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ABSTRACT 

This study aimed to examine 1) the complaint management process in housing estate projects in Bangkok,  

2) the factors influencing the effectiveness of complaint management, and 3) approaches to improve its speed, 

transparency, and responsiveness to public needs. A qualitative methodology was employed, using in-depth 

interviews with 18 key informants: six officials from the Subdivision Complaint Handling Unit of the Department 

of Lands and twelve individuals who had filed complaints regarding housing estates. A semi-structured interview 

guide was used, and content analysis was conducted to identify recurring themes. The findings revealed that 

the complaint management process was systematic, involving complaint reception, project status verification, 

fact-finding, subcommittee review, and outcome notification. Contributing factors to effective management 

included clear procedures, adequate human resources, strong inter-agency coordination, and an efficient 

tracking system. However, challenges included insufficient staffing, lack of a real-time data system, and delays 

due to dependence on traditional correspondence methods. Proposed improvements include enhancing staff 

capacity, implementing digital tracking systems, and promoting stakeholder participation in problem-solving. 

These strategies aim to improve overall efficiency, boost public satisfaction, and strengthen trust in government 

agencies. 
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บทคดัย่อ 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) กระบวนการบริหารจดัการข้อร้องเรียนในโครงการหมู่บ้านจดัสรรในเขต

กรุงเทพมหานคร 2) ปัจจยัที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพในการบรหิารจดัการขอ้ร้องเรยีน และ 3) แนวทางในการพฒันา 

การบริหารจดัการให้มคีวามรวดเร็ว โปร่งใส และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน การวิจยัใช้ระเบยีบวธิ ี

เชงิคุณภาพ โดยเก็บขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชงิลกึกบัผู้ให้ขอ้มูลสําคญั 18 คน ไดแ้ก่ เจ้าหน้าที่กลุ่มงานร้องเรยีน

หมู่บ้านจดัสรร กรมที่ดิน จํานวน 6 คน และผู้ซื้อที่ดินจดัสรรที่เคยยื่นเรื่องร้องเรียน 12 คน ใช้แบบสมัภาษณ์กึ่ง

โครงสรา้งเป็นเครื่องมอืเก็บขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยการวเิคราะห์เชงิเน้ือหา ผลการศกึษาพบว่า กระบวนการ

ร้องเรียนมีความเป็นระบบ เริ่มจากการรับเรื่อง ตรวจสอบสถานะโครงการ ตรวจสอบข้อเท็จจริง เสนอเรื่องต่อ

คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้ซื้อที่ดินจดัสรรกรุงเทพมหานคร และแจ้งผลกลับผู้ร้องเรียนและผู้จ ัดสรรที่ดินซึ่งถูก

ร้องเรยีน ปัจจยัที่เอื้อต่อประสทิธภิาพ ได้แก่ ความชดัเจนของขัน้ตอน ทรพัยากรบุคลากร การประสานงานระหว่าง

หน่วยงาน และระบบติดตามงานที่ด ีอย่างไรก็ตามยงัพบขอ้จํากัด เช่น บุคลากรไม่เพียงพอ ขาดระบบขอ้มูลแบบ

เรยีลไทม์ และการประสานงานทีล่่าชา้ แนวทางทีเ่สนอ ไดแ้ก่ การพฒันาศกัยภาพบุคลากร การใชเ้ทคโนโลยใีนระบบ

ติดตามงาน และการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและความพึงพอใจของ

ประชาชน 
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บทนํา 

ในช่วงไม่กีปี่ทีผ่่านมา โครงการหมู่บา้นจดัสรรในเขตกรุงเทพมหานครไดเ้พิม่จาํนวนขึน้อย่างต่อเน่ือง อนัเป็นผลมาจาก

การเติบโตของเศรษฐกิจและการขยายตวัของประชากรในเขตเมืองหลวง กรุงเทพมหานครถือเป็นศูนย์กลางของ

เศรษฐกจิ การจา้งงาน และการพฒันาสาธารณูปโภคขัน้พืน้ฐาน ทําใหค้วามตอ้งการทีอ่ยู่อาศยัในลกัษณะของหมู่บา้น

จัดสรรที่มีพื้นที่ส่วนกลางและสิ่งอํานวยความสะดวกครบครันเพิ่มสูงขึ้น โดยในปี 2564 พบว่า ประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครเพิ่มขึ้นกว่าร้อยละ 5 เมื่อเทียบกับปีก่อนหน้า (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2564) หมู่บ้านจัดสรร 

จึงกลายเป็นรูปแบบที่อยู่อาศยัที่ได้รับความนิยม เน่ืองจากสามารถตอบสนองความต้องการด้านที่อยู่อาศยัของ

