
ข้อเสนอแนวความคิด/วธีิการเพื�อพฒันางานหรือปรับปรุงงาน ให้มีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ#น 
ของ นางสาวธนียา นัยพนิิจ 

เพื�อประกอบการแต่งตั#งให้ดํารงตาํแหน่ง นักจัดการงานทั�วไป ชํานาญการพเิศษ   

สํานักงานจังหวดันครปฐม 
 

เรื�อง  การพฒันาระบบการบริหารจดัการขอ้มูลและการติดตามประเมินผลการดาํเนินการเรื�องร้องเรียน/ ร้องทุกข ์  
หลกัการและเหตุผล 

ตามวาระแห่งชาติด้านจริยธรรม  ธรรมาภิบาล  และการป้องกันการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบในภาคราชการ  ยุทธศาสตร์ที�  ๗  การวางระบบสนับสนุนและปัจจัยพื/นฐานด้าน
จริยธรรมและธรรมาภิบาล กาํหนดใหมี้กลไกหรือช่องทางรับขอ้ร้องเรียน ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะและ
คาํชมเชยจากประชาชน ประกอบกับกรอบแนวทางการบริหารราชการจังหวดัในปัจจุบัน ได้ให้
ความสําคญัในเรื�องของกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน และการกระจายอาํนาจการตรวจสอบ
การดาํเนินงานของภาครัฐลงสู่ระดบัปฏิบติัในพื/นที�มากยิ�งขึ/น โดยกระทรวงมหาดไทยไดมี้การปรับปรุง
และพฒันาระบบการดาํเนินการเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้มีประสิทธิภาพ โดยการจดัทาํ “โครงการ
ดาํรงธรรมนําไทยใสสะอาด” เพื�อเพิ�มช่องทางการรับเรื� องร้องเรียนจากประชาชน และปรับปรุง
กระบวนการจดัการเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ใหมี้มาตรฐานรวดเร็วและเป็นธรรม  รวมทั/งไดมี้การปรับ
โครงสร้างใหมี้หน่วยงานกลางรับผิดชอบดาํเนินการเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ไดแ้ก่  สาํนกัตรวจราชการ
และเรื�องราวร้องทุกข์ สํานักงานปลดักระทรวงมหาดไทย  โดยมอบหมายให้หัวหน้าผูต้รวจราชการ
กระทรวงมหาดไทยรับผิดชอบดูแลงานเรื�องราวร้องทุกขข์องกระทรวงมหาดไทยดว้ย  
  ภายใต้ภายใต้สถานการณ์ดังกล่าว  ได้สร้างเงื�อนไขให้จังหวดัในฐานะหน่วยงาน
บงัคบับญัชาของนายอาํเภอและหน่วยงานราชการส่วนภูมิภาค  จะตอ้งมีระบบการบริหารการจดัการ
เกี�ยวกบัเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที�มีประสิทธิภาพ ในการดาํเนินการแกไ้ขปัญหา การกาํกบัติดตาม และ
การประเมินผล เพื�อใหก้ารแกไ้ขปัญหาดงักล่าวสอดคลอ้งกนันโยบายของรัฐบาล และเป็นไปตามกรอบ
แนวทางและหลกัเกณฑ ์ที�กระทรวงมหาดไทยกาํหนด  โดยตอ้งปรับบทบาทในการทาํงานใหม่เพื�อ
รับมือกบัภารกิจในการเป็นผูส้นบัสนุน (Back office) อาํเภอและส่วนราชการที�เกี�ยวขอ้ง  ใหส้ามารถ
แกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไดอ้ย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และมีความถูกตอ้งเหมาะสมกบั
หลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที� ดี  รวมทั/ งมีความพร้อมสําหรับรองรับการตรวจติดตามและ
ประเมินผลของหน่วยงานกาํกบัติดตามเชิงนโยบายอื�นๆ ที� เกี�ยวข้อง  เช่นสํานักงานการตรวจเงิน
แผน่ดิน สํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และสาํนักงานผูต้รวจการแผน่ดินของ
รัฐสภา เป็นตน้ 
 บทวเิคราะห์/แนวความคิด/ข้อเสนอ 

เพื�อให้การดาํเนินงานเรื� องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของจังหวดัเป็นไปตามกรอบแนวทางที�
กาํหนด จะตอ้งมีการกาํกบัดูแล และติดตามประเมินผลการแกไ้ขปัญหาของหน่วยงานที� เกี�ยวขอ้งอย่าง
จริงจงัและต่อเนื�อง  ทั/งในระหวา่งการดาํเนินการ และภายหลงัการดาํเนินแลว้เสร็จ เพื�อป้องกนัไม่ให้เกิด
ปัญหาในลกัษณะดงักล่าวขึ/นมาอีก  และ/หรือ เพื�อป้องกนัปัญหาการร้องเรียนซํ/ าซ้อน จึงจาํเป็นตอ้งนาํ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาเป็นเครื�องมือในการจดัทาํระบบฐานขอ้มลูเรื�องราวร้องทุกข ์(Database) 
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และระบบรายงานผลการดาํเนินงาน โดยเชื�อมโยงลงไปถึงระดบัอาํเภอและส่วนราชการที�เกี�ยวขอ้ง  
รวมถึงการประชาสมัพนัธ์ในเชิงรุก โดยการเผยแพร่ผลการดาํเนินงานในกรณีที�เป็นเรื�องที�ส่งผลกระทบ
ในวงกวา้ง หรือส่งผลกระทบอย่างรุนแรง ให้สังคมและประชาชนโดยทั�วไปไดร้ับทราบ  เพื�อเป็นการ
ส่งเสริมกระบวนการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน   

