
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ศูนยบริการประชาชน 
สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
โทร ๐–๒๒๘๐–๗๑๗๗ 
 

 
คูมือ 

การวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชน 
เพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวม 

อยางย่ังยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบาย 



 
 
 
 
 ดวยสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ไดเสนอคํารับรองการพัฒนาการปฏิบัติราชการ
ใน “ระดับทายทาย” ตอ ก.พ.ร.  ซึ่งคณะรัฐมนตรีไดรับทราบแลวเม่ือวันท่ี  ๒๔  มกราคม  ๒๕๔๗  
โดยมีภารกิจเกี่ยวกับการศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียนและเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวม
เปนตัวชี้วัดหน่ึงท่ีอยูในความรับผิดชอบของศูนยบริการประชาชน ท้ังน้ีศูนยบริการประชาชนได      
มอบหมายใหฝายประเมินผลดําเนินการในภารกิจดังกลาวใหเห็นผลเปนรูปธรรมโดยฝายประเมินผล 
ไดดําเนินการศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนมาอยางตอเน่ือง ซึ่งศูนยบริการประชาชน
พิจารณาแลวเห็นวาในการศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียนและเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวม
น้ันจะมี หลักการคิด การวิเคราะหและการเขียน ท่ีแตกตางและมีความซับซอนกวาการวิเคราะหเรื่อง
รองเรียนจากประชาชนในเบื้องตนโดยทั่วไป จึงไดมอบหมายใหนางสาวลักขณา ศรีผุดผอง  หัวหนา
ฝายประเมินผล จัดทํา “คูมือการวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนเพื่อเสนอแนวทางการแกไข
ปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการ ตอผูบริหารระดับนโยบาย”    โดยคูมือดังกลาวเขียน
จากประสบการณในการปฏิบัติงานจริง  ซึ่งสามารถใชเปนแนวทางในการเขียนงานเชิงวิเคราะหเรื่อง
รองเรียนเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมของเจาหนาท่ีศูนยบริการประชาชนตอไปได 
 
 
 
         

        ศูนยบริการประชาชน 
               สิงหาคม  ๒๕๔๗ 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ผูเรียบเรียง  นางสาวลักขณา  ศรีผุดผอง  หัวหนาฝายประเมินผล ศูนยบริการประชาชน 
 

คํานํา



 
 
 

            
บทที่  ๑  ขอมูลทั่วไป ๑-๓ 
บทที่  ๒  แนวทางในการวิเคราะหเรื่องรองเรียน ๔-๘ 
บทที่  ๓  หลักการคิด  การวิเคราะห  และการเขียนเรื่องรองเรียนจากประชาชน    ๙-๑๑ 
    เพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการ 
 ตอผูบริหารระดับนโยบาย 
บทที่  ๔  กรณีศึกษาการเขียนงานวเิคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชน                      ๑๒–๑๗ 
  เพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบรูณาการ 
  ตอผูบริหารระดับนโยบาย 

 
 ๑.  กรณีปญหารถจักรยานยนตรับจาง 
 ๒.  กรณีปญหากลุมวัยรุนรวมกลุมกอความไมสงบในพื้นที่ตางๆ  
 ๓.  กรณีปญหาการดูดทรายในพื้นที่ตางๆ  
 ๔.  กรณีปญหาอุบัติเหตุจากการจราจรบริเวณทางรวม-ทางแยกในพื้นที่ตางๆ 
  
 

---------------------------- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารบัญ

บทที ่ หนา

ภาคผนวก 



 
 
 
 

ขอมูลทั่วไป 
 
 
 
 ศูนยบริการประชาชน  เปนหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี      
มีภารกิจในการดําเนินการประสานงานการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนจากประชาชนที่ มีมาถึง         
นายกรัฐมนตรี  รองนายกรัฐมนตรี  ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  และผูตรวจราชการสํานักนายกรัฐมนตรี  
ผานชองทางตางๆ  ไดแก  ทางไปรษณีย  ทางโทรศัพท ทางระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส ผานเว็บไซต 
“ระฆังหวงใย…จากใจนายกรัฐมนตรี” และการเดินทางมารองเรียนดวยตนเอง ณ ทําเนียบรัฐบาล   
โดยศูนยบริการประชาชนมีแนวทางการดําเนินการเรื่องรองเรียนจากประชาชน  สรุปไดดังน้ี 
 (๑) เรื่องรองเรียนที่มีลักษณะเปนบัตรสนเทห กรณีน้ีหากเปนการรองเรียน      
กลาวโทษที่ขาดขอมูลหลักฐาน  ศูนยบริการประชาชนจะระงับเรื่องท้ังหมด  แตถาเปนการรองเรียน    
ในประเด็นเกี่ยวของกับสวนรวม  จะสงใหหนวยงานที่เกี่ยวของรับทราบไวเปนขอมูลประกอบการ
พิจารณาตอไป  ซึ่งกรณีน้ีสามารถยุติเรื่องไดทันที 
 (๒) เรื่องรองเรียนทั่วไป  ศูนยบริการประชาชนจะดําเนินการจัดสงเรื่องใหหนวยงาน
ท่ีเกี่ยวของรับไปดําเนินการโดยจะสงใหทางโทรสาร  ทางระบบ  E-petition  หรือทางหนังสือราชการ
โดยจะพิจารณาสงตามความเหมาะสมของแตละเรื่องและจะตอบใหผูรองทราบไวชั้นหน่ึงกอน  ซึ่งเม่ือ
หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการแลวจะแจงผลใหศูนยบริการประชาชนทราบ และศูนยบริการประชาชน
จะสงผลดําเนินการชวยเหลือใหผูรองทราบตอไป  หรือบางกรณีปญหาหนวยงานที่เกี่ยวของจะแจงให   
ผูรองทราบโดยตรง  ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาดําเนินการของหนวยงานที่เกี่ยวของจะชาหรือเร็วข้ึนอยู
กับข้ันตอนการดําเนินการใหการชวยเหลือของแตละกรณีปญหา ซึ่งในกรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป       
หากหนวยงานที่เกี่ยวของไมแจงผลใหทราบภายใน  ๖๐  วัน  ศูนยบริการประชาชนจะมีหนังสือเตือน
เพ่ือขอทราบผลไปอีกครั้งหน่ึง 
 (๓) เรื่องรองเรียนสําคัญ  เปนเรื่องท่ีเกี่ยวของกับประชาชนสวนรวมหรือเปนเรื่อง     
ท่ีเกี่ยวของกับหลายหนวยงาน เปนประเด็นขอรองเรียนทางกฎหมายหรือเปนเรื่องรองเรียนที่มี        
ขอเท็จจริงและรายละเอียดตามคํารองยังไมแจงชัดหรือไมแนนอน  หรือบางกรณีปญหาศูนยบริการ
ประชาชนอาจตองใหเจาหนาท่ีเดินทางไปตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ีกอนสงใหหนวยงานที่เกี่ยวของ
ดําเนินการตอไปโดยแจงใหผูรองทราบไวชั้นหน่ึงกอน  เม่ือหนวยงานไดรายงานผลการตรวจสอบ      
ขอเท็จจริงเขามาแลวจึงจะแจงใหผูรองทราบตอไป  หรือหากหนวยงานที่เกี่ยวของยังไมรายงานผล     
ใหทราบภายใน  ๑  เดือน  ศูนยบริการประชาชนจะแจงเตือนไปอีกครั้งหน่ึง 
   