ครอบครวัในเมอืงใหญ่ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

อย่างไรกต็าม การพฒันาโครงการหมู่บา้นจดัสรรมกัมาพรอ้มกบัปัญหาและความทา้ทาย โดยเฉพาะในดา้นการบรหิาร

จดัการพื้นที่ส่วนกลาง ปัญหาเหล่าน้ีครอบคลุมทัง้การบํารุงรกัษาโครงสร้างพื้นฐาน เช่น ระบบระบายน้ํา ถนน และ

ระบบสาธารณูปโภคอื่นๆ ตลอดจนความขดัแยง้ระหว่างผูอ้ยู่อาศยักบับรษิทัผูจ้ดัสรรทีด่นิ ขอ้มูลจากกรมทีด่นิ (2565) 

ระบุว่า ในปี 2564 ขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัหมู่บา้นจดัสรรมจีาํนวนมากถงึ 3,500 รายการ โดยส่วนใหญ่เกีย่วขอ้งกบั

การบํารุงรกัษาพื้นที่ส่วนกลาง (ร้อยละ 60) และความไม่เป็นธรรมในการบรหิารจดัการ (ร้อยละ 30) ซึ่งสะท้อนถึง

ขอ้บกพร่องของระบบบรหิารจดัการในหลากหลายมติ ิ

การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนจงึเป็นหน้าทีส่าํคญัของหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง โดยเฉพาะกลุ่มงานรอ้งเรยีนหมู่บา้นจดัสรร 

ภายใต้สํานักส่งเสรมิธุรกจิอสงัหารมิทรพัย ์กรมทีด่นิ ซึ่งมบีทบาทในการรบัเรื่อง วเิคราะห์ปัญหา และประสานงานกบั

หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งให้เป็นไปตามกฎหมาย อย่างไรก็ตาม การดําเนินงานยงัมขีอ้จํากดั เช่น บุคลากรไม่เพยีงพอ 

ระบบขอ้มูลไม่มปีระสทิธภิาพ และการมส่ีวนร่วมจากประชาชนยงัน้อย ส่งผลใหก้ารจดัการขอ้รอ้งเรยีนบางกรณีล่าชา้

และไม่ตรงจุด (ธนกร จริพฒัน์, 2563) 

ปัญหาน้ีไม่เพยีงส่งผลต่อคุณภาพชวีติของผูอ้ยู่อาศยั แต่ยงักระทบต่อความเชื่อมัน่ในหน่วยงานภาครฐั และต่อความ

ยัง่ยนืของระบบการพฒันาอสงัหารมิทรพัยใ์นระยะยาว ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาและประเมนิกระบวนการบรหิาร

จัดการข้อร้องเรียนในโครงการหมู่บ้านจัดสรรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งเน้นการพิจารณาว่ากระบวนการ

ดําเนินงานในปัจจุบนัมลีกัษณะอย่างไร ปัจจยัใดที่มอีิทธพิลต่อประสทิธภิาพของการจดัการขอ้ร้องเรยีน และควรมี

แนวทางใดในการพฒันาระบบการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนใหม้คีวามรวดเรว็ โปร่งใส และตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

การบริหารจดัการขอ้ร้องเรยีน หมายถึง กระบวนการที่หน่วยงานใช้ตอบสนองต่อความไม่พงึพอใจของประชาชน  

เพื่อแกไ้ขปัญหา เพิม่ความพงึพอใจ และสรา้งความเชื่อมัน่ต่อองคก์ร โดยควรเป็นระบบทีโ่ปร่งใสและสามารถตรวจสอบ

ได้ ซึ่งครอบคลุมตัง้แต่การรบัเรื่อง การวเิคราะห์ การดําเนินการแก้ไข ไปจนถึงการติดตามผล (Johnston & Mehra, 

2002) แนวคดิน้ีสอดคล้องกบัทฤษฎีระบบ (Systems Theory) ของ Bertalanffy (1968) ที่เสนอว่าองค์ประกอบต่างๆ 

ในองค์กรเชื่อมโยงกนัและมผีลกระทบซึ่งกนัและกนั ดงันัน้ การจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีม่ปีระสทิธภิาพจําเป็นต้องอาศยั

ความร่วมมอืระหว่างหน่วยงานอย่างเป็นระบบ 

ทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality) โดย Parasuraman et al. (1985) ชี้ให้เห็นว่าความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารเกดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงักบัประสบการณ์จรงิ ซึ่งส่งผลต่อการใชบ้รกิารซ้ําและความ

ไว้วางใจที่มีต่อหน่วยงาน ดงันัน้ การจดัการข้อร้องเรียนอย่างมืออาชีพไม่เพียงส่งผลเชิงเทคนิค หากยงัมีผลต่อ

