
ผลงานที�เป็นผลการดาํเนินงานที�ผ่านมา 
 

 

1.  ชื�อผลงาน     การดาํเนินงานแกไ้ขปัญหาเรื�องราวร้องทุกข ์ร้องเรียน ของศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัศรีสะเกษ 
2.  ระยะเวลาที�ดําเนินการ    1  ตุลาคม  2552  -  30  เมษายน  2553 
3.  ความรู้ทางวิชาการหรือแนวความคิดที�ใช้ในการดําเนินการ 
 3.1  ความรู้ทางวิชาการ “การวางแผนการดาํเนินงาน การบริหารงานแบบมุง่ผลสัมฤทธิ4 ระดบัหน่วยงานและ
การทาํงานเป็นทีม  

3.2  นโยบายเร่งด่วนของกระทรวงมหาดไทย ขอ้ 9 การให้บริการประชาชน กลยุทธ์ที� 9.2  เพิ�มประสิทธิภาพ
การแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน     

3.3  หนงัสือกระทรวงมหาดไทย ที� มท 0209/ว 349  ลงวนัที�  29  มกราคม  2550   เรื�องแนวทางการดาํเนินการ
แกไ้ขปัญหาร้องทุกข/์ร้องเรียน   

3.4  พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2534  แกไ้ขเพิ�มเติม(ฉบบัที� 5)  พ.ศ. 2545  บญัญติั
ให้การบริหารราชการแผ่นดินตอ้งเป็นไปเพื�อประโยชน์สุขของประชาชน    การอาํนวยความสะดวกและตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน  โดยยึดหลกัวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดีเป็นแนวทางปฏิบติั 
        3.5   พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง  ทบวง  กรม  พ.ศ. 2545  บญัญติัใหก้ระทรวงมหาดไทยมีหนา้ที�ใน
การบาํบดัทุกข ์ บาํรุงสุข  การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน  การอาํนวยความเป็นธรรมของสังคม  ฯลฯ   
 4.  สรุปสาระและขั)นตอนการดาํเนินการ   
 4.1  ความสําคัญ 

        ปัญหาเรื�องการร้องทุกข ์/ ร้องเรียน  เป็นส่วนหนึ� งของการอาํนวยความเป็นธรรมใหก้บัประชาชนในการ
แกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนให้ไดรั้บความเป็นธรรม   สังคมมีความสุข   ภายใตก้รอบหรือบทบญัญติั
ของกฎหมายอย่างเท่าเทียมกนั    ซึ� งกระทรวงมหาดไทยมีภารกิจในการ   “ บาํบัดทุกข์  บาํรุงสุข”    แก่ประชาชน   
บริหารงานแบบบูรณาการโดยยึดเป้าหมายเพื�อเกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน   และประชาชนไดรั้บการอาํนวยความ
สะดวกและตอบสนองความตอ้งการ   จึงไดก้าํหนดนโยบายเร่งด่วน  9  ขอ้   โดยเฉพาะนโยบายขอ้ 9  การให้บริการ
ประชาชน   กลยุทธ์ที� 9.2  เพิ�มประสิทธิภาพการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ไดป้รับปรุงขัGนตอนและ
วิธีการปฏิบัติในการดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรมจังหวดั ตัG งแต่การรับเรื� องร้องเรียน การซักถามปัญหาจาก               
ผูร้้องเรียนที�มาร้องทุกขร้์องเรียนดว้ยตนเอง และชีG แจงแกไ้ขขอ้ร้องเรียนจนเป็นที�พอใจ การสํารวจตรวจสอบ และ
สรุปวิเคราะห์  การปรับปรุงช่องทางร้องทุกข/์ร้องเรียน  การใช้ระบบเทคโนโลยีมาจดัการขอ้มูลเรื�องราวร้องทุกข์/
ร้องเรียน  แต่งตัGงคณะทาํงานกลั�นกรองเรื�องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  และแต่งตัGงชุดปฏิบติัการเฉพาะกิจเคลื�อนที�เร็ว   
เป็นตน้   โดยให ้ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัรับเรื�องราวร้องทุกขร้์องเรียนจากประชาชน   ให้ความช่วยเหลือแก่ผูที้�ไดรั้บ
ความเดือดร้อน   ไม่ไดร้ับความเป็นธรรมจากเจา้หนา้ที�หรือหน่วยงานของรัฐ  โดยการปฏิบติังานทัGงเชิงรุกและเชิงรับ
เพื�อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน    อาํนวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  โดยยึดหลกั
วิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดีหรือหลกัธรรมาภิบาล    

4.2  ขั)นตอนการดําเนินการ   
         1)  รับเรื� องร้องทุกข์ / ร้องเรียนจากประชาชนและหน่วยงานอื�นๆ  เช่น  สํานักราชเลขาธิการ               
สาํนกัเลขาธิการนายกรัฐมนตรี    สาํนกังานปลดัสาํนกันายกรัฐมนตรี   (ศูนยบ์ริการประชาชน)   สาํนกังาน  ป.ป.ช.   
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สํานักงานผูต้รวจการแผ่นดิน  สํานักงาน ป.ป.ง.  สํานักงานคณะกรรมการสิทธิมนุษยชนแห่งชาติ    ศาลปกครอง    
สํานักงานปลดักระทรวงมหาดไทย  เป็นตน้   โดยผ่านช่องทางต่าง ๆ  เช่น  มาร้องเรียนดว้ยตนเอง  ร้องเรียนทาง
ไปรษณีย ์  ร้องเรียนทางโทรศพัทส์ายด่วน  1567   ตูร้ับเรื�องร้องเรียนหนา้บา้นพกัผูว้า่ราชการจงัหวดัศรีสะเกษ    และ
ระบบการจดัการเรื�องราวร้องทุกข ์ศูนยบ์ริการประชาชน สํานกังานปลดัสาํนกันายกรัฐมนตรี ทางสายด่วน 1111   หรือ
เวบ็ไซตข์องจงัหวดัศรีสะเกษ  (www.sisaket.go.th)  ในหมวด “การบริหารราชการจงัหวดั”  หวัขอ้   “ศูนยด์าํรงธรรม
จงัหวดัศรีสะเกษ”   
                      2)  ลงทะเบียนรับหนงัสือร้องทุกข ์/ร้องเรียนทัGงจากประชาชนผูม้าร้องเรียนดว้ยตนเองหรือเรื� องร้องเรียน
ที�อยู่ในระบบการจดัการเรื�องราวร้องทุกข์ ศูนยบ์ริการประชาชน สํานักงานปลดัสํานักนายกรัฐมนตรี ทางสายด่วน 
1111  และระบบรับเรื�องทางเวบ็ไซต์จงัหวดัศรีสะเกษ   เพื�อดาํเนินการ  ติดตามเร่งรัด  และรายงานผลความกา้วหนา้  
พร้อมจดัทาํฐานขอ้มลูเรื�องร้องเรียนใหเ้ป็นระบบ  และแยกประเด็นเรื�องร้องทุกขร้์องเรียน ไดแ้ก่  การแจง้เบาะแสการ
กระทาํผิด    ความเดือดร้อน   กล่าวโทษเจา้หนา้ที�ของรัฐ   ปัญหาที�ดิน  ขอความช่วยเหลือ  และอื�น ๆ  เพื�อเป็นขอ้มูล
ประกอบการรายงานผลการดาํเนินงานในแต่ละไตรมาสดว้ย 
        3)  วิเคราะห์  ประเมิน   จดัลาํดบัความสําคญั  และความเร่งด่วนของเรื�องร้องเรียน / ร้องทุกข ์ เพื�อจดัส่ง
ให้คณะทํางานที� มีหน้าที� รับผิดชอบในเรื� องร้องทุกข์นัGนๆ  เพื�อให้ทันต่อการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนชาวจงัหวดัศรีสะเกษ    
        4)   สรุปเรื�องเสนอผูบ้งัคบับญัชาตามลาํดบัชัGน เพื�อทราบ  พิจารณาสั�งการ   และลงนามในหนงัสือแจง้
ส่วนราชการ  หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง  ตรวจสอบขอ้เท็จจริง  ดาํเนินการตามอาํนาจหนา้ที�  เพื�อแกไ้ขปัญหาหรือใหค้วาม
ช่วยเหลือผูร้้องเรียน  โดยกาํหนดเงื�อนไขระยะเวลาการดําเนินการ   และรายงานผลให้ทราบตามที� เห็นสมควร        
หากเป็นเรื� องเร่งด่วนจะมอบหมายให้หน่วยงานเคลื�อนที�เร็วของศูนยด์าํรงธรรมจังหวดัศรีสะเกษลงไปตรวจสอบ  
สืบสวน  สอบสวนหาขอ้มูลข้อเท็จจริงในพืGนที�ที� เกิดปัญหาขอ้พิพาทนัGนเพื�อให้ไดข้อ้ยุติที�ชัดเจน  เป็นธรรมและ
รวดเร็ว 
         5)  ติดตามผลการดาํเนินการตามห้วงระยะเวลาที�กาํหนด  ทัGงนีG   จะพิจารณาถึงความยากง่ายของเรื� องที�
ปฏิบติัประกอบการพิจารณาดว้ย  โดยจะติดตามทวงถามจนไดข้อ้ยติุแห่งขอ้ร้องเรียนนัGน  ๆ 
         6)  การรายงานผล  เมื�อส่วนราชการ/อาํเภอ / หน่วยงานรัฐวิสาหกิจตรวจสอบขอ้เท็จจริง  และสรุป
รายงานผลมายงัจงัหวดัแลว้  จงัหวดัจะดาํเนินการสรุป  วิเคราะห์ขอ้มูลการตรวจสอบ   โดยนาํขอ้กฎหมายที�เกี�ยวขอ้ง
มาประกอบการพิจารณา  และเสนอแนะแนวทางให้ผูว้่าราชการจงัหวดัตดัสินใจ  แลว้เสนอผูบ้งัคบับญัชาตามลาํดบั
ชัGนทราบ และพิจารณาสั�งการ  หรือยุติเรื�อง   แลว้แจง้ผลให้ผูร้้องทราบแลว้แต่กรณีว่าผูร้้องไดร้ับทราบผลในเรื�องนัGน    
จากหน่วยงานที�เกี�ยวข้องแลว้หรือไม่ (กรณียุติเรื� อง) และถา้เป็นกรณีที�เป็นเรื� องร้องเรียนรับเรื� องจากหน่วยงาน
ส่วนกลาง  จะแจง้ผลการตรวจสอบรายงานให้ทราบ  ส่วนการรายงานผลให้สํานักนายกรัฐมนตรี  (ศูนยบ์ริการ
ประชาชน)  จะรายงานใหท้ราบผา่นระบบการรับเรื�องทางอิเลก็ทรอนิกส์    

         7)  กรณีเรื� องที�ล่าช้า   และเรื�องที�สําคญัยากต่อการพิจารณา   จะสรุปเสนอที�ประชุมคณะทาํงาน
กลั�นกรองเรื�องราวร้องทุกข/์ร้องเรียนของจงัหวดัศรีสะเกษ  พิจารณาใหค้วามเห็นชอบประกอบการสั�งการใหไ้ดข้อ้ยติุ   
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5. ผู้ร่วมดาํเนินการ   นายสุริยน  ทิพยรักษา  นกัพฒันาชุมชนชาํนาญการ ช่วยราชการสาํนกังานจงัหวดัศรีสะเกษ  
สดัส่วนของผลงานคิดเป็นร้อยละ 40 
6.  สัดส่วนของงานที�ผู้เสนอเป็นผู้ปฏิบัต ิ    คิดเป็นร้อยละ  60  โดยรับผิดชอบ 

6.1  เป็นผูป้ฏิบติั   ดาํเนินการเรื�องร้องทุกขร้์องเรียนที�สําคญั  ไดแ้ก่  เรื�องเกี�ยวกบัการทุจริตของเจา้หนา้ที�รัฐ 
เรื�องที�รับจากสํานักราชเลขาธิการ    สํานกัเลขาธิการนายกรัฐมนตรี    สํานกังานผูต้รวจการแผ่นดินของรัฐสภา  
สาํนกังาน ป.ป.ช.    สาํนกังาน ป.ป.ง.   สาํนกังานคณะกรรมการสิทธิมนุษยชนแห่งชาติ    ศาลปกครอง    เป็นตน้  

6.2  กาํกบั  ควบคุม  ดูแลงาน และเจา้หนา้ที�ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัศรีสะเกษ  ตลอดจนใหค้าํปรึกษา  
แนะนาํแก่เจา้หนา้ที�  และผูม้าร้องเรียนดว้ยตนเอง/ทางโทรศพัท ์

6.3  พิจารณา  วิเคราะห์  กลั�นกรอง  ผลการตรวจสอบจากหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง  และเสนอแนวทางแกไ้ข
ปัญหาในแต่ละเรื�อง  ใหผู้บ้งัคบับญัชาตามลาํดบัพิจารณา และสั�งการเพื�อดาํเนินการในส่วนที�เกี�ยวขอ้งหรือยุติเรื�อง 
7.  ผลสําเร็จของงาน  (เชิงปริมาณ / คุณภาพ) 
 7.1  เชิงปริมาณ 
         1)  ขอ้มลูเรื�องร้องทุกข/์ร้องเรียนของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัศรีสะเกษ (ตุลาคม 2552-เมษายน 2553)   รับ
เรื�องทัGงหมด  จาํนวน 105เรื�อง  แกไ้ขปัญหาไดข้อ้ยติุ 82  เรื�อง   อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ  23   เรื�อง 
                       2)  ประชุมคณะทาํงานกลั�นกรองเรื�องราวร้องทุกข/์ร้องเรียนของจงัหวดัศรีสะเกษ  จาํนวน 3  ครัG ง ยุติ
เรื�องได ้ จาํนวน  3  เรื�อง     
 7.2  เชิงคุณภาพ 
         1)  ปัญหาเรื�องร้องทุกข/์ ร้องเรียน ของประชาชนไดรั้บการแกไ้ขอยา่งมีประสิทธิภาพ   
         2)  ลดจาํนวนเรื� องร้องเรียน / ร้องทุกข์ที�จะเป็นปัญหานําไปสู่ข้อพิพาทหรือข้อโตแ้ยง้กระบวนการ
ยติุธรรมหรือการพิจารณาคดีของศาล 
                       3)  การตรวจสอบและคน้หาเรื�องร้องเรียน / ร้องทุกข์จากระบบฐานขอ้มูลคอมพิวเตอร์เป็นไปอย่างมี
ระบบและรวดเร็ว  ทาํใหก้ารปฏิบติังานและการบริการประชาชนมีความรวดเร็ว  ทนัท่วงที  และมีประสิทธิภาพ 
         4)  ประชาชนไดรั้บการอาํนวยความสะดวก  และสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชน  เกิดความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัศรีสะเกษ 
8.  การนําไปใช้ประโยชน์ 
 การบริหารจัดการปัญหาเรื� องร้องทุกข์/ร้องเรียน  ของหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ   
แกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนและยงัเป็นการป้องกนัมิให้ปัญหาเรื� องร้องทุกข/์ ร้องเรียนดงักล่าวเกิดขึGน
อีกในอนาคตได ้
9.  ความยุ่งยากในการดําเนินการ / ปัญหา / อปุสรรค 
 9.1  ช่องทางการร้องทุกข ์/ ร้องเรียน มีหลายช่องทาง  ทาํใหป้ริมาณเรื�องร้องทุกข/์ร้องเรียน มีเป็นจาํนวนมาก          
บางเรื�องร้องเรียนอาจซํGากบัเรื�องร้องเรียนที�อยูอี่กระบบหนึ�งทาํใหเ้กิดปัญหาความซํGาซอ้นของการแจง้เรื�องร้องเรียน    
  9.2   เรื�องร้องเรียนบางเรื�องผูร้้องเรียนไม่ระบุชื�อผูร้้อง ที�อยู่  หรือที�อยูที่�สามารถติดต่อไดซึ้� งยากต่อการที�จะ
ตรวจสอบให้ไดข้อ้เท็จจริง   และเมื�อมีหนังสือแจง้ผลการดาํเนินงานเรื�องร้องเรียนดงักล่าวหนงัสือไดถู้กส่งกลบัมา
เนื�องจากไม่มีผูรั้บ 
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  9.3  บุคลากรของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัมีจาํนวนนอ้ยแต่ปริมาณเรื� องร้องเรียนมีจาํนวนมาก  ประกอบกบั
เจา้หน้าที�ตอ้งรับผิดชอบดาํเนินงานหลายหน้าที�ทาํให้งานอาจจะเกิดความหลา้ชา้  ส่วนสําคญัคือขาดบุคลากรดา้น    
นิติกรหรือผูที้�มีความรู้ดา้นกฎหมาย 
 9.4  เรื�องร้องทุกข/์ร้องเรียน เกี�ยวขอ้งกบักฎหมายหลายฉบบั  การพิจารณาตอ้งมีความรอบคอบ   ตอ้งศึกษา
กฎหมายที�เกี�ยวขอ้งกบัเรื�องร้องทุกข/์ร้องเรียน  และหากเป็นเรื�องเกี�ยวกบัการตรวจสอบการกระทาํความต่างๆ  จะตอ้ง
ใชเ้วลาในการรวบรวมหลกัฐานต่าง  ๆ ทาํใหต้อ้งใชร้ะยะเวลาในการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและความถูกตอ้ง    
 9.5  หน่วยงานที� เกี�ยวข้องยงัขาดความตระหนักถึงความสําคัญในการเร่งแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน          
ของประชาชน  เพื�อตรวจสอบและรายงานผลการตรวจสอบขอ้เท็จจริง  ประกอบกบัภารกิจหลกัของหน่วยงานนัGนๆ  
อาจจะมีปริมาณมากจึงทาํให้การปฏิบัติงานเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกขเ์กิดความล่าช้าเป็นสาเหตุให้การช่วยเหลือหรือ
แกไ้ขปัญหาไม่ทนัต่อเหตุการณ์ 
10.  ข้อเสนอแนะ 
 10.1  กาํหนดบุคลากรใหเ้พียงพอต่อปริมาณงานเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์  และจดัอบรมเจา้หนา้ที�ผูป้ฏิบติังาน
ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัใหมี้ความรู้ความเขา้ใจเกี�ยวกบักฎหมาย / ระเบียบ / ขอ้บงัคบัที�เกี�ยวขอ้งกบัการปฏิบติังาน   

10.2  ควรมีข้อกาํหนดหรือคาํสั�งเกี�ยวกบัผูบ้ริหาร/หน่วยงาน ที�รับผิดชอบงานเรื� องร้องเรียน/ร้องทุกข ์        
ให้ชัดเจน  เพราะเมื�อมีการสับเปลี�ยนผูบ้ริหารงานดงักล่าวก็จะเปลี�ยนหน่วยรับผิดชอบ   ทาํให้ขาดความต่อเนื�อง       
ในการดาํเนินงานแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  และหน่วยงานดาํเนินงานไดต้ามกรอบหนา้ที�ทาํให้ไม่
เกิดความซํGาซอ้นในการปฏิบติังาน   
 10.3  จดัอบรมใหแ้ก่หน่วยงานราชการหรือคณะทาํงาน  เพื�อจดัทาํแผนการปฏิบติังานใหท้าํงานร่วมกบัแบบ
บูรณาการ  สร้างจิตสํานักใหห้น่วยงานใหเ้ร่งเห็นความสําคญั  และเอาใจใส่ดูแลปัญหาเรื�องร้องเรียน / ร้องทุกขข์อง
ประชาชนในพืGนที�  เพื�อใหไ้ดข้อ้เทจ็จริงเป็นที�ยติุโดยเร็ว 
 10.4  ควรจัดให้มีโครงการอบรมให้ความรู้เรื� องการป้องกนัการทุจริตและประพฤติมิชอบแก่ประชาชน      
เพื�อเป็นสมาชิกเครือข่ายภาคประชาชนในการแจง้ข่าวสาร   เบาะแส   ขอ้มลูการทุจริต  และขอ้มลูอื�น ๆ     

  ขอรับรองวา่ผลงานดงักล่าวขา้งตน้เป็นความจริงทุกประการ 

       ลงชื�อ 
                  (นายเสริมศกัดิ4    โสภา) 

                 ผูเ้สนอผลงาน 
                   15  กรกฎาคม   2553 

 