/(๔)  เรื่องรองเรียน… 

บทที่  

๑

๑.  ความเปนมา 



 
 (๔) เรื่องรองเรียนทางระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เม่ือศูนยบริการ
ประชาชนไดรับเรื่องรองเรียนจากประชาชนทางระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกสแลว  จะสงใหหนวยงานที่
เกี่ยวของพิจารณาดําเนินการทางระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E- mail)  หรือทางระบบ E-Petition ท่ี
ไดประสานไว  โดยจะตอบใหผูรองทราบไวชั้นหน่ึงกอนทางระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) 
เชนเดียวกัน หากหนวยงานใดยังไมสามารถสงทางระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือทางระบบ         
E-petition  ได  ศูนยบริการประชาชนจะมีหนังสือนําสงไปใหหรือสงเรื่องใหทางระบบโทรสารโดยเมื่อ
หนวยงานรายงานผลการพิจารณาเขามาแลว จึงจะแจงผลใหผูรองทราบหรือหนวยงานที่เกี่ยวของ    
อาจแจงใหผูรองทราบโดยตรง 
 (๕) เรื่องรองเรียนทางโทรศัพทระบบ Call  Centre  เม่ือศูนยบริการประชาชน
ไดรับเรื่องรองเรียนจากประชาชนทางโทรศัพทระบบ Call  Centre แลวจะประสานหนวยงานที่เกี่ยวของ
ทางระบบโทรศัพทโดยตรงแลวแจงใหผูรองทราบไวชั้นหน่ึงกอน  และเม่ือหนวยงานแจงผลการ    
ดําเนินการใหทราบแลวศูนยบริการประชาชนจะแจงใหผูรองทราบตอไป  หรือหนวยงานที่เกี่ยวของ
ประสานงานกับผูรองโดยตรง  ซึ่งโทรศัพทระบบ Call  Centre  จะประสานงานไดรวดเร็วและผูรอง
สามารถทราบผลจากหนวยงานที่เกี่ยวของโดยตรง 
 
 
 
 
 

  ๒.๑ สืบเน่ืองจากการบังคับใชพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร   
กิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ประกอบกับ สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  ไดเสนอคํา    
รับรองการพัฒนาการปฏิบัติราชการใน “ระดับทาทาย”  ตอสํานักงาน ก.พ.ร.  ซึ่งคณะรัฐมนตรี    
ไดรับทราบแลว  เมื่อวันที่  ๒๔  มกราคม  ๒๕๔๗  สงผลใหศูนยบริการประชาชนตองพัฒนาการ
ปฏิบัติงานในทุกๆ ดานใหสอดรับกับแนวทางการพัฒนาการปฏิบัติราชการใน “ระดับทาทาย” ของ
สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีดังกลาวขางตน  โดยมีภารกิจเกี่ยวกับการศึกษาวิเคราะหเรื่อง   
รองเรียนและเสนอแนวทางแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในภาพรวมเปนตัวชี้วัดในการพัฒนาการ
ปฏิบัติราชการในระดับทาทายของศูนยบริการประชาชนรวมดวย 
  ๒.๒ เน่ืองจากปริมาณเรื่องรองเรียนจากประชาชนที่มีมาถึงนายกรัฐมนตรี  รอง
นายกรัฐมนตรีและปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีจากชองทางตางๆ น้ันมีปริมาณมาก ดังน้ัน ภารกิจในสวน
ของการศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียนและเสนอแนวทางแกไขปญหาเรื่องรองเรียน ในภาพรวมแตเดิม
จึงยังไมมีการดําเนินการอยางเปนรูปธรรมที่ชัดเจน  แตเม่ือศูนยบริการประชาชน ตองพัฒนาการปฏิบัติ
ราชการในระดับทาทายตามแนวทางที่สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีเสนอ  คํารับรองกับสํานักงาน 
ก.พ.ร.  ไว    ซึ่งคณะรัฐมนตรีไดรับทราบแนวทางดังกลาวขางตนแลว  ซึ่งมีภารกิจเกี่ยวกับการศึกษา
วิเคราะห 

/เรื่องรองเรียน 

๒

๒.  การพัฒนาการปฏิบัติราชการในระดับทาทายของศูนยบริการประชาชน  
 สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 



 
เรื่องรองเรียนและเสนอแนวทางแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในภาพรวมเปนตัวชี้วัดหนึ่งดวย      
ศูนยบริการประชาชนจึงไดมอบหมายใหฝายประเมินผลเปนหนวยงานรับผิดชอบในภารกิจ        
ดังกลาวเพื่อดําเนินการใหเปนไปตามเปาหมายที่กําหนดไวใหเห็นผลเปนรูปธรรม 
  ๒.๓ ฝายประเมินผล ศูนยบริการประชาชน ไดพิจารณาแลวเห็นวาภารกิจในดาน
การวิเคราะหเรื่องรองเรียนและเสนอแนวทางการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในภาพรวมนั้นเปนการ
พัฒนาการดําเนินการเรื่องรองเรียนจากประชาชนโดยใชฐานขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชนจาก   
ชองทางตางๆ นํามาศึกษาวิเคราะหเสนอแนวทางแกไขปญหาเรื่องน้ันๆ ในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบ
บูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบาย ซึ่งถือเปนการพัฒนาการปฏิบัติงานในเชิงรุกรวมทั้งเปนการพัฒนา
ความคิดและพัฒนาวิสัยทัศนของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในดานน้ีดวย ดังน้ันการศึกษาวิเคราะหเรื่อง      
รองเรียนและเสนอแนวทางการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในภาพรวมจึงเปนภารกิจท่ีศูนยบริการประชาชน
ควรจะสงเสริมใหเจาหนาท่ีของศูนยบริการประชาชนไดเรียนรูและนํามาปฏิบัติอยางตอเน่ืองเพ่ือ      
ภาพลักษณท่ีดีของศูนยบริการประชาชนโดยรวมตอไป 
 
 

********************* 
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แนวทางในการวิเคราะหเรื่องรองเรียน 
 
  ในการดําเนินการวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนที่ มีมาถึงนายกรัฐมนตรี        
และรองนายกรัฐมนตรีน้ัน  มีแนวทางในการดําเนินการที่สําคัญ  สรุปไดดังน้ี 
  
 
  ๑.๑ ศึกษาวิเคราะหรายละเอียดของเรื่องรองเรียนแตละประเภทเรื่องวา      
ขอรองเรียนน้ันๆ เกี่ยวของกับหนวยงานใด 
  ๑.๒ สงเรื่องรองเรียนจากประชาชนใหหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการ        
โดยบางกรณีปญหาเจาหนาท่ีอาจตองเดินทางไปตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ีรวมดวย 
  ๑.๓ ติดตามผลการดําเนินการจากหนวยงานที่เกี่ยวของอยางตอเน่ือง และ  
รายงานผลการดําเนินการใหผูรองเรียนทราบ อน่ึง จะเห็นไดวาในการวิเคราะหเรื่องรองเรียนใน     
เบื้องตนน้ีจะไมมีความซับซอนมากนักเม่ือเจาหนาท่ีอานเรื่องรองเรียนจากประชาชนแลวจะสามารถ
วิเคราะหไดทันทีวาเรื่องรองเรียนน้ันๆ เกี่ยวของกับหนวยงานใดบาง แลวสงสําเนาเรื่องรองเรียนให   
ทุกหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการ โดยมีการติดตามผลการดําเนินการแลวแจงใหประชาชน             
ผูรองเรียนทราบ 
   
 
 
 
  ๒.๑ ประเภทเรื่องรองเรียนที่จะนํามาวิเคราะหเพื่อเสนอแนวทางแกไข
ปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการ 
  การดําเนินการเรื่องรองเรียนจากประชาชนนอกจากจะมีแนวทางในการ
วิเคราะหเรื่องรองเรียนในเบื้องตนตามขอ ๑ แลว  เรื่องรองเรียนจากประชาชนบางกรณีปญหาตองมี
การวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการเพื่อเสนอผูบริหาร
ระดับนโยบายพิจารณา  โดยแยกประเภทเรื่องรองเรียนดังกลาวขางตน ไดดังน้ี 
  ๒.๑.๑ เรื่องรองเรียนที่มีการรองเรียนอยางตอเน่ืองโดยไมมีความ   
คืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาจากหนวยงานที่เกี่ยวของ 
  ๒.๑.๒ เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับสังคมสวนรวมหรือประชาชน
โดยรวมโดยมีผูไดรับผลกระทบเปนกลุมประชาชนจํานวนมาก 

