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หลักนิติธรรมกับการยกระดับการบริการประชาชน 
ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตร ี

นางยุพา ทวีวัฒนะกิจบวร 
 

บทคัดยอ 
 

บทความนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือนำเสนอองคความรูหลักนิติธรรมในขอบขายการยกระดับการ
บริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ๑๑๑๑ โดยมุงเนนประเด็นความสัมพันธ
ระหวางหลักนิติธรรม การมีสวนรวมและการตระหนักรูถึงสิทธิในการรองเรียนของประชาชน 
รวมไปถึงการจัดการเรื่องรองทุกขและบรรเทาความเดือดรอนของประชาชนในดานตาง ๆ   
 ปญหาเรื่องรองทุกขของประชาชนเปนหนึ่งในความทาทายสำคัญท่ีหนวยงานของรัฐ 
ตองเผชิญและจัดการอยางมีประสิทธิภาพตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 
พ.ศ. ๒๕๖๐ ท่ีกำหนดใหหนวยงานรัฐตองพิจารณาเรื่องรองทุกขและแจงผลโดยเร็ว การแกไขปญหา
นี้ไมเพียงแตชวยตอบสนองความตองการของประชาชน แตยังเปนปจจัยสำคัญในการพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตและสรางความเชื่อม่ันในระบบราชการอีกดวย ศูนยบริการประชาชนของสำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรีในฐานะศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ไดทำหนาท่ีเปนกลไกหลักของรัฐในการรับ
เรื่องรองเรียนรับฟงความเดือดรอน ดำเนินการเรื่องรองทุกขใหกับพ่ีนองประชาชนจนไดขอยุติอยาง
เปนธรรม ตลอดจนเชื่อมโยงความรวมมือระหวางประชาชนกับหนวยงานภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 
และเสนอแนวทางแกไขเชิงนโยบาย อยางไรก็ตาม โลกในยุคปจจุบันนี้มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
ประชาชนตองเผชิญกับความทาทายรอบดานท้ังดานสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และบริหารจัดการ
เรื่องรองทุกขท่ีเพ่ิมข้ึน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลจึงกำหนดเปาหมายในการพัฒนา 
ขีดสมรรถนะขององคกร โดยยึดหลัก “ประชาชนเปนศูนยกลาง” (Citizen-Centric Government) 
ผานการทำงานเชิงรุก ปรับตัวใหทันตอการเปลี่ยนแปลง สรางสรรคนวัตกรรม เนนการบูรณาการ
เครือขายการทำงาน และพัฒนาศักยภาพในการดำเนินการเรื่องรองทุกข เพ่ือใหปญหาของประชาชน
ไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว เหมาะสม โปรงใส ไดขอยุติอยางเปนธรรมตามหลักนิติธรรม และบรรลุ
เจตนารมยสูงสุดท่ีวาศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ๑๑๑๑ เปนท่ีพ่ึงของประชาชนไดอยาง
แทจริงและยั่งยืน 
 
คำสำคัญ  รวดเร็ว โปรงใส เปนธรรม เปนท่ีพ่ึงของประชาชน 
 
 
 
 
 



๑ 
 

บทนำ  
 
 ปญหาความเดือดรอนของประชาชนเปนปญหาท่ีหลากหลายและสั่งสมเปนเวลานาน 
สาเหตุหลักของปญหาเกิดจากโครงสรางทางสังคมท่ีมีชองวาง ความเหลื่อมล้ำ ความไมเทาเทียมกัน 
ในดานตาง ๆ เชน ความเหลื่อมล้ำทางเศรษฐกิจ การเขาถึงกระบวนการยุติธรรม การเขาถึงการศึกษา
ข้ันพ้ืนฐาน การเขาถึงทรัพยากรธรรมชาติ การเขาถึงแหลงเงินทุน การเขาถึงเครื่องมือทำมาหากิน 
ในการประกอบอาชีพ การขาดท่ีดินทำกิน ฯลฯ ซ่ึงรัฐบาลและหนวยงานของรัฐไดตระหนักถึงปญหา
ดังกลาวท่ีสงผลกระทบ และเปนอุปสรรคตอการพัฒนาประเทศและศักยภาพในการแขงขันของ
ประเทศ  
 เม่ือประชาชนตองเผชิญกับความเดือดรอน ผลกระทบจากการดำเนินนโยบายของรัฐ 
การไมไดรับความเปนธรรมในเรื่องตาง ๆ ประชาชนจึงตองหาชองทางหรือท่ี พ่ึงเพ่ือบรรเทา 
ความเดือดรอนดังกลาวผานหนวยงานของรัฐ ในขณะเดียวกันการรองทุกขของประชาชนถือเปน 
เสียงสะทอนใหรัฐบาลและหนวยงานของรัฐ ทราบวาการบริหารราชการแผนดินมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหนวยงานของรัฐใหความสำคัญ 
กับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน รองทุกข ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟงความคิดเห็น 
เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม รวมท้ังติดตามการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ 
ในการแกไขปญหาของประชาชนในเชิงรุกอยางรวดเร็ว เปนธรรมและเต็มศักยภาพควบคูกันไปดวย 
นอกจากนี้กระแสการเปลี่ยนแปลงทางดานดิจิทัล ทำใหสวนราชการตองมีการพลิกโฉมและปฏิรูป 
เพ่ืออดรับกับบริบทความเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน และตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติ
ราชการโดยใชประโยชนจากเทคโนโลยี ความคิดสรางสรรค เพ่ือสรางนวัตกรรมภาครัฐในการ
ยกระดับไปสู  “ระบบราชการ ๔.๐” ท่ีมีการทำงานท่ีเปดกวางและเชื่อมโยงถึงกัน (Open & 
Connected Government) ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen – Centric Government)  
 สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีในฐานะเปนศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล 
มีหนาท่ีและอำนาจในการดำเนินการเรื่องราวรองทุกขจากประชาชนท่ีมีมาถึงนายกรัฐมนตรี 
รองนายกรัฐมนตรี และรัฐมนตรีประจำสำนักนายกรัฐมนตรี หรือผูบริหารระดับสูงของประเทศ 
โดยประสานงานเพ่ือใหปญหาความเดือดรอนของประชาชนเขาสูกระบวนการพิจารณาแกไขปญหา
ของหนวยงานท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพ เกิดความเปนธรรม เปนไปตามมาตรฐาน 
การใหบริการ ซ่ึงท่ีผานมาศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลไดมุงม่ันทำงานโดยยึดประชาชน 
เปนศูนยกลาง เนนการทำงานเชิงรุก และพรอมปรับตัวใหทันตอการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
มุงเนนการบูรณาการสรางเครือขายในการทำงาน พัฒนาระบบและยกระดับการบริหารจัดการ
เรื่องราวรองทุกข (Government Complaint Management System : GCMS) ใหมีระบบติดตาม
ผลการดำเนินการเรื่องราวรองทุกข (Tracking System) ซ่ึงจะอำนวยความสะดวกใหกับประชาชน 
ในการติดตามความคืบหนาการดำเนินการเรื่องรองทุกขดวยตนเอง และสามารถทราบระยะเวลา 
ท่ีคาดวาหนวยงานจะดำเนินการใหแลวเสร็จเม่ือใด นอกจากนี้ยังไดมีการเชื่อมโยงฐานขอมูล 
เรื่องรองทุกขระหวางหนวยงานท่ีเก่ียวของกับการจัดการเรื่องรองทุกขของประชาชน (Big Data) 
มาประมวลผลเปนขอมูลประกอบการกำหนดนโยบายของผูบริหารในทันทีตอไป ซ่ึงไมวาประชาชน 



๒ 

จะรองเรียนผานหนวยงานหรือชองทางใด ประชาชนจะไมเผชิญกับปญหาการรองเรียนผิดหนวยงาน 
(No Wrong Door) และในขณะเดียวกันกลไกผูนำการขับเคลื่อนการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข 
ของหนวยงาน (Chief Complaint Executive Officer (CCEO) จะชวยเสริมการดำเนินงานใหเห็น
เปนรูปธรรมและมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนมากข้ึน 
 บทความนี้ จึงมีวัตถุประสงคเพ่ือสงเสริมหลักนิติธรรมในการดำเนินงานของศูนยรับเรื่องราว
รองทุกขของรัฐบาลโดยมุงเนนการดำเนินงานผานกลไกการบริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราว 
รองทุกขท่ีมีความโปรงใส เปนธรรม ตรวจสอบได รวมไปถึงกระบวนการยกระดับการประสิทธิภาพ
และคุณภาพการบริการประชาชนในการรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือใหการแกไขปญหาเปนไปอยาง
รวดเร็ว ทันเวลา และตอบสนองความตองการของประชาชน โดยจะแบงเนื้อหาเปน ๖ สวน ไดแก 
สวนแรก บทนำ สวนท่ีสอง แนวคิดเรื่องหลักนิติธรรม สวนท่ีสาม หลักนิติธรรมในรัฐธรรมนูญ 
แหงราชอาณาจักรไทย สวนท่ีสี่ หลักนิติธรรมการกับการบริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราว 
รองทุกขของรัฐบาล สวนท่ีหา การยกระดับการบริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 
ของรัฐบาลเพ่ือบรรลุเปาหมายของหลักนิติธรรม และ สวนสุดทาย ขอเสนอแนะและบทสรุป 
 
แนวคิดเรื่องหลักนิติธรรม 
 
 หลักนิติธรรมเปนแนวคิดท่ีมีพัฒนาการมาตั้งแตโบราณ มีความหมายพ้ืนฐาน คือ การจัด
ความสัมพันธระหวางรัฐกับประชาชนท่ีอยูภายใตกฎหมายท่ีเปนธรรม จนกระท่ังหลังสงครามโลก 
ครั้งท่ี ๒ หลักนิติธรรมไดถูกขยายความหมายกวางออกไป โดยมีความหมายโดยรวมคือหลักการ
ปกครองท่ีรัฐ เอกชน และประชาชนภายใตรัฐตองปฏิบัติตามกฎหมาย ซ่ึงตองเปนกฎหมายท่ีดี 
มีความถูกตอง และเปนธรรม รวมท้ังเปนบรรทัดฐานและมาตรฐานของสิทธิมนุษยชน หลักนิติธรรม 
จึงถูกบัญญัติไวในกติกาสากลระหวางประเทศวาดวยสิทธิมนุษยชนและรัฐธรรมนูญ เพ่ือเปนหลักการ
และแนวทางปฏิบัติใหรัฐสงเสริมและคุมครองสิทธิของประชาชนภายในประเทศ ครอบคลุมถึง
ประชาชนกลุมดอยโอกาส ประชาชนผูมีสวนสูญเสียผลประโยชนจากการดำเนินนโยบายของรัฐ 
ซ่ึงการสูญเสียในแงนี้ หมายถึงสูญเสียวิถีชีวิต โอกาสทางดานสังคม เศรษฐกิจ สิ่งแวดลอม การจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติ การมีสวนรวมในกระบวนการนโยบายสาธารณะ อันนำไปสูปญหาการดอย
คุณภาพชีวิตของประชาชน รวมไปถึงประชาชนผูไดรับความเดือดรอนจากการละเมิดสิทธิข้ันพ้ืนฐาน
ของผูอ่ืน การใหบริการของภาครัฐและเอกชนท่ีลาชาและไมมีประสิทธิภาพ 
  
หลักนิติธรรมในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 
 
 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ มีสาระบัญญัติหลักนิติธรรมท่ีเก่ียวของกับ
การคุมครองสิทธิประชาชนผูไดรับผลกระทบจากนโยบายรัฐ รับรองสิทธิและศักดิ์ศรีความเปนมนุษย 
อิสรภาพ ความเสมอภาค การไมถูกเลือกปฏิบัติ และหนาท่ีของรัฐซ่ึงมีความสอดคลองกับการบริการ
ประชาชนของศูนยรับเรื่องรองทุกขของรัฐบาลซ่ึงถือเปนพันธกิจท่ีศูนยรับเรื่องราวรองทุกขตอง
คำนึงถึงเพ่ือประโยชนสูงสุดและการเปนท่ีพ่ึงของประชาชนอยางแทจริง ประกอบดวย 



๓ 

 มาตรา ๓ วรรคสอง รัฐสภา คณะรัฐมนตรี ศาล องคกรอิสระ และหนวยงานของรัฐ 
ตองปฏิบัติหนาท่ีใหเปน ไปตามรัฐธรรมนูญ กฎหมาย และหลักนิติธรรม เพ่ือประโยชนสวนรวม 
ของประเทศชาติ และ ความผาสุกของประชาชนโดยรวม 
 มาตรา ๔๑ บุคคลและชุมชนยอมมีสิทธ ิ(๑) ไดรับทราบและเขาถึงขอมูลขาวสารสาธารณะใน
การครอบครองของหนวยงานรัฐ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ (๒) เสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของ
รัฐและไดรับแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว (๓) ฟองหนวยงานของรัฐให รับผิดเนื่องจาก 
การกระทำหรือการละเวนการกระทำของ ขาราชการ พนักงาน หรือลูกจางของหนวยงานของรัฐ 
 มาตรา ๔๓ บุคคลและชุมชนยอมมีสิทธิ (๑) อนุรักษ ฟนฟู หรือสงเสริมภูมิปญญา ศิลปะ 
วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมและจารีต ประเพณีอันดีงาม ท้ังของทองถ่ินและของชาติ (๒) จัดการ 
บำรุงรักษา และใชประโยชนจากทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดลอมและความ หลากหลายทางชีวภาพ
อยางสมดุลและยั่งยืนตามวิธีการท่ีกฎหมายบัญญัติ (๓) เขาชื่อกันเพ่ือเสนอแนะตอหนวยงานของรัฐ
ใหดำเนินการใด อันจะเปนประโยชน ตอประชาชนหรือชุมชน หรืองดเวนการดำเนินการใดอันจะ
กระทบตอความเปนอยูอยาง สงบสุขของประชาชนหรือชุมชน และไดรับแจงผลการพิจารณาโดย
รวดเร็ว ท้ังนี้ หนวยงาน ของรัฐตองพิจารณาขอเสนอแนะนั้น โดยใหประชาชนท่ีเก่ียวของมีสวนรวม
ในการพิจารณา ดวยตามวิธีการท่ีกฎหมายบัญญัติ 
 มาตรา ๕๑ การใดท่ีรัฐธรรมนูญบัญญัติใหเปนหนาท่ีของรัฐตามหมวดนี้ ถาการนั้นเปนการทำ
เพ่ือใหเกิดประโยชนแกประชาชนโดยตรง ยอมเปนสิทธิของประชาชนและชุมชนท่ีจะติดตามและ 
เรงรัดใหรัฐดำเนินการ รวมตลอดท้ังฟองหนวยงานของรัฐท่ีเก่ียวของ เพ่ือจัดใหประชาชน หรือชุมชน
ไดรับประโยชนนั้นตามหลักเกณฑและวิธีการท่ีกฎหมายบัญญัติ 
 มาตรา ๕๗ รัฐตอง (๑) อนุรักษ ฟนฟู และสงเสริมภูมิปญญาทองถ่ิน ศิลปะ วัฒนธรรม 
ขนบธรรมเนียมและ จารีตประเพณีอันดีงามของทองถ่ินและของชาติ และจัดใหมีพ้ืนท่ีสาธารณะ
สำหรับกิจกรรมท่ี เก่ียวของ รวมท้ังสงเสริมและสนับสนุนใหประชาชน ชุมชน และองคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน ไดใชสิทธิและมีสวนรวมในการดำเนินการดวย (๒) อนุรักษ คุมครอง บำรุงรักษา ฟนฟู 
บริหารจัดการ และใชหรือจัดใหมีการใชประโยชน จากทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดลอม และ 
ความหลากหลายทางชีวภาพ ใหเกิดประโยชนอยาง สมดุลและยั่งยืน โดยตองใหประชาชนและชุมชน
ในทองถ่ินท่ีเก่ียวของมีสวนรวมดำเนินการ และไดรับประโยชนจากกการดำเนินการดังกลาวดวยตามท่ี
กฎหมายบัญญัติ 
 มาตรา ๕๘ การดำเนินการใดของรัฐหรือท่ีรัฐจะอนุญาตใหผูใดดำเนินการ ถาการนั้นอาจมี
ผลกระทบ ตอทรัพยากรธรรมชาติ คุณภาพสิ่งแวดลอม สุขภาพ อนามัย คุณภาพชีวิต หรือสวนไดเสีย 
สำคัญอ่ืนใดของประชาชนหรือชุมชนหรือสิ่งแวดลอมอยางรุนแรง รัฐตองดำเนินการใหมีการศึกษา
และประเมินผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอมและสุขภาพของประชาชนหรือชุมชน และจัดใหมีการ
รับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสียและประชาชนและชุมชนท่ีเก่ียวของกอน เพ่ีอนำมา
ประกอบการพิจารณาดำเนินการหรืออนุญาตตามท่ีกฎหมาย บัญญัติ (วรรคหนึ่ง) บุคคลและชุมชน
ยอมมีสิทธิไดรับขอมูล คำชี้แจง และเหตุผลจากหนวยงานของรัฐกอน การดำเนินการหรืออนุญาตตาม
วรรคหนึ่ง (วรรคสอง) ในการดำเนินการหรืออนุญาตตามวรรคหนึ่ง รัฐตองระมัดระวังใหเกิดผล
กระทบ ตอประชาชน ชุมชน สิ่งแวดลอม และความหลากหลายทางชีวภาพนอยท่ีสุด และตอง 



๔ 

ดำเนินการใหมีการเยียวยาความเดือดรอนหรือเสียหายใหแกประชาชนหรือชุมชนท่ีไดรับ ผลกระทบ
อยางเปนธรรมและโดยไมชักชา (วรรคสาม) 
 มาตรา ๗๘ รัฐพึงสงเสริมใหประชาชนและชุมชน...มีสวนรวมในการพัฒนาประเทศ 
ดานตาง ๆ การจัดทำบริการสาธารณะท้ังในระดับชาติและระดับทองถ่ิน การตรวจสอบการใช 
อำนาจรัฐ การตอตานการทุจริตและประพฤติมิชอบ รวมตลอดท้ังการตัดสินใจทางการเมือง 
และการอ่ืนใดบรรดาท่ีอาจมีผลกระทบตอประชาชนหรือชุมชน 
 แมวาหลักนิติธรรมจะถูกจัดใหมีความสัมพันธกับสิทธิของประชาชน และมีการบัญญัติ
กฎหมายคุมครองแลวก็ตาม แตปจจุบันหลักนิติธรรมในขอบขายของการคุมครองสิทธิของประชาชน 
ผูไดรับความเดือดรอนและผลกระทบจากนโยบายรัฐตลอดจนการละเมิดสิทธิโดยบุคคลอ่ืนหรือ
หนวยงานตาง ๆ ยังคงเพ่ิมมากข้ึน จึงจำเปนตองมีชองทางใหประชาชนรองเรียน/รองทุกขท่ีเกิดจาก
ผลกระทบดังกลาว 
 
หลักนิติธรรมการกับการบริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล 
 
 เม่ือพิจารณาบทบัญญัติรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๖๐ ท้ัง ๗ มาตรา
ตามหัวขอขางตนแลว มีสาระสำคัญท่ีสอดคลองกับหลักนิติธรรม เนื่องจากมีเจตนารมณหรือ 
มุงสงเสริมและคุมครองสิทธิเสรีภาพ ศักดิ์ศรีความเปนมนุษย ดังนั้น เม่ือประชาชนไดรับความ
เดือดรอนท่ีเปนผลมาจากถูกริดรอนสิทธิในดานตาง ๆ หนวยงานรัฐจึงมีหนาท่ีตองปฏิบัติและแกไข
ปญหาความเดือดรอนตามหลักนิติธรรม 
 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ๑๑๑๑ มีหนาท่ีและอำนาจในการรับเรื่องราวรองทุกข 
ประมวลขอเท็จจริง ติดตามผล และเสนอความคิดเห็นเก่ียวกับปญหาท่ีประชาชนรองทุกข 
หรือรองเรียน ตลอดจนปญหาความเดือดรอนอ่ืนของประชาชน โดยดำเนินการตามกฎหมาย ระเบียบ 
และประกาศท่ีเก่ียวของดังนี้ 
 ๑. กฎกระทรวงแบงสวนราชการ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี สำนักนายกรัฐมนตรี 
พ.ศ. ๒๕๔๙ กำหนดใหศูนยบริการประชาชนมีอำนาจหนาท่ีดำเนินการเก่ียวกับการรองทุกข 
รองเรียนขอความเปนธรรม และการขอความชวยเหลือท่ี มีผู ยื่นคำรองตอนายกรัฐมนตรี   
รองนายกรัฐมนตรี และรัฐมนตรีประจำสำนักนายกรัฐมนตรี รวมถึงปญหาความเดือดรอนของ
ประชาชน 
 ๒. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ไดกำหนด
หลักเกณฑและวิธีการในการจัดการเรื่องราวรองทุกข การเสนอคำรองทุกข การรับคำรองทุกข 
และการพิจารณาคำรองทุกขใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเดียวกัน โดยขอ ๒๘ 
ของระเบียบดังกลาว กำหนดวาในกรณีท่ีสวนราชการท่ีไดรับคำรองทุกขเห็นวา คำรองทุกขท่ีรับไว 
อยูในอำนาจหนาท่ีของสวนราชการอ่ืน ใหสงคำรองทุกขนั้นไปยังสวนราชการอ่ืนท่ีมีอำนาจหนาท่ี 
เพ่ือดำเนินการตอไป และใหเจาหนาท่ีสวนราชการผูรับผิดชอบคำรองทุกขลงทะเบียนคำรองทุกข 
ในสารบบการพิจารณา 



๕ 

 ๓. ประกาศสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี เรื่องขอตกลงระดับการใหบริการจัดการ
เรื่องราวรองทุกข ไดกำหนดข้ันตอนและระยะเวลาใหบริการของกระบวนการจัดการเรื่องรองทุกข 
จำนวน ๖ ชองทาง ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล 
 การดำเนินการตามกฎหมาย ระเบียบ และประกาศท่ีเก่ียวของขางตนเปนขอพิสูจนวา 
การบริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลสอดคลองและเปนไปตามหลักนิติธรรม
ในขอบขายของการคำนึงถึงสิทธิข้ันพ้ืนฐานของประชาชน และการมีสวนรวมของประชาชน  
ตามมาตรา ๔๑ ของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาไทยท่ีบัญญัติวาบุคคลและชุมชนยอมมีสิทธิ (๒) เสนอ
เรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว นอกจากนั้นยัง
คำนึงถึงความเสมอภาค ความโปรงใส ความรวดเร็ว เปนธรรม และการปฏิบัติตามมาตรา ๕๑  
ของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาไทยท่ีบัญญัติวา การใดท่ีรัฐธรรมนูญบัญญัติใหเปนหนาท่ีของรัฐตาม
หมวดนี้ ถาการนั้นเปนการทำเพ่ือใหเกิดประโยชนแกประชาชนโดยตรง ยอมเปนสิทธิของประชาชน
และชุมชนท่ีจะติดตามและเรงรัดใหรัฐดำเนินการ รวมตลอดท้ังฟองหนวยงานของรัฐท่ีเก่ียวของ  
เพ่ือจัดใหประชาชน หรือชุมชนไดรับประโยชนนั้นตามหลักเกณฑและวิธีการท่ีกฎหมายบัญญัติ ดังนั้น 
กรณีหนวยงานท่ีมีหนาท่ีและอำนาจในการแกไขปญหาปฏิเสธท่ีจะรับเรื่องรองเรียน หรือไมมี
หนวยงานใดรับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ๑๑๑๑ จะพิจารณาและสงเรื่อง
รองเรียนการใหบริการไปยังหนวยงานตนสังกัด ใหพิจารณาตรวจสอบและรายงานการดำเนินการให
ทราบ ท้ังนี้ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ๑๑๑๑ เปนหนวยงานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข
ทุกกรณี เพ่ือประสานสงเรื่องใหหนวยงานท่ีมีหนาท่ีและอำนาจดำเนินการแกไขปญหาโดยตรง 
สำหรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของหนวยงานใดหรือพนวิสัยท่ีจะ
ดำเนินการได เชน เรื่องท่ีอยูระหวางพิจารณาทางศาล เรื่องท่ีเปนการแสดงความคิดเห็นสวนตัว
เก่ียวกับการดำเนินการของหนวยงานรัฐและรัฐบาลโดยรวม เปนตน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของ
รัฐบาล ๑๑๑๑ จะดำเนินการรับเรื่องเพ่ือบันทึกขอมูลในระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกข เพ่ือให
เปนขอมูลเรื่องรองทุกขท้ังหมดสำหรับระบบรายงานผล (Dashboard) ท่ีผูบริหารสามารถนำไปใชใน
การตัดสินใจและกำหนดนโยบายในการพัฒนาประเทศในภาพรวมตอไป ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของ
รัฐบาล จึงถือเปนกลไกสำคัญท่ีทำใหการบริหารงานภาครัฐและภารกิจของรัฐมีคุณภาพและมีความ
เปนธรรม ผานพันธกิจและข้ันตอนการดำเนินงานท่ีคำนึงถึงประโยชนสุขของประชาชนอยางแทจริง 

 พันธกิจในการบริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ประกอบดวย 
 ๑. ชองทาง พัฒนาชองทางการรองทุกขในทุกชองทางใหเปนศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล  
 ๒. ระบบเครือขาย พัฒนาระบบเครือขายใหเปนศูนยประสานเรงรัดติดตาม และประเมินผล
การแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน 
 ๓. ประสิทธิภาพ เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลการแกไขปญหาความเดือดรอน 
โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
 ๔. กระบวนการ พัฒนากระบวนการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนอยางเปนระบบ 

  



๖ 

 ปจจุบันศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลมีชองทางการใหบริการรับเรื่องรองทุกข ๑๑๑๑ 
จำนวน ๖ ชองทาง ซ่ึงประชาชนสามารถเขาถึงชองทางเหลานี้ตามความสะดวกและเหมาะสม
สอดคลองกับการดำเนินชีวิตท่ีหลากหลายของพ่ีนองประชาชน รวมท้ังสามารถติดตามความคืบหนา
ในการแกไขปญหาไดจาก ๖ ชองทางดังกลาวไดดวย ดังนี้ 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : รายประจำป 2567 ศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 
 

 นอกจากนี้ยั งได มีการจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการจัดการเรื่องราวรองทุกข  
ใหมีมาตรฐานตามท่ีพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี  
พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ กำหนดใหสวนราชการตองกำหนดระยะเวลาแลวเสร็จของแตละงาน 
และประกาศใหประชาชนรับทราบเปนการท่ัวไป จึงไดมีการจัดทำบันทึกขอตกลงระดับการใหบริการ 
(Service Level Agreement : SLA) อยางเปนลายลักษณอักษรท่ีชัดเจนและประกาศใหทราบถึง
ระดับการใหบริการในกระบวนงานการจัดการเรื่องรองทุกขในแตละชองทางใหเปนไปตามระยะเวลา 
ท่ีกำหนดประกอบดวยกระบวนงานการจัดการเรื่องรองทุกข ๖ กระบวนงานยอย ดังนี้ 



๗ 

 
 
 

ท่ีมา : รายงานประจำป 2567 ศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 
 
 
 



๘ 

 ๑. การประสานแกไขปญหาใหกับประชาชนท่ีรองทุกขทางโทรศัพท สายดวนของรัฐบาล 
๑๑๑๑ ใชระยะเวลา ไมเกิน ๒ ชั่วโมง 

 
 

ท่ีมา : รายงานประจำป 2567 ศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 



๙ 

 ๒. การประสานแกไขปญหาใหกับประชาชนท่ีสงเรื่องรองทุกขไปรษณีย (ตู ปณ. ๑๑๑๑)  
ใชระยะเวลา ไมเกิน ๘.๕ วันทำการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : รายงานประจำป 2567 ศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 



๑๐ 

 ๓. การประสานแกไขปญหาใหกับประชาชนท่ีเดินทางมารองทุกขท่ีจุดบริการประชาชน 
๑๑๑๑ ใชระยะเวลา ไมเกิน ๑.๕ วันทำการ 

 
 

ท่ีมา : รายงานประจำป 2567 ศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 



๑๑ 

 ๔ . ก ารป ระส าน แก ไขป ญ ห าให กั บ ป ระชาช น ท่ี ส ง เรื่ อ งร อ ง ทุ กข ท าง เว็ บ ไซต   
(เว็บไซต www. 1111.go.th) ใชระยะเวลา ไมเกิน ๒ วันทำการ 
 

 
 

ท่ีมา : รายงานประจำป 2567 ศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 



๑๒ 

 ๕. การประสานแกไขปญหาใหกับประชาชนท่ีสงเรื่องรองทุกขทาง Mobile Application 
(PSC 1111) ใชระยะเวลา ไมเกิน ๑ วันทำการ 
 

 
 

ท่ีมา : รายงานประจำป 2567 ศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 



๑๓ 

 ๖. การประสานแกไขปญหาให กับประชาชนท่ีสงเรื่องรองทุกขผาน “ไลนสรางสุข” 
(Line ID : @PSC 1111) ใชระยะเวลา ไมเกิน ๑ วันทำการ 

 
 

ท่ีมา : รายงานประจำป 2567 ศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 



๑๔ 

 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขไดพัฒนาและปรับปรุงสูความเปนดิจิทัลเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ใหสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจและพฤติกรรมทางสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงไปโดยไดพัฒนาแพลตฟอรม 
ของระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกข ประกอบดวย  
 1) ระบบติดตามผลเรื่องรองทุกข (Tracking System) เพ่ือใหประชาชนสามารถติดตามผล 
ความคืบหนาการดำเนินการเรื่องรองทุกขไดดวยตนเองไดทุกท่ีทุกเวลา 
 2) ระบบการรายงานผลสำหรับผูบริหาร (Dashboard) ท่ีสามารถแสดงผลขอมูลเรื่องรอง
ทุกขสำหรับใชในการกำกับติดตามและกำหนดนโยบายการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน 
 3) ระบบสำรวจความพึงพอใจ (Satisfaction Survey) เพ่ือประเมินความพึงพอใจหลังจาก
การใหบริการ โดยประชาชนสามารถประเมินผลความพึงพอใจใหกับหนวยงานไดในทันที  
 4) การสำรวจความตองการจากสื่อสังคมออนไลน (Social Monitoring Tool) ซ่ึงเปน
เครื่องมือติดตามความตองการหรือความคิดเห็นของประชาชนจากสื่อสังคมออนไลนตาง ๆ สำหรับใช
เปนขอมูลประกอบการกำหนดนโยบายหรือวางแผนรองรับการแกไขปญหา 
 เม่ือประชาชนยื่นเรื่องรองทุกข/รองเรียน/การแจงเบาะแส ติชม เสนอขอคิดเห็นผานชอง
ทางการใหบริการแลว เรื่องรองเรียน/รองทุกขจะถูกจัดเก็บไวใน “ระบบการจัดการเรื่องราว 
รองทุกข” ซ่ึงเปนระบบปฏิบัติงานกลางท่ีทุกหนวยงานสามารถเขารวมใชงานได ซ่ึงปจจุบัน 
ในปงบประมาณ พ.ศ. 2568 มีหนวยงานเขารวมเชื่อมโยงระบบแลว จำนวน 2๒ หนวยงาน ระบบ
ดังกลาวสามารถสืบคนขอมูล บันทึกสรุปประเด็นคำรองทุกข ประสานสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ
พิจารณาดำเนินการ สามารถติดตาม ขอทราบผลการดำเนินการของผูรองผานทางระบบได รวมถึง
การประมวลผลเรื่องรองทุกขเพ่ือใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจในระดับนโยบาย ปจจุบัน 
มีหนวยงานระดับกระทรวง กรม จังหวัด รัฐวิสาหกิจ และหนวยงานอิสระ เขารวมใชงานระบบใน
ลักษณะเครือขายผูปฏิบั ติงานเรื่องรองทุกข  หรือเรียกวา “Contact Point” เพ่ือทำหนาท่ี
ประสานงานเรื่องรองทุกขท่ัวประเทศ จำนวน ๓๘๓ หนวยงาน 
  ผลการดำเนินงานท่ีผานมาในปงบประมาณ ๒๕๖๖ พบวามีประชาชนแจงเรื่องรองทุกขและ
เสนอขอคิดเห็น ผานชองทาง 1111 รวมจำนวน ๕๗,๓๙๙ เรื่อง สามารถดำเนินการจนไดขอยุติ 
จำนวน ๔๑,๒๐๔ เรื่อง คิดเปนรอยละ ๙๘.๒๑ และรอผลการพิจารณาของหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
จำนวน ๖,๑๙๕ เรื่อง คิดเปนรอยละ ๑๐.๗๙ ประชาชนรองทุกข/เสนอความคิดเห็นมากท่ีสุด  
5 ลำดับแรก ไดแก เสียงรบกวน/สั่นสะเทือน ไฟฟา การเมือง โทรศัพท และประเด็นเก่ียวกับ
ทรัพยสิน ตามลำดับ 
 ในปงบประมาณ พ.ศ. 256๗ พบวามีประชาชนแจงเรื่องรองทุกขและเสนอขอคิดเห็น ผาน
ชองทาง 1111 รวมจำนวน ๕๙,๔๗๑ เรื่อง ซ่ึงมีอัตราเพ่ิมข้ึนคิดเปนรอยละ ๓.๖๑ เม่ือเทียบกับปท่ี
ผานมา สามารถดำเนินการจนไดขอยุติ จำนวน ๕๑,๒๐๘ เรื่อง คิดเปนรอยละ 8๖.๑๑ และรอผล
การพิจารณาของหนวยงานท่ีเก่ียวของ จำนวน ๘,๒๖๓ เรื่อง คิดเปนรอยละ 1๓.๘๙  ประชาชน 
รองทุกข/เสนอความคิดเห็นมากท่ีสุด 5 ลำดับแรก ไดแก เสียงรบกวน/สั่นสะเทือน ไฟฟา ประเด็น
เก่ียวกับทรัพยสนิ นโยบายและโครงการของรัฐ และโทรศัพท ตามลำดับ 
 สำหรับปงบประมาณ พ.ศ. 2568 (ระหวางวันท่ี 1 ตุลาคม 2567 - 30 มิถุนายน 2568) 
พบวามีประชาชนแจงเรื่องรองทุกขและเสนอขอคิดเห็น ผานชองทาง 1111 รวมจำนวน 49,065 



