
 

 

รายงาน 
 

ของ 

คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 
ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 

 
 

เรื่อง “การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศ 
ของศูนย์ด ารงธรรม และการเชื่อมโยงระบบ 

การบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน” 
 
 
 
 
 
 

๑๘ ๑๒ สปท. 

ส านักกรรมาธิการ ๒ 
ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร 

ปฏิบัติหน้าที่ส านักงานเลขาธิการสภาขับเคลือ่นการปฏิรูปประเทศ







 

สารบัญ 

รายงานของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 

เร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรม 
และการเช่ือมโยงระบบการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน” 

       

 

  หน้า 

ส่วนที่ ๑ บทน า ๑ 
 ๑.๑ แผนการปฏิรูป ๓ 

 ๑.๒ หลักการและเหตุผล ๓ 

 ๑.๓ วัตถุประสงค์ ๖ 

 ๑.๔ วธิีการปฏิรูป ๖ 

 ๑.๕ ก าหนดเวลาการปฏิรูป ๘ 

 ๑.๖ แหล่งที่มาของงบประมาณ ๘ 

 ๑.๗ หน่วยงานที่รับผิดชอบ ๘ 

ส่วนที่ ๒ แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการและการบริหารจัดการ 
การร้องทุกข์ของประชาชน และการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

๙ 

 ๒.๑ ประสบการณ์จากต่างประเทศเกี่ยวกับการให้บริการและ 
การบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน 

๑๑ 

  ๒.๑.๑ สหราชอาณาจักร ๑๑ 

  ๒.๑.๒ สหพันธรัฐมาเลเซีย ๑๒ 

  ๒.๑.๓ สาธารณรัฐสิงคโปร ์ ๑๓ 

  ๒.๑.๔ เครือรัฐออสเตรเลีย ๑๔ 

  ๒.๑.๕ เขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่งสาธารณรัฐประชาชนจีน ๑๗ 

 ๒.๒ การบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนระดับหน่วยงาน 
ของประเทศไทย 

๒๔ 

   

   

   

   



 

  หน้า 

 ๒.๓ แนวคิด ความเป็นมา และการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ๒๘ 

  ๒.๓.๑ ความเป็นมาของศูนย์ด ารงธรรม ๒๙ 

  ๒.๓.๒ แผนการด าเนินงานของรัฐบาลกับการด าเนินงาน 
ของศูนย์ด ารงธรรม 

๓๒ 

 ๒.๔ สรุปการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในปัจจุบัน ๓๕ 

ส่วนที่ ๓ สภาพปัญหาและอุปสรรคการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ๔๓ 
 ๓.๑ ปัญหาด้านโครงสร้าง ๔๖ 

 ๓.๒ ปัญหาด้านการบริหารจัดการ ๔๗ 

 ๓.๓ ปัญหาด้านกฎหมาย ๔๘ 

 ๓.๔ ปัญหาด้านการบูรณาการร่วมกันระหว่างหน่วยงาน ๕๐ 

 ๓.๕ ปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ๕๑ 

 ๓.๖ ปัญหาด้านการพัฒนาและสร้างแรงจูงใจแก่บุคลากร ๕๑ 

ส่วนที่ ๔ ผลการศึกษาของคณะกรรมาธิการในระดับพื้นที่ 
และการรับฟังความคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงาน 

๕๓ 

 ๔.๑ การศึกษาปัจจัยเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัด ๕๘ 

  ๔.๑.๑ จังหวัดยโสธร ๕๘ 

  ๔.๑.๒ จังหวัดนครนายก ๖๐ 

  ๔.๑.๓ จังหวัดราชบุร ี ๖๑ 

  ๔.๑.๔ จังหวัดกาญจนบุรี ๖๒ 

 ๔.๒ การศึกษาปัจจัยเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมในระดับอ าเภอ ๖๔ 

  ๔.๒.๑ อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร ๖๔ 

  ๔.๒.๒ อ าเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก ๖๕ 

  ๔.๒.๓ อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี ๖๖ 

    

    

    

    

    



 

