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เพื�อประกอบการแต่งตั$งให้ดํารงตาํแหน่งนักจดัการงานทั�วไป ชํานาญการพเิศษ 
 
เรื�อง  การพฒันาประสิทธิภาพการบริหารงานของศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดั 

 
1. หลกัการและเหตุผล/ความเป็นมา 

 ศูนยด์าํรงธรรมเป็นองคก์รที�มีบทบาทสําคญัในการอาํนวยความยุติธรรม และการแกไ้ขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชนอยา่งจริงจงั โดยทาํหนา้ที�เป็นศูนยรั์บเรื�องราว และเหตุการณ์ความเดือดร้อน
ของประชาชนในทุกเรื� องตลอด 24 ชั�วโมงต่อวนั ตามช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ต่างๆ ไดแ้ก่ ช่องทาง
อินเตอร์เน็ต ตู ้ปณ.101 ปณฝ.มหาดไทย โทร.สายด่วน 1567 มาร้องเรียนดว้ยตวัเอง ตูรั้บเรื�องร้องเรียนของ
ศูนย ์รวมทั7งเรื�องร้องเรียนที�ส่งมาจากช่องทางของหน่วยงานอื�นๆ  
 ปัจจุบัน การดาํเนินงานของศูนย์ดาํรงธรรม กระทรวงมหาดไทย มีการจดัตั7งครอบคลุมทั7 ง
ประเทศ เพื�ออาํนวยความเป็นธรรมให้กบัประเทศทั7งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
คือ 
 1) ส่วนกลาง แบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ ศูนยด์าํรงธรรม กระทรวงมหาดไทย มีที�ตั7ง ณ ศาลาว่า
การกระทรวงมหาดไทย และศนูยด์าํรงธรรมของหน่วยงานระดบักรมและรัฐวิสาหกิจแต่ละแห่ง 
 2) ส่วนภูมิภาค แบ่งออกเป็น 2 ระดับ คือ ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั มีสถานที�  ณ ศาลากลาง
จงัหวดั อยูใ่นความรับผิดชอบของสาํนกังานจงัหวดั และศูนยด์าํรงธรรมอาํเภอทุกแห่ง 
 ในส่วนของการการดาํเนินงานของศูนย์ดาํรงธรรมจงัหวดัจะเน้นการมีส่วนร่วมของทุกภาค
ส่วนในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที�มาร้องทุกข์ร้องเรียนผ่านทางช่องทางต่างๆ ทั7 ง
หน่วยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�น องค์กรพฒันาเอกชน มูลนิธิ ชมรม สมาคม 
สถาบนั อาสาสมคัร โดยเป็นแกนหลกัในเครือข่ายความร่วมมือระหวา่งหน่วยงานองคก์รดงักล่าว โดยมีการ
จดัระบบงานออกเป็น 5 ส่วน คือ ส่วนรับเรื�อง ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ส่วนส่งเสริมและส่ง
เคราะห์พลเมืองดี ส่วนปฏิบติัการในพื7นที� และส่วนประชาสัมพนัธ์  
 อย่างไรก็ตาม แนวคิดการจดัตั7งศูนยด์าํรงธรรมมีหลกัการที�มีประโยชน์ต่อประชาชนเป็นอย่าง
สูง รวมทั7งไดรั้บความคาดหวงัที�จะเป็นหน่วยงานในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนที�หลากหลายของ
ประชาชนไดทุ้กเรื� อง และตลอดเวลา อย่างไรก็ตาม ในสภาพความเป็นจริงศูนยด์าํรงธรรมประสบปัญหา
อุปสรรคในการดาํเนินงานค่อนขา้งมาก โดยเฉพาะอยา่งยิ�งศูนยด์าํรงธรรมในระดบัจงัหวดัประสบปัญหาใน
การดาํเนินงานมากมายหลายประการ ซึ�งสามารถวิเคราะห์ได ้ดงันี7 
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 ก. ดา้นสถานที�ตั7ง มีสภาพไม่เอื7ออาํนวยต่อการใหบ้ริการประชาชน มีสภาพคบัแคบ เขา้อออก
ไดย้าก 
 ข. ดา้นโครงสร้าง แมว้า่จะมีการจดัวางโครงสร้างออกเป็น 5 ส่วนอยา่งชดัเจน ตามส่วนกลาง
ไดอ้อกแบบมาให ้แต่ไม่สามารถดาํเนินงานในทางปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ             อนัเนื�องมาจากการ
ขาดแคลนกาํลงั มีลกัษณะการทาํงานแบบคนเดียวทาํทุกอยา่งตามโครงสร้าง 
 ค. ดา้นระบบงาน ขาดการวางกลยุทธ์ที�ชดัเจน ทาํใหก้ารดาํเนินงานไม่มีเป้าหมายและทิศทาง
ที�ชดัเจน   
 ง. ดา้นการบูรณาการความร่วมมือ ขาดการบูรณาการการทาํงานร่วมกนัระหว่างหน่วยงาน
ต่างๆ อยา่งแขง็ขนั 

 จ. ดา้นบุคลากร บุคลากรคนเดียวดาํเนินการทุกอย่างในศูนยด์าํรงธรรม โดยตอ้งรับเรื� องร้อง
ทุกขจ์ากประชาชนผูเ้ดือดร้อนอยูต่ลอดเวลา จนทาํให้เกิดความเครียด นอกจากนี7ยงัขาดบุคลากรที�มีความรู้
ความเชี�ยวชาญ โดยเฉพาะในดา้นกฎหมาย รวมทั7งบุคลากรที�มีความเสียสละทาํงานที�จาํเป็นตอ้งสละเวลาใน
การอยูเ่วรรับเรื�องร้องเรียนตลอด 24 ชั�วโมง  
    
2. บทวเิคราะห์ แนวคิด ข้อเสนอ 

 2.1 การวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
และอุปสรรคของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั เพื�อนาํไปวิเคราะห์วางกลยุทธ์พฒันาประสิทธิภาพการบริหารงาน
ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั 
 2.2 การกาํหนดตาํแหน่งเป้าหมายที�เหมาะสมและสมดุลระหวา่งกบัสภาพแวดลอ้มต่างๆ ของ
ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั และความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 2.3 แนวทางการบูรณาการความร่วมมือเป็นเครือข่ายกบัหน่วยงาน กลุ่มองคก์ร สถาบนัต่างๆ 
ในพื7นที� เพื�อร่วมกนัแกไ้ขปัญหาความเดือนร้อนตามประเด็นการร้องทุกข์ร้องเรียนต่างๆ รวมทั7งการจดัตั7ง
อาสาสมคัรรับเรื�องร้องเรียนร้อวทุกข ์เพื�อเป็นการแบ่งเบาภาระ และมีผูช่้วยเหลือในการปฏิบติังานอยา่งเป็น
รูปธรรม  
 2.4 แนวทางการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเชิงรุก โดยการวิเคราะห์ความเสี�ยง
ในการเกิดความเดือดร้อนของประชาชนที�จะทาํให้มีการร้องเรียนเกิดขึ7น และร่วมมือกบัหน่วยงานที�
เกี�ยวขอ้งเพื�อบูรณาการการทาํงานในการตอบสนองต่อประเดน็ความเสี�ยงอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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3. ผลที�คาดว่าจะได้รับ 

 สามารถนาํไปเป็นแนวทางในการพฒันาและเพิ�มประสิทธิภาพการบริหารงานของศูนยด์าํรง
ธรรมจังหวดั ซึ� งมีปัญหาอุปสรรคมากมายหลายดา้น โดยประยุกต์แบบอย่างที�ดี (Best Practice) จาก
หน่วยงานในลกัษณะเดียวกนัทั7งภาครัฐ และภาคเอกชน 
 
4. ตัวชี$วดัความสําเร็จ 
 
 ร้อยละของความพึงพอใจของผูรั้บบริการของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั  
 

ร้อยละ 60 65 70 75 80 

คะแนน 1 2 3 4 5 
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