ภาพลกัษณ์และความสมัพนัธก์บัประชาชนในระยะยาว 

แนวคิดการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตาม Bryson (2004) เน้นการเปิดพื้นที่ให้ประชาชนมีบทบาทใน

กระบวนการจดัการของรัฐ ซึ่งสามารถลดข้อขดัแย้งและเพิ่มความยอมรบัในผลการดําเนินงานได้ ในบริบทของ 
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ขอ้รอ้งเรยีน ความร่วมมอืระหว่างรฐัและประชาชนเป็นปัจจยัสาํคญัทีท่าํใหก้ลไกมคีวามยัง่ยนื ไม่ใช่เพยีงการตอบสนอง

เชงิรบัตอ่ปัญหา 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพระหว่างรฐัและประชาชนถือเป็นอีกหน่ึงองค์ประกอบสําคญั Grunig และ Hunt (1984) 

อธบิายว่า การสื่อสารสองทางทีเ่ปิดเผยและตอบสนองไดร้วดเรว็ช่วยสรา้งความไวว้างใจ และลดช่องว่างความเขา้ใจ  

ซึ่งเป็นต้นเหตุของขอ้ร้องเรยีนในหลายกรณี งานศกึษาของนรนิทร์ สาระพงษ์ (2561) ก็ยนืยนัว่าความสมัพนัธ์ที่ดี

ระหว่างหน่วยงานและประชาชนเป็นปัจจยัทีท่าํใหก้ารจดัการปัญหามปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

การทบทวนงานวิจยัในประเทศไทยยังชี้ให้เห็นถึงข้อจํากัดเชิงปฏิบตัิ เช่น วรเมธ ประดิษฐ์อาชีพ (2564) พบว่า

หน่วยงานราชการหลายแห่งขาดระบบตดิตามผลทีม่ปีระสทิธภิาพ ขณะที ่ธนัชพร พรหมเสนา และ พระครูโสภณกติติ

บณัฑติ (2566) พบว่า ศูนยด์าํรงธรรมแมไ้ดร้บัความพงึพอใจโดยรวมจากประชาชน แต่ยงัมอุีปสรรคดา้นภาระงานและ

ช่องทางการเขา้ถงึ ส่วน สริฏิวฒัน์ ลีพ้น้พาล และ สุรยี ์ฟูนิลกุล (2559) เสนอการออกแบบระบบฐานขอ้มูลขอ้รอ้งเรยีน

เพื่อเพิม่ความรวดเรว็และความโปร่งใสในกระบวนการ ขณะที ่เมธา ขาํด ี(2565) เน้นความสาํคญัของการมส่ีวนร่วม

ของประชาชนในการบรหิารจดัการพืน้ทีห่มู่บา้นจดัสรร เพื่อใหเ้กดิการแกไ้ขปัญหาอย่างยัง่ยนื 

จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งต้นสะทอ้นใหเ้หน็ว่าการจดัการขอ้รอ้งเรยีนไม่ควรถูกมองเป็นเพยีงการบรหิารจดัการ

ปัญหาเฉพาะหน้าเท่านัน้ แต่ควรเป็นกลไกที่หลอมรวมการสื่อสารเชงินโยบาย การมส่ีวนร่วม และระบบการจดัการ 

ทีส่ามารถเชื่อมโยงภาครฐักบัประชาชนเขา้ดว้ยกนัอย่างมัน่คงและต่อเน่ือง 

คาํถามการวิจยั 

1) การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนในโครงการหมู่บา้นจดัสรรในเขตกรุงเทพมหานครมกีระบวนการอย่างไร? 

2) ปัจจยัใดทีส่่งผลตอ่ประสทิธภิาพในการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนในกลุ่มงานรอ้งเรยีนหมู่บา้นจดัสรร? 

3) แนวทางใดทีส่ามารถพฒันาการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้? 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

การวิจัยครัง้น้ีใช้แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเพื่อวิเคราะห์กระบวนการและปัจจัยที่ส่งผลต่อการบริหารจัดการ 

ขอ้รอ้งเรยีนในโครงการหมู่บา้นจดัสรร โดยมกีรอบแนวคดิหลกั 5 แนวคดิ ดงัน้ี 

แนวคดิการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน (Complaint Management) ของ Johnston and Mehra (2002) เป็นกรอบหลกั

ในการศกึษากระบวนการจดัการ โดยแบ่งออกเป็น 4 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัเรื่อง การวเิคราะห์ปัญหา การดําเนินการ