 ทั/งนี/  สถานะของระบบฐานขอ้มูลเพื�อการบริหารและติดตามประเมินผลการดาํเนินงาน
เรื� องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของจงัหวดัในปัจจุบนั ยงัไม่มีความเป็นเอกภาพ และขาดการประสานเชื�อมโยง
ขอ้มลูระหวา่งจงัหวดัและหน่วยงานปฏิบติัในพื/นที�ระดบัอาํเภอ  รวมถึงประสบปัญหาความไม่ต่อเนื�อง
ของการรายงานผล    

สาํหรับการพฒันาระบบระบบสารสนเทศในการบริหารจดัการดงักล่าว จะมุ่งเนน้แนวคิด
ของการนําข้อมูล การดําเนินการเรื� องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในมิติต่างๆ มาวิเคราะห์โดยใช้ระบบ
สารสนเทศเพื�อการบริหาร (Management Information Systems : MIS)  เพื�อประมวลความกา้วหนา้และ
สภาพปัญหาในการดาํเนินงาน  รวมถึงสถานะในการดาํเนินงานโดยพิจารณาเปรียบเทียบกบัตวัชี/ วดัที�
กาํหนดขึ/นตามลกัษณะของประเด็นเรื� องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที�แตกต่างกนัไปตามสภาพปัญหาและ
โครงสร้างในการบริหารงาน  แลว้จัดเก็บไวเ้ป็นฐานขอ้มูลกลางที�สามารถเชื�อมโยงกนัไดร้ะหว่าง
จงัหวดั อาํเภอ และหน่วยงานราชการส่วนภูมิภาคในจงัหวดั เพื�อใหส้ามารถเรียกขอ้มูลดงักล่าวขึ/นมาใช้
ในการติดตามผลการดาํเนินงาน และแกไ้ขปรับปรุงแนวทางการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวได ้ รวมถึงอาจจะ
เชื�อมโยงระบบดงักล่าวเขา้กบัฐานขอ้มูลของหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง เช่น สาํนกังานการตรวจเงินแผน่ดิน 
สาํนกังานผูต้รวจการแผน่ดินของรัฐสภา เป็นตน้     

ผลที�คาดว่าจะได้รับ 

            1)เพื�อใชเ้ป็นเครื�องมือของจงัหวดั ในการกาํกบัติดตามความกา้วหนา้ของการดาํเนินการแกไ้ข
ปัญหาเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสามารถปรับปรุงแกไ้ขการดาํเนินงานไดท้นัต่อความเร่งด่วนของ
สถานการณ์   
  2) เพื�อนาํขอ้มลูผลการดาํเนินงาน และสภาพปัญหา/อุปสรรค และ/หรือ ปัจจยัแทรก
ซ้อนต่างๆในการดาํเนินงานของหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง มาใช้กาํหนดเป็นกรอบแนวทางในการกาํกบั
ติดตามและประเมินผลการดาํเนินงานในภาพรวามของจงัหวดั    
                3) เพื�อนาํขอ้มลูมาประมวลผลการดาํเนินงานในรอบปีในลกัษณะของรายงานประจาํปี 
สาํหรับเป็นขอ้มูลพื/นฐานเพื�อรองรับการตดัสินใจของผูบ้ริหารระดบัสูงของจงัหวดั  และใชเ้ป็นขอ้มูล
พื/นฐานในการวิเคราะห์สภาพปัญหา และกาํหนดนโยบายการดาํเนินงานในปีงบประมาณต่อไป 
             4) เพื�อเป็นขอ้มูลสนับสนุนผูบ้ริหารของกระทรวงมหาดไทยและหน่วยงานกาํกบั
ติดตามเชิงนโยบายที�เกี�ยวขอ้ง  ในการตรวจติดตามผลการดาํเนินงานในพื/นที�       

ตวัชี#วดัความสําเร็จ 

     ตัวชี�วัดในระดับผลผลิต   (Output)   มีการจดัทาํระบบสารสนเทศในการบริหารจดัการ
ขอ้มลูเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ซึ� งเชื�อมโยงระหวา่งจงัหวดัและหน่วยงานปฏิบติัที�เกี�ยวขอ้ง และมีการจดัเก็บ
รวมรวมขอ้มลูตวัชี/วดัที�สาํคญัต่าง  ๆที�จาํเป็นต่อการแกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
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   ตัวชี�วัดในระดับผลลัพธ์   (Outcome) จงัหวดัสามารถแกไ้ขปัญหาเรื�องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ/น สอดคลอ้งกบัความเร่งด่วนและลกัษณะของสภาพปัญหาใน
พื/นที� และเป็นไปตามกรอบแนวทางการดาํเนินงานที�รัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยกาํหนด 
 
 

ลงชื�อ........................................... 
     (นางสาวธนียา  นยัพินิจ) 

              ผูเ้สนอแนวคิด 
                  …..../……...../……..... 

 


