
• เจ้าหน้าที	ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัดําเนินการ 

• แจ้งให้หน่วยงานที	เกี	ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง และรายงานให้    

ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดทราบ 

• แต่งตั$งคณะกรรมการประกอบด้วย ผู้แทนส่วนราชการ หรือหน่วยงาน 

ที	เกี	ยวข้อง ให้สอบสวนข้อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะแนวทางการแก้ไข 

แล้วรายงานผลให้ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดทราบ 

• เจ้าหน้าที	ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัดําเนินการ 
 

• หน่วยงานที	เกี	ยวข้องแจ้งให้ศูนย์ดาํรงธรรมจงัหวัดทราบ 

• กรณีได้ข้อยุต ิ

• กรณีไม่ได้ข้อยุติ ต้องส่งให้หน่วยงานที	เกี	ยวข้องอื	นๆ ดําเนินการต่อไป 

ส่วนที	 2.  ข้อเสนอแนวคิด / วธีิการเพื	อพฒันางานหรือปรับปรุงงานให้มปีระสิทธิภาพมากขึ$น  

ของ นายชัยพจน์   จรูญพงศ์ 

เพื	อประกอบการแต่งตั$งให้ดาํรงตาํแหน่ง นักจัดการงานทั	วไป ชํานาญการพิเศษ 

เรื	อง การพฒันาประสิทธิภาพ การแก้ไขปัญหาร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์ดํารงธรรมจังหวดั 

1. หลักการและเหตุผล / ความเป็นมา  

 กระทรวงมหาดไทยได้จัดตั� งศูนย์บริการข่าวสารมหาดไทย เพื�อรับฟังความคิดเห็นของประชาชน
ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร และรับเรื�องร้องเรียน / ร้องทุกข ์เกี�ยวกบังานของกระทรวงมหาดไทย ต่อมาบทบาทของ
ศูนยบ์ริการข่าวสารมหาดไทยไดเ้พิ�มมากขึ�น โดยเฉพาะอย่างยิ�ง ภารกิจเกี�ยวกบัการแกไ้ขปัญหา เรื� องร้องเรียน      
ร้องทุกข์ ของประชาชน จึงไดมี้การปรับปรุงศูนยบ์ริการข่าวสารมหาดไทยไหมี้เอกภาพและประสิทธิภาพยิ�งขึ�น 
โดยใช้ชื�อว่า ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ตั� งแต่วนัที�  1 เมษายน 2537  ในช่วงระยะเวลาที�ผ่านมา 
กระทรวงมหาดไทยมีนโยบายปรับบทบาทการทาํงานของศูนย์ดาํรงธรรมให้เป็นไปในเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ    
โดยพิจารณาเห็นว่า  “ ศูนยด์าํรงธรรม ”  ควรมีบทบาทในการบาํบัดทุกข์บาํรุงสุข แก่ประชาชนอย่างแทจ้ริง 
บงัเกิดผลสําเร็จเป็นรูปธรรม กระทรวงมหาดไทยจึงไดป้รับปรุงศูนยด์าํรงธรรม  ที�มีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพ
ยิ�งขึ�น โดยมีการจดัตั�งศูนยด์าํรงธรรมครอบคลุมทั�วประเทศ  เพื�ออาํนวยความเป็นธรรมให้กบัประชาชนทั�งใน
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ดงันี�   
 1). ส่วนกลาง คือ ศูนยด์าํรงธรรม กระทรวงมหาดไทย  

2). ส่วนภูมิภาค คือ ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั และศูนยด์าํรงธรรมอาํเภอ   
ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั เป็นงานซึ� งอยูใ่นความรับผิดชอบของฝ่ายอาํนวยการ สาํนกังานจงัหวดั

ดาํเนินการเกี�ยวกบัเรื�องร้องเรียน ร้องทุกข ์ซึ� งปัจจุบนัไดก้าํหนดกรอบและขั�นตอนการปฏิบติังานไว ้ดงันี�   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั$นตอนที	 1 

รับและลงทะเบียนหนังสือร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ขั$นตอนที	 2 

เสนอผู้บังคับบัญชาสั	งการตรวจสอบ 

ขั$นตอนที	 3 

ติดตามผลการดําเนินการ 

ขั$นตอนที	 4 

รายงานผลการดําเนินงานให้ศูนย์ดํารง

ธรรมจังหวัดทราบ 

ขั$นตอนที	 5 

ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดพิจารณาผล         

การดําเนินงาน 



• เจ้าหน้าที	ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัดําเนินการ 

• เจ้าหน้าที	ศูนย์ดํารงธรรมจังหวดัดําเนินการ ซึ	งจัดเกบ็โดยใช้โปรแกรม

ระบบฐานข้อมูลเรื	องร้องเรียน ร้องทุกข์  (E-Inspection) เพื	อประโยชน์

ของการรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

• เจ้าหน้าที	ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัดําเนินการ 

• แต่งตั$งคณะกรรมการระดบัจังหวดั ตามโครงสร้างการบริหารราชการ

จงัหวดัแบบบูรณาการ ซึ	งแบ่งตามกลุ่มภารกจิและให้มรีองผู้ว่าราชการ

จงัหวดั ตามกลุ่มภารกจินั$นเป็นประธานคณะกรรมการโดยแยกประเภท

เรื	องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้คณะกรรมการตามกลุ่มภารกจิเป็นผู้พิจารณา 

