
ส่วนที� 2. 

ข้อเสนอแนวคิด / วธีิการเพื�อพฒันางานหรือปรับปรุงงานให้มปีระสิทธิภาพมากขึ&น 

ของ      นายปุญญพฒัน์    บุญซ้อน 

เพื�อประกอบการแต่งตั&งให้ดํารงตาํแหน่ง   นักจดัการงานทั�วไปชํานาญการพเิศษ 

* * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * 

1. ชื�อเรื�อง      การพฒันาและเพิ�มประสิทธิภาพการดําเนินงานของศูนย์ดาํรงธรรมจงัหวดัลาํปาง    
2. หลกัการและเหตุผล  

  “ ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดั ”  เป็นกลไกภาครัฐในสังกดักระทรวงมหาดไทยที�ไดจ้ดัตั�งขึ�นเพื�อรับฟังความคิดเห็น  
รับเรื�องร้องเรียน / ร้องทุกข ์ การใหบ้ริการ  การอาํนวยความเป็นธรรม   การช่วยเหลือ   และดาํเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อน
ใหก้บัประชาชน  
 ปัจจุบนั ประชาชนไดแ้จง้เรื�องร้องเรียน/ร้องทุกขผ์า่นศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั  ช่องทางส่วนราชการ   และช่องทาง
สื�อมวลชนแขนงต่าง  ๆ เป็นจาํนวนมาก  เพื�อใหห้น่วยงานภาครัฐ และหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งไดรั้บทราบปัญหาต่าง  ๆและดาํเนินการ
ป้องกนั หรือแกไ้ขปัญหาที�ประชาชนไดรั้บความเดือดร้อน รวมทั�งการแจง้เบาะแสต่างๆ              ที�จะก่อใหเ้กิดความเสียหาย  เป็นภยัต่อ
สังคมและส่วนรวม 
 การดาํเนินงานของศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัและการปฏิบติัหนา้ที�ของผูรั้บผดิชอบไดถื้อปฏิบติัตามระเบียบ   
กฎหมาย  นโยบายเร่งด่วนของรัฐบาล  กระทรวงมหาดไทย  และหนงัสือสั�งการของกระทรวงมหาดไทย   ไดแ้ก่  พระราชบญัญติับริหาร
ราชการแผน่ดิน แกไ้ขเพิ�มเติม (ฉบบัที� 5)  พ.ศ. 2545  พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง  ทบวง  กรม พ.ศ. 2545     พระราชกฤษฎีกาวา่
ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี พ.ศ. 2546   นโยบายเร่งด่วนของกระทรวงมหาดไทยดา้นการป้องกนัและบรรเทา
สาธารณภยั  การอาํนวยความเป็นธรรม และการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  หนงัสือสั�งการของกระทรวงมหาดไทย ที� 
มท  0209/ ว 349  ลงวนัที�  29  มกราคม  2552  เรื�อง  แนวทางการดาํเนินการแกไ้ขปัญหาร้องทุกข ์/ ร้องเรียน    พระราชบญัญติัคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค พ.ศ.  2522    และพระราชบญัญติัขอ้มลูขา่วสารของทางราชการ พ.ศ.   2540     เป็นตน้ 
3.  บทวเิคราะห์/แนวคดิ/ข้อเสนอ 

      3 . 1  บทวเิคราะห์  

 ในระยะเวลาที�ผา่นมา กระบวนการดาํเนินงานและประสานงานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปางกบัหน่วยงาน
ภาครัฐ ภาคเอกชนและหน่วยงานอื�น ๆ   เป็นไปในลกัษณะเชิงรับ    การใหค้วามช่วยเหลือ บรรเทา และแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อน หรือ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน ยงัเป็นไปอยา่งล่าชา้และไม่มีประสิทธิภาพเท่าที�ควร    โดยตั�งแต่ปี พ.ศ. 2547 - 2552   มีเรื�อง
ร้องเรียนทั�งหมด   จาํนวน   3,513    เรื�อง    สามารถแกไ้ขปัญหาแลว้เสร็จ   จาํนวน    2,835   เรื�อง    คิดเป็นร้อยละ    80 .70     นอกจากนี�                  
ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปางยงัไม่สามารถสื�อสารใหป้ระชาชนผูไ้ดรั้บความเดือดร้อนไดรั้บทราบและเขา้ใจไดอ้ยา่งรวดเร็วเกี�ยวกบั
ขอบเขตความรับผิดชอบของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัฯ ขั�นตอน/กระบวนงานเรื�องร้องเรียนร้องทุกข ์ หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งกบัเรื�อง
ร้องเรียนร้องทุกข ์ระยะเวลาดาํเนินงานแลว้เสร็จ  หลกัฐานสาํคญัที�จะตอ้งใชป้ระกอบการดาํเนินงาน  การสิ�นสุดของเรื�องที�ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์(การยติุเรื�อง)   การติดตามผล   และการรายงานผลการใหค้วามช่วยเหลือ     การแกไ้ขปัญหา หรือเยียวยาความเดือดร้อน ใหก้บั
ประชาชน และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
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      3 .2    แนวคดิ 

 การบริหารจดัการภาครัฐในปัจจุบนัไดย้ึดหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี หรือ  หลกัธรรมาภิบาล  
( Good Governance )   เพื�อใหก้ารทาํงานเกิดประสิทธิภาพ   มีประสิทธิผลและความคุม้ค่า  เปิดเผย  โปร่งใส   ถกูตอ้ง   เป็นธรรมและเนน้
การมีส่วนร่วมของประชาชน   ซึ� งเป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี  พ.ศ.  2546         
จึงทาํให้ส่วนราชการต่าง ๆ  ตอ้งปรับเปลี�ยนวิธีการคิด  วิธีการทาํงานให้มุ่งเนน้ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง และวิธีการทาํงานเพื�อมุ่ง
ไปสู่การเป็นองค์กรสมยัใหม่  ปรับกระบวนการทาํงานเชิงรุกแบบบูรณาการ   คล่องตวั   รวดเร็ว       มีขีดสมรรถนะสูง  และสามารถ
รองรับต่อโลกแห่งการเปลี�ยนแปลงไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
 นอกจากนี�   การบริหารจดัการภาครัฐในปัจจุบนัยงัไดน้าํแนวคิดในเรื�องของการบริหารภาครัฐ  แนวใหม่   
( New   Public   Management  :  NPM )   มาปรับใช ้    โดยใหค้วามสาํคญัต่อความรับผิดชอบต่อผลงาน      การควบคุมผลสัมฤทธิc    การ
ปรับโครงสร้างองคก์รใหเ้หมาะสมต่อการปฏิบติังาน ทั�งนี� เพื�อเพิ�มขีดความสามารถในการบริการ  และเพื�อให้การปฏิบติังานสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ขา้พเจา้ไดต้ระหนกัในภารกิจหนา้ที�ของ  ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั  ตามอุดมการณ์ของกระทรวงมหาดไทยที�วา่   
“  บาํบดัทุกข ์ บาํรุงสุข   ”   และวิสัยของกระทรวงมหาดไทยที�วา่  “ กระทรวงมหาดไทยมีสมรรถนะสูงในการบูรณาการการบริหาร
จดัการในภูมิภาค  และการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน เพื�อบาํบดัทุกข ์บาํรุงสุขของประชาชน ตามแนวทางปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ” 
จึงมีแนวความคิดที�จะยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปาง ให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายตามหลกัเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี    ที�มุ่งเนน้ใหก้ารบริหารจดัการเป็นไปเพื�อประโยชน์สุขของประชาชน      เกิดผลสัมฤทธิc ต่อ
ภารกิจภาครัฐ    เกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ      ลดขั�นตอนในการปฏิบติังานที�เกินความจาํเป็น  ประชาชนไดรั้บการอาํนวย
ความสะดวก และการตอบสนองความตอ้งการ    รวมทั�งมีการติดตามประเมินผลอยา่งสมํ�าเสมอ     
      3 .3  ข้อเสนอ 

                        เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพการดาํเนินงานเชิงรุกของศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปาง ในการบาํบดัทุกข ์ บาํรุงสุข
ของประชาชน อยา่งแทจ้ริง  รวดเร็ว และบงัเกิดผลเป็นรูปธรรม  จึงเห็นควรพฒันางานและเพิ�มประสิทธิภาพการดาํเนินงานศูนยด์าํรง
ธรรมจงัหวดัลาํปาง    ดงันี�     

(1) การจดัหมวดหมูป่ระเภทเรื�องที�ร้องเรียน /  ร้องทุกข ์ และความยากง่ายของเรื�องที�ร้องเรียนฯ    เพื�อใหง่้าย 
ต่อการบริหารงาน    การบริการ     การแกไ้ขปัญหา และการสืบคน้เรื�องของ ศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปาง   

(2) จดัประชุมหารือหน่วยงานและเจา้หนา้ที�ที�เกี�ยวขอ้ง     เ พื�อเสริมสร้างความเขา้ใจ และมีส่วนร่วมกาํหนด 
วิธีการ   กาํหนดกระบวนงาน / ขั�นตอนดาํเนินงานเรื�องร้องเรียนฯ        กาํหนดขอบเขตของการดาํเนินงานในแต่ละเรื�อง   กาํหนด
ระยะเวลาดาํเนินงานแลว้เสร็จในแต่ละขั�นตอน    หน่วยงานรับผิดชอบและผูร้ับผดิชอบ    

(3) นาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาพฒันาและจดัทาํฐานขอ้มลูเรื�องราวร้องเรียนฯ   เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพใการ 
ปฏิบติังาน   โดยมีการบนัทึกขอ้มลู เรื�องที�ร้องเรียนฯ    หน่วยงานรับผิดชอบในการตรวจสอบขอ้เท็จจริง   ติดตามผล   และรายงานผล   
ตลอดจนสามารถสืบคน้เรื�องได ้
            (4)      พฒันาศกัยภาพบุคลากรอยา่งต่อเนื�อง  ใหเ้ป็นผูที้�มีความรู้  ความเขา้ใจในหลกัการ  ขั�นตอน  และวิธีการ
ดาํเนินงาน 
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                                                     (5)   นาํขอ้มูลเรื�องร้องเรียนฯ   มาวิเคราะห์ถึงปัจจยัที�เป็นสาเหตุหลกัของเรื�องร้องเรียนฯ  เพื�อให้หน่วยงาน
ภาครัฐที�เกี�ยวขอ้งไดรั้บทราบ และใชเ้ป็นขอ้มลูในการบริหารงานและการวางแผนกลยทุธ์การบริหารงานที�สอดคลอ้งตามพระราช-
กฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี  พ.ศ. 2546  และแนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม ่ ( New   Public   
Management  :  NPM )    
            (6)    จดัทาํคู่มือการรับเรื�องราวร้องเรียนฯ  ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปาง     เช่น     กระบวนงานของเรื�อง
ร้องเรียน   อาํนาจหนา้ที�ของผูว้า่ราชการจงัหวดัที�สามารถแกไ้ขปัญหาได ้   เรื� องที�อยู่นอกเหนืออาํนาจหนา้ที�ของผูว่้าราชการจงัหวดั    
เป็นตน้   เพื�อใหป้ระชาชนมีความรู้   ทราบแนวทางและขั�นตอนการปฏิบติังานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปาง 
4.  ผลที�คาดว่าจะได้รับ    
                                   4.1  ผลจากการจดัทาํกระบวนงานเรื�องร้องเรียนฯ จะเป็นแนวทาง/ส่งเสริมใหผู้รั้บผิดชอบหรือหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง 
ไดรั้บทราบขั�นตอน / กระบวนการดาํเนินงาน  กรอบระยะเวลาดาํเนินงานที�ชดัเจน   เพื�อแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้
อยา่งทนัท่วงที        

        4.2  การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปางจะทาํใหมี้ฐานขอ้มลูเรื�องร้องเรียนฯ     สามารถ 
ใชเ้ป็นขอ้มลูในการบริหารงาน  ติดตามงาน  และรายงานผล รวมถึงนาํมาเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์การใหบ้ริการ และการ
บริหารงานภายใตก้รอบการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี  

       4.3  หน่วยงานและบุคลากรที�เกี�ยวขอ้งไดเ้รียนรู้และพฒันาตนเองอยา่งต่อเนื�อง  
       4.4  ผูบ้งัคบับญัชาสามารถการกาํกบั    ติดตาม ประเมินผลงาน   และการใหก้ารสนบัสนุนไดอ้ยา่งเหมาะสม 
      4.5  ผูบ้งัคบับญัชา  หน่วยงาน /องคก์รต่างๆ   และประชาชน ใหก้ารยอมรับ  เชื�อถือ  ไวว้างไว ้ เชื�อมั�นและศรัทธาต่อ

ศูนย ์
ดาํรงธรรมจงัหวดัลาํปาง และหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งในการอาํนวยความเป็นธรรม  สนบัสนุนช่วยเหลือ แกไ้ขปัญหาและเป็นที�พึ�งของ
ประชาชน 

       4.6  ประชาชนที�เดือดร้อน หรือผูร้้องทุกขร้์องเรียนไดรั้บการบริการ  การเยยีวยาความเดือดร้อนอยา่งเป็นธรรม    และมี 
ความพึงพอใจต่อการแกไ้ขปัญหาของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัลาํปาง 
5.ตวัชี&วดัความสําเร็จ 

                                  5.1 ร้อยละความสาํเร็จในการดาํเนินงานตามกระบวนงานเรื�องร้องเรียน ฯ  
                                  5.2 ระดบัความสาํเร็จในการแกไ้ขปัญหาเรื�องราวร้องเรียนฯ  
                                  5.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนฯ   ที�ไดรั้บการแกไ้ขและแจง้ใหผู้ร้้องเรียนฯ  ภายในเวลาที�กาํหนด 
                                  5.4 ร้อยละความพึงพอใจของประชาชน 
  

               ลงชื�อ       ........................................................    ผูเ้สนอแนวคิด 
       ( นายปุญญพฒัน ์      บุญซอ้น )    
                9   กรกฎาคม   2553  


