
ส่วนที�  2  ข้อเสนอแนวคิด/วธิกีารเพื�อพฒันางานหรือปรับปรุงงานให้มปีระสิทธิภาพมากขึ%น   

                ของนายไชยยศ  วทิยา  ตาํแหน่งนกัจัดการงานทั�วไปชํานาญการ  สํานักงานจงัหวดัสุรินทร์ 

 

     เพื�อประกอบการแต่งตั%งให้ดํารงตาํแหน่ง  นักจัดการงานทั�วไปชํานาญการพเิศษ 

 

                   เรื�อง  การแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนของราษฎร  (ศูนย์ดํารงธรรมจังหวดั)  ให้มปีระสิทธิภาพ 

 

1.  หลกัการและเหตุผล/ความเป็นมา 

 

  การแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นหน้าที�สําคญัของรัฐบาล  หน่วยงาน
ภาครัฐ  ในฐานะที� เ ป็นผู ้ดูแลทุกข์สุขของราษฎร  ในอดีตที� ประเทศไทยปกครองด้วยระบอบ
สมบูรณาญาสิทธิราชย ์ เราไดรั้บทราบถึงวิธีการรับเรื�องราวร้องทุกข ์ ร้องเรียน  และการแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน  โดยวิธีการต่างๆ  เช่น  ในสมยักรุงสุโขทยั  มีวิธีการที�พ่อขุนรามคาํแหงไดจ้ดัให้มี
การติดกระดิ�งไวที้�หน้าวงั  เพื�อใหผู้ค้นที�มีความทุกข์ไดม้าสั�นกระดิ�งร้องเรียน  จนถึงสมยัรัชกาลที�  4  แห่ง
กรุงรัตนโกสินทร์  กไ็ดใ้ชก้ลองวินิจฉยัเภรี  เรียกคนใหม้าถวายฎีกาไดต้ามวนั  และเวลาที�กาํหนดไว ้ เดือน
ละ  4  วนั  แต่ทั8งสองกรณี  พระมหากษตัริยไ์ดเ้สดจ็มารับเรื�องราว  และมีพระราชวินิจฉยัตดัสินปัญหาต่างๆ  
ดว้ยพระองคเ์อง 
  เมื�อวนัที�   1  เมษายน  2537  กระทรวงมหาดไทยได้จัดตั8งศูนย์ดาํรงธรรมขึ8น  แต่การ
ดาํเนินงานมีลกัษณะทาํงานแบบปิด  บริหารเป็นการภายใน  ทาํงานในเชิงรับมากกว่าเชิงรุก  ต่อมาจึงได้
ปรับบทบาทของศูนย์ดาํรงธรรม  โดยสั�งการให้ทุกจังหวดัจัดตั8 งศูนย์ดํารงธรรมจังหวดั  เพื�อให้เป็น
หน่วยงานหลกัในการรับเรื�องร้องทุกข์  ร้องเรียน  และแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน  โดยมี
พิธีเปิดศูนยด์าํรงธรรมอยา่งเป็นทางการพร้อมกนัทั�วประเทศในวนัที�  1  ธนัวาคม  2545 
   การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนนั8นมีอยู่หลายช่องทาง  เช่น  การตรวจ
ราชการของสํานักนายกรัฐมนตรี  กระทรวง  ทบวง  กรม  ต่างๆ  การรับเรื� องราวร้องทุกข์  ทางจดหมาย  
โทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์ ตูรั้บเรื�องราวร้องทุกข ์ การมาดว้ยตนเอง  รวมทั8งการแกไ้ขปัญหาความทุกขข์องราษฎร
โดยภาคเอกชน  เช่น  สภาทนายความและองคก์รพฒันาเอกชนต่างๆ  และการแกไ้ขปัญหาความทุกขข์อง
ราษฎรโดยผูต้รวจการแผน่ดินของรัฐสภา  เป็นตน้ 
   
 

2.  บทวเิคราะห์  แนวคิด/ข้อเสนอ 

 

      2.1  สภาพปัญหา 

             1)  โครงสร้างของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั   แฝงอยู่ในฝ่ายอาํนวยการ  สํานักงานจงัหวดั  
โดยมีขา้ราชการในฝ่ายอาํนวยการ  เป็นเจา้หนา้ที�ปฏิบติังานซึ� งส่วนใหญ่  ไดแ้ก่  นิติกร  ซึ� งมีเพียงคนเดียว  
ทาํให้การปฏิบติังานเกิดความล่าชา้  ไม่คล่องตวั  และมีภารกิจความรับผิดชอบในงานของศูนยด์าํรงธรรม
จํานวนมาก  ตั8 งแต่การรับเรื� องราวร้องทุกข์ร้องเรียน  ทั8 งมาพบด้วยตนเอง  ร้องเรียนทางโทรศัพท ์           
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ทางหนังสือและเว็บไซต์  โดยเฉพาะเมื�อมีการเพิ�มช่องทางการร้องทุกข์  ร้องเรียนมากขึ8น  แต่เจา้หน้าที�
ผูรั้บผิดชอบมีจาํนวนเท่าเดิม  ทาํให้ปริมาณงานเพิ�มมากขึ8น  นอกจากนี8 บุคลากรของศูนยด์าํรงธรรม  ยงั
ไดรั้บมอบหมายใหรั้บผิดชอบงานอื�นๆ  ของสาํนกังานจงัหวดัอีกดว้ย 

            2)  ดา้นสถานที�ปฏิบติังาน  ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัส่วนใหญ่มกัตั8งอยูร่่วมกบัฝ่ายอาํนวยการ  
สาํนกังานจงัหวดั  ซึ� งมีสภาพคบัแคบเมื�อประชาชนมาติดต่อจาํนวนหลายคน  ทาํใหไ้ม่สะดวก  และในกรณี
ที�เป็นเรื�องความลบั  จะไม่เป็นส่วนตวั 

             3)  ดา้นกระบวนการในการดาํเนินงานมกัจะมีความล่าชา้  เนื�องจากศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั  
เมื�อพิจารณาเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกขว์า่เกี�ยวขอ้งกบัส่วนราชการ/หน่วยงานใด  กจ็ะส่งเรื� องไปหน่วยงานนั8น
ตรวจสอบข้อเท็จจริง  และรายงานผลให้ทราบ  เพื�อพิจารณาหาขอ้ยุติ  หากหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งไม่ให้
ความสาํคญัในการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงจงั  การยติุเรื�องกจ็ะล่าชา้ 

             4)  การเกบ็รวบรวมเอกสารหลกัฐานไม่เป็นระบบ  ไม่สามารถหาเรื�องเดิมพบ 
      2.2  ข้อเสนอแนะ 

             1)  สิ�งสาํคญัประการแรกที�จะใหก้ารดาํเนินงานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั  มีประสิทธิภาพ
นั8น  ตอ้งนําเรียนให้ผูบ้งัคบับญัชาและหัวหน้าหน่วยงานทุกระดบัของจงัหวดั ให้ความสําคญักบัเรื�องร้อง
ทุกข ์ ร้องเรียน  รวมทั8งกาํหนดบทลงโทษเจา้หนา้ที�ผูร้ับผิดชอบ  และหวัหนา้ระดบัเหนือขึ8นไปอยา่งจริงจงั 

             2)  จดัสรรบุคลากรของสํานกังานจงัหวดัใหส้อดคลอ้งกบัปริมาณงานของศูนยด์าํรงธรรม  
ให้สามารถสนบัสนุนการปฏิบติัหนา้ที�ทดแทนกนัได ้ หรือจดัเจา้หนา้ที�ช่วยปฏิบัติหนา้ที�ในบางส่วน  เช่น
การรับเรื�องราวร้องทุกข์  โดยอาจแบ่งเจา้หนา้ที�รับผิดชอบเป็นพื8นที�อาํเภอ  หรือการช่วยบนัทึกขอ้มูลใน
เครื�องคอมพิวเตอร์  เพื�อแบ่งเบาภารกิจศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั  ให้มีความคล่องตวั  รวมทั8 งการขออนุมติั
ผูบ้งัคบับญัชาสนบัสนุนงบประมาณจา้งลกูจา้งชั�วคราว  มาเป็นผูช่้วยนิติกรเพิ�มเติม  เป็นตน้ 

             3)  พิจารณาจดัหาที�ตั8งศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัให้เหมาะสมเป็นสัดส่วน  สามารถบริการ
ประชาชนไดอ้ยา่งเพียงพอ  และมีสถานที�รับเรื�องราวร้องทุกขที์�เป็นความลบั  เพื�ออาํนวยความสะดวกใหก้บั
ประชาชน 

             4)  จดัอบรมเพิ�มประสิทธิภาพใหแ้ก่เจา้หนา้ที�ที�เกี�ยวขอ้งกบัการแกไ้ขปัญหาเรื� องร้องทุกข ์ 
ร้องเรียน 

             5)  ให้ขวญั  และกาํลังใจแก่เจ้าหน้าที�ผูป้ฏิบัติงาน  เช่นการพิจารณาบําเหน็จความดี
ความชอบ 

             6)  ใชร้ะบบการลงทะเบียนคุมเรื�องร้องทุกข์  ร้องเรียนดว้ยบญัชี  ควบคู่กบัการบนัทึกใน
ระบบคอมพิวเตอร์  เพื�อป้องกนัปัญหาเกิดขอ้ขดัขอ้ง  ผิดพลาด  รวมทั8งการจดัทาํดรรชนีการสืบคน้เรื�องเดิม
อยา่งเป็นระบบ 

             7)  สร้างกระบวนการทาํงานให้สั8นลง  โดยใช้รูปแบบประสานงานอย่างไม่เป็นทางการ  
เช่น  การโทรศพัทห์าขอ้มลูก่อน  การใชห้นงัสือประทบัตรา  การลงพื8นที�เพื�อติดตามเรื�องร้องเรียน   
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              8)  การออกหน่วยศูนย์ดาํรงธรรมจังหวดัเคลื�อนที�เพื�อรับเรื� องร้องทุกข์  ร้องเรียน  ของ
ประชาชนในพื8นที�  ซึ� งเป็นการทาํงานในเชิงรุก 

  9)  สร้างระบบการติดตามผลอยา่งมีประสิทธิภาพ  เช่น  มอบหมายรองผูว้่าราชการจงัหวดั
ที� รับผิดชอบออกไปตรวจเยี�ยม  มอบนโยบาย  ติดตามความคืบหน้า  ให้คําแนะนํา  หรือการประชุม
เจา้หนา้ที�ที� รับผิดชอบที�มีเรื�องร้องเรียนคา้งจาํนวนมากเพื�อหาสาเหตุของความล่าชา้และช่วยกนัหาขอ้สรุป  
รวมทั8ง  การติดตามในที�ประชุมตามโอกาสต่างๆ  เช่น  ที�ประชุมประจาํเดือนนายอาํเภอ  ที�ประชุมหัวหน้า
ส่วนราชการประจาํจงัหวดั  เป็นตน้ 
 

3.  ผลที�คาดว่าจะได้รับ/ประโยชน์ที�จะได้รับ 

 

      การแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของราษฎร  เป็นไปด้วยความรวดเร็วทันท่วงที  สามารถ
สนองตอบต่อความเดือดร้อนของประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ทาํใหป้ระชาชนไดรั้บความพึงพอใจต่อ
การปฏิบติังานของเจา้หนา้ที�ของรัฐ  และสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีต่อระบบราชการ 

 

4.  ตวัชี%วดัความสําเร็จ 

 

      ตวัชี8วดั  :  ระดบัความสาํเร็จของการดาํเนินการเกี�ยวกบัเรื�องร้องเรียนจากประชาชนใหไ้ดข้อ้ยติุ 
 
      สูตรการคาํนวณ :  จาํนวนเรื�องร้องเรียนในอดีตที�ยงัคา้งอยูแ่ละเรื�องร้องเรียนของปีงบประมาณ  
           พ.ศ. 2553  ที�ดาํเนินการจนไดข้อ้ยติุ 
                                                                 จาํนวนเรื�องร้องเรียนในอดีตที�ยงัคา้งอยูแ่ละเรื�องร้องเรียนของ 
                                                                                               ปีงบประมาณ  พ.ศ. 2553 
  
      เกณฑก์ารใหค้ะแนน :  
 

 
 
 
 
 
ลงชื�อ 

(นายไชยยศ    วิทยา) 
     ผูเ้สนอแนวคิด 

               12  กรกฎาคม  2553 

ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 ระดบั 4 ระดบั 5 
74 77 80 83 86 
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