/๒.๑.๓  เรื่องรองเรียน… 
 

๔

บทที่  ๒

๑. แนวทางการวิเคราะหเรื่องรองเรียนในเบื้องตน 

๒.  แนวทางการวเิคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชน เพื่อเสนอแนวทาง 
การแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบาย 



 
 

  ๒.๑.๓ เรื่องรองเรียนที่ เกี่ยวของกับกฎระเบียบของทางราชการ
กฎหมายในดานตางๆ โดยสวนรวม  เชน  เรื่องท่ีดิน  สิ่งแวดลอม  หรือระเบียบปฏิบัติตางๆ ของ    
ทางราชการ  เปนตน 
  ๒.๑.๔ เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับนโยบายดานตางๆ ของรัฐบาล     
ในภาพรวม 
  ๒.๑.๕ เรื่องรองเรียนที่เปนประเด็นท่ีอยูในความสนใจของสังคมโดย
สวนรวม 
 
  ๒.๒ แนวทางในการวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนเพื่อเสนอ 
แนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบาย 
   ในการวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนเพื่อเสนอแนวทางการแกไข
ปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบายน้ัน มีวัตถุประสงคเพ่ือเสนอ   
แนวทางการแกไขปญหาน้ันๆ ในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการเพื่อใหผูบริหารระดับนโยบาย
พิจารณา หากไดรับความเห็นชอบแลวจึงจะสงใหหนวยงานที่เกี่ยวของนําไปดําเนินการใหเห็นผล     
เปนรูปธรรมตอไป  ซึ่งในการวิเคราะหเรื่องรองเรียนเพื่อเสนอแนวทางในการแกไขปญหาในภาพรวม
อยางย่ังยืนแบบบูรณาการน้ัน  มีแนวทางวิเคราะหสรุปเปนประเด็นสําคัญไดดังน้ี 
   ๑) วิเคราะหเรื่องรองเรียนทั้งหมดโดยรวม 
   ๒) วิเคราะหกฎระเบียบตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับกรณีปญหาท่ีรองเรียน 
   ๓) วิเคราะหสาเหตุของกรณีปญหาท่ีประชาชนรองเรียนในภาพรวม 
  ๔) วิเคราะหเสนอแนวทางการแกไขปญหาโดยในการวิเคราะหแนว
ทางการแกไขปญหาน้ีควรจะวิเคราะหทั้งแนวทางการแกไขปญหาในระยะสั้น และแนวทางการแกไข
ปญหาในระยะยาว โดยเนนการแกไขปญหาอยางย่ังยืนและเปนการแกไขปญหาแบบเชิงรุก      
เพื่อปองกันไมใหเกิดปญหาขึ้นอีก 
  ๕) เสนอผูบริหารระดับนโยบายพิจารณาเพื่อมอบใหหนวยงานที่        
เกี่ยวของดําเนินการตามแนวทางในขอ ๔)  ใหเห็นผลเปนรูปธรรม 
  ๖) เม่ือผูบริหารระดับนโยบายเห็นชอบแลวสงเรื่องใหหนวยงานที่    
เกี่ยวของดําเนินการโดยใหรายงานผลความคืบหนาในการดําเนินการอยางตอเน่ือง 
  ท้ังน้ี  แนวทางในการวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนประเภทตางๆ 
ตามขอ ๒.๑ น้ัน  จะมีข้ันตอนในการวิเคราะห  เพ่ือเสนอแนวทางในการแกปญหาในภาพรวมอยาง
ย่ังยืนแบบบูรณาการที่คลายคลึงกัน  แตมีบางประเภทเรื่องควรจะทําสถิติขอมูลและกราฟเปรียบเทียบ
ขอมูลเรื่องรองเรียนในภาพรวม  เพ่ือความชัดเจนในการวิเคราะห  เชน การวิเคราะหเรื่องรองเรียน     
ท่ีเกี่ยวของกับนโยบายดานตางๆ  ของรัฐบาลยอนหลังไปอยางนอย  ๑  ป     โดยมีการวิเคราะหขอมูล   

/แยกเปน… 
 

๕



 
 
แยกเปนสัดสวนใหชัดเจน  เชน  แยกเปนรายภาค  รายจังหวัด  หรือแยกตามประเด็นท่ีรองเรียน  หรือ
พ้ืนท่ีรองเรียน  เปนตน  แลวนํามาจัดทําสถิติขอมูลและกราฟเปรียบเทียบเพ่ือประกอบการพิจารณา
ของผูบริหารระดับนโยบายตอไป 
   
  ๒.๓  แนวทางในการวิเคราะหเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาโดยรวม 
   ในข้ันตอนการวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาแตละกรณี
ปญหาน้ัน  มีแนวทางในการวิเคราะหท่ีสําคัญสรุปไดดังน้ีคือ 
   ๑)  การวิเคราะหเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาแบบบูรณาการ 
ในภาพรวม 
    ในการวิเคราะหแนวน้ีจะวิเคราะหจากสาเหตุของปญหาน้ันๆ      
แลวเสนอแนวทางการแกไขปญหาน้ันแบบบูรณาการโดยรวมสวนใหญจะใชวิเคราะหกับปญหาเรื่อง    
รองเรียนโดยทั่วไป 
   ๒) การวิเคราะหเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาแบบบูรณาการ 
อยางย่ังยืน 
    ในการวิเคราะหแนวน้ีจะตองวิเคราะหจากสาเหตุของปญหาน้ันๆ 
เชนเดียวกันแลวจะเสนอแนวทางการแกไขปญหาทั้งระยะสั้นและระยะยาวแบบบูรณาการ        
อยางย่ังยืน  โดยมีแนวทางในการวิเคราะหสรุปไดดังน้ี 

ก) แนวทางในการแกไขปญหาในระยะสั้น 
ในการวิเคราะหแนวทางการแกไขปญหาในระยะสั้นควร

พิจารณาถึงกรณีท่ีเกิดปญหาข้ึนแลว  หนวยงานที่เกี่ยวของควรจะมีแนวทางปฏิบัติอยางไรโดยพิจารณา
จากสาเหตุของกรณีปญหาท่ีวิเคราะหเปนหลักสําคัญ เนนการมีสวนรวมของทุกภาคสวนที่เกี่ยวของ   
กับกรณีปญหาน้ันๆ  

ข) แนวทางในการแกไขปญหาในระยะยาว 
ในการวิเคราะหแนวทางการแกไขปญหาในระยะยาวนี้  ควรเนน

การแกไขปญหาแบบบูรณาการอยางย่ังยืนและเปนการแกไขปญหาแบบเชิงรุกเพ่ือปองกันไมใหเกิด
ปญหาน้ันๆ เกิดข้ึนอีก  โดยวิเคราะหจากฐานขอมูลและสาเหตุของปญหาน้ันๆ วาหนวยงานที่เกี่ยวของ
ควรมีแนวทางอยางไรในการแกไขปญหาอยางย่ังยืนและเห็นผลเปนรูปธรรม เนนการมีสวนรวมของ   
ทุกภาคสวนที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาน้ันๆ เชนเดียวกัน โดยมีระบบการติดตามผลการดําเนินการ   
อยางตอเน่ืองดวย 

ท้ังน้ี  ในการวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาแบบ
บูรณาการทั้งระยะสั้นและระยะยาวนี้สวนใหญจะเปนการวิเคราะหเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับนโยบาย
ดานตางๆ ของรัฐบาล 