ขั$นตอนที	 3 

แจ้งให้หน่วยงานที	เกี	ยวข้อง

ดําเนินการตามมติ

ขั$นตอนที	 4 

ติดตามผลการดําเนินการตาม

มตคิณะกรรมการ 
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2.  บทวเิคราะห์ แนวคิด ข้อเสนอ  

การแกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัซึ� งเป็นภาระหน้าที�ของหัวหนา้ฝ่าย
อาํนวยการ สาํนกังานจงัหวดั ที�จะตอ้งดาํเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพและใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อการบริการ
ประชาชน  ซึ� งปัจจุบนัการดาํเนินการของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยงัมีขั�นตอนการปฏิบติังานที�ทาํใหเ้กิดความล่าชา้
และขาดประสิทธิภาพในการแกไ้ขปัญหาเรื� องร้องเรียน ร้องทุกข์ ดงันั�น เพื�อให้การแกไ้ขปัญหาเรื� อง ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ สอดคลอ้งกบัหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี (Good governance)  ผูข้อรับการประเมินเห็นว่า    
ควรมีการปรับปรุงกระบวนการและขั�นตอนการแกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั 
ดงันี�    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หากเปรียบเทียบขั�นตอนการดาํเนินงานในปัจจุบนั และที�ผูข้อรับประเมินนาํเสนอนั�น จะเห็นวา่ปัจจุบนั 
เมื�อศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัไดรั้บเรื�องร้องเรียน ร้องทุกขแ์ลว้ เจา้หนา้ที�ประจาํศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั จะพิจารณา
และเสนอผูบ้งัคบับญัชาใหแ้จง้หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งดาํเนินการตามอาํนาจหนา้ที� ซึ� งในบางกรณีไม่สามารถแกไ้ข
ปัญหาร้องเรียน ร้องทุกข์ดงักล่าวได ้หน่วยงานนั�นก็รายงานให้ศูนยด์าํรงธรรมดาํเนินการต่อไป เรื�องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ก็  จะถูกส่งกลบัมา กลบัไป ระหว่างหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งกบัศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั แต่สิ�งที�ผูข้อรับการ
ประเมินเสนอ คือให้มีการแต่งตั�งคณะกรรมการขึ�นเพื�อพิจารณาเรื�องร้องเรียน ร้องทุกขโ์ดยนาํโครงสร้างการ
บริหารราชการจงัหวดัแบบบูรณาการ ซึ� งมีรองผูว้า่ราชการจงัหวดัตามกลุ่มภารกิจ เป็นประธานคณะกรรมการและ 

ขั$นตอนที	 1 

รับและลงทะเบียน 

หนังสือร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ขั$นตอนที	 2 

คณะกรรมการพจิารณาเรื	อง

ร้องเรียน ร้องทุกข์ 
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แต่งตั�งคณะกรรมการจากหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง  โดยแบ่งลกัษณะของเรื�องร้องเรียน ร้องทุกขต์ามกลุ่มภารกิจนั�น 
เช่น  เรื� องปัญหาที�อยู่อาศัย  ก็ให้คณะกรรมการกลุ่มภารกิจด้านสังคมเป็นผูพิ้จารณาหรือปัญหายาเสพติด              
ก็ให้คณะกรรมการกลุ่มภารกิจดา้นความมั�นคงเป็นผูพิ้จารณา เป็นตน้ และให้คณะกรรมการประชุมเพื�อแกไ้ข
ปัญหาทุกเดือน ซึ� งผลของการพิจารณาของคณะกรรมการดงักล่าวกจ็ะเป็นที�ยุติ โดยแจง้ใหห้น่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง
ดาํเนินการตามมติคณะกรรมการดงักล่าว  ส่วนการติดตามผลการดาํเนินการเพื�อรายงานผูบ้งัคบับญัชาให้จดัเก็บ
ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมระบบฐานข้อมูลเรื�องร้องเรียน ร้องทุกข์ (E-Inspection) เพื�อง่ายต่อการติดตามผลและ
รายงานผล  
 
  3.  ผลที	คาดว่าจะได้รับ ประโยชน์ที	คาดว่าจะได้รับ   

 3.1  สนองตอบความตอ้งการของประชาชน กล่าวคือ ประชาชนจะไดรั้บการแกไ้ขปัญหา ความเดือนร้อน
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 3.2 เกิดผลสัมฤทธิQ ต่อภารกิจของรัฐ กล่าวคือ มีแผนการดาํเนินการในการดาํเนินการเรื�อง ร้องเรียน      
ร้องทุกขที์�ชดัเจน และเกิดประโยชนต่์อประชาชนผูร้้องเรียน ร้องทุกข ์ 

 3.3 ไม่มีขั�นตอนในการปฎิบติังาน เกินความจาํเป็น  

  4.  ตวัชี$วดัความสําเร็จ  

 4.1 จาํนวนเรื�องร้องเรียน ร้องทุกขที์�ไดรั้บการแกไ้ขปัญหา  

 4.2 ความพึงพอใจของผูร้้องเรียน ร้องทุกข ์ที�ไดรั้บการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

  

 
 

 

 

 

 

 

  

 

(ลงชื�อ)     

                    ( นายชยัพจน ์   จรูญพงศ ์ ) 
                 ผูเ้สนอแนวคิด 

                      15      /     กรกฎาคม     /    2553           
  