  หน้า 

 ๔.๓ สรุปผลการศึกษาปัจจัยการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม 
ในระดับพ้ืนที่ 

๖๗ 

  ๔.๓.๑ ปัจจัยด้านโครงสร้างและภารกิจ ๖๗ 

  ๔.๓.๒ ปัจจัยด้านการสร้างความเป็นธรรม ๖๘ 

  ๔.๓.๓ ปัจจัยด้านระเบียบ/กฎหมายที่รองรับ ๖๘ 

  ๔.๓.๔ ปัจจัยด้านการบริหารจัดการ ๖๘ 

  ๔.๓.๕ ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร ๖๙ 

 ๔.๔ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การเพ่ิมประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ” 

๖๙ 

 ๔.๕ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพ่ิมทักษะเจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมให้มีประสิทธิภาพ เข้มแข็ง ยั่งยืน ประจ าปี 
พ.ศ. ๒๕๖๐ รุ่นที่ ๑ และรุ่นที่ ๒ 

๗๒ 

ส่วนที่ ๕ ข้อเสนอแนะในการขับเคลื่อนการปฏิรูป ๗๕ 
 ๕.๑ ข้อเสนอแนะการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม ๗๗ 

  ๕.๑.๑ ข้อเสนอแนะด้านโครงสร้าง ๗๗ 

  ๕.๑.๒ ข้อเสนอแนะด้านภารกิจ ๗๘ 

  ๕.๑.๓ ข้อเสนอแนะด้านการสร้างความเป็นธรรม ๗๘ 

  ๕.๑.๔ ข้อเสนอแนะด้านระเบียบ/กฎหมายที่รองรับ ๗๙ 

  ๕.๑.๕ ข้อเสนอแนะด้านการบริหารจัดการ ๗๙ 

  ๕.๑.๖ ข้อเสนอแนะด้านการพัฒนาบุคลากร ๘๐ 

  ๕.๑.๗ ข้อเสนอแนะด้านการจัดท าฐานข้อมูล ๘๐ 

 ๕.๒ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพ 
ของศูนย์ด ารงธรรม 

๘๒ 

  ๕.๒.๑ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพ 
ของศูนย์ด ารงธรรมในระดับส่วนกลาง 

๘๒ 

  ๕.๒.๒ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพ 
ของศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัด 

๘๓ 

  ๕.๒.๓ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพ 
ของศูนย์ด ารงธรรมในระดับอ าเภอ 

๘๔ 

    



 

  หน้า 

 ๕.๓ สรุปมาตรการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุซึ่งข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย ๘๗ 

  ๕.๓.๑ มาตรการด้านการบริหารจัดการ ๘๗ 

  ๕.๓.๒ มาตรการด้านบุคลากร ๘๗ 

  ๕.๓.๓ มาตรการด้านระเบียบกฎหมาย ๘๘ 

ส่วนที่ ๖ บรรณานุกรม  

ส่วนที่ ๗ ภาคผนวก  
 ภาคผนวก ก ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ 

เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
 

 ภาคผนวก ข มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันอังคารที่ ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗  

 ภาคผนวก ค มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันอังคารที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙  

 ภาคผนวก ง ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ. ๒๕๕๒ 

 

 ภาคผนวก จ แผนงานศึกษาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “ตัวแบบการบริหารจัดการ
ของจังหวัดที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์การบริการประชาชนที่เป็นเลิศ
โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach) 

 

 ภาคผนวก ฉ สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวัง
ผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach) 
จังหวัดยโสธร” ระหว่างวันพฤหัสบดีที่ ๗ – วันศุกร์ที่ ๘ 
กรกฎาคม ๒๕๕๙ ณ จังหวัดยโสธร 

 

 ภาคผนวก ช รายงานสรุปผลเบื้องต้น โครงการศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริการ
สาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นที่เป็นหลัก  
(Area-based Approach)” ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา 
อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร และการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
เรื่อง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก  
(Area-based Approach) เพ่ือปฏิรูปการบริการประชาชนให้มี
ความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” 
ณ โรงแรม เจ พี เอ็มเมอรัลด์ จังหวัดยโสธร ระหว่างวันศุกร์ที่ 
๒๓ – วันเสาร์ที่ ๒๔ ธันวาคม ๒๕๕๙ 