 
/๓.  แนวทางการ… 

๖



 
  ๓.๑ ประเภทเรื่องรองเรียนที่ควรมีการไปตรวจสอบพื้นที่เพื่อหาขอมูลเชิงลึก
ประกอบการวิเคราะหเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการ 
   การดําเนินการเรื่องรองเรียนจากประชาชนนอกจากจะมีแนวทางในการ
วิเคราะหเรื่องรองเรียนตามแนวทางในขอ ๑ และขอ ๒ แลว  ในบางกรณีปญหากอนท่ีจะทําการ
วิเคราะหควรมีการไปตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ีเพ่ือหาขอมูลในเชิงลึกประกอบการวิเคราะหเพ่ือ
เสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการเพื่อเสนอผูบริหารระดับนโยบาย
พิจารณา  โดยแยกประเภทเรื่องรองเรียนดังกลาวขางตน  ไดดังน้ี 
   ๓.๑.๑ เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับประเด็นการเมืองท้ังระดับทองถิ่น
และระดับชาติ 
   ๓.๑.๒ เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการรองทุกขกลาวโทษเจาหนาท่ี   
ของรัฐ  ซึ่งอาจจะสงผลกระทบตอการบรหิารงานโดยรวม 
   ๓.๑.๓ เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับสาธารณะประโยชนสวนรวม 
   ๓.๑.๔ เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับสิทธิมนุษยชนในภาพรวม 
   ๓.๑.๕ เรื่องรองเรียนที่มีการชุมนุมเรียกรองในพ้ืนท่ี 
  ๓.๒ แนวทางในการดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงในพื้นที่เพื่อหาขอมูล
ในเชิงลึกประกอบการวิเคราะหเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบ
บูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบายพิจารณา 
   ในการดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ีเพ่ือหาขอมูลในเชิงลึก
ประกอบการวิเคราะหเรื่องรองเรียนน้ันมีแนวทางในการดําเนินการสรุปไดดังน้ี 
   ๓.๒.๑ วิเคราะหเรื่องรองเรียนในประเด็นตางๆ ท่ีจะตองใชประกอบ   
ในการตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ี 
   ๓.๒.๒ ประสานงานและจัดเตรียมขอมูลเบื้องตนใหกับผูตรวจราชการ
สํานักนายกรัฐมนตรีท่ีเกี่ยวของ  เพ่ือประกอบการเดินทางไปตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ี 
   ๓.๒.๓ ตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ีรวมกับผูตรวจราชการสํานัก
นายกรัฐมนตรีท่ีเกี่ยวของหรือบางกรณีปญหาเจาหนาท่ีศูนยบริการประชาชนอาจเดินทางไปตรวจสอบ
ใน   พ้ืนท่ีเพ่ือหาขอมูลเชิงลึกโดยตรง  โดยอาจมีการจัดประชุมรวมกันระหวางทุกภาคสวนที่เกี่ยวของใน
พ้ืนท่ี  โดยเนนการมีสวนรวมในการพิจารณาแนวทางการแกไขรวมกันในภาพรวม หรือบางกรณีปญหา
อาจใชการ      ตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ีในทางลับเพ่ือเปนการปองกันไมใหผูท่ีเกี่ยวของไดรับ
ผลกระทบในทางลบได 

/๓.๓  แนวทาง… 

๗

 

๓. แนวทางการตรวจสอบพื้นที่เพื่อหาขอมูลเชิงลึกประกอบการวิเคราะห
เรื่องรองเรียนจากประชาชนเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวม
อยางย่ังยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบาย 



 
  ๓.๓ แนวทางในการวิเคราะหผลจากการตรวจสอบขอเท็จจริงในพื้นที่เพื่อ
เสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบาย
พิจารณา 
   ๓.๓.๑ นําผลการตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ีตามขอ ๓.๒.๓  มาเปน
ขอมูลในการวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาท้ังแนวทางในการแกไขปญหาในระยะสั้นและ
แนวทางการแกไขปญหาในระยะยาว หรือเสนอแนวทางการแกไขปญหาแบบบูรณาการในภาพรวม  
โดยเนนการแกไขปญหาอยางย่ังยืนและเปนการแกไขปญหาแบบเชิงรุกเพ่ือปองกันไมใหเกิดปญหาข้ึนอีก 
   ๓.๓.๒ เสนอผูบริหารระดับนโยบายพิจารณาแนวทางการแกไขปญหา
ในขอ ๓.๓.๑  เพ่ือมอบใหหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการใหเห็นผลเปนรูปธรรม 
   ๓.๓.๓ เม่ือผูบริหารระดับนโยบายเห็นชอบแลวสงเรื่องใหหนวยงานที่
เกี่ยวของดําเนินการโดยใหรายงานผลความคืบหนาในการดําเนินการอยางตอเน่ือง พรอมท้ังสําเนา
เรียนผูตรวจราชการสํานักนายกรัฐมนตรีท่ีเกี่ยวของและหัวหนาผูตรวจราชการหนวยงานที่เกี่ยวของ
ทราบผลการดําเนินการดวย  ท้ังน้ี  เพ่ือใชเปนฐานขอมูลประกอบการตรวจราชการและติดตามความ
คืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาแบบบูรณาการของแตละหนวยงานในภาพรวมตอไป 
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หลักการคิด  การวิเคราะห  และการเขียน  เรื่องรองเรียนจากประชาชนเพื่อเสนอแนวทาง 

การแกไขปญหาในภาพรวมอยางยั่งยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบาย 
 
  ในการเขียนงานวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหา
ในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการหรือเชิงรุกน้ัน  ผูท่ีจะเขียนงานดังกลาวควรมีประสบการณในการ
วิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนในเบื้องตนมากอนเพ่ือเปนการปูพ้ืนฐานในเทคนิคการคิดแบบ
วิเคราะห  ท้ังน้ี  เพราะการเขียนงานวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชนเพื่อเสนอแนวทางการแกไข
ปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการหรือในเชิงรุกน้ัน ตองใชหลักการคิดและการวิเคราะหท่ี  
ซับซอนมากกวาการวิเคราะหเรื่องรองเรียนเบื้องตนท่ัวไป  โดยในการเขียนงานวิเคราะหเรื่องรองเรียน
เพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาในเชิงบูรณาการหรือเชิงรุกน้ันมีหลักการคิด หลักการวิเคราะห   
และหลักการเขียนงานวิเคราะหสรุปได  ดังน้ี 

    

    ๑) คิดอยางเปนระบบในภาพรวมของปญหา  พิจารณาคัดเลือกกรณีปญหา
ท่ีจะวิเคราะหท่ีอยูในความสนใจหรือเกี่ยวของกับนโยบายของรัฐบาลหรือเกี่ยวของกับกระทรวงใด 
กระทรวงหนึ่ง  รวมทั้งอาจเกี่ยวของกับกลุมประชาชนจํานวนมากที่ไดรับผลกระทบจากกรณีปญหา    
ดังกลาวในภาพรวม 
    ๒) เม่ือพิจารณาคัดเลือกกรณีปญหาท่ีจะเขียนไดแลวตองตรวจสอบขอมูล
ยอนหลังอยางนอย ๑ ป  ใชเปนฐานขอมูลในการวิเคราะหตอไป 
    ๓) กําหนดกรอบความคิดท่ีจะใชเปนแนวทางในการวิเคราะห  โดยการนํา
ขอมูลจากขอ  ๒) มาวิเคราะหเปนตารางหรือกราฟเปรียบเทียบประเด็นตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับประเด็น
ท่ีจะทําการวิเคราะห 
    ๔) ศึกษาขอมูลในดานกฎหมายหรือระเบียบตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับกรณี
ปญหาท่ีจะทําการวิเคราะหใหครอบคลุมในทุกดาน  เพ่ือนํามาเปนขอมูลประกอบการวิเคราะห 

   
 

    เม่ือกําหนดกรอบความคิดและศึกษาขอมูลตามขอ ๓.๑ เรียบรอยแลว      
ข้ันตอนตอไปคือนําขอมูลจากขอ ๓.๑  มาวิเคราะหซึ่งมีหลักการวิเคราะหสรุปได  ดังน้ี  
    ๑) วิเคราะหประเด็นหลักๆ ของเรื่องรองเรียนจากประชาชนโดยพิจารณา
วามีการรองเรียนกรณีปญหาท่ีคัดเลือกมาวิเคราะหในประเด็นใดมากท่ีสุด โดยพิจารณา ๓ อันอับแรก   