๑๕ 

เรื่อง สามารถดำเนินการจนไดขอยุติ จำนวน 41,511 เรื่อง คิดเปนรอยละ 84.60 และรอผลการ
พิจารณาของหนวยงานท่ีเก่ียวของ จำนวน 7,554 เรื่อง คิดเปนรอยละ 15.40 ประชาชนรองทุกข/
เสนอความคิดเห็นมากท่ีสุด 5 ลำดับแรก ไดแก เสียงรบกวน/สั่นสะเทือน โครงการกระตุนเศรษฐกิจ 
ประเด็นเก่ียวกับทรัพยสิน ผลกระทบจากนโยบายและโครงการของรัฐ และไฟฟา ตามลำดับ 
  
การยกระดับการบริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลเพ่ือบรรลุเปาหมาย 
ของหลักนิติธรรม 
 
 ตลอดระยะเวลาท่ีผานมา แมวาศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ๑๑๑๑ จะเปนกลไกหลัก 
ของรัฐบาลในการบริหารเรื่องรองทุกขและประสานงานกับหนวยงานตาง ๆ ไดโดยตรง มีชองทางรับ
เรื่องรองทุกขท่ีหลากหลายและครอบคลุม มีแนวทางท่ีมุงเนนประชาชนเปนศูนยกลางพรอมจัดทำ
ขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement : SLA) พัฒนาและใชเทคโนโลยีดิจิทัล 
ในการจัดการเรื่องรองทุกข และไดรับความรวมมือจากเครือขายท้ังภาครัฐและเอกชนเปนอยางดี 
อยางไรก็ตาม ความซับซอนของปญหาสังคมและการรองทุกขแบบใหม และปญหาเรื่องรองทุกข 
ท่ีเปลี่ยนไป เชน ปญหาภัยไซเบอร ขาวลวง/ขาวปลอม ประกอบกับสภาพเศรษฐกิจ สังคม ปญหา
ความเดือดรอนของประชาชน กระแสความไมพอใจของประชาชนตอบริการภาครัฐทำใหมีปริมาณ
เรื่องรองทุกขจำนวนมาก ทำใหเกิดความลาชา ซ่ึงหากประชาชนไมไดรับการตอบสนองท่ีดีประชาชน
อาจสูญเสียความเข่ือม่ันในภาครัฐ และจะสงผลกระทบตอประเทศชาติโดยรวม ศูนยรับเรื่องราว 
รองทุกขของรัฐบาลจึงจำเปนตองปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่อง เพ่ืออำนวยความ
สะดวกใหกับประชาชน ท้ังในดานการปฏิบัติงาน และการใหบริการ รวมท้ังตองบูรณาการการทำงาน
รวมกันกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือเชื่อมโยงขอมูลเรื่องรองทุกขผานเทคโนโลยีดิจิทัลใหเปน
ฐานขอมูล (Big Data) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและยกระดับการบริการประชาชนของศูนยรับเรื่องราว
รองทุกขของรัฐบาลเพ่ือบรรลุเปาหมายของหลักนิติธรรม โดยมีแผนการยกระดับการบริการประชาชน 
ดังนี้ 
 ๑. การขยายผลการใชงานระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขไปยังหนวยงานระดับทองถิ่น 
     ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนเก่ียวกับการใหบริการ
และการบริหารจัดการเรื่องรองทุกขขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงปญหาสวนใหญ ไดแก  
การไมแจงผลการดำเนินการ การไมรายงานความคืบหนา และการแกไขปญหาลาชา นอกจากนี้ 
ยังพบวา เรื่องรองทุกขซ้ำในประเด็นเดิมมีจำนวนมากจากขอมูลเรื่องรองทุกขต้ังแตปงบประมาณ 
2564-2566 พบวาศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลประสานสงเรื่องไปยังจังหวัดท้ังหมด 
58,953 เรื่อง โดยเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจำนวน 12,796 
เรื่อง สวนใหญเปนปญหาดานสาธารณูปโภค เชน ถนนชำรุด น้ำประปาไมมีคุณภาพ การจัดเก็บขยะ 
และการใหบริการของเจาหนาท่ี  ในการนี้ เพ่ือแกไขปญหาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ
เรื่องรองทุกข ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลไดเสนอแนวทางการแกไขปญหาและประสิทธิภาพ
การดำเนินงานเรื่องรองทุกขของ อปท. ดังนี้ 



๑๖ 

 1.๑ ขยายการใชระบบจัดการเรื่องรองทุกข โดยจะขยายการใชงานระบบการจัดการ
เรื่องรองทุกขไปยังองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือใหการจัดการปญหาเกิดข้ึนอยางท่ัวถึงและรวดเร็ว 
ในปญหาดานสาธารณูปโภค เชน ถนน น้ำประปา ไฟฟาสาธารณะ เปนตน เพ่ือให ม่ันใจวา 
การดำเนินการแกปญหามีประสิทธิภาพ   
 ๑.๒ การกำกับดูแลและติดตามผล ใหกระทรวงมหาดไทยและกรมสงเสริม 
การปกครองสวนทองถ่ินรับหนาท่ีกำกับดูแลเรื่องรองทุกข  
 ๑.3 การจัดทำ SLA (Service Level Agreement) ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
กำหนดขอตกลงระดับการใหบริการและเผยแพรตอสาธารณะ เพ่ือสรางมาตรฐานการจัดการปญหา
และความโปรงใส   
 ๑.๔ ความรวมมือระหวางหนวยงาน ขับเคลื่อนการลงนามบันทึกขอตกลงความ
รวมมือระหวางสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี  กระทรวงมหาดไทย และสมาคมทองถ่ินตาง ๆ 
เพ่ือใหการบริหารจัดการเรื่องรองทุกขเปนรูปธรรม   

  ซ่ึงการดำเนินการดังกลาว จะชวยลดปญหาการยื่นเรื่องรองทุกขซ้ำซอน เพ่ิมความ 
พึงพอใจของประชาชนในดานการจัดการปญหา และเสริมสรางความรวมมือระหวางหนวยงานตาง ๆ 
เพ่ือแกไขปญหาในระดับทองถ่ิน 

 
ผังกระบวนงานประสานงานเรื่องรองทุกขกับ อปท. (นำรอง) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
         ประสานสงเรื่องเพ่ือพิจารณาตามประเภทเรื่องท่ีกำหนด 10 ประเภท 
         ประสานสงเรื่องเพ่ือทราบเพ่ือเปนขอมูลในการกำกับ/ติดตาม 
 
หมายเหตุ : 
 
 
  
  
  

ศูนยรับเรื่องราวรอง
ทุกข 

  
 

องคกรปกครองสวนทองถิ่น 
(อปท.) (นำรอง) 

- กรมสงเสริมการปกครอง   
  ทองถิ่น (สถ.) 
- จังหวัด 

ประเภทเร่ืองท่ีกำหนด  ไดแก  ๑. ถนน  ๒. เสียงดงัรบกวน  ๓. น้ำประปา  ๔. กลิ่น  ๕. ทองเท่ียวและบริการ   
                                      ๖. การบริหารจัดการแหลงน้ำ  ๗. สวัสดิการสงเคราะหผูพิการ   

                                      ๘. ควันไฟ/ฝุนละออง/เขมา  ๙. สวัสดิการผูสูงอายุ  ๑๐. ไฟฟาสองสวางสาธารณะ 



๑๗ 

 ๒. การพัฒนาระบบติดตามแบบ Real Time  
     ผลักดันใหหนวยงานกำหนดระยะเวลาแลวเสร็จในการดำเนินงาน จะชวยเพ่ิมความ
โปรงใสและความเชื่อมันตอภาครัฐได 
 ๓. การพัฒนากลไก CCEO และการสรางเครือขาย 
     พัฒนากลไกผูนำการขับเคลื่อนการดำเนินการเรื่องรองทุกขประจำหนวยงาน (Chief 
Complaint Executive Office : CCEO) ในระดับกระทรวงและจังหวัด ทำหนาท่ีในการกำกับดูแล
การดำเนินงานดานการจัดการเรื่องราวรองทุกข ประสานความรวมมือ ติดตามและประเมินผล 
การดำเนินการเรื่องราวรองทุกขและแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ 
สรางเครือข ายขององคกรท่ี ได รับรางวัล CCEO จะชวยใหหน วยงานสามารถแลกเปลี่ ยน 
Best Practices และพัฒนาระบบบริหารจัดการเรื่องรองทุกขไดดีข้ึน 
 ๔. การพัฒนาสูรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government)  
     มีการวางแผนนำ AI และ Machine Learning มาวิเคราะหขอมูลรองทุกขเพ่ือเพ่ิมความ
แมนยำในการแกไขปญหา 
      

บทสรุป  
 
 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ยังคงมุงม่ันตอบสนองตอความตองการและความ
คาดหวังของประชาชน แมวาท่ีผานมาศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลจะไดรับความไววางใจจาก
ประชาชนอยางตอเนื่อง  แตก็ยังคงเผชิญกับความทาทายในการบริหารจัดการเรื่องรองทุกขท่ีเพ่ิมข้ึน 
ซ่ึงสะทอนถึงการท่ีประชาชนตระหนักถึงสิทธิในการรองเรียนตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย ท่ีกำหนดใหรัฐตองพิจารณาเรื่องรองทุกขและแจงผลโดยเร็ว  
 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลตระหนักดีวาการพัฒนาและขับเคลื่อนการแกไขปญหา
เรื่องรองทุกขไมอาจสำเร็จไดเพียงลำพัง หากแตตองไดรับความรวมมือจากหนวยงานภาครัฐ 
ภาคเอกชน  องคกรท่ีเก่ียวของ และภาคีเครือขายภาคประชาชน ท่ีมีสวนรวมในการแกไขปญหา 
ความเดือดรอนของประชาชนจนเกิดผลสำเร็จ และจะไมหยุดพัฒนาและยกระดับการบริการ
ประชาชนเพ่ือใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเปนท่ีพ่ึงของประชาชนไดอยางแทจริงและยั่งยืน 
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