
ผลงานที�เป็นผลการดาํเนินงานที�ผ่านมา  

1. ชื�อผลงาน  การดาํเนินการแกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน/ ร้องทุกขข์องศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐม 

2. ระยะเวลาที�ดําเนินการ   20 พฤศจิกายน 2551- ปัจจุบนั   

3.  หลกัการและเหตผุล 

 การร้องทุกข์/ร้องเรียนเป็นภาพสะท้อนการปฏิบัติหน้าที�ของรัฐว่าสามารถสนองตอบความต้องการของ
ประชาชนไดม้ากนอ้ยเพียงใด  จากกระบวนการร้องทุกข/์ร้องเรียนเหล่านี7สามารถนาํมาปรับปรุง  แกไ้ขและกาํหนด
ทิศทางใหก้ารปฏิบติังานของรัฐมีประสิทธิภาพไดห้รือไม ่

4.ความรู้ทางวิชาการหรือแนวความคิดที�ใช้ในการดําเนินงาน 
  ความรู้ทางวิชาการหรือแนวความคิดในการดาํเนินงานเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์จะกาํหนดกรอบแนวทาง
มาจากระเบียบขอ้กฎหมายที�เกี�ยวขอ้ง และหนงัสือสั�งการของกระทรวงมหาดไทย เป็นหลกั โดยสรุปไดด้งันี7  

4.1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550       
 มาตรา 57 บุคคลยอ่มมีสิทธิไดรั้บขอ้มลู คาํชี7แจง และเหตุผลจากหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ 
รัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนทอ้งถิ�น ก่อนการอนุญาตหรือการดาํเนินโครงการหรือกิจกรรมใดที�อาจมีผลกระทบ
ต่อคุณภาพสิ�งแวดลอ้ม สุขภาพอนามยั คุณภาพชีวิต หรือส่วนไดเ้สียสาํคญัอื�นใดที�เกี�ยวกบัตนหรือชุมชนทอ้งถิ�น 
และมีสิทธิแสดงความคิดเห็นของตนต่อหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งเพื�อนาํไป ประกอบการพิจารณาในเรื�องดงักล่าว  

 มาตรา 59 บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื� องราวร้องทุกข์ และได้รับแจง้ผลการพิจารณาภายในเวลา        
อนัรวดเร็ว  

4.2. พ.ร.บ. ขอ้มลูข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540      
 มาตรา 25 ฯลฯ บุคคลยอ่มมีสิทธิที�จะไดรู้้ถึงขอ้มูลข่าวสารส่วนบุคลที�เกี�ยวกบัตน และเมื�อบุคคลนั7นมี

คาํขอเป็นหนงัสือ หน่วยงานของรัฐที�ควบคุมดูแลข่าวสารนั7นจะตอ้งใหบุ้คคลนั7น หรือผูก้ระทาํการแทนบุคคลนั7นได้
ตรวจดูหรือไดร้ับสาํเนาขอ้มูลขา่วสาร ส่วนบุคคลส่วนที�เกี�ยวกบับุคคลนั7น  

4.3. พ.ร.ฏ. วา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดี พ.ศ. 2546    
 มาตรา 38 เมื�อส่วนราชการใดไดรั้บการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจาก         
ส่วนราชการดว้ยกนั เกี�ยวกบังานที�อยู่ในอาํนาจหนา้ที�ของส่วนราชการนั7น ให้เป็นหนา้ที�ของส่วนราชการนั7น       
ที�จะตอ้งตอบคาํถาม หรือแจง้การดาํเนินการใหท้ราบภายในสิบหา้วนัหรือภายในกาํหนดเวลาที�กาํหนดไว ้

4.4  หนงัสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที�สุด ที� มท 0202.3/ว 1011 ลงวนัที� 26 มีนาคม 2522 เรื�อง แนวทางการ
ดาํเนินงานเรื�องราวร้องทุกข/์ร้องเรียน ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัและศูนยด์าํรงธรรมอาํเภอ  