/ท้ังน้ี… 
 

บทที่ ๓

๓.๑ หลักการคิด 

๓.๒  หลักการวิเคราะห 

๙



 
 
ท้ังน้ีอาจจะพิจารณาพื้นท่ีท่ีเกิดกรณีปญหาดังกลาวรวมดวย  (ใชในการกรณีท่ีเรื่องรองเรียนที่นํามา
วิเคราะหเกิดครอบคลุมในพื้นท่ีตางๆ ) 
    ๒) เม่ือวิเคราะหประเด็นปญหาหลักของเรื่องรองเรียนจากประชาชนตาม
ขอ ๑)  แลว  ลําดับตอไปคือการวิเคราะหถึงสาเหตุของการเกิดปญหาโดยวิเคราะหในภาพรวม  โดย
สรุปวาแนวโนมของปญหาดังกลาวนาจะเกิดจากสาเหตุอะไร ซึ่งการวิเคราะหในข้ันตอนน้ีจะซับซอน  
พอควรสําหรับผูไมมีประสบการณในการเขียนงานในเชิงวิเคราะห เพราะอาจจะวิเคราะหสาเหตุของ
ปญหาไมถูกแนวทาง  ซึ่งจะสงผลกระทบถึงการวิเคราหในลําดับตอไปดวย 
    ๓) เม่ือวิเคราะหถึงสาเหตุของปญหาแลวลําดับตอไป คือการวิเคราะห    
แนวทางการแกไขปญหาดังกลาวในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการในข้ันตอนน้ีจะเพ่ิมความซับซอน
ไปอีกลําดับหน่ึง  เน่ืองจากตองวิเคราะหในภาพรวมทั้งระบบของปญหาน้ันๆ เพ่ือเสนอแนวทางการ  
แกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการในข้ันตอนน้ี  สามารถเขียนวิเคราะหได ๒ แนวทาง  
คือ 
     ก . แนวทางที่ ๑  การวิเคราะหเสนอแนวทางแกไขปญหาน้ันๆ      
ในเชิงบูรณาการในภาพรวม  โดยเนนการมีสวนรวมของทุกภาคสวนที่เกี่ยวของและเนนการแกไข
ปญหาอยางย่ังยืนท้ังระบบโดยหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถนําไปปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรมที่ชัดเจน 
     ข. แนวทางที่ ๒  การวิเคราะหเสนอแนวทางแกไขปญหาน้ันๆ  อยาง
ย่ังยืนแบบบูรณาการในเชิงรุก การวิเคราะหกรณีน้ีจะมีความซับซอนกวาการวิเคราะหในภาพรวมแบบ
ขอ ก.  ท้ังน้ีเพราะในการวิเคราะหอยางย่ังยืนแบบบูรณาการในเชิงรุกน้ี  ตองวิเคราะหเพ่ือเสนอ      
แนวทางการแกไขปญหาท้ังระยะสั้นและแนวทางแกไขปญหาในระยะยาว โดยเนนการมีสวนรวมของ  
ทุกภาคสวนท่ีเกี่ยวของและเปนการแกไขปญหาอยางย่ังยืนแบบบูรณาการในเชิงรุกเพ่ือปองกันมิให
ปญหาเกิดข้ึนมาอีก 
    ๔) เม่ือวิเคราะหเสนอแนวทางการแกไขปญหาตามขอ ๓) แลว ลําดับตอไป
คือการวิเคราะหหนวยงานที่จะตองนําแนวทางในการแกไขปญหาตามขอ ๓) ไปปฏิบัติใหเห็นผล    
เปนรูปธรรมในขั้นตอนน้ีควรเนนใหมีหนวยงานหลักในการประสานงานการแกไขปญหาท้ังระบบ       
ในภาพรวม  เพ่ือจะไดมีหนวยงานที่เปรียบเสมือนเจาภาพในการดําเนินการดวย 

    

    เม่ือผานข้ันตอนคิดและวิเคราะหเรื่องรองเรียนเพื่อเสนอแนวทางการแกไข
ปญหาอยางย่ังยืนแบบบูรณาการแลวข้ันตอนตอไปซึ่งสําคัญข้ันตอนหน่ึงคือ การเขียน ในการเขียนงาน
ในเชิงวิเคราะหน้ันภาษาที่ใชตองมีความชัดเจนสละสลวยและสอดคลองเชื่อมโยงในทุกข้ันตอนของ   
การเขียนโดยผูเขียนตองมีประสบการณในการเขียนงานในเชิงวิเคราะหมาพอสมควร   โดยเฉพาะการ     
 

/เขียนงาน… 

๑๐

๓.๓  หลักการเขียน 



 
 
เขียนงานในเชิงวิเคราะหใหผูบริหารระดับนโยบายพิจารณา  ซึ่งจะมีความยากในการเขียนเชื่อมโยง  
เน้ือหาพอสมควร  โดยหลักในการเขียนงานในเชิงวิเคราะหน้ัน สรุปเปนประเด็นสําคัญไดดังน้ี 
    ๑) ในการเขียนควรมีความชัดเจนในการเชื่อมโยงกรณีปญหาใหสอดคลอง
กับนโยบายหรือกฎระเบียบที่เกี่ยวของ  อยางเปนรูปธรรม 
    ๒) การเขียนในเชิงวิเคราะหควรมีความตอเน่ืองของเน้ือหา  สํานวน และ
ภาษาท่ีใชควรใชคําท่ีนาอาน  และมีความหมายของคําในเชิงลึกดวย 
    ๓) ในขณะท่ีเขียนตองคิดอยูเสมอวากําลังเขียนใหผูบริหารระดับนโยบาย
พิจารณา  โดยตองเขียนใหดีมีความคมชัดและคลอบคลุมในแตละประเด็นมากที่สุด 
    ๔) การเขียนขอสรุปถือเปนหัวใจสําคัญของการเฃียนงานในเชิง
วิเคราะหโดยตองวิเคราะหใหชัดเจนวาแนวทางการแกไขปญหาตางๆ ท่ีนําเสนอใหผูบริหารระดับ
นโยบายพิจารณาน้ันควรมอบหมายใหหนวยงานใดเปนหนวยงานหลักในการนําแนวทางดังกลาวไป
ดําเนินการใหเห็นผลที่เปนรูปธรรม  โดยการเขียนในขั้นตอนน้ีตองเขียนใหเชื่อมโยงและสอดคลองกับ
นโยบายหรือกฎระเบียบที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาน้ันๆ ดวย 
    ท้ังน้ี  เม่ือผูบริหารระดับนโยบายเห็นชอบแนวทางแลว  ข้ันตอนในการสง
เรื่องใหรัฐมนตรีในกระทรวงที่เกี่ยวของรับไปดําเนินการมีความซับซอนอีกลําดับหน่ึง  เน่ืองจากในการ
มีหนังสือถึงรัฐมนตรีท่ีเกี่ยวของดําเนินการตามแนวทางที่ผูบริหารระดับนโยบายใหความเห็นชอบน้ันจะ
ไมไดสงสําเนาหนังสือท่ีไดรับความเห็นชอบแนวทางในการแกไขปญหาไปดวย แตจะสงเฉพาะตาราง
หรือกราฟเปรียบเทียบกรณีปญหาตางๆ หรือบางปญหาไมมีเอกสารท่ีสงไปดวย  ดังน้ันจึงตองเขียน
สรุปเน้ือหาตามที่ไดรับความเห็นชอบเชื่อมโยงใหมีความตอเน่ืองของเน้ือหาโดยเฉพาะแนวทางการ    
แกไขปญหาอยางย่ังยืนแบบบูรณาการที่ผูบริหารระดับนโยบายใหความเห็นชอบแลวตองเขียนให      
ชัดเจนและครอบคลุมทุกประเด็นท่ีไดรับความเห็นชอบดวย 
 
 

----------------------------- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๑๑



 
 
 

กรณีศึกษาการเขียนงานวิเคราะห 
เรื่องรองเรียนจากประชาชนเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหา 
ในภาพรวมอยางยั่งยนืแบบบูรณาการตอผูบรหิารระดับนโยบาย 

 
  ในการเขียนงานวิเคราะหเรื่องรองเรียนเพื่อเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวม
อยางย่ังยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบายนั้น  นอกจากขอมูลจากเน้ือหาในบทที่ ๑ - ๓      
ท่ีผานมาแลว  เพ่ือเพ่ิมความเขาในในการเขียนงานวิเคราะหมากข้ึน  จึงขอเสนอกรณีศึกษาการ     
เขียนงานวิเคราะหเรื่องรองเรียนเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบ     
บูรณาการ ท่ีไดรับความเห็นชอบจากผูบริหารระดับนโยบายแลว ซึ่งรายละเอียดตางๆ ของแตละกรณี
ปญหาท่ีวิเคราะหปรากฏในภาคผนวก โดยในบทนี้จะหยิบยกอธิบายเปนกรณีศึกษาเพ่ือเพ่ิมพูล    
ความเขาใจใหมากข้ึน  โดยสรุปไดดังน้ี 
 
   
 
   ในกรณีปญหาน้ีกรอบแนวความคิด คือการเสนอแนวทางการแกไขกรณี
ปญหารถจักรยานยนตรบัจางในภาพรวม  เพื่อนําเรียนรองนายกรัฐมนตรี (ศาสตราจารย ปุระชัย          
เปยมสมบูรณ) ซึ่งไดรับมอบหมายจากนายกรัฐมนตรีใหกํากับดูแลนโยบายดานสังคมและการ      
ปราบปรามผูมีอิทธิพลพิจารณา  ซึ่งมีข้ันตอนในการวิเคราะหสรุปไดดังน้ี  (รายละเอียดปรากฏใน     
ภาคผนวก ๑) 
   ๑) ศึกษาขอมูลเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับกรณีปญหารถจักรยานยนตรับจาง
ยอนหลัง  ๑  ป  แลวนํามาวิเคราะหเปนกราฟเปรียบเทียบประเด็นการรองเรียนที่สําคัญ 
   ๒) เขียนวิเคราะหเชื่อมโยงขอมูลท่ีเกี่ยวกับกรณีปญหารถจักรยานยนตรับจาง   
ในประเด็นตางๆ จากกราฟเปรียบเทียบใหสอดรับกับนโยบายดานสังคมและการปราบปราม             
ผูมีอิทธิพลในสวนของขอเท็จจริง 
   ๓) ในสวนขอพิจารณาน้ันเปนการเขียนวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไข
ปญหาในภาพรวมแบบบูรณาการ  โดยเนนการมีสวนรวมของทุกภาคสวนที่เกี่ยวของและเนนการแกไข
ปญหาอยางย่ังยืน 
   ๔) ในสวนของสรุปเพ่ือเสนอใหพิจารณาหนวยงานหลักท่ีจะนําแนวทางดังกลาว
ขางตนไปปฏิบัติใหเห็นผลเปนรูปธรรมนั้น เสนอใหกระทรวงมหาดไทยเปนหนวยงานหลัก         
เพื่อประสานกรุงเทพมหานครและทุกจังหวัดนําแนวทางแกไขกรณีปญหารถจักรยานยนตรบัจางไป
ปฏิบัติใหเห็นผลเปนรูปธรรมและมีการติดตามผลความคืบหนาในการแกไขปญหาอยางตอเนื่อง   

/จากกรณ…ี 
 

บทที่  ๔

๑๒

๔.๑   กรณีปญหารถจักรยานยนตรับจาง
 



 
 

   จากกรณีศึกษาในขอ ๔.๑  จะเปนการวิเคราะหเรื่องรองเรียนเพื่อเสนอแนว
ทางการแกไขปญหาในภาพรวมทั้งระบบแบบบูรณาการ  ซึ่งเม่ือแนวทางน้ีไดรับความเห็นชอบแลวไดมี
หนังสือสงใหรัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยรับไปดําเนินการโดยในการเขียนหนังสือเรียน
รัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยนั้น ตองเขียนใหชัดเจน  สอดคลอง  และเชื่อมโยงกันในภาพรวม
โดยเฉพาะในสวนของแนวทางการแกไขปญหาท่ีรองนายกรัฐมนตรีไดใหความเห็นชอบแลวตองมีความ
ชัดเจน  โดยสงในสวนของกราฟเปรียบเทียบไปประกอบการดําเนินการของกระทรวงดวย  ซึ่งกรณีน้ี
กระทรวงมหาดไทยไดรายงานตอบกลับวาไดมอบหมายใหทุกจังหวัดรับไปดําเนินการตามแนวทาง
ดังกลาวแลว 

 
   ในกรณีปญหาน้ีกรอบแนวความคิดในการวิเคราะหคือ เสนอแนวทางการ   
แกไขปญหากลุมวัยรุนรวมกลุมกอความไมสงบในพื้นที่ตางๆ เพื่อนําเรียนรองนายกรัฐมนตรี  
(ศาสตราจารย  ปุระชัย  เปยมสมบูรณ)  ซึ่งไดรับมอบหมายจากคณะรัฐมนตรี ใหมีหนาท่ีและความ    
รับผิดชอบในการกํากับดูแลนโยบายสั่งการและติดตามการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องการจัดระเบียบ
สังคมทั่วประเทศพิจารณา ซึ่งมีข้ันตอนในการวิเคราะหสรุปไดดังน้ี (รายละเอียดปรากฏในภาค    
ผนวก ๒) 
   ๑) ศึกษาขอมูลเรื่องรองเรียนกรณีปญหากลุมวัยรุนกลุมตางๆ กอความไมสงบ
ในพ้ืนท่ีตางๆ ยอนหลังเพ่ือความชัดเจนในการวิเคราะหปญหา 
   ๒) นําขอมูลจากขอ ๑) มาวิเคราะหเปนตารางและกราฟเปรียบเทียบแยกเปน
พ้ืนท่ีและกลุมปญหาตางๆ และสรุปผลในภาพรวม 
   ๓) ศึกษากฎหมายและมติคณะรัฐมนตรีท่ีเกี่ยวของเพ่ือใชประกอบในการเขียน
วิเคราะห 
   ๔) ในการเขียนวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขกรณีปญหาดังกลาวน้ัน    
จะมีความซับซอนกวากรณีท่ี ๔.๑  เน่ืองจากเปนการวิเคราะหถึงสาเหตุของปญหาของกลุมตางๆ      
ในภาพรวมกอน ลําดับตอไปเปนการเสนอแนวทางแกไขปญหาในภาพรวมแบบบูรณาการในเชิงรุก   
โดยเนนการมีสวนรวมของทุกภาคสวนที่เกี่ยวของกับปญหา  และเนนการแกไขปญหาอยางย่ังยืน และ
เปนการแกไขปญหาแบบเชิงรุกเพ่ือปองกันมิใหปญหาดังกลาวเกิดข้ึนมาอีก โดยเสนอแนวทางการ   
แกไขปญหาในระยะสั้นและแนวทางการแกไขปญหาในระยะยาวแบบบูรณาการและสามารถ
ปฏิบัติไดจริงอยางเปนรูปธรรม 
   ๕) ในสวนของสรุปเพ่ือเสนอใหรองนายกรัฐมนตรีพิจารณาหนวยงานหลักใน
การนําแนวทางการแกไขปญหาดังกลาวขางตนไปปฏิบัติน้ัน       ไดเสนอใหกระทรวงมหาดไทยเปน   
 

/หนวยงาน… 

๑๓

๔.๒   กรณีปญหากลุมวัยรุนรวมกลุมกอความไมสงบในพื้นที่ตางๆ 
 



 
 