แกไ้ข และการตดิตามผล แนวคดิน้ีใหค้วามสาํคญักบัความเป็นระบบ ความโปร่งใส และความสามารถในการตอบสนอง

ต่อขอ้รอ้งเรยีนอย่างมปีระสทิธภิาพ 

แนวคิดระบบ (Systems Theory) ของ Bertalanffy (1968) ถูกนํามาใช้เพื่อทําความเขา้ใจโครงสร้างการทํางานของ

หน่วยงานรฐั โดยมองว่าองค์กรเป็นระบบที่ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อยหลายส่วนที่เชื่อมโยงกนั ได้แก่ บุคลากร 

ทรพัยากร กระบวนการ และหน่วยงานภายนอกทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่มผีลต่อประสทิธภิาพของการดาํเนินงานโดยรวม 

แนวคดิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (Customer Satisfaction Theory) ตามที ่Parasuraman et al. (1985) ไดเ้สนอไว ้

เป็นอกีแนวคดิทีส่าํคญั โดยชีใ้หเ้หน็ว่า ความพงึพอใจเกดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงักบัประสบการณ์ที่

ได้รบัจริง และสามารถประเมินได้จากองค์ประกอบ 5 ประการ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ความรวดเร็ว ความมัน่ใจ 

ความเหน็อกเหน็ใจ และลกัษณะทางกายภาพ ซึง่เป็นปัจจยัสาํคญัทีส่่งผลต่อทศันคตขิองผูร้อ้งเรยีนทีม่ตี่อหน่วยงานรฐั 

แนวคิดการมส่ีวนร่วมของผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Participation) ของ Bryson (2004) ถูกใช้เพื่อวเิคราะห์

บทบาทของภาคส่วนต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งกบักระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน โดยเฉพาะประชาชน เจา้หน้าทีภ่าครฐั และ

ผู้เกี่ยวข้องในกระบวนการ ซึ่งการมีส่วนร่วมอย่างเหมาะสมจะช่วยลดข้อขดัแย้ง สร้างความโปร่งใส และทําให้

กระบวนการจดัการมคีวามยัง่ยนื 

แนวคดิความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์รกบัประชาชน (Public Organization Relationship) ของ Grunig and Hunt (1984) 

ช่วยเสรมิความเขา้ใจในดา้นการสรา้งความไวว้างใจระหว่างองค์กรและผูร้อ้งเรยีน โดยเน้นบทบาทของการสื่อสารสอง
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ทาง การรบัฟังความคดิเห็น และการตอบสนองที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นปัจจยัที่ช่วยรกัษาภาพลกัษณ์ขององค์กร

ภาครฐัในระยะยาว 

จากการนําแนวคดิทัง้หมดขา้งตน้มาผสมผสานกนั งานวจิยัน้ีจงึสามารถวเิคราะห์กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทัง้ใน

เชิงโครงสร้าง ระบบ และมิติของความสัมพันธ์ได้อย่างครอบคลุม ทัง้ยังช่วยสะท้อนถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของ

กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนในบรบิทของหน่วยงานภาครฐัไทยในระดบัปฏบิตักิาร 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาและวเิคราะหก์ระบวนการ

บรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนในโครงการหมู่บา้นจดัสรร เขตกรุงเทพมหานคร ตลอดจนปัจจยัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพของ

การดําเนินงาน และขอ้เสนอแนะจากผู้มส่ีวนเกี่ยวขอ้งในระบบการจดัการขอ้ร้องเรยีนดงักล่าว การวจิยัดําเนินการ

ในช่วงเดอืนมกราคม ถงึมถิุนายน 2568 

กลุ่มผู้ให้ขอ้มูลสําคญั (Key Informants) แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลกั ได้แก่ 1) ข้าราชการและเจ้าหน้าที่จากกลุ่มงาน

ร้องเรียนหมู่บ้านจดัสรร สํานักส่งเสริมธุรกิจอสงัหาริมทรพัย์ กรมที่ดิน จํานวน 6 คน ซึ่งมีบทบาทในการรบัเรื่อง 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง ประสานงาน และเสนอแนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียน และ 2) ผู้ซื้อที่ดินจัดสรรในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 12 คน ซึ่งเคยมปีระสบการณ์ในการยื่นเรื่องร้องเรยีนหรอืได้รบัผลกระทบจากข้อขดัแย้ง 

ในโครงการหมู่บ้านจัดสรร โดยใช้วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจงร่วมกับการขยายผล (Purposive and Snowball 

Sampling) 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู คอื แบบสมัภาษณ์กึง่โครงสรา้ง (Semi-Structured Interview) ซึ่งประกอบดว้ย 

ประเด็นคําถามเกี่ยวกับกระบวนการจดัการข้อร้องเรียน ปัจจัยที่เอื้อต่อหรือเป็นอุปสรรคในการดําเนินงาน และ

ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันา กระบวนการเกบ็ขอ้มูลดาํเนินการผ่านการสมัภาษณ์แบบพบหน้าหรอืทางโทรศพัท์ โดยมี

การขออนุญาตบนัทกึเสยีงและจดบนัทกึทุกครัง้ก่อนเริม่การสมัภาษณ์ 

การวเิคราะหข์อ้มูลใชว้ธิวีเิคราะหเ์น้ือหา (Content Analysis) โดยดําเนินการถอดความจากไฟล์เสยีงและจดัหมวดหมู่

ตามประเดน็ทีส่อดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการวจิยั ทัง้ในดา้นโครงสรา้งของกระบวนการ ปัจจยัภายในองค์กร และ

ความคดิเหน็จากผูร้อ้งเรยีน จากนัน้ทาํการวเิคราะหเ์ชงิเปรยีบเทยีบ (Comparative Analysis) เพื่อระบุจุดแขง็ จุดอ่อน 

และแนวทางพฒันาทีเ่ป็นไปไดใ้นเชงิระบบ 

ดา้นจรยิธรรมในการวจิยั ผูว้จิยัไดด้าํเนินการขอความยนิยอมโดยสมคัรใจจากผูใ้หข้อ้มลูทุกคน มกีารแจง้วตัถุประสงค์

ของการวจิยัอย่างชดัเจน และให้สทิธิใ์นการปฏิเสธหรอืลาออกจากการให้ขอ้มูลได้ทุกเมื่อ โดยไม่ส่งผลกระทบใดๆ 

พรอ้มทัง้มกีารรกัษาความลบัของผูใ้หข้อ้มลูอย่างเคร่งครดั 

 

ผลการวิจยั 

ผลการศึกษาครัง้น้ีได้ข้อมูลเชิงลึกจากผู้ให้ข้อมูลสําคญัจํานวน 18 ราย ซึ่งประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ของกลุ่มงาน

ร้องเรียนหมู่บ้านจดัสรร กรมที่ดิน และผู้ซื้อที่ดินในโครงการจดัสรรในพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยการวิเคราะห์

ครอบคลุมทัง้ดา้นกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ปัจจยัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพ และขอ้เสนอแนะในการพฒันาระบบ

การดําเนินงาน ขอ้มูลที่ได้สะท้อนภาพรวมการบรหิารจดัการซึ่งมคีวามชดัเจนในระดบัโครงสร้าง แต่อย่างไรก็ตาม 

ในทางปฏบิตัยิงัปรากฏขอ้จาํกดัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการดาํเนินงานอย่างมนัียสาํคญั 

ดา้นกระบวนการ หน่วยงานมขีัน้ตอนดาํเนินงานทีช่ดัเจน ไดแ้ก่ การรบัเรื่อง ตรวจสอบสถานะโครงการ การตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง และการพิจารณาของคณะอนุกรรมการ รวมถึงการแจ้งผลอย่างเป็นทางการ อย่างไรก็ตาม ระบบการ 

ตดิตามผลยงัขาดความทนัสมยั โดยไม่สามารถใหป้ระชาชนเขา้ถงึสถานะเรื่องรอ้งเรยีนแบบเรยีลไทมไ์ด ้เจา้หน้าทีร่าย

หน่ึงอธบิายว่า “ระบบทีเ่ราใชต้อนน้ียงัเป็นเอกสารเกอืบทัง้หมด ผูร้อ้งเรยีนไม่สามารถตรวจสอบความคบืหน้าไดด้ว้ย
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ตนเอง” ซึ่งสอดคล้องกบัคําใหส้มัภาษณ์ของผูร้อ้งเรยีนรายหน่ึงว่า “ยื่นคํารอ้งไปตัง้แต่เดอืนมนีาคม แต่เพิง่ไดห้นังสอื

ตอบกลบัในเดอืนมถิุนายน” ขอ้มูลเหล่าน้ีสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความล่าชา้และความไม่โปร่งใสของระบบทีย่งัคงพึง่พาการ

สื่อสารแบบราชการเป็นหลกั 

ในมติขิองทรพัยากรบุคคล พบว่า หน่วยงานมขีอ้จาํกดัดา้นจาํนวนและความเชีย่วชาญ โดยเฉพาะความรูใ้นเชงิเทคนิค 

เช่น วศิวกรรมโครงสรา้งหรอืระบบสาธารณูปโภค เจา้หน้าทีผู่ห้น่ึง ระบุว่า “ขอ้รอ้งเรยีนหลายเรือ่งจาํเป็นตอ้งใชค้วามรู้

เฉพาะดา้น แต่กรมทีด่นิไม่มวีศิวกรประจาํหน่วยงาน ทําใหต้้องประสานกบัภายนอก ซึ่งใชเ้วลานาน” นอกจากน้ี งาน

ประจําของเจา้หน้าทีใ่นแต่ละวนัยงัเน้นงานบรกิารประชาชนเป็นหลกั เช่น การจดทะเบยีนสทิธ ิส่งผลใหเ้รื่องรอ้งเรยีน

มกัถูกเลื่อนไปดาํเนินการนอกเวลาราชการ ซึง่มผีลต่อระยะเวลาและคุณภาพในการดาํเนินงาน 

จากมุมมองของผู้ร้องเรยีน ซึ่งส่วนใหญ่เป็นผู้ซื้อที่ดนิหรอืบ้านในโครงการหมู่บ้านจดัสรร พบว่าประชาชนต้องการ 

“ความเป็นธรรม” และ “การตอบสนองที่ชดัเจน” อย่างสมํ่าเสมอ ตวัอย่างคําให้สมัภาษณ์หน่ึงระบุว่า “ร้องเรยีนเรื่อง 

น้ําท่วมซ้ําซาก ไดร้บัแจง้ว่าอยู่ระหว่างดําเนินการ แต่ยงัไม่มกีารลงพืน้ทีต่รวจสอบ” อกีกรณีกล่าวว่า “ส่งเรื่องเกีย่วกบั

น้ําประปามกีลิน่ แต่ไม่ไดร้บัแจง้ผลกลบัมาเลย” กรณีเหล่าน้ีสะทอ้นใหเ้หน็ถงึช่องว่างดา้นการสื่อสารทีส่รา้งความรูส้กึ

ไม่ไวว้างใจต่อระบบของรฐั อกีทัง้ยงัมผีูร้อ้งเรยีนบางรายทีไ่ม่ทราบขัน้ตอนการดาํเนินการ เช่น การรอ้งเรยีนเรื่องบุกรุก

พืน้ทีส่าธารณะ โดยไม่เขา้ใจว่าหน่วยงานใดมอํีานาจหน้าทีช่ดัเจน ส่งผลใหก้ารดําเนินงานเกดิความล่าชา้และนําไปสู่

ความขดัแยง้ภายในชุมชน 

ขอ้เสนอแนะที่ได้จากการสมัภาษณ์มทีัง้ในระดบัโครงสร้างและระบบ โดยในระดบัโครงสร้าง ผู้ให้ขอ้มูลเสนอใหเ้พิม่

จํานวนเจ้าหน้าที ่จดัอบรมเสรมิความรู้เฉพาะทาง และจดัทําคู่มอืแนวทางปฏิบตัิอย่างเป็นทางการ เพื่อให้สามารถ

ดําเนินการได้รวดเร็วขึ้น เจ้าหน้าที่รายหน่ึงกล่าวว่า “หากมีแนวปฏิบตัิที่ชดัเจน จะช่วยให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการได ้

โดยไม่ลงัเล และไม่ต้องสอบถามซ้ําซาก” ในระดบัระบบ มขีอ้เสนอใหพ้ฒันาระบบตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนแบบออนไลน์ 

พรอ้มแจง้เตอืนสถานะผ่านแอปพลเิคชนัหรอื SMS รวมถงึเชื่อมโยงขอ้มูลระหว่างสํานักงานทีด่นิส่วนกลางและสาขา 

เพื่อหลกีเลี่ยงความซ้ําซ้อนของขอ้มูล ผู้ให้ขอ้มูลบางรายเสนอเพิม่เตมิว่า “ควรจดัประชุมร่วมระหว่างเจา้หน้าทีแ่ละ

ประชาชนเป็นระยะ เพื่อทาํความเขา้ใจร่วมกนัและลดปัญหาทีอ่าจเกดิขึน้จากการตคีวามคลาดเคลื่อน” 

นอกจากน้ี ยงัมขีอ้เสนอเชงินโยบาย เช่น การตรากฎหมายที่รองรบัการบรหิารจดัการขอ้ร้องเรยีนโดยเฉพาะ เพื่อ

กําหนดหลกัเกณฑ์ กระบวนการ และขอบเขตอํานาจหน้าทีข่องเจา้หน้าที่อย่างชดัเจน รวมถึงการกําหนดบทลงโทษ

สาํหรบักรณีทีม่กีารรอ้งเรยีนโดยไม่สุจรติ เพื่อสรา้งความเป็นธรรมแก่ทุกฝ่ายทีเ่กีย่วขอ้ง 

โดยสรุป ผลการศกึษาน้ีชีใ้หเ้หน็ว่า ระบบการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงานภาครฐัในโครงการหมูบ่า้นจดัสรร 

มคีวามชดัเจนในเชงิโครงสรา้งแต่ยงัขาดประสทิธภิาพในเชงิปฏบิตั ิการยกระดบักระบวนการทัง้ดา้นทรพัยากรมนุษย ์

เทคโนโลยสีนับสนุน และกลไกการสื่อสารเชงิรุก จะเป็นปัจจยัสําคญัที่ช่วยส่งเสรมิความโปร่งใส ความรวดเร็ว และ 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อระบบราชการในระยะยาว 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

จากผลการวิจยัที่ได้ขอ้มูลเชงิลึกจากเจ้าหน้าที่และผู้ร้องเรียนในโครงการหมู่บ้านจดัสรร พบข้อเสนอแนะเพื่อการ

พฒันาการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ดงัน้ี 

1) พฒันาระบบการรบัเรื่องและตดิตามผลใหท้นัสมยัและเปิดเผยมากขึน้ 

หน่วยงานควรจดัใหม้รีะบบตดิตามสถานะเรื่องรอ้งเรยีนทีป่ระชาชนสามารถเขา้ตรวจสอบไดด้ว้ยตนเองแบบเรยีลไทม ์

เพื่อเพิ่มความโปร่งใสและลดความรู้สึกไม่ไว้วางใจจากความล่าช้าในการตอบสนอง โดยควรเชื่อมโยงข้อมูลจาก

ส่วนกลางถงึสาํนักงานทีด่นิสาขา เพื่อหลกีเลีย่งความซ้ําซอ้นและลดระยะเวลาในการส่งต่อขอ้มลู 

2) เพิม่บุคลากรและเสรมิความเชีย่วชาญเฉพาะทาง 
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ควรจดัสรรบุคลากรใหเ้พยีงพอกบัภาระงาน และจดัอบรมเจา้หน้าทีใ่หม้คีวามรูใ้นประเดน็เฉพาะ เช่น กฎหมายจดัสรร

ที่ดิน การวิเคราะห์ปัญหาเชิงเทคนิค และการสื่อสารกับประชาชนอย่างมืออาชีพ เน่ืองจากกระบวนการพิจารณา 

ขอ้รอ้งเรยีนตอ้งอาศยัทกัษะเฉพาะ ไม่สามารถใชก้ารหมุนเวยีนเจา้หน้าทีท่ ัว่ไปไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

3) ส่งเสรมิการสื่อสารและการมส่ีวนร่วมของประชาชน 

ควรเปิดช่องทางการสื่อสารทีส่ะดวกและหลากหลาย เช่น การแจง้เตอืนผ่านแอปพลเิคชนัหรอืเวบ็ไซต์ และการประชุม

ร่วมกบัผูแ้ทนชุมชนอยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อสรา้งความเขา้ใจร่วม ลดความขดัแยง้ และเพิม่ความไวว้างใจระหวา่งประชาชน

กบัหน่วยงานภาครฐั ข้อเสนอของผู้ให้ข้อมูลหลายรายสะท้อนว่าการ “มองเห็นความเคลื่อนไหวของเรื่องตนเอง”  

เป็นปัจจยัสาํคญัต่อความรูส้กึว่าไดร้บัการใส่ใจ 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

1) พฒันาระบบตดิตามสถานะเรื่องร้องเรยีนแบบออนไลน์ ผูร้อ้งเรยีนต้องการเห็นความคบืหน้าอย่างชดัเจนในแต่ละ

ขัน้ตอน หน่วยงานควรจดัใหม้รีะบบออนไลน์ทีแ่สดงสถานะของเรื่องรอ้งเรยีนอย่างโปร่งใส อปัเดตสมํ่าเสมอ และเขา้ถงึงา่ย 

เพื่อเพิม่ความพงึพอใจและลดการสอบถามซ้ําซอ้น 

2) เพิ่มจํานวนและศกัยภาพของบุคลากร ข้อจํากัดด้านบุคลากรมผีลต่อความล่าช้าในการดําเนินการ ควรจดัสรร

กําลงัคนให้เหมาะสมกบัภาระงาน พร้อมอบรมเสรมิความรู้เฉพาะทาง เช่น กฎหมายจดัสรร การเจรจา และการใช้

เทคโนโลย ีเพื่อใหเ้จา้หน้าทีส่ามารถทาํงานไดอ้ย่างมอือาชพี 

3) สื่อสารกบัประชาชนอย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง ประชาชนต้องการความชดัเจนและตอบกลบัทีท่นัเวลา ควรพฒันา

ช่องทางสื่อสารที่เขา้ถึงง่าย เช่น เว็บไซต์หรอืช่องทางดจิทิลั และกําหนดมาตรฐานระยะเวลาในการตอบกลบั เพื่อ

เสรมิสรา้งความไวว้างใจต่อหน่วยงาน 

4) บูรณาการขอ้มูลระหว่างหน่วยงาน การประสานงานระหว่างสํานักงานที่ดนิสาขาและส่วนกลางยงัมชี่องว่าง ควร

พฒันาระบบฐานขอ้มลูกลางทีทุ่กหน่วยสามารถเขา้ถงึได ้เพื่อลดการซ้ําซอ้น และตดิตามสถานะไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

5) สร้างกลไกให้ประชาชนมีส่วนร่วม ผู้ร้องเรียนต้องการมีส่วนร่วมในกระบวนการ เช่น รับรู้ความคืบหน้า ให้

ขอ้เสนอแนะ หรอืร่วมอภปิรายปัญหา หน่วยงานควรเปิดเวทหีรอืชอ่งทางใหป้ระชาชนมส่ีวนร่วมอย่างจรงิจงั เพื่อเพิม่

ความโปร่งใสและลดขอ้ขดัแยง้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ศกึษาเปรยีบเทยีบกลไกขอ้รอ้งเรยีนในบรบิทพืน้ทีท่ีต่่างกนั จากผลการวจิยัพบว่า โครงสรา้งและขัน้ตอนในเขตเมอืง

อย่างกรุงเทพฯ มปัีจจยัเชงิระบบและราชการเฉพาะตวั การวจิยัในอนาคตควรเปรยีบเทยีบกบัพืน้ทีน่อกเขตเมอืง เช่น 

ปริมณฑลหรือจงัหวดัที่มลีกัษณะกึ่งชนบท เพื่อศึกษาความแตกต่างด้านโครงสร้างอํานาจ การเข้าถึงบริการ และ

ความสมัพนัธเ์ชงิสงัคม ซึง่อาจส่งผลต่อการจดัการขอ้รอ้งเรยีนอย่างมนัียสาํคญั 

2) ให้ความสําคญักับเสียงของประชาชนกลุ่มหลากหลาย การศึกษาครัง้น้ียงัไม่สามารถเข้าถึงกลุ่มประชาชนที่มี

ขอ้จาํกดัในการใชส้ทิธริอ้งเรยีนไดอ้ยา่งทัว่ถงึ เช่น ผูส้งูอายุ แรงงาน หรอืผูเ้ช่ารายย่อย การวจิยัในอนาคตควรออกแบบ

ใหเ้น้นเสยีงของกลุ่มเหล่าน้ี เพื่อใหข้อ้เสนอเชงินโยบายมคีวามครอบคลุมและสะทอ้นประสบการณ์ตรงของผูใ้ชร้ะบบจรงิ 

3) ประเมนิระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีนแบบดจิทิลั เน่ืองจากผูร้อ้งเรยีนหลายรายสะทอ้นถงึปัญหาความล่าชา้และการตดิตาม

ผลทีไ่ม่ชดัเจน การวจิยัเชงิประเมนิระบบดจิทิลัทีใ่ชอ้ยู่จรงิ เช่น แอปพลเิคชนัหรอืเวบ็ไซต์ของหน่วยงานรฐั จะช่วยชี้

จุดอ่อนในการออกแบบ ทัง้ในดา้นประสบการณ์ผูใ้ชแ้ละประสทิธภิาพของระบบสนับสนุนภายใน 

4) วจิยัแบบสหวทิยาการเพื่อตอบโจทย์เชงิระบบ ปัญหาที่พบมคีวามเกี่ยวพนัระหว่างกฎหมาย การบรหิาร และการ

สื่อสารกบัประชาชน การบูรณาการศาสตร์ เช่น รฐัศาสตร์ เทคโนโลยสีารสนเทศ และจติวทิยาสงัคม จะช่วยออกแบบ

ระบบขอ้รอ้งเรยีนทีม่คีวามยดืหยุ่นและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดจ้รงิ 
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5) วเิคราะห์ระดบันโยบายเพื่อแก้ปัญหาเชงิโครงสร้าง ขอ้ร้องเรยีนหลายกรณีสะทอ้นขอ้จํากดัดา้นอํานาจหน้าทีแ่ละ

กฎหมาย การศกึษานโยบายในระดบัโครงสรา้ง เช่น กลไกกระจายอํานาจหรอืการตรากฎหมายกลางว่าดว้ยระบบขอ้

รอ้งเรยีน จะเป็นแนวทางสาํคญัในการปฏริปูระบบในภาพรวม 
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