 

 ภาคผนวก ซ สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการ
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของ
ศูนย์ด ารงธรรม” วันศุกร์ที่ ๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ ณ จังหวัด
นครนายก 

 



 

 ภาคผนวก ฌ สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการ
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของ
ศูนย์ด ารงธรรม” วันพฤหัสบดีที่ ๑๖ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐  
ณ จังหวัดราชบุรี 

 

 ภาคผนวก ญ สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการ
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของ
ศูนย์ด ารงธรรม” วันศุกร์ที่ ๑๗ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐  
ณ จังหวัดกาญจนบุรี 

 

 ภาคผนวก ฎ สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การเพิ่มประสิทธิภาพ
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” วันศุกร์ที่ ๒๔ มีนาคม ๒๕๖๐  
ณ โรงแรมเซ็นทราศูนย์ราชการและคอนเวนชันเซ็นเตอร์  
แจ้งวัฒนะ กรุงเทพมหานคร 

 

 ภาคผนวก ฏ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพ่ิมทักษะเจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมให้มีประสิทธิภาพ เข้มแข็ง ยั่งยืน 
ประจ าปี พ.ศ. ๒๕๖๐ รุ่นที่ ๑ และรุ่นที่ ๒ 

 

   

ส่วนที่ ๘ รายชื่อของคณะกรรมาธิการ ที่ปรึกษาประจ าคณะกรรมาธิการ 
คณะอนุกรรมาธิการ ที่ปรึกษาประจ าคณะอนุกรรมาธิการ และ
คณะท างาน 

 

 - รายชื่อคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการ 
บริหารราชการแผ่นดิน 

 

 - รายชื่อที่ปรึกษาคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการ
บริหารราชการแผ่นดิน 

 

 - รายชื่อคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ 
และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ 

 

 - รายชื่อที่ปรึกษาประจ าคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล 
ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ 

 

 - รายชื่อคณะท างานพัฒนาระบบราชการให้มีธรรมาภิบาลและประสิทธิภาพ 
เพ่ือตอบสนองต่อภารกิจของประเทศและการบริการประชาชนที่เป็นเลิศ 

 

 

       

 



 

สารบัญภาพ 

รายงานของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 

เร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรม 
และการเช่ือมโยงระบบการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน” 

       

 

  หน้า 

ภาพที่ ๑ หน้าตา (feature) ของแอพลิเคชั่น (Application) “OneService” ๑๔ 

ภาพที่ ๒ ปัจจัย ๑๐ ข้อ สู่การจัดการข้อร้องเรียนของประชาชนที่มีคุณภาพ ๒๑ 

ภาพที ่๓ โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลาง (ระยะท่ี ๒ : พ.ศ. ๒๕๔๕) ๓๐ 

ภาพที ่๔ โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมในส่วนภูมิภาค (ระยะท่ี ๒ : พ.ศ. ๒๕๔๕) ๓๐ 

ภาพที ่๕ แนวทางการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมในรูปแบบที่ ๓ ๔๐ 

 

       

 

 



 

สารบัญตาราง 

รายงานของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 

เร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรม 
และการเช่ือมโยงระบบการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน” 

       

 

  หน้า 

ตารางที่ ๑ ความต้องการของประชาชนและความต้องการขององค์กรในระบบ 
การบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน 

๑๕ 

ตารางที่ ๒ การบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนจากต่างประเทศ ๒๓ 

ตารางท่ี ๓ ตัวอย่างหน่วยงานรับเรื่องร้องทุกข์ในประเทศไทย  

ตารางที่ ๔ ตารางเปรียบเทียบประเภทของภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมย้อนหลัง ๓ ปี ๓๘ 

ตารางท่ี ๕ สรุปการลงพ้ืนที่เพ่ือศึกษาดูงานและจัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ ตลอดจน 
จัดสัมมนาร่วมกับส่วนราชการที่เกี่ยวข้องของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อน
การปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 