หนวยงานหลักในการประสานงานกับกรุงเทพมหานครและจังหวัดตางๆ ทุกพื้นที่นําแนวทางแกไข
ปญหาดังกลาวไปปฏิบัติใหสอดรับกับนโยบายการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ  (ผูวา CEO)  
โดยในการเขียนสวนสรุปนี้นั้น  ตองเขียนใหมีความตอเนื่องและเชื่อมโยงกับกฎหมายที่เก่ียวของ
อยางชัดเจนดวย 
   ๖) เม่ือรองนายกรัฐมนตรี ไดใหความเห็นชอบแลว  จึงมีหนังสือเรียน
รัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยเพื่อดําเนินการตามแนวทางการแกไขปญหากลุมวัยรุนรวมกลุมกอ
ความไมสงบในพื้นท่ีตางๆ โดยขอความในหนังสือนั้น ตองเขียนใหมีเนื้อหาที่ชัดเจนมีความตอเนื่อง    
และเชื่อมโยงของเนื้อหาโดยเฉพาะในสวนของแนวทางการแกไขปญหานั้นตองถูกตองตามที่         
รองนายกรัฐมนตรีไดใหความเห็นชอบไว โดยสงในสวนของสรุปตารางและกราฟเปรียบเทียบ        
ไปประกอบการพิจารณาดวย 
  จากกรณีศึกษาในขอ ๔.๒  จะเปนการวิเคราะหเรื่องรองเรียนเพื่อเสนอแนวทางการ
แกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการในเชิงรุกโดยมีการวิเคราะหถึงสาเหตุของปญหา
ในภาพรวมของกลุมตางๆ กอนแลวจึงวิเคราะหเสนอแนวทางการแกไขปญหาทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาวโดยแนวทางที่เสนอนั้นตองสามารถปฏิบัติไดจริงอยางเปนรูปธรรมดวย  โดยในการเขียน
วิเคราะหลักษณะน้ีจะมีความซับซอนในทุกข้ันตอนของการคิด/การวิเคราะหและการเขียน ท้ังน้ี   
เพราะในทุกข้ันตอนตองมีความเชื่อมโยงและตอเน่ืองกันของเนื้อหา  รวมทั้งภาษาที่ใชเขียนตองมีความ
คมชัดสละสลวยในเนื้อภาษาดวย 

   
   ในกรณีปญหาน้ีกรอบแนวทางความคิดคือ การเสนอแนวทางการแกไขปญหา
การดูดทรายในพื้นที่ตางๆ ในภาพรวมเพื่อนําเรียนรองนายกรัฐมนตรี (นายวันมูหะมัดนอร มะทา)  
ซึ่งไดรับมอบหมายและมอบอํานาจจากนายกรัฐมนตรีใหกํากับการบริหารราชการกระทรวงมหาดไทย
พิจารณา  ซึ่งมีข้ันตอนในการวิเคราะหสรุปไดดังน้ี  (รายละเอียดปรากฏในภาคผนวก  ๓) 
  ๑) ศึกษาขอมูลเรื่องรองเรียนกรณีปญหาการดูดทรายในพื้นท่ีตางๆ ยอนหลัง  
เพ่ือความชัดเจนในการวิเคราะหปญหา 
  ๒) นําขอมูลจากขอ ๑) มาวิเคราะหเปนตาราง/กราฟเปรียบเทียบ  โดยแยก
เปนประเด็นปญหาและพ้ืนท่ีท่ีเกิดปญหาและสรุปผลในภาพรวม 
  ๓) ศึกษากฎหมายและระเบียบตางๆ ท่ีเกี่ยวของใหครอบคลุมพ้ืนท่ีเพ่ือความ
ชัดเจนในการวเิคราะหปญหา 
 
 

/๔)  ในการเขียน… 

๑๔

๔.๓ กรณีปญหาการดูดทรายในพืน้ที่ตางๆ 



 
 

  ๔) ในการเขียนวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาดังกลาวน้ันจะมี
ความคลายคลึงกับกรณีในขอ ๔.๒  โดยเปนการวิเคราะหท่ีมีความซับซอน  คือ วิเคราะหถึงสาเหตุ
ของปญหาในภาพรวมกอนลําดับตอไปจึงเปนการเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมแบบบูรณา
การในเชิงรุกโดยเนนการมีสวนรวมของทุกภาคสวนที่เกี่ยวของกับปญหาและเปนการแกไขปญหา        
อยางย่ังยืนและเปนการแกไขปญหาแบบเชิงรุกเพ่ือปองกันมิใหปญหาดังกลาวเกิดข้ึนมาอีก  โดยเสนอ
แนวทางการแกไขปญหาท้ังระยะสั้นและระยะยาวเชนเดียวกับกรณีในขอ ๔.๒ 
  ๕) ในสวนของสรุปเพ่ือเสนอใหรองนายกรัฐมนตรีพิจารณาหนวยงานหลักใน
การนําแนวทางการแกไขปญหาดังกลาวไปปฏิบัติใหเห็นผลเปนรูปธรรมนั้น ไดเสนอให
กระทรวงมหาดไทยเปนหนวยงานหลัก เชนเดียวกับกรณีในขอ ๔.๒ 
  ๖) เม่ือรองนายกรัฐมนตรีใหความเห็นชอบแนวทางการแกไขปญหาดังกลาว
แลว  จึงมีหนังสือเรียนรัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทย   โดยการเขียนใหมีเน้ือหาสอดคลองและ
เชื่อมโยงกับอยางตอเน่ืองโดยเฉพาะแนวทางการแกไขปญหาที่รองนายกรัฐมนตรีใหความเห็นชอบ
แลว  ตองมีความชัดเจนและมีเนื้อหาเหมือนกบัที่ไดรับความเห็นชอบ  โดยสงสรุปผลในสวนของ
ตารางและกราฟเปรียบเทียบไปประกอบการพิจารณาดําเนินการดวย ท้ังน้ี ใหกระทรวงมหาดไทย
จัดระบบการติดตามผลความคืบหนาในการดําเนินการอยางตอเน่ืองดวย 
  จะเห็นไดวาการวิเคราะหกรณีปญหาในขอ ๔.๓  จะคลายคลึงกับขอ ๔.๒  
หากผูวิเคราะหเขาใจกรอบแนวความคิดในแตละกรณีปญหาในภาพรวมไดแลวจะสามารถศึกษา
วิเคราะหกรณีตางๆ ไดชัดเจนมาขึ้น  ซึ่งในการคิดเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาในแตละกรณี
ปญหาน้ัน    ตองมีวิธีคิดอยางเปนระบบ  ซึ่งหากผูสนใจฝกทําบอยๆ จะเพ่ิมความเขาใจในแนวทางที่
จะเขียนงาน    เชิงวิเคราะหเพ่ิมมากขึ้น 

 
   ในกรณีปญหาน้ีกรอบแนวความคิดคือการเสนอแนวทางการแกไขปญหา
อุบัติเหตุจากการจราจรบริเวณทางรวม-ทางแยกในพื้นที่ตางๆ ในภาพรวมเพื่อนําเรียน           
รองนายกรัฐมนตรี (นายจาตุรงค ฉายแสง)  ซึ่งไดรับมอบหมายจากนายกรัฐมนตรีใหกํากับดูแล
งานอํานวยความปลอดภัยทางถนนพิจารณา  ซึ่งการวิเคราะหกรณีปญหาน้ีจะแตกตางๆ จากการ
วิเคราะหกรณีปญหาอื่นๆ โดยเปนการวิเคราะหจากกรณีปญหาเรื่องรองเรียนเก่ียวกับกรณีปญหา
อุบัติเหตุจากการจราจรบริเวณทางรวม-ทางแยก  บริเวณสี่แยกวัดโพธิ์คอย  ตําบลทาระหัด 
อําเภอเมือง  จังหวัดสุพรรณบุรี  กอนแลวจึงใชเปนฐานขอมูลในการวิเคราะหเพื่อเสนอแนว
ทางการแกไขปญหาในภาพรวมทั้งระบบ ซึ่งมีข้ันตอนในการวิเคราะหสรุปไดดังน้ี  (รายละเอียด
ปรากฏในภาคผนวก ๓) 

/๑)  ไปตรวจสอบ… 

๑๕

๔.๔   กรณีปญหาอุบัติเหตุจากการจราจรบริเวณทางรวม-ทางแยกในพื้นที่ตางๆ 



 
 

   ๑) ไปตรวจสอบพื้นท่ีจริงและเขารวมประชุมแกไขปญหารวมกับหนวยงานที่
เกี่ยวของในพ้ืนท่ีกรณีท่ีราษฎรหมูท่ี ๒  และหมูท่ี ๔ ตําบลทาระหัด  อําเภอเมือง  จังหวัดสุพรรณบุรี  
ประมาณ  ๔๐๐  กวาคนไดมีหนังสือกราบเรียนนายกรัฐมนตรีขอใหชวยเหลือกรณีท่ีจังหวัดสุพรรณบุรี
ทําใหไดรับความเดือดรอน 
   ๒) ในการรวมประชุมแกไขปญหาดังกลาวในขอ ๑) น้ัน เปนการให          
ทุกภาคสวนเขามามีสวนรวมในการแกไขปญหาประกอบดวยหนวยงานที่เกี่ยวของในพ้ืนท่ีและตัวแทน
ราษฎรที่ไดรับความเดือดรอนจึงไดแนวทางการแกไขปญหาท่ีชัดเจนอยางเปนรูปธรรมและเปนท่ี     
ยอมรับของทุกฝาย  ซึ่งสงผลดีตอภาพลักษณท่ีดีโดยรวมของรัฐบาลที่ใหความสนใจในการแกไขปญหา
อยางรวดเร็วและเห็นผลเปนรูปธรรม 
   ๓) นํากรณีการแกไขปญหาอุบัติเหตุจากการจราจรบริเวณสี่แยกวัดโพธิ์คอย 
อําเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรีเปนกรณีศึกษาและเปนฐานขอมูลในการวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการ
แกไขปญหาอุบัติเหตุจากการจราจรบริเวณทางรวม-ทางแยกในพื้นท่ีตางๆ ท้ังระบบในภาพรวม 
   ๔) ศึกษาวิเคราะห  กฎหมาย  มติคณะรัฐมนตรี  คาํสั่ง  และระเบียบตางๆ 
ท่ีเกี่ยวของใหครอบคลุมเพ่ือความชัดเจนในการวิเคราะห 
   ๕) ในการเขียนวิเคราะหกรณีน้ีจะแตกตางจากกรณีตางๆ ขางตนเพราะเปน
การวิเคราะหจากฐานขอมูลเรื่องรองเรียนในพื้นที่หนึ่ง  เพื่อวิเคราะหตอยอดพิจารณาแนวทางการ
แกไขกรณีปญหาทั้งระบบในภาพรวม  ซึ่งจะมีความซับซอนในการคิดและการวิเคราะหพอสมควร  
โดยจะเปนการวิเคราะหจากปญหาท่ีบริเวณสี่แยกวัดโพธิ์คอย  ตําบลทาระหัด  อําเภอเมือง จังหวัด
สุพรรณบุรี  เขียนเชื่อมโยงถึงกรณีปญหาในลักษณะเดียวกันในพ้ืนท่ีตางๆ ในภาพรวมแลวเสนอแนว
ทางการแกไขปญหาท้ังระบบ  โดยเนนการมีสวนรวมของทุกภาคสวนที่เกี่ยวของกับปญหา  เสนอ
แนวทางการแกไขปญหาอยางย่ังยืนในเชิงบูรณาการและเชิงรุกเพ่ือปองกันมิใหปญหาเกิดข้ึนอีก  และ
เสนอแนวทางการแกไขปญหาท้ังระยะสั้นและระยะยาวที่ชัดเจนและสามารถปฏิบัติไดจริงอยางเปน
รูปธรรม 
   ๖) ในสวนของบทสรุปเพ่ือเสนอใหรองนายกรัฐมนตรีพิจารณา หนวยงานหลัก
ในการนําแนวทางการแกไขปญหาดังกลาวไปปฏิบัติใหเห็นผลเปนรูปธรรมนั้นไดเสนอใหกระทรวง
คมนาคมเปนหนวยงานหลักในการดําเนินการโดยการเขียนในสวนน้ีตองเขียนสรุปใหชัดเจนและ    
เชื่อมโยงใหสอดรับกับนโยบาย  มติคณะรัฐมนตรีและคําสั่งตางๆ ท่ีเกี่ยวของอยางตอเน่ืองดวย 
   ๗) เม่ือรองนายกรัฐมนตรีใหความเห็นชอบแลว จึงมีหนังสือเรียนรัฐมนตรี    
วาการกระทรวงคมนาคมรับไปดําเนินการและมีระบบการติดตามรายงานผลความคืบหนาอยางเปน
รูปธรรมดวย โดยในการเขียนถึงรัฐมนตรีวาการกระทรวงคมนาคมนั้นตองเขียนกรณีปญหาใน      
ภาพรวม   โดยเชื่อมโยงใหมีความตอเนื่องของเนื้อหาดวย   โดยเฉพาะในสวนของแนวทางแกไข 
 
 

/ปญหาท่ี… 

๑๖



 
 
ปญหาที่รองนายกรัฐมนตรีใหความเห็นชอบแลวตองชัดเจนและมีเนื้อหาเหมือนกับที่ไดรับความ
เห็นชอบ ซึ่งกรณีปญหานี้เปนการวิเคราะหจากฐานขอมูลเรื่องรองเรียนที่จังหวัดสุพรรณบุรี        
จึงไมมีตาราง/กราฟเปรียบเทียบขอมูลเหมือนกับกรณีอ่ืนๆ  
   จะเห็นไดวาการเขียนวิเคราะหกรณีปญหาในขอ ๔.๔  จะแตกตางจากกรณีอื่นๆ 
ในสวนของฐานขอมูลท่ีใชในการวิเคราะหแตจะมีสวนเหมือนกันในสวนของการเสนอแนวทางการแกไข
ปญหาคือเสนอแนวทางการแกไขปญหาในเชิงบูรณาการอยางย่ังยืนท้ังระยะสั้นและระยะยาว 

   
   จากกรณีศึกษาท่ีหยิบยกมาเปนตัวอยางท้ัง  ๔ กรณีดังกลาวขางตนน้ัน           
ผูท่ีศึกษาเพ่ือฝกท่ีจะเขียนงานในเชิงวิเคราะหเรื่องรองเรียนเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหา          
ในภาพรวมแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบายจะไดแนวทางในการเขียนงานวิเคราะหท่ีชัดเจน
มากย่ิงข้ึน 
   ท้ังน้ี  นอกจากกรณีศึกษาท้ัง ๔ กรณีดังกลาวขางตนแลว  ยังมีแนวทางในการ
วิเคราะหแบบอื่นๆ โดยแนวทางการแกไขปญหาตางๆ ในภาพรวมแลวควรเนนการมีสวนรวมของ     
ทุกภาคสวนที่เกี่ยวของกับปญหาโดยเนนการแกไขปญหาอยางย่ังยืนและแบบเชิงรุกเพ่ือปองกันไมให
กิดปญหาตางๆ ข้ึนอีก  ซึ่งเม่ือผูท่ีสนใจไดศึกษาคูมือการวิเคราะหเรื่องรองเรียนจากประชาชน      
เพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาในภาพรวมอยางย่ังยืนแบบบูรณาการตอผูบริหารระดับนโยบาย    
เลมน้ีแลว จะสามารถนําความรูและแนวความคิดจากกรณีศึกษาไปใชเปนแนวทางในการวิเคราะห    
เรื่องอื่นๆ ไดชัดเจนและเปนรูปธรรมมากขึ้น 
 

--------------------- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
บ๗–คูมือการวิเคราะหเร่ืองรองเรียน 

 
 

๑๗

๔.๕   บทสรุป 
 


























































































































