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ท่ีมาและความสําคัญ วัตถุประสงค
1.  เพื�อศกึษาป�ญหาและอุปสรรคที�เจ้าหนา้ที�

นติิกรพบในการดําเนนิเรื�องรอ้งเรยีน                  

วิธีดําเนินการวิจัย
ใชวิ้ธีวิจัยเชงิคณุภาพ (Qualitative Research)
ศกึษาเอกสาร กฎหมาย และงานวิจัยที�เกี�ยวขอ้งเป�น      
กรอบแนวคิด
สมัภาษณเ์ชงิลึกเจ้าหนา้ที�นติิกร2 คน (คัดเลือกแบบเจาะจง)
วิเคราะหข์อ้มลูด้วยวิธวิีเคราะหเ์นื�อหาและนาํเสนอแบบ
บรรยายเชงิพรรณนา

การนําผลวิจัยไปตอยอด

 2. เพื�อเสนอแนวทางการแก้ไขป�ญหาการ
ดําเนนิเรื�องรอ้งเรยีนของเจ้าหนา้ที�นติิกร
เทศบาลเมอืงสงิหนคร

พบว่า ป�ญหาและอุปสรรคในการดําเนนิเรื�อง
ร้องเรยีนประกอบด้วย 4 ประเด็นสาํคัญ ได้แก่ 
1) ป�ญหาด้านขั�นตอนการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ
และการประสานงาน ซึ�งมีความล่าชา้เนื�องจาก
ต้องประสานหลายหนว่ยงาน 
2) ป�ญหาด้านขอ้มูลและเอกสาร ผูร้อ้งเรยีนให้
ข้อมูลไมค่รบถ้วนหรอืไมช่ดัเจน ทําใหต้้องใช้
เวลาติดตามเพิ�มเติม 
3) ป�ญหาด้านบุคลากรและทรพัยากร
เจ้าหนา้ที�มจํีานวนจํากัดและต้องรบัผดิชอบ
หลายภารกิจ สง่ผลใหภ้าระงานสงู 
4) ป�ญหาด้านประชาชนและผูร้อ้งเรยีน
ซึ�งบางสว่นยังขาดความเขา้ใจในขั�นตอนและ
ขอบเขตอํานาจหนา้ที�ของเทศบาล

มแีนวทางการแก้ไขป�ญหา ได้แก่ การกําหนดขั�นตอนการ
ประสานงานที�ชดัเจนและพฒันาระบบติดตามงาน การจัด
ทําแบบฟอรม์การรอ้งเรยีนที�เป�นมาตรฐานและ
ประชาสมัพนัธข์อ้มูลใหเ้ขา้ใจง่าย การจัดสรรบุคลากรให้
เหมาะสมกับปรมิาณงาน และการพฒันาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื�อสนบัสนนุการปฏิบติังาน 

ผลการวิจัย

1.จัดตั�งศนูยร์บัเรื�องรอ้งเรยีนแบบจุดเดียว (One
Stop Service)
 ลดขั�นตอนการสง่ต่อหลายฝ�าย ทําใหดํ้าเนนิการ
รวดเรว็และชดัเจนขึ�น
2. อบรมเจ้าหนา้ที�ด้านการสื�อสารและการ
จัดการขอ้รอ้งเรยีน
 พฒันาทักษะการอธบิายกฎหมายและการ
สื�อสารกับประชาชน เพื�อเพิ�มความเขา้ใจและ
ความเชื�อมั�น

การรับเรื�องรอ้งเรยีนเป�นกลไกสาํคัญตาม
รฐัธรรมนญูที�ชว่ยให้ประชาชนตรวจสอบและ
เรยีกรอ้งความเป�นธรรมจากภาครฐั โดยองค์กร
ปกครองสว่นท้องถิ�นอยา่งเทศบาลเมืองสงิหนคร
มีบทบาทใกล้ชิดประชาชนมากที�สดุ อยา่งไร
ก็ตาม การดําเนนิเรื�องรอ้งเรยีนในพื�นที�ยงัเผชญิ
ป�ญหา เชน่ ความล่าชา้ในการประสานงาน ขอ้มูล
ไมค่รบถ้วน และขอ้จํากัดด้านบุคลากร สง่ผลต่อ
ประสทิธิภาพการให้บรกิารและความเชื�อมั�นของ
ประชาชน จึงจําเป�นต้องศกึษาป�ญหาและ
อุปสรรคดังกล่าว   เพื�อนาํไปพฒันากระบวนการ
ทํางานให้มีประสทิธภิาพ โปรง่ใส และตอบสนอง
ประชาชนได้ดียิ�งขึ�น

ฉบับเต็ม
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