขอ้งกบักฎหมาย หรอืการวนิิจฉัย

เรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้กฎหมาย 

 3. ขอ้เสนอแนะ แนวทางการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคในการบรหิารจดัการ

เรือ่งรอ้งเรยีน ของส านกังานเขตสะพานสงู มดีงันี้ 

 1) ควรมกีารบูรณาการความร่วมมอืกบัหน่วยงานภายนอกอย่างเบด็เสรจ็ 

นอกเหนือจากการประสานงานการท างานร่วมกนั เนื่องจากการใหบ้รกิารประชาชน

และการรบัเรื่องรอ้งเรยีนบางเรือ่งตามขัน้ตอนปัจจุบนั จะค่อนขา้งใชร้ะยะเวลา ซึง่ไม่

ทนัต่อความต้องการของประชาชน และควรน าเทคโนโลยหีรอืแอพพลเิคชัน่ต่างๆ 

เขา้มาช่วยแก้ไขเรื่องการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายนอก ลดระยะเวลาใน

การด าเนินงานใหล้ดลง เพื่อแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนให้กบัประชาชนเป็นไปได้

อยา่งรวดเรว็มากขึน้ 

 2) ควรมกีารฝึกอบรมเพิม่ความรู ้และทกัษะ และขอ้กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งใน

การปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีน เพื่อเพิม่ความรูค้วามสามารถของบุคลากร

ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ และมกีารน าเทคโนโลยมีาใชเ้พื่อใหก้ารปฏบิตังิานเกดิ

ความรวดเรว็และมปีระสทิธ ิลดขัน้ตอนการปฏบิตังิานลง ปรบัปรุงขัน้ตอนใหม้คีวาม

กระชบั ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้อ้งเรยีน ไดอ้ยา่งรวดเรว็ ทนัต่อเหตุการณ์  
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 3) ควรเพิ่มกรอบอัตราก าลังของเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอกับปริมาณงาน 

เพื่อให้การแก้ไขเรื่องร้องเรยีนเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา เนื่องจากในปัจจุบนั 

เรื่องรอ้งเรยีนเพิม่ปรมิาณขึน้ในทุกๆ ปี  เมื่อเจา้หน้าทีไ่ดร้บังานทีม่คีวามเหมาะสม 

ไม่หนักเกินไปจะท าให้การปฏิบตัิงานเกิดความรวดเร็ว ทนัเวลา และได้งานที่มี

คุณภาพและประสทิธภิาพ 

 4) หน่วยงานควรมกีารจดัสรรงบประมาณในการจดัซื้อวสัดุและอุปกรณ์ทีใ่ช้

ในการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรยีนให้เพยีงพอ ที่ท าให้สามารถด าเนินการแก้ไข

เรื่องรอ้งเรยีนไดเ้อง โดยไม่ตอ้งรอเบกิวสัดุจากส่วนกลาง ซึ่งจะท าใหส้ามารถแก้ไข

ความเดือดร้อนให้ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ และเป็นไปตาม

ก าหนดระยะเวลา 

 

อภิปรายผลการวิจยั 

 การบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ของส านกังานเขตสะพานสงู มปีระเดน็ที่

น ามาอภปิราย ดงันี้ 

 ส านักงานเขตสะพานสูง มกีารบรหิารจดัการเรื่องร้องเรยีน ตามนโยบาย

ของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 

ประเดน็ยุทธศาสตร์แผนพฒันากรุงเทพมหานครระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2556 - 2575) 

และแผนปฏบิตัริาชการกรุงเทพมหานคร โดยได้จดัท าแผนปฏบิตัริาชการประจ าปี

งบประมาณ เพื่อเป็นการก าหนดแนวทางในการน านโยบายไปปฏบิตัแิก้ไขปัญหา

ความเดอืดรอ้นใหก้บัประชาชนในพืน้ที ่พฒันาคุณภาพชวีติความเป็นอยู่ทีด่ขีองชาว

กรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกบัแนวความคดิของ James Anderson (อ้างถึงใน 