๕๕ 

 

       

 
  



 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๑ 
บทน า 



 

 

 

 

 

 

 

หน้าว่าง 
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รายงานของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 
ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 

เร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรม 
และการเช่ือมโยงระบบการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน” 

       

 

๑.๑ แผนการปฏิรูป 

 การพัฒนาระบบราชการให้มีธรรมาภิบาลและประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองต่อภารกิจของประเทศและ
การบริการประชาชนที่เป็นเลิศ 

 

๑.๒ หลักการและเหตุผล 

 จากการที่คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน  
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และ
การพัฒนาบุคลากรภาครัฐ ได้เล็งเห็นถึงความส าคัญของการบริหารงานแบบบูรณาการในลักษณะการยึดพ้ืนที่
เป็นหลัก (Area-based Approach) ที่ต้องให้  “จังหวัด” และ “กลุ่มจังหวัด” เป็นกลไกหลักโดยใช้  
“แผนพัฒนาจังหวัด” และ “แผนพัฒนากลุ่มจังหวัด” เป็นเครื่องมือในการพัฒนาพ้ืนที่เพ่ือให้เป็นไปตาม
ยุทธศาสตร์ชาติ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ และนโยบายของรัฐบาล อีกทั้งเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนในพ้ืนที่เป็นส าคัญ การบริหารงานแบบบูรณาการในลักษณะการยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
จึงเป็นจุดเชื่อมโยงความสัมพันธ์ทั้งในแนวนอนระหว่างภาครัฐกับภาคธุรกิจเอกชน ภาคประชาสังคม และ 
ภาคประชาชน ตลอดจนความสัมพันธ์ในแนวดิ่งระหว่างส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น  อย่างไรก็ตาม 
การบริหารงานแบบบูรณาการในลักษณะการยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) ในทางปฏิบัติ 
ยังประสบกับปัญหาหลายประการ เช่น ความสัมพันธ์ระหว่างราชการส่วนกลางกับราชการส่วนภูมิภาคยังขาด
การบูรณาการ เนื่องจากหน่วยงานส่วนกลางส่วนใหญ่ยังคงบริหารงานในแนวดิ่งตามภารกิจ (function) 
ราชการส่วนกลางที่ตั้งอยู่ในภูมิภาคจึงบริหารงานเพ่ือตอบสนองต่อนโยบายและจัดท าแผนงาน/โครงการในการ
เสนอของบประมาณตามที่ราชการส่วนกลางก าหนดเท่านั้น 