5. สรุปสาระและขั+นตอนการดําเนินงาน     
           5.1. ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐม จะเป็นศูนยร์วมรับเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที�ส่งมาจากหน่วยงานต่างๆ 
เช่น กระทรวงมหาดไทย สาํนกังานผูต้รวจการแผน่ดินของรัฐสภา สาํนกังานการตรวจเงินแผน่ดิน รวมถึงกรณีมา
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ดว้ยตนเอง   ผา่นทางช่องทางต่างๆ 
 5.2 แต่งตั7งคณะทาํงานกลั�นกรองเรื� องราวร้องทุกข์ระดบัจงัหวดั ตามคาํสั�งจงัหวดันครปฐม ที� 517/2552    
ลงวนัที� 23 เมษายน 2552 โดยมีรองผูว้่าราชการจงัหวดันครปฐม (ดา้นปกครองและความมั�นคง) เป็นหัวหน้า
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คณะทาํงาน  หัวหนา้สาํนกังานจงัหวดันครปฐม เป็นคณะทาํงานและเลขานุการ  และมีหัวหนา้ฝ่ายอาํนวยการ 
เป็นคณะทาํงานและผูช่้วยเลขานุการ  มีหนา้ที�พิจารณากลั�นกรองตรวจสอบ รวบรวมขอ้มูลขอ้เท็จจริงและเอกสาร
หลกัฐานต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการแกไ้ขปัญหาเรื� องร้องเรียน/ร้องทุกข์   รวมถึงการพิจารณาให้ความเห็นชอบ
แนวทางในการแกไ้ขปัญหาที�เจา้หนา้ที�หรือหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งเสนอ ตลอดจนการติดตามเร่งรัดการดาํเนินการ
แกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกขต่์างๆ ใหเ้ป็นที�ยติุโดยเร็ว 
  5.3. แต่งตั7งเจา้หนา้ที�ปฏิบติังานแกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ โดยใหมี้หนา้ที�รับเรื�องราวร้องเรียน/
ร้องทุกข ์ โดยใหพ้ร้อมปฏิบติัภารกิจไดต้ลอด 24 ชั�วโมง  
  5.4 วิเคราะห์ประเดน็เรื�องร้องเรียน เพื�อกาํหนดลกัษณะสภาพปัญหา ความเร่งด่วน และแนวทางการแกไ้ข 
ก่อนส่งต่อให้หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งตรวจสอบขอ้เท็จจริง หรือแกไ้ขปัญหา แลว้แต่กรณี   โดยกาํหนดเงื�อนเวลา 
หรือเงื�อนไขในการดาํเนินงานแกไ้ขปัญหาใหห้น่วยงานดว้ย กรณีที�เป็นเรื� องที�มีความเร่งด่วนร้ายแรง เป็นปัญหาที�
ส่งผลกระทบต่อสังคมในวงกวา้ง ต้องมีการแกไ้ขปัญหาทันที เช่น ปัญหาเสพยาเสพติด การลกัลอบทาํลาย
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดลอ้ม  ปัญหามลพิษ หรือปัญหาการใชอิ้ทธิพล เป็นตน้  กจ็ะมีชุดเคลื�อนที�เร็ว  หรือ
การประสานสั�งการทางโทรศพัทใ์ห้หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง เขา้ไปแกไ้ขโดยทนัที เพื�อบรรเทาความเดือดร้อนและ
สร้างความเชื�อมั�นใหก้บัประชาชน      
  5.5 กาํกบัติดตามความคืบหนา้ในการดาํเนินงาน และรวบรวมผลการดาํเนินงานมาประมวลสรุปความ
เหมาะสมของการแกไ้ขปัญหา หรือผลของการดาํเนินงาน เพื�อเสนอใหค้ณะทาํงานกลั�นกรองฯ พิจารณาใหค้วาม
เห็นชอบผลการดาํเนินงาน 
  5.6 แจง้ใหห้น่วยงานที�เกี�ยวขอ้งดาํเนินการแกไ้ขปัญหาฯ ตามแนวทางที�คณะทาํงานกลั�นกรองฯ ใหค้วาม
เห็นชอบ 
  5.7 แจง้ผลการดาํเนินงานให้ผูร้้อง และรายงานผลใหก้ระทรวงมหาดไทย และ/หรือ หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง
ทราบ 
  5.8 บันทึกข้อมูลเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงในระบบคอมพิวเตอร์ (ระบบ E-Inspection)  และบันทึก
ข้อมูลการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางการแกไ้ขปัญหา ไวใ้นระบบฐานข้อมูลของศูนย์ดาํรงธรรมจังหวดั
นครปฐม 
  5.9 วิเคราะห์และประมวลสรุปผลปัจจยัที�ก่อให้เกิดเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ปัจจยัสําคญัที�มีผลต่อการ
แกไ้ขปัญหา (Key factor)  แนวทางการแกไ้ขปัญหา และผลการแกไ้ขปัญหา เพื�อใชเ้ป็นฐานขอ้มลูในการตดัสินใจ
กาํหนดนโยบายและมาตรการในการแกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ในระยะกลาง และระยะยาวต่อไป 
6. บทวเิคราะห์ 
 การกาํหนดนโยบายการพฒันาการดาํเนินงานแกไ้ขเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ใหค้รอบคลุมประเดน็ปัญหา
ต่างๆ และสอดคลอ้งกบัหลกัการ/แนวคิด ในการรับรองสิทธิของประชาชนในดา้นต่างๆ ตามระเบียบ ขอ้กฎหมาย
ที�เกี�ยวขอ้ง รวมถึงการพฒันาแนวทางการดาํเนินงานเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ โดยการวิเคราะห์หาสาเหตุของเรื�อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในแต่ละกรณี ลกัษณะของปัญหา ความรุนแรงของปัญหา และจาํนวนผูไ้ด้รับผลกระทบ 
ตลอดจนผลของการแกไ้ขปัญหา เพื�อประมวลเป็นฐานข้อมูลในการกาํหนดมาตรการในการแกไ้ขปัญหาเรื�อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ�งขึ7น สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งเบ็ดเสร็จเด็ดขาด และสามารถป้องปราม
การเกิดปัญหาดงักล่าวขึ7นใหม ่  
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 ทั7 งนี7  การกาํหนดนโยบายและการพัฒนาการดําเนินงานเรื� องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังกล่าว รวมถึง            
การวิเคราะห์หาสาเหตุที�แทจ้ริงของปัญหา และการนาํเสนอมาตรการการแกไ้ขปัญหา  เป็นงานในระดบับริหาร 
ซึ�งผูเ้สนอผลงานในฐานะผูบ้งัคบับญัชาระดบัตน้ของศูนยด์าํรงธรรมนครปฐมเป็นผูด้าํเนินการเองทั7งหมด 

ความยุ่งยากในการดําเนินการ /ปัญหา/ อปุสรรค 
 ปัญหาจากบุคลากร  ถือเป็นปัญหาที�สําคญัที�สุด เนื�องจากขาดการพฒันาอย่างต่อเนื�อง ทาํใหข้าดทกัษะในการ
แกไ้ขปัญหา  รวมถึงปัญหาการขาดแคลนบุคลากร ไม่เพียงพอกบัปริมาณเรื� องร้องเรียนฯ  ส่งผลให้การแกไ้ขปัญหา   
ไม่ทันต่อสถานการณ์ และส่งผลกระทบต่อขวญักาํลงัใจผูป้ฏิบัติงาน รวมถึงความเชื�อมั�นที�ประชาชนมีต่อระบบ
ราชการ  นอกจากนี7  ยงัขาดเครื� องมือที�จะใชใ้นการติดตามประเมินผลการดาํเนินงานของหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งอย่างเป็น
ระบบ  ทาํให้การแกไ้ขปัญหามีลกัษณะเป็นการทาํงานเชิงรับ ไม่สามารถวางแผนรองรับปัญหาต่างๆ ไวล่้วงหนา้ได ้ 
หรือทาํให้การแกไ้ขปัญหาไม่สามารถเขา้ถึงรากฐานของปัญหาที�แทจ้ริง  เป็นเหตุให้ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่าง
เบด็เสร็จเดด็ขาด  

ปัญหาการติดตามและประเมินผลการดาํเนินงาน ซึ� งเป็นกระบวนการที�สาํคญัในการแกไ้ขปัญหาร้องเรียน
ร้องทุกข์ให้สําเร็จลุล่วง โดยพบวา่ มีสาเหตุมาจากปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่  การรายงานล่าชา้ ระบบการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลที�ไม่มีประสิทธิภาพ ทาํให้ไม่สามารถสืบคน้หรือวิเคราะห์ผลสําเร็จของการแกไ้ขปัญหาได ้ และการที�
หน่วยงานไม่รายงานผลการดาํเนินงานหรือรายงานแต่ขอ้มูลคลาดเคลื�อน  รวมถึงการรายงานขอ้มลูไม่ครบถว้น 
ตลอดจนการขาดระบบฐานขอ้มูลกลางที�เชื�อมโยงการติดตามประเมินผลระหว่างหน่วยงานราชการ  ความไม่
พร้อมของระบบสารสนเทศทั7งตวั Hardware และ Software  เป็นตน้ 
 ข้อเสนอแนะ 
 ควรมีการพฒันาทกัษะและปรับทศันคติของบุคลากรที�ปฏิบติังานที�ศูนยด์าํรงธรรมอยา่งต่อเนื�องและเป็น
ระบบ เพื�อให้มีจิตสํานึกของการให้บริการ (Service mind) และมีความเข้าใจและวิธีการและขั7นตอนการ
ดาํเนินงาน ขอบเขตหนา้ที�และระเบียบขอ้กฎหมายที�เกี�ยวขอ้งอยา่งชดัเจน รวมถึงการปรับปรุงรูปแบบโครงสร้าง
ของศูนยด์าํรงธรรม โดยใหมี้ฐานะที�เป็นหน่วยงานทางการ (ปรากฏในกฎกระทรวง)  ไม่ใช่หน่วยงานที�ตั7งขึ7นเป็น
การภายใน มีโครงสร้างขององค์กร   มีการกาํหนดขอบเขตภารกิจ บทบาทหน้าที�และผูร้ับผิดชอบงานที�ชดัเจน 
เพื�อเป็นการแกไ้ขปัญหาการขาดแคลนอตัรากาํลงั และเป็นการสร้างขวญักาํลงัในของผูป้ฏิบติังาน 
 นอกจากนี7  ยงัควรมีการปรับปรุงระบบการบริหารและการจัดเก็บข้อมูลเรื� องร้องเรียนฯ เพื�อให้มีข้อมูล                
ที�ครอบคลุมและเป็นปัจจุบัน รวมถึงมีการเชื�อมโยงฐานขอ้มูลเรื� องร้องเรียนฯ ในมิติต่างๆ เข้ากบัฐานขอ้มูลของ
หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง เช่นอาํเภอ หรือหน่วยงานราชการที�ถูกร้องเรียน/ร้องทุกข ์เป็นจาํนวนมาก  เพื�อเป็นการบูรณาการ
การแกไ้ขปัญหา และเพิ�มศกัยภาพในการวิเคราะห์สาเหตุและผลสัมฤทธิb ของแนวทางและมาตรการที�ใชใ้นการ
แกไ้ขเรื�องร้องเรียนฯ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ7น 
7. ผลสําเร็จของงาน (เชิงปริมาณ/คุณภาพ) 

  มีประมวลผลการดาํเนินงานแกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดา้นต่างๆ  ให้ผูบ้ริหารระดบัสูงของ
จงัหวดัทราบ เพื�อใชใ้นการติดตามความกา้วหนา้ในการดาํเนินงานของหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง และกาํหนดมาตรการ
ในการแก้ไขปัญหาให้สอดคล้องกับโครงสร้างของปัญหา และสภาพแวดล้อมของสถานการณ์ต่างๆ                   
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ที�เปลี�ยนแปลงไป โดยจะนาํเสนอในการประชุมส่วนราชการของจงัหวดั  และรายงานให้กระทรวงมหาดไทย
ทราบเป็นประจาํทุกเดือน 
 สรุปผลการดาํเนินงานในปีงบประมาณ พ.ศ. 2553 (ณ 30  มิถุนายน 2553) รวมทั7งสิ7น 17 เรื� อง ยุติ 10 เรื�อง 
ดงันี7    

� แจง้เบาะแสการกระทาํผิด  จาํนวน 0 เรื�อง                         � ความเดือดร้อนทั�วไป จาํนวน  6 เรื�อง ยติุ 5 เรื�อง  
� กลา่วโทษเจา้หนา้ที�ของรัฐ จาํนวน  6 เรื�อง ยติุ 5 เรื�อง     � ปัญหาที�ดิน จาํนวน 1 เรื�อง  
� ขอความช่วยเหลือ               จาํนวน  2  เรื�อง                       � เรื�องอื�น ๆ   จาํนวน 2  เรื�อง      

8. การนําไปใช้ประโยชน์ 

สามารถกําหนดแนวทางการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนที�สําคัญด้านต่างๆ เช่น ด้านสิ� งแวดล้อม                 
ดา้นอาชญากรรม และดา้นยาเสพติด  เป็นตน้ ไวล่้วงหน้าไดโ้ดยพิจารณาจากผลการประมวลสถิติของปัจจัยที�เกิด
ปัญหา  รวมถึงการวิเคราะห์หาสาเหตุในเชิงลึกและแนวทางในการแกไ้ขปัญหาจากขอ้มูลที�มีการจดัทาํเป็นฐานขอ้มูล
เอาไว ้ทาํใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน รวมถึงการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาทุจริต การใช้
อาํนาจรัฐในทางมิชอบ รวมถึงปัญหาความเดือดร้อนอื�น  ๆของประชาชนไดอ้ยา่งเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ   
9. ผู้ร่วมดาํเนินการ 
 ไม่มีผูร่้วมดาํเนินการ   
 

 ขอรับรองวา่ผลงานดงักล่าวขา้งตน้เป็นความจริงทุกประการ 

 

 

 ลงชื�อ........................................... 
 ( น.ส.ธนียา นยัพินิจ ) 
 ผูเ้สนอผลงาน 
 ............../............./................ 
 
  
  ไดต้รวจสอบแลว้ขอรบัรองว่าผลงานดงักล่าวขา้งตน้ถกูตอ้งตรงกบัความเป็นจรงิทกุประการ 
         

 

          ลงชื#อ................................................... 
                       (นางวารุณี  พงษ์ศวิาภยั) 
                  หวัหน้าสาํนักงานจงัหวดันครปฐม 
                                                                                                                 ............../............./................ 