สทิธพินัธ์ พุทธหุน, 2564, หน้า 142) ทีก่ล่าวว่า นโยบายสาธารณะ หมายถงึ แนว 

ทางการกระท าของรฐัเกี่ยวกบัการแก้ไขปัญหาเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ที่เกดิขึน้ในสงัคม 
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เช่น ความยากจน การผกูขาดทางอุตสาหกรรม หรอืการแกไ้ขราคาสนิคา้การเกษตร 

ซึ่งจากการศกึษาขอ้มูลทางเอกสารที่เกี่ยวขอ้ง ผูว้จิยัพบว่านโยบายในการบรหิาร

จดัการเรื่องร้องเรยีน ของส านักงานเขตสะพานสูง ได้ก าหนดขัน้ตอนและวธิีการ

ด าเนินการไวอ้ย่างชดัเจน ซึ่ง วรเดช จนัทรศร (อ้างถงึใน พชร ประชุมแดง, 2561, 

หน้า 11) กล่าวไว้ในตวัแบบที่ยดึหลกัเหตุผล ซึ่งตวัแบบนี้มแีนวคดิว่าการใช้หลกั

ดา้นเหตุผลเป็นสิง่ส าคญัทีสุ่ดทีจ่ะชี้วดัความส าเรจ็ หรอืความล้มเหลวของนโยบาย 

แผนงานหรอืโครงการ องคก์รหรอืหน่วยงานทีป่ฏบิตักิารนัน้จะตอ้งมคี่านิยมแบบยดึ

หลกัเหตุผลเป็นเหตุผลส าคญัในการตดัสนิใจด าเนินการตามขัน้ตอนต่าง ๆ ต้องยดึ

หลกัมเีหตุมผีล เป็นสิง่ที่จะต้องขยายผลให้เกิดขึ้นอย่างกว้างขวางที่สุด นโยบาย 

แผนงาน หรอืโครงการทีจ่ะประสบความส าเรจ็จะตอ้งมกีารก าหนดวตัถุประสงคแ์ละ

ภารกจิอย่างชดัเจน มกีารมอบหมายงาน มขีัน้ตอนการด าเนินการทีช่ดัเจน ซึ่งจาก

ผลการศกึษาขัน้ตอนการรบัเรื่องรอ้งเรยีนของส านักงานเขตสะพานสงู มขี ัน้ตอนการ

ด าเนินการที่ชดัเจนเป็นไปตามข้อก าหนดและหลกัเกณฑ์ ตัง้แต่การรบัเรื่องโดย

เจา้หน้าทีฝ่่ายปกครอง การน าเรยีนผูบ้รหิารทราบเพื่อมอบหมายสัง่การ และการส่ง

ต่อใหก้บัเจา้หน้าทีผู่ด้ าเนินการแก้ไขเพื่อรบัทราบ และน าไปสู่การด าเนินการแก้ไข

เรื่องร้องเรยีนตามอ านาจหน้าที่ของฝ่ายนัน้ๆ ด้วยความรวดเรว็ ทนัต่อเหตุการณ์ 

พรอ้มรายงานผลการด าเนินงานใหผู้้บงัคบับญัชาทราบตามล าดบัชัน้ และแจง้ผูร้อ้ง

ทราบถงึผลการด าเนินการภายในระยะเวลาทีก่ าหนด ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 

เบญญพร เลศิวจิติรไพบูลย ์(2563) ไดศ้กึษาการพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้ง

ทุกข์ของส านักงานเขตสาทร ผลการวจิยัพบว่ากระบวนการรบัเรื่องร้องทุกข์ของ

ส านักงานเขตสาทร มขี ัน้ตอน คอื เจา้หน้าทีด่ าเนินการรบัเรื่องรอ้งทุกขผ์่านช่องทาง

ต่างๆ แลว้น าเสนอเรื่องรอ้งทุกขใ์หผู้บ้งัคบับญัชาพจิารณาสัง่การ และส่งเรื่องไปยงั

ฝ่ายที่เกี่ยวข้องให้ด าเนินการตรวจสอบและแก้ไขเรื่องร้องทุกข์ ถ้าเป็นเรื่องที่
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เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น เจ้าหน้าที่จะมีการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วม

ตรวจสอบและด าเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งทุกข ์รวมทัง้ตดิตามเรื่องดงักล่าวอย่าง

ต่อเนื่อง เมื่อฝ่ายต่างๆ ไดด้ าเนินการตรวจสอบหรอืแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งทุกขแ์ลว้ จะ

รายงานกลบัมาทีฝ่่ายปกครองเพื่อแจง้ผูร้อ้งในระบบรบัเรื่องรอ้งทุกข ์สอดคล้องกบั

บทสมัภาษณ์ “...ส านักงานเขตสะพานสูง มขี ัน้ตอนและกระบวนการด าเนินงานที่

ชัดเจนในการรับเรื่องร้องเรียน มีการน าเรียนผู้บริหารทราบ เพื่อสัง่การและ

มอบหมายเรื่องร้องเรียนให้กับฝ่ายและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องโดยตรง เพื่อเข้า

ด าเนินการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาดงักล่าว มกีารก าหนดระยะเวลาในการเนินการ

แกไ้ขไวช้ดัเจนภายใน 3 วนัท าการ...” (นักประชาสมัพนัธ์ปฏบิตักิาร ฝ่ายปกครอง , 

2566, การสัมภาษณ์ส่วนบุคคล, 30 มกราคม 2566) โดยกรณีเรื่องร้องเรียนที่

หน่วยงานสามารถด าเนินการแก้ไขได้ยาก ต้องใชเ้วลาในการด าเนินการนาน หรอืไม่

สามารถแกไ้ขได ้ไดแ้ก่ เรื่องรอ้งเรยีนทีเ่ป็นความรบัผดิชอบของหน่วยงานภายนอก 

เรื่องทีต่อ้งใชง้บประมาณในการด าเนินการแกไ้ข เรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัความขดัแยง้

ส่วนตวัของผู้ร้องกบัผู้ถูกร้องเรยีน เรื่องร้องเรยีนการลกัลอบทิ้งขยะในที่ว่างของ

เอกชนหรอืที่สาธารณะเรื่องร้องเรยีนเกี่ยวกบัการดดัแปลงหรอืก่อสร้างอาคารโดย

ไมไ่ดร้บัอนุญาต ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพนูทรพัย ์ราชวงัเมอืง (2559) ทีศ่กึษา

เกี่ยวกับเรื่อง “ปัจจัยความส าเร็จ และความล้มเหลวในการบริหารจัดการเรื่อง

ร้องเรยีนร้องทุกขข์องกรุงเทพมหานคร: กรณีศูนย์รบัแจ้งทุกข ์1555” ผลการวจิยั

พบว่า ประเภทเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ทีแ่ก้ไขไดย้ากต้องใชเ้วลาในการด าเนินการ

นาน หรอืไม่สามารถแกไ้ขได ้ คอื เรื่องรอ้งเรยีนประเภท เหตุเดอืดรอ้นร าคาญ  การ

ก่อสรา้งอาคาร ซึง่มขีอ้จ ากดัในดา้นกฎหมาย การด าเนินการกบัผูก้ระท าผดิจะมกีาร

ก าหนดระยะ เวลาด า เนินการ  และ เรื่ อ งที่ ไม่ ได้อยู่ ในอ านาจห น้าที่ ข อง

กรุงเทพมหานครที่ต้องประสานหน่วยงานอื่นแก้ไข และต้องใช้ระยะเวลาในการ
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ประสาน และตดิตามผลการด าเนินการ สอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์ “...เรื่องรอ้งเรยีน

เกี่ยวกบัการดดัแปลงอาคาร ก่อสร้างอาคาร โดยไม่ได้รบัอนุญาต มกีารต่อเตมิมา

นานแล้วซึ่งส่วนมากมักจะเป็นเหมือนกันทัง้หมด และเรื่องบุกรุกที่สาธารณะ

เนื่องจากต้องบงัคบัใชข้อ้กฎหมายทีซ่บัซ้อน ทีย่ากต่อการด าเนินการแก้ไข ต้องใช้

เวลานาน หรอือาจไม่สามารถแกไ้ขไดเ้ลย...”   (นายช่างโยธาช านาญงาน ฝ่ายโยธา , 

2566, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 27 มกราคม 2566)  

 การด าเนินการประสานงานกับหน่วยงานภายนอกในการแก้ไขเรื่อง

ร้องเรยีน พบว่า การประสานกบัหน่วยงานภายนอกมปัีญหาพอสมควร ต้องมกีาร

ประสานแบบเป็นทางการโดยการท าหนังสอืถงึหน่วยงานนัน้ โดยอาจตอ้งใชเ้วลาใน

การท าหนังสอื และเนื่องจากแต่ละหน่วยงานมกีฎระเบยีบปฏบิตัแิละความพร้อมไม่

เหมอืนกนั จงึไม่สามารถแก้ปัญหาขอ้ร้องเรยีนได้รวดเร็ว โดยส่วนใหญ่ประชาชน

มกัจะรอ้งเรยีนผ่านเขต ทัง้ทีห่น่วยงานต่างๆ มรีะบบรบัเรื่องรอ้งเรยีนอยู่แล้วท าให้

ล่าช้า เมื่อเขตต้องส่งเรื่องไปยังหน่วยงานนัน้ๆ โดยเขตไม่สามารถควบคุมให้

หน่วยงานภายนอกด าเนินการแก้ไขเรื่อง ตามที่มกีารร้องเรยีนมา ให้เป็นไปตาม

ก าหนดระยะเวลาได ้ส่งผลใหป้ระชาชนเกดิความไม่พอใจเนื่องจากปัญหาไม่ได้รบั

การแก้ไขหรอืไดร้บัการแก้ไขแต่ล่าชา้ สอดคล้องกบัการวจิยัของ นนทยิา ลาครวัซ์ 

(2563) ที่ศกึษาเกี่ยวกบั “แนวทางการพฒันาเพื่อยกระดบัการให้บรกิารของศูนย์

เรื่องราวรอ้งทุกข ์ส านักงานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร” ผลการวจิยัพบว่า การ

ประสานกบัหน่วยงานภายนอกและศูนย์เรื่องราวร้องทุกข ์สลป. ยงัขาดการบูรณา

การเชื่อมโยงขอ้มูลเรื่องราวร้องทุกขร์ะหว่างหน่วยงาน เนื่องจากการใช้งานระบบ

เรื่องราวรอ้งทุกขข์องกรุงเทพมหานครและหน่วยงานภายนอกมกีารใชร้ะบบเรื่องราว

ร้องทุกข์ที่มีความแตกต่างกัน อีกทัง้การแบ่งประเภทเรื่องร้องเรียนของแต่ละ

หน่วยงานยงัมคีวามแตกต่างกนั ท าใหไ้ม่สามารถเชื่อมโยงขอ้มูลเรื่องราวรอ้งทุกข์
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ระหวา่งหน่วยงานได ้ซึง่สอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์ “...การประสานงานกบัหน่วยงาน

ภายนอกมปัีญหาพอสมควร ขาดการบูรณาการดา้นขอ้มูล เนื่องจากแต่ละหน่วยงาน

มกีฎระเบยีบปฏบิตัแิละความพรอ้มไมเ่หมอืนกนั จงึไมส่ามารถแกปั้ญหาขอ้รอ้งเรยีน

ไดร้วดเรว็ เนื่องจากประชาชนส่วนใหญ่มกัจะรอ้งเรยีนผา่นเขต ทัง้ทีห่น่วยงานต่างๆ 

มรีะบบรบัเรื่องรอ้งเรยีนอยู่แลว้ท าใหล้่าชา้ เมื่อเขตตอ้งส่งเรื่องไปยงัหน่วยงานนัน้...” 

(นกัพฒันาสงัคมช านาญการพเิศษ ฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม, 2566, การ

สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 25 มกราคม 2566)  

 การรายงานผลการด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนใหผู้บ้รหิารหน่วยงานและ

ผูร้อ้งเรยีนทราบ ผลการวจิยัพบว่า เป็นไปตามก าหนดระยะเวลาและมปีระสทิธภิาพ 

เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานและไม่ขดักับข้อกฎหมาย จะ

สามารถด าเนินการแกไ้ขไดภ้ายในก าหนดระยะเวลา และรายงานผลการด าเนินการ

ร้องเรียนให้ผู้บริหารหน่วยงานและผู้ร้องเรียนทราบได้ภายใน 3 วนัท าการ ซึ่ง

สอดคล้องกบัแนวคดิของ Peterson & Plowman (อ้างถงึใน ปัญญา บูรณะนันทสริิ, 

2549, หน้า 8) ทีก่ล่าวถงึเรื่อง “ประสทิธภิาพ” ว่ามอีงคป์ระกอบ 5 อย่าง คอื ตน้ทุน 

(Cost) คุณภาพ (Quality) ปรมิาณ (Quantity) เวลา (Time) และวธิกีาร (Method) ซึง่

จากการวจิยัพบว่า การด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา 

ซึ่งสอดคลอ้งกบับทสมัภาษณ์ “...การรายงานผลการด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีน 

ใหผู้บ้รหิารหน่วยงานทราบนัน้ เป็นไปตามก าหนดระยะเวลา คอืภายใน 3 วนัท าการ 

และหากไม่สามารถด าเนินการแก้ไขไดแ้ล้วเสรจ็ จะมีการรายงานผลความคบืหน้า

เป็นระยะๆ จนกว่าจะด าเนินการแล้วเสร็จ...” (นักวชิาการสุขาภิบาลช านาญการ

พเิศษ ฝ่ายสิง่แวดลอ้มและสุขาภบิาล, 2566, การสมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 มกราคม 

2566) 
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 ปัญหาและอุปสรรค และขอ้จ ากดัในการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีน ของส านักงาน

เขตสะพานสงู มปีระเดน็ทีน่ ามาอภปิรายดงันี้ 

 1. ปัญหาดา้นบุคลากรที่มจี านวนจ ากดั โดยเจา้หน้าทีค่นเดยีวมหีน้าที่รบั

เรื่องรอ้งเรยีน ประสานงานเรื่องรอ้งเรยีน จดัท าเรื่องรอ้งเรยีน ตดิตามเรื่องรอ้งเรยีน 

ประกอบกบัการปฏบิตังิานรปูแบบปัจจุบนัทีย่งัขาดเทคโนโลยทีีท่นัสมยั โดยปัจจุบนั

ยงัมกีารส่งเรื่องรอ้งเรยีนเป็นหนังสอืส่งต่อไปยงัหน่วยฝ่ายต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่ตอ้ง

ใชร้ะยะเวลาตามขัน้ตอนของระบบราชการ และกรณีทีเ่รื่องรอ้งเรยีนนัน้เป็นเรื่องที่

เร่งด่วน จะท าให้เกิดความไม่รอบคอบเรื่องการวเิคราะห์เนื้อเรื่องที่ร้องเรยีน หรอื

บางครัง้ขอ้มูลของผูร้้องไม่ครบถ้วนในเรื่องรายละเอยีด ท าให้ไม่สามารถพจิารณา

ตรวจสอบเรื่องได้ ท าให้เกิดขัน้ตอนและระยะเวลาในการขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน

เพิม่เตมิ ก่อนที่จะมกีารพจิารณาตรวจสอบ ท าให้เกดิความล่าช้าได้ สอดคล้องกบั

งานวจิยัของ นเรศ หนูทอง (2563) ที่ศกึษาเรื่อง “แนวทางการพฒันางานรบัเรื่อง

รอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ กรณีศกึษา ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอสองพี่

น้อง จงัหวดัสุพรรณบุร”ี ผลการวจิยัพบว่า บุคลากรไม่เพยีงพอ ต่อปรมิาณงานดา้น

การบรหิารจดัการ กล่าวคอื ไมส่ามารถจดัการในดา้นเอกสารซึง่มปีรมิาณมากซึ่งเกดิ

จากการรบัเรือ่งราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ป็นจ านวนมาก 

 2. ปัญหาการขาดการบูรณาการการท างานกับหน่วยงานอื่น โดยเรื่อง

ร้องเรยีนส่วนใหญ่เป็นการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กบัประชาชน ที่มคีวาม

เกีย่วขอ้งกบัหน่วยงานต่างๆ ดา้นสาธารณูปโภค ไม่ว่าจะเป็น การไฟฟ้า การประปา 

โทรศพัท ์กรมทางหลวง หรอือื่นๆ ซึง่ตอ้งใชร้ะยะเวลาด าเนินการ ซึง่อาจจะไมท่นัต่อ

ความต้องการของประชาชน ท าให้ผูร้้องเรยีนไม่พงึพอใจในการในการด าเนินการ

แกไ้ข เนื่องจากความเดอืดรอ้นไม่ไดร้บัการแกไ้ขในทนัทสีอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

คณะกรรมาธกิารขบัเคลื่อนการปฏริูปประเทศดา้นการบรหิารราชการแผ่นดนิ สภา
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ขบัเคลื่อนการปฏริูปประเทศ (2559) ที่ศกึษาวจิยัเรื่อง “การเพิม่ประสทิธภิาพการ

บรกิารประชาชนที่เป็นเลศิ ของศูนย์ด ารงธรรมและการเชื่อมโยงระบบการบรหิาร

จดัการการรอ้งทุกขข์องประชาชน” ผลการวจิยัพบว่า การด าเนินการยงัขาดการบูร

ณาการร่วมกัน โดยเฉพาะในระดบัหน่วยงานที่สูง เช่น ระหว่างจงัหวดั ระหว่าง

กระทรวง และกรม ท าใหก้ารอ านวยความเป็นธรรม/ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนไม่

สมัฤทธิผ์ลเท่าทีค่วร  

 3. ปัญหาเรื่องเจ้าหน้าที่ขาดความรู้ ขาดทักษะในด้านกฎหมาย ที่

จ าเป็นต้องใช้เกี่ยวกบัการปฏิบตัิงานด้านการรบัเรื่องร้องเรยีน ซึ่งการแก้ไขเรื่อง

รอ้งเรยีนในบางกรณี เจา้หน้าทีท่ีด่ าเนินการต้องมคีวามรู้เฉพาะด้านเรื่องกฎหมาย

ต่าง ๆ แต่ในปัจจุบนัเจา้หน้าทีย่งัขาดความรู ้จงึจ าเป็นตอ้งอาศยัผูท้ีม่คีวามรูเ้ฉพาะ

ด้าน เช่น การให้ค าปรกึษาเรื่องร้องเรยีนที่เกี่ยวขอ้งกบักฎหมาย หรอืการวนิิจฉัย

เรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้กฎหมาย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ คณะกรรมาธกิาร

ขบัเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบรหิารราชการแผ่นดิน สภาขบัเคลื่อนการ

ปฏริปูประเทศ (2559) ที่ศกึษาวจิยัเรื่อง “การเพิม่ประสทิธภิาพการบรกิารประชาชน

ทีเ่ป็นเลศิ ของศูนยด์ ารงธรรมและการเชื่อมโยงระบบการบรหิารจดัการการรอ้งทุกข์

ของประชาชน” ผลการวจิยัพบว่า บุคลากรของศูนย์ด ารงธรรมจ าเป็นต้องเป็นผู้มี

ความรู้รอบด้าน ติดตามข่าวสาร ความเคลื่อนไหวทัง้ด้านสังคม และเศรษฐกิจ 

เหตุการณ์ส าคัญอยู่ตลอดเวลา รวมถึงสภาพความเป็นไปในพื้นที่ การท างาน

จ าเป็นตอ้งรูข้อ้กฎหมาย โดยเฉพาะกฎหมายเกีย่วกับอ านาจหน้าทีข่องส่วนราชการ

ต่างๆ เพือ่ตอบปัญหาและพรอ้มด าเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  

 ขอ้เสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหา และอุปสรรคในการบรหิารจดัการ

เรือ่งรอ้งเรยีนของส านกังานเขตสะพานสงู มปีระเดน็น ามาอภปิรายดงันี้ 
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 1. ควรมกีารบูรณาการความร่วมมอืกบัหน่วยงานภายนอก เนื่องจากการ

ให้บริการประชาชนและการรับเรื่องร้องเรียนบางเรื่องตามขัน้ตอนปัจจุบัน จะ

คอ่นขา้งใชร้ะยะเวลา ซึง่ไมท่นัต่อความตอ้งการของประชาชน และควรน าเทคโนโลยี

หรอืแอพพลเิคชัน่ต่างๆ เขา้มาช่วยแก้ไขเรื่องการประสานงานระหว่างหน่วยงาน

ภายนอก ลดระยะเวลาในการด าเนินงานให้ลดลง เพื่อแก้ไขปัญหาความเดอืดรอ้น

ใหก้บัประชาชนเป็นไปไดอ้ย่างรวดเรว็มากขึน้ สอดคล้องกบังานวจิยัของ อภญิญา 

ไลไธสง (2562) ทีศ่กึษาวจิยัเรื่อง “การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่าน

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ กรณีศกึษา อ าเภอล าปลายมาศ จงัหวดับุรรีมัย์” ผลการวจิยั

พบว่า แนวทางการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรค คอื การบูรณาการร่วมกนัระหว่างส่วน

ราชการเพื่อแกไ้ขปัญหาขอ้เดอืดรอ้นใหแ้ก่ประชาชน หรอืใหค้ าปรกึษา ซึง่การแกไ้ข

ปัญหาดงักล่าวท าใหชุ้มชนเกดิภูมคิุม้กนั มคีวามรูด้า้นกฎหมาย และเมื่อมขีอ้พพิาท

กจ็ะน าไปสู่การเจรจาไกล่เกลี่ยตกลงกนัได ้โดยทัง้สองฝ่ายอยู่ร่วมกนัในพืน้ทีอ่ย่าง

สมานฉนัทแ์ละสงบสขุ 

 2. ควรมกีารฝึกอบรมเพิม่ความรู ้และทกัษะ และขอ้กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งใน

การปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีน เพื่อเพิม่ความรูค้วามสามารถของบุคลากร

ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ลดขัน้ตอนการปฏบิตังิานลง ปรบัปรุงขัน้ตอนใหม้คีวาม

กระชบั ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้้องเรยีน ไดอ้ย่างรวดเรว็ ทนัต่อเหตุการณ์ 

สอดคล้องกบังานวจิยัของ อภญิญา ไลไธสง (2562) ที่ศกึษาวจิยัเรื่อง “การพฒันา

ประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่านศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ กรณีศกึษา อ าเภอล า

ปลายมาศ จงัหวดับุรรีมัย”์ ผลการวจิยัพบว่า แนวทางการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรค 

คอื การพฒันาศกัยภาพของข้าราชการ โดยมกีารอบรมให้ความรู้ ในทกัษะ และ

ขัน้ตอนในกระบวนการไกล่เกลีย่ และวธิกีารแกไ้ขปัญหา  



วารสารรามค าแหง  ฉบบัรฐัประศาสนศาสตร ์  ปีท่ี 6 ฉบบัท่ี 1/2566 

 
 

 

 หน้า 262 
 

  

 3. ควรเพิ่มกรอบอัตราก าลังของเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอกับปริมาณงาน 

เพื่อให้การแก้ไขเรื่องร้องเรยีนเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา เนื่องจากในปัจจุบนั 

เรื่องรอ้งเรยีนเพิม่ปรมิาณขึน้ในทุกๆ ปี  เมื่อเจา้หน้าทีไ่ดร้บังานทีม่คีวามเหมาะสม 

ไม่หนักเกินไปจะท าให้การปฏิบตัิงานเกิดความรวดเร็ว ทนัเวลา และได้งานที่มี

คุณภาพและประสทิธภิาพ สอดคล้องกบังานวจิยัของ อภญิญา ไลไธสง (2562) ที่

ศกึษาวจิยัเรื่อง “การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องร้องเรยีนผ่านศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอ กรณีศึกษา อ าเภอล าปลายมาศ จงัหวดับุรรีมัย์” ผลการวจิยัพบว่า ควรมี

บุคคลากรเพิ่มมากขึ้น เนื่ องจากงานในหน้าที่ของปลัดอ าเภอถือว่ามีภารกิจ

ค่อนข้างมาก เพื่อความสะดวกในการปฏิบตัิหน้าที่อย่างทัว่ถึง และแก้ไขหรอืให้

ค าปรกึษาไดท้นัท่วงท ีเนื่องจากการรอ้งเรยีนของประชาชนเป็นเรื่องทีม่คีวามส าคญั

และ หากเจา้หน้าทีส่ามารถแกไ้ขปัญหา หรอืใหค้ าปรกึษาเรื่องรอ้งเรยีนได ้กจ็ะเป็น

สิง่ทีด่ ี  

 4. หน่วยงานควรมกีารจดัสรรงบประมาณในการจดัซือ้วสัดุและอุปกรณ์ทีใ่ช้

ในการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรยีนให้เพยีงพอ ที่ท าให้สามารถด าเนินการแก้ไข

เรื่องรอ้งเรยีนไดเ้อง โดยไม่ตอ้งรอเบกิวสัดุจากส่วนกลาง ซึ่งจะท าใหส้ามารถแก้ไข

ความเดือดร้อนให้ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ และเป็นไปตาม

ก าหนดระยะเวลา สอดคล้องกบังานวจิยัของ ศุภกจิ เสนนอก (2558) ที่ศกึษาวจิยั

เรื่อง “การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องราวร้องทุกขผ์่านศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ: 

กรณีศกึษาอ าเภอหนองเสอื จงัหวดัปทุมธานี” ผลการวจิยัพบว่า แนวทางการแก้ไข

ปัญหาและอุปสรรค เรื่องงบประมาณในการด าเนินการไม่เพยีงพอ คอื ควรมกีาร

จดัสรรงบประมาณใหแ้ก่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเป็นการเฉพาะ ไมต่อ้งเบกิจ่ายร่วมกบั

งานหรอืภารกิจอื่น เพื่อให้เกิดความมอีิสระในการบรหิารจดัการงบประมาณและ
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เพื่อให้เกิดการตอบสนองการใช้บรกิารของประชาชนได้อย่างมปีระสทิธิภาพมาก

ยิง่ขึน้ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 1. ควรน าผลการวจิยัในเรื่องการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน ส านักงานเขต

สะพานสงู ไปพฒันาต่อยอดเพื่อใหส้ามารถน าไปพฒันาการรบัเรื่องรอ้งเรยีนไดจ้รงิ 

โดยรายงานจุดบกพร่องทีค่วรแกไ้ขใหผู้บ้รหิารรบัทราบปัญหา อุปสรรค เพื่อหาแนว

ทางการปรบัปรุง ตลอดจนแนวทางและวธิกีารแกไ้ข หากผูบ้รหิารใหค้วามส าคญักบั

การบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน จะสามารถน าผลการวจิยัไปปรบัปรุงการปฏบิตังิาน

ดา้นการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนใหม้ปีระสทิธภิาพไดจ้รงิ 

 2. ปัญหาและอุปสรรค ขอ้จ ากดั และขอ้เสนอแนะจากผูใ้หข้อ้มลูส าคญั หาก

ปัญหาและอุปสรรค ขอ้จ ากดั จะไดร้บัการแก้ไขต้องได้รบัความร่วมมอืจากทุกฝ่าย 

การแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนจงึจะส าเรจ็ตามเป้าหมาย และบางขอ้จ ากดัตอ้งอาศยัการให้

ความส าคญัระดับนโยบายของหน่วยงาน จึงจะมีการสนับสนุนให้เกิดการแก้ไข

ปรบัปรุงอยา่งแทจ้รงิ 
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