 ยิ่งไปกว่านั้น แม้ในทางปฏิบัติจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการบริหารงานอ าเภอแบบบูรณาการในหลาย
จังหวัดก็ตาม แต่ก็มิได้มีสถานภาพที่ถูกรองรับตามกฎหมาย การจัดท าของบประมาณเพ่ือสนับสนุนแผนงาน/
โครงการในระดับอ าเภอจึงมักไม่ถูกบรรจุอยู่ในแผนพัฒนาท้องถิ่นและแผนพัฒนาจังหวัด ส่งผลให้แผนพัฒนา
ในพ้ืนที่ขาดข้อต่อในระดับอ าเภอ ยิ่งไปกว่านั้น การที่ไม่มีแผนพัฒนาในระดับชุมชน/หมู่บ้าน ด้วยข้อจ ากัดด้าน
งบประมาณ บุคลากร และศักยภาพของคณะกรรมาการหมู่บ้าน ส่งผลให้ความต้องการที่แท้จริงของประชาชน
ในพ้ืนที่ไม่ได้รับการตอบสนอง และถึงแม้ราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคจะได้ด าเนินการ รับฟัง
ความคิดเห็นของประชาชนผ่านเวทีต่าง ๆ แต่ก็ปรากฏว่าความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่ส่วนใหญ่ไม่ได้รับ
การบรรจุอยู่ในแผนพัฒนาท้องถิ่นและแผนพัฒนาจังหวัด 
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 คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการ
ปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนา
บุคลากรภาครัฐ จึงได้จัดท าแผนงานศึกษาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “ตัวแบบการบริหารจัดการของจังหวัดที่มุ่งหวัง
ผลสัมฤทธิ์การบริการประชาชนที่เป็นเลิศโดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือปฏิรูปการบริหารราชการแผ่นดินให้มีประสิทธิภาพ มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มีธรรมาภิบาลและการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน โดยมีแผนพัฒนาจังหวัดเป็นเครื่องมือในการบูรณาการ และได้ด าเนินโครงการ เรื่อง “การพัฒนาที่
มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” ร่วมกับจังหวัดต้นแบบ ๕ จังหวัด ได้แก่ 
จังหวัดระยอง จังหวัดสงขลา จังหวัดยโสธร จังหวัดพะเยา และจังหวัดปทุมธานี ด าเนินการขับเคลื่อน
กรณีศึกษาซึ่งมีความแตกต่างกันไปตามปัญหาและความต้องการพัฒนาของแต่ละจังหวัดผ่านกระบวนการ 
มีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในพ้ืนที่ ระหว่างเดือนมิถุนายน – เดือนสิงหาคม ๒๕๕๙ จนกระทั่งน าไปสู่การ
พิจารณาจัดท าและเสนอรายงานของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการ
แผ่นดิน เรื่อง “การบริหารจัดการของจังหวัดที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based 
Approach)” ต่อสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ เมื่อวันจันทร์ที่ ๓๑ ตุลาคม ๒๕๕๙ โดยที่ประชุม 
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศได้พิจารณาและมีมติเห็นชอบกับรายงานของคณะกรรมาธิการดังกล่าว  
แล้วให้เสนอต่อคณะรัฐมนตรีเพื่อพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 หลังจากนั้น โดยที่การด าเนินโครงการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach)” ร่ วมกับจั งหวัดยโสธร คณะกรรมาธิการขับเคลื่ อนการปฏิรูปประเทศ 
ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูป
ธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ ได้เดินทางลงพ้ืนจังหวัดยโสธรเพ่ือจัดสัมมนา 
เชิงปฏิบัติในระหว่างวันพฤหัสบดีที่ ๗ – วันศุกร์ที่ ๘ กรกฎาคม ๒๕๕๙ เพ่ือด าเนินการขับเคลื่อนตัวอย่าง
กรณีศึกษาของการน าแนวการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) ไปใช้
ในการพัฒนาพ้ืนที่โดยการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยในการด าเนินการขับเคลื่อนตัวอย่างกรณีศึกษาดังกล่าว 
จังหวัดยโสธรได้เลือกตัวอย่างกรณีศึกษา เรื่อง “การยกระดับการบริการของศูนย์ด ารงธรรม” ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวนโยบายของรัฐบาลที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับ
จังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค  
มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และประชาชนได้รับความพึงพอใจ ตามประกาศคณะรักษาความ
สงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ที่ให้จังหวัด
จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร  
ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วม
ตามมาตรา ๓๒ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ตลอดจนสนับสนุนมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ ที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอขึ้น 
ในอ าเภอเพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่างรวดเร็ว  
มีประสิทธิภาพ และทันต่อสถานการณ์ 
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 คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการ
ปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนา
บุคลากรภาครัฐ จึงเห็นควรให้มีการขับเคลื่อนแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach) ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนการปฏิรูปของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูป
ประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน ให้เกิดผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม โดยได้ด าเนินโครงการสัมมนาเชิง
ปฏิบัติการ เรื่อง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) เพ่ือยกระดับ
การให้บริการประชาชนที่เป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” ณ จังหวัดยโสธร เพ่ือ
น าไปสู่การสร้างแหล่งเรียนรู้การน าแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based 
Approach) ไปใช้ในการยกระดับการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ ผ่านกระบวนการมีส่วนร่วมแบบ
ประชารัฐ โดยศึกษาประเด็นปัญหาส าคัญที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรได้รับการร้องเรียน และขับเคลื่อนการ
แก้ไขปัญหาดังกล่าว ซึ่งผลที่ได้จากการสัมมนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นประการหