
546
วารสารสุขภาพและสื่งแวดล้อมศึกษา

ปีที่ 8  ฉบับที่ 2 เมษายน - มิถุนายน 2566  
 

การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ืออ านวยความเป็นธรรม  
ACTIONS TO RESOLVE COMPLAINTS AND GRIEVANCES TO FACILITATE FAIRNESS 

(Received: June 28,2023 ; Revised: June 29,2023 ;  Accepted: June 30,2023) 
 

กิติเวช  โคตรวงศ์1 
Kitiwet  kotwong1 

 
บทคัดย่อ 

การวิจัยเชิงปฏิบัติการน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการพัฒนารูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
เพื่ออ านวยความเป็นธรรม กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้อ านวยการโรงพยาบาล รองผู้อ านวยการโรงพยาบาล หัวหน้าแผนก ผู้ร้องเรียนร้อง
ทุกข์ ผู้ทรงคุณวุฒิด้านกฎหมาย รวม 40 คน การวิจัยใช้กระบวนการการวางแผน การปฏิบัติ การสังเกต และการสะท้อนผลจ านวน 
3 วงรอบ เก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนเมษายน 2566 ถึง เดือน พฤษภาคม 2566 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการรวบรวม จัดหมวดหมู่ 
วิเคราะห์เน้ือหา ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความเป็นธรรม คือ 1) 
คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (Complaint Acceptance Committee) 2) ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
(Complaint channels) 3) ความรู้เก่ียวกับการร้องเรียนร้องทุกข์ (knowledge of complaints) 4) มาตรฐานการร้องเรียนร้อง
ทุกข์ (Complaint standard) และ 5) การประเมินการร้องเรียนร้องทุกข์ (Assessment of complaints) จากผลการวิจัยรูปแบบ
การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความเป็นธรรมต้องให้ความส าคัญกับศักยภาพของที มรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์   
ค าส าคัญ: ร้องเรียนร้องทุกข์ ความเป็นธรรม  
 

Abstract 
The purpose of this action research was to study the development of a model for resolving 

complaints and grievances to facilitate fairness. The sample included the hospital director, deputy director of 
the hospital, department head, complainants, and 40 legal experts, totaling 40 people. The research employed 
a process of planning, practice, observation, and reflection over three cycles. Data were collected between 
April 2023 and May 2023. The data were analyzed by collecting, categorizing, and analyzing content. The results 
indicated that the form of action to resolve complaints and facilitate justice included the following elements: 1) 
Complaint Acceptance Committee, 2) Complaint channels, 3) Knowledge about complaints, 4) Complaint 
standards, and 5) Assessment of complaints. These elements were found to be important for enhancing the 
potential of the grievance team.    
Keywords: complaints, fairness 
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บทน า 
 การคุ้มครองสิทธิของประชาชนเป็นหน้าที่ที่
ส าคัญของรัฐที่ปกครองในรูปแบบประชาธิปไตย 
ภายใต้หลักนิติรัฐ นิติธรรม ที่จะต้องมีการสร้าง
หลักประกันโดยอาจมีการบัญญัติกฎหมายรับรอง
เพื่อคุ้มครองศักดิ์ศรีแห่งความเป็นมนุษย์อันเป็นสิทธิ
และเสรีภาพข้ันพื้นฐานของปัจเจกบุคคลไว้โดยชัด
แจ้งและโดยปริยายไว้ในรัฐธรรมนูญ และถือว่าเป็น
คุณค่าสูงสุดที่องค์กรของรัฐทุกองค์กร ไม่ว่าจะเป็น
องค์กรผู้ใช้อ านาจนิติบัญญัติ บริหาร ตุลาการต้องให้
ความเคารพและให้ ความคุ้มครองในสิท ธิและ
เสรีภาพข้ันพื้นฐานดังกล่าว หน่วยงานของรัฐจะ
กระท าการใดๆ ที่จะกระทบต่อสิทธิและเสรีภาพของ
ประชาชนได้ก็ต่อเมื่อมีกฎหมายให้อ านาจไว้เท่าน้ัน 
โดยรัฐจ าเป็นต้องสร้างกลไกขึ้นมาเพื่อท าหน้าที่ใน
การคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพให้กับประชาชน 
ประกอบกับปัจจุบันประเทศต่าง ๆ มีการพัฒนา
ทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคมและการเมืองอย่าง
ต่อเนื่อง ท าให้มีการแข่งขันและเกิดการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็วจึงท าให้เกิดการเอารัดเอาเปรียบ และ
ประชาชนบางกลุ่มยังมีข้อจ ากัดในการเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารหรือบริการต่าง ๆ ของรัฐ อันเป็นการละเมิด
สิทธิและเสรีภาพข้ันพื้นฐานของประชาชนหรือ
ละเมิดสิทธิมนุษยชน ฉะนั้นนอกจากรัฐจะให้
ความส าคัญในการพัฒนาประเทศในด้านต่างๆ แล้ว
จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่รัฐต้องให้ความส าคัญใน
การด าเนินการยกระดับคุณภาพบริการทางสังคม ให้
ทั่วถึง ซึ่งรวมถึงการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของ
ประชาชนเพื่อไม่ให้เกิดความเหลื่อมล้ าทางสังคมจน
เป็นการละเมิดสิทธิและเสรีภาพข้ันพื้นฐานหรือสิทธิ
มนุษยชนของประชาชนในสังคม ดังนั้นจึงเป็น
ภารกิจของรัฐที่ตองสร้างกลไกหรือมีมาตรการ
เกี่ยวกับการยื่นค าร้องของประชาชนไปยังรัฐบาล
เกี่ยวกับกฎหมายหรือการบริการสาธารณะหรือการ
ปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหนา้ที่และเจ้าหน้าที่ของรัฐตอ้ง
มีความรับผิดชอบต่อค าร้องทุกข์ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม โดยให้มี

การเช่ือมโยงทุกมิติของการพัฒนาอย่างบูรณาการ
เป็นองค์รวม ทั้งมิติเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม 
เพื่อใหการพัฒนาของประเทศชาติเป็นไปอย่างยั่งยืน
1 สิท ธิในการยื่น เรื่ องราวร้ องทุ ก ข์ เป็ นสิท ธิที่
รัฐธรรมนูญได้วางเป็นหลักประกันไว้ในรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 
41 (2) โดยบัญญัติรับรองถึงสิทธิของประชาชนใน
การเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและ
การได้ รั บ แจ้ งผลก ารพิ จ ารณ าโดยรวด เร็ ว 
เจตนารมณ์เพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ
ของประชาชนที่ ถูกละเมิ ดจากบุคคลอื่ น โดย
ก าหนดให้บุคคลที่ ได้รับความเดือดร้อนจากการ
กระท าของหน่วยงานของรัฐย่อมมีสิทธิเสนอเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์เพื่อขอให้มีการทบทวนการกระท า
หรือค าสั่งใด ๆ ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือจากการ
กระท าของเอกชนด้วยกันเองที่ไดก้ระท าการใดๆ ที่
เป็ นการกระทบสิท ธิที่ ได้ รับการคุ้มครองตาม
กฎหมาย โดยอาศัยกลไกของรัฐเพื่ อแก้ ไขหรือ
บรรเทาความเดือดร้อนของผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ หาก
ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ได้รับการแก้ไขย่อมท าให้ข้อ
ร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวยุติไปได้ อันเป็นการ
อ านวยความเป็นธรรมในสังคมและเป็นการคุ้มครอง
สิทธิและเสรีภาพของประชาชนอีกรูปแบบหนึ่ง2  
 ปัจจุบั นรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้
ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน โดยเปิดให้มีการรับ
ฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วน
ร่วม และตรวจสอบการท างานของภาครัฐมากข้ึน 
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและ
เสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะ
เมื่อประเทศไทยมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจด้าน
สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง ท าให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขันการเอา
รัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนได้รับความ
เดือดร้อน ประสบปัญหาความไม่เป็นธรรม จึงมีการ
ร้องเรียนต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มข้ึน หน่วยงาน
ภาครัฐให้ความส าคัญในการแก้ไขปัญหาเรื่อง
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ร้องเรียนร้องทุกข์ จะเห็นได้จากมีการเปิดช่องทาง
การรั บ เรื่ อ งร้ อ ง เรี ยนร้ อ งทุ ก ข์  เช่ น  ส านั ก
นายกรัฐมนตรี ผ่านช่องทางสายด่วนรัฐบาล 1111 
ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย เป็ นต้น 
ประกอบกับตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 3 ก าหนดให้มีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน และให้มีการประเมินผลการปฏิบัติหน้าที่
ของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งต่อมามีพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่
ดี4 
  ประโยชน์ของข้อร้องเรียนร้องทุกข์จะเป็น
แรงจูงใจให้ผู้บริหารและทีมงานของหน่วยงานดึง
ศักยภาพมาปฏิบัติงานเพื่อไม่ให้เกิดความผิดพลาด 
ให้บริการเต็มความสามารถ ผู้รับบริการได้รับการ
บริการที่ดีมีประสิทธิภาพ แต่เมื่อมีเรื่องหรือปัญหา
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ต้องได้รับการแก้ไขเพื่ อ
อ านวยความเป็นธรรมของผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลกันทรารมย์เป็นโรงพยาบาลขนาดกลาง 
จ านวน 90 เตียง มีบุคลากรทางการแพทย์ทุกระดับ
จ านวน 305 คน ประกอบด้วยสายงานต่าง ๆ เช่น 
แพทย์ ทันตแพทย์ เภสัชกร นักกายภาพบ าบัด 
เทคนิคการแพทย์ พยาบาล นักวิชาการสาธารณสุข 
นักการแพทย์แผนไทย ผู้ช่วยเหลือคนไข้ พนักงาน
ทั่วไป นักบริหาร นักวางแผน ซึ่งมีความแตกต่างกัน
ในสายงานและบทบาทหน้าที่ การบริหารงานที่ผ่าน
มาประสบความส าเร็จในบางเรื่อง และมีความ
ล้มเหลวในหลายเรื่อง จากการเก็บรวบรวมข้อมูล
ปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ระหว่างปี 2563 ถึงปี 
2565 มีปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จ านวน 128, 
187 และ 263 ครั้ง โดยปัญหาเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ได้รับการด าเนินการแก้ไขเพื่ออ านวยความเป็น
ธรรม จ านวน 57 เรื่อง ซึ่งการด าเนินการแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์มีการด าเนินการเป็นครั้ง ๆ ไป ผู้
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์มีความพึงพอใจต่อผลการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์บ้ าง ไม่พอใจบ้าง 
เนื่องจากโรงพยาบาลกันทรารมย์ยังไม่มีแนวทาง

หรือรูปแบบการแก้ไขปัญหาเรื่องรอ้งเรียนร้องทุกข์ที่
ชัดเจน5 ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาแนวทางการด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความ
เป็นธรรม เพื่อใช้เป็นแนวทางและก าหนดนโยบาย
การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
เพื่ออ านวยความเป็นธรรมของโรงพยาบาลกันทรา
รมย์ จังหวัดศรีสะเกษ ต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่ อพัฒนารูปแบบการด าเนินการแก้ ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความเป็น
ธรรมโรงพยาบาลกันทรารมย์ จังหวัดศรีสะเกษ 
 
วิธีการวิจัย 
รูปแบบการวิจัย  

การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปฏิบัติการ 
(Action Research) โดยการประชุมเชิงปฏิบัติการ
เพื่ อระดมสมองในการก าหนดแนวทางการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่อ
สร้างความเป็นธรรมให้กับผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ของ
โรงพยาบาลกันทรารมย์ จังหวัดศรีสะเกษ ตามกรอบ
แนวคิดของ Kemmis และ Mc Taggart (2000)6 
ป ระกอบ ด้ วย  4 ข้ั นตอน  คื อ  การวางแผ น 
(Planning) การปฏิบัติการ (Action) การสังเกตผล
การปฏิบัติ  (Observation) และการสะท้อนผล 
(Reflect) จ านวน 3 วงรอบ ระหว่างเดือนเมษายน 
2566 ถึง เดือน พฤษภาคม 2566 
 
กลุ่มเป้าหมาย 

 1. ภ าย ใน โร งพ ย าบ าล กั น ท ร า ร ม ย์ 
ประกอบด้วย ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 1 คน รอง
ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 2 คน หัวหน้าแผนก 13 
คน ผู้ปฏิบัติงาน 13 คน รวม 29 คน  

 2.  ภายนอก โรงพยาบ าลกั นท รารมย์ 
ประกอบด้วย ประชาชน 5 คน ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ 
5 คน ผู้ทรงคุณวุฒิด้านกฎหมาย 1 คน รวม 11 คน 
รวมทั้งสิ้น 40 คน 
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เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล  
 1. โดยการประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อระดม
สมองในการก าหนดแนวทางการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่อสร้างความเป็น
ธรรมให้กับผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ของโรงพยาบาล
กันทรารมย์ จังหวัดศรีสะเกษ ในกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้อง
กั บ ก ารร้ อ ง เรี ยน ร้ อ งทุ ก ข์  ได้ แก่  ผู้ บ ริ ห าร 
คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล หัวหน้าแผนก ผู้
ปฏิบัติ  ผู้ รับบริการ  ผู้ ร้องเรียนร้องทุกข์ และ
ผู้ทรงคุณวุฒิด้านกฎหมาย 
 2. แนวทางการสนทนากลุ่มในระยะสังเกต
การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการก าหนด
แนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์เพื่อสร้างความเป็นธรรมของโรงพยาบาล
กันทรารมย์ จังหวัดศรีสะเกษ 
 3. แนวทางการสังเกต ติดตาม และบันทึก
การเปลี่ยนแปลง ใช้ในการประเมินตลอดช่วงของ
การด าเนินกิจกรรมทุกระยะสังเกตสิ่งต่าง ๆ รวมทั้ง
พฤติกรรมของผู้ร่วมวิจัย และมีการบันทึกการสังเกต
การด าเนินงานทุกข้ันตอนของการวิจัย 
 4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาน าเสนอด้วยค่าร้อยละ 
ค่ าเฉลี่ ย  ส่ วน เบี่ ย งเบนมาตรฐาน มั ธยฐาน 
เปอร์ เซ็นต์ไทล์ที่  25 และ 75 ข้อมูลได้จากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกและสนทนากลุ่มการด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความ
เป็นธรรมในกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียนร้อง
ทุ ก ข์  ได้แก่  ผู้บ ริหาร คณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาล หัวหน้าแผนก ผู้ปฏิบัติ ผู้รับบริการ  ผู้
ร้องเรียนร้องทุกข์ และผู้ทรงคุณวุฒิด้านกฎหมาย 
จากแนวทางการสังเกต ติดตาม และบันทึกการ
เปลี่ยนแปลง จะท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการ
วิเคราะห์เนื้อหา (content analysis)  
 
ผลการวิจัย 

 1. ผู้ร่วมกระบวนการพัฒนารูปแบบการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่อ
อ านวยความเป็นธรรมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 
52.5 มีอายุเฉลี่ย เท่ากับ 51.24 ปี (S.D.= 6.67 ปี) 
มี มั ธ ย ฐ าน ข อ งราย ได้ เท่ ากั บ  50,000 บ าท 
(P25=35,000 บ า ท  :  P75=65,000 บ า ท )  มี
ต าแหน่งผู้บริหาร ร้อยละ 70.0 และทุกคนจบ
การศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรีข้ึนไป ตามล าดับ 
 2. รูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุ กข์เพ่ื ออ านวยความเป็นธรรม 
ประกอบด้วย คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ (Complaint Acceptance Committee) ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (Complaint 
channels) ความรู้เกี่ยวกับการร้องเรียนร้องทุกข์ 
(knowledge of complaints) ม า ต ร ฐ า น ก า ร
ร้องเรียนร้องทุ กข์  (Complaint standard) และ 
การประเมินการร้องเรียนร้องทุกข์ (Assessment of 
complaints) มีรายละเอียดดังนี้ 
 2.1 คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
(Complaint Acceptance Committee) หมายถึง 
การมีคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่
ประกอบด้วยทีมงานที่มีความหลากหลาย มาจาก
หลายภาคส่วนทั้งภายในและภายนอกองค์กร เป็น
คนทีมีความน่าเช่ือถือ เช่น ผู้บริหาร มีช่ือเสียง และ
มีความรู้ความสามารถ 
 2.2 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
(Complaint channels) ห มายถึ ง มี ช่ อ งท างที่
อ านวยความสะดวกในการร้องเรียนร้องทุกข์ มีความ
สะดวกในการยื่นข้องร้องเรียนร้องทุกข์ มีข้ันตอนไม่
มาก ง่ายต่อการยืนข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ลดข้ันตอน 
และใช้เวลาในการด าเนินการไม่มากนัก 
 2.3  ความรู้เกี่ยวกับการร้องเรียนร้องทุกข์ 
(knowledge of complaints) ห ม าย ถึ ง  ก าร มี
คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่มีความรู้
ความสามารถโดยเฉพาะความรู้ เรื่องกฎหมาย 
นิ ติศาสตร์  รั ฐศาสตร์  จิต วิทยา และ ความรู้
ความสามารถในการไกล่เกลี่ย 
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 2.4  มาตรฐาน การร้ อ งเรี ย น ร้ อ งทุ ก ข์ 
(Complaint standard) หมายถึง การด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ืออ านวยความ
เป็นธรรมจะต้องมีมาตรฐานในการจัดการ มีการ
ก าหนดเวลาในการด าเนินการที่ชัดเจนในแต่ละ
ขั้นตอน มีการเปิดเผยหรือเสนอความก้าวหน้าให้ผู้
ร้องเรียนร้องทุกข์ได้ทราบอย่างต่อเนื่อง มีการ
ด าเนินงานที่เป็นธรรมาภิบาล 
 2.5 การประเมินการร้องเรียนร้องทุ กข์ 
(Assessment of complaints) ห ม า ย ถึ ง  ก า ร

ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ือ
อ านวยความเป็นธรรมจะต้องมีการประเมินผลการ
ด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ และน าข้อ
ค้นพบมาปรับปรุงการด าเนินการอย่างต่อเนื่องเพ่ือ
ความมีมาตรฐานและเป็นธรรมกับทุกคนที่มีส่วน
เกี่ยวข้องในการร้องเรียนร้องทุกข์ ตลอดจนมีการ
จัดเก็บข้อมูลการร้องเรียนร้องทุกข์แต่ละเรื่องไว้เพ่ือ
เป็นแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที่มี
ลักษณะเดียวกัน 

 

 
 
 
 

ภาพประกอบที่ 1 รูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ืออ านวยความเป็นธรรม 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 การพัฒนารูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ืออ านวยความเป็นธรรม 
เป็นไปตามทฤษฎีการวิจัยเชิงปฏิบัติการตามแนวคิด
ของ Kemmis and McTaggart (2000)6 จ านวน 3 
วงรอบ โดยแต่ละวงรอบประกอบด้วย ขั้นตอน 4 
ขั้นตอน ดั งนี้ คือ การวางแผน (Planning) การ
ปฏิบัติ  (Action) การสังเกต (Observation) และ

การสะท้ อนผล  (Reflection) ได้ รู ป แบ บ การ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ือ
อ านวยความเป็นธรรมที่มีความเหมาะสมกับบริบท
พ้ืนที่จากการศึกษาบริบท พัฒนารูปแบบที่มีผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียเข้าร่วมกระบวนการอย่างหลากหลาย 
เปิดโอกาสให้ทุกคนทุกส่วนได้เสนอแนวทาง วิธีการ
การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
เพ่ืออ านวยความเป็นธรรมอย่างมีอิสระ มีความเป็น
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พ้ืนที่จากการศึกษาบริบท พัฒนารูปแบบที่มีผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียเข้าร่วมกระบวนการอย่างหลากหลาย 
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กลางในการสรุปความคิดเห็นเพ่ือให้เกิดแนวทาง
รูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์เพ่ืออ านวยความเป็นธรรม ที่มีความถูกต้อง 
เหมาะสม ส่งผลให้รูปแบบการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ืออ านวยความเป็น
ธรรมที่ดี สอดคล้องกับการศึกษาของพัฒณพงษ์ นา
คะพงษ์ (2565)7 ศึกษาประสิทธิผลการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ผลการวิจัยพบว่า 1) ประสิทธิผล
การจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอพานพบว่ามีประสิทธิผล 4 ด้านในการ
น านโยบายไปปฏิบัติ ได้แก่ แหล่งที่มาของนโยบายมี
ความถูกต้องชอบธรรม นโยบายมีความชัดเจน มีการ
สนับสนุนนโยบายจากกรมการปกครอง และไม่มี
ความซับซ้อนในการบริหารงาน 2) ประสิทธิผลการ
จัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอพานตามแนวคิดหลักการบริหาร Mckinsey 
7-S Framework พบว่ามีประสิทธิผลเพียง 4 ด้าน 
ได้แก่ มีการจัดโครงสร้างขององค์การไม่ซับซ้อน มี
ระบบปฏิบัติงานตามกฎหมายผู้ปฏิบัติงานมีทักษะ
ความรู้ความสามารถ มีรูปแบบการบริหารจัดการ
แบบ one stop service 3) ข้อเสนอแนะ คือควรมี
การจัดสรรทรัพยากรให้เพียงพอ มีการสร้างสิ่งจูงใจ
ส าหรับผู้ปฏิบัติ งาน มีการก าหนดกลยุทธ์และ
ค่านิยมร่วมขององค์กร และมีการพัฒนาระบบ
ปฏิบัติ งาน นันทน์สถาพร พลายเถื่อน (2562)8 
ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานการรับ
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท และให้
ค าปรึกษาของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสระแก้ว 
ผลการวิจัยพบว่า ควรมีแนวทางแก้ไขปัญหาและ
อุปสรรค ดังนี้ 1) ควรเพ่ิมอ านาจหน้าที่ให้ศูนย์ด ารง
ธรรมในการคัดกรองผู้ มาร้องเรียนให้สามารถ
ตรวจสอบผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนว่ามีตัวตน
จริงหรือไม่ เพ่ือให้การท างานเป็นไปด้วยความ
รวดเร็ว 2) ควรมีการจัดสรรงบประมาณให้เพียงพอ
และเหมาะสมเพ่ือสนับสนุนการท างาน 3) ควรเพ่ิม
บุคลากรที่มีความช านาญด้านกฎหมายหรือความ

ช านาญด้านการไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทให้มากขึ้น 
4) ควรเพ่ิมช่องทางการร้องเรียนด้วยระบบเสียงที่
อ านวยความาะดวกให้กับประชาชนที่ พิการทาง
สายตาและพิการแขนขาขาดให้สามารถร้องเรียนได้
ด้วยตนเอง 5) ควรมีการปรับเปลี่ยนหรือลดขั้นตอน
การด าเนินงานไม่ให้เกิดการท างานความช้ าซ้อนและ
เพ่ือความรวดเร็วในการด าเนินงาน 6) ควรมีระบบ
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพในการจัดเก็บรวบรวม
ข้อมูลที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถเรียกใช้งานได้
สะดวกและรวดเร็ว พูนทรัพย์  ราชวังเมือง (2559)4 
ศึกษาปัจจัยความส าเร็จและความล้มเหลวในการ
บ ริ ห ารจั ด การ เรื่ อ งร้ อ งเรี ยน ร้ อ งทุ กข์ ขอ ง
กรุงเทพมหานคร: กรณีศูนย์รับแจ้งทุกข์  1555 
ผลการวิจัยพบว่า กระบวนงานของการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์รับแจ้งทุกข์ฯ พบว่า 
ศูนย์รับแจ้งทุกข์ฯ มีกระบวนการด าเนินงาน ดังนี้ 1) 
รับเรื่องรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 3 ช่องทาง ได้แก่ 
ทางโทรศัพท์ หมายเลข 1555 (Call  Center) ทาง
อินเทอร์เน็ต (Internet) และหน่วยงานภายนอก 2 
ส่งเรื่องที่ได้รับแจ้งไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบของ
กรุงเทพมหานคร 3) ศูนย์รับแจ้งทุกข์ฯ จะติดตาม
ผลการแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาที่ก าหนด 4) 
แจ้งผู้ร้องเรียนทราบผลการด าเนินการ และนพดล  
ศรีสุข (2563) ศึกษาประสิทธิภาพของศูนยด ารง
ธรรมในการคมุครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน: 
ศึกษาเฉพาะศูนย์ ด ารงธรรมจังหวัดเชี ยงใหม่ 
ผลการวิจัยพบว่า สิทธิและเสรีภาพของประชาชนจะ
ได้รับการคุ้มครองได้อย่างมีประสิทธิภาพก็ต่อเมื่อแต่
ละกลไกมีหน้าที่ที่ชัดเจน ไม่ซ้ าซ้อนกัน และส่งเสริม
ในการปฏิบัติหน้าที่ต่อกันดังนั้น จึงจ าเป็นต้อง
ก าหนดอ านาจหน้าที่ ภารกิจ แนวทางการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมให้มีความ
ชัดเจน วิทยานิพนธ์ฉบับนี้  จึงได้ศึกษาแนวคิดที่
เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของ
ประชาชน และแนวคิดเกี่ยวกับการร้องทุกข์ของ
ประชาชนต่อหน่วยงานของรัฐ และการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ เพื่อศึกษาเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่
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ของหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการเรื่องราวร้อง
ทุกข์ เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการแก้ไขหลักเกณฑ์
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมให้มี
ความชัดเจนต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 1. รูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความเป็นธรรม คือ 
คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ความรู้เกี่ยวกับ
การร้องเรียนร้องทุกข์ มาตรฐานการร้องเรียนร้อง
ทุกข์ และ การประเมินการร้องเรียนร้องทุกข์ ดังนั้น
รูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนรอ้ง
ทุกข์เพื่ออ านวยความเป็นธรรม จ าเป็นต้องค านึงถึง
ประเด็นดังกล่าว โดยเฉพาะการมีคณะกรรมการรับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทีมีความรู้ความสามารถรอบ
ด้าน และการมี ธรรมาภิบาลในการจัดการข้อ
ร้องเรียนร้องทุกข์ รวมถึงการมีมาตรฐานในการ
จัดการข้อร้องเรียนร้องทุ ก ข์  จึ งจะท าให้ การ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่อ
อ านวยความเป็นธรรมเกิดประสิทธิผล 
 2. การพัฒนารูปแบบการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความเป็น
ธรรม ควรพัฒนาภายใต้การมีส่วนร่วมของทุกภาค
ส่วน เพื่ อสร้างความเข้มแข็งของเครือข่ายเพ่ือ

สนับสนุนการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์เพื่ออ านวยความเป็นธรรมให้ประโยช์แก่ทุก
ฝ่าย 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษารูปแบบรูปแบบการด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความ
เป็นธรรม โดยประยุกต์ทฤษฎี หรือ แนวทางอื่น ที่
เป็นรูปแบบใหม่ หรือ นวัตกรรมใหม่มาใช้ในการ
พัฒนารูปแบบรูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความเป็นธรรมอัน
จะสร้างความเข้มแข็งและยั่งยืน 
 2. ควรศึกษาถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องหรือปัจจัย
ท านายรูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์เพื่ออ านวยความเป็นธรรม เพื่อน า
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์มาใช้ในการวางแผนพัฒนา
รูปแบบการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนรอ้ง
ทุกข์เพื่ออ านวยความเป็นธรรมให้เกิดประสิทธิภาพ
ต่อไป  
 3. ควรท าการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็น
ระบบ เพื่อดูแนวทางหรือนวัตกรรมที่ผ่านมาว่ามี
อะไรบ้าง มีแนวทางใดที่ใช้ได้ผลและไม่ได้ผล และหา
แนวทางสร้างนวัตกรรม หรือ วิธีการใหม่ ๆ ในการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพื่อ
อ านวยความเป็นธรรมให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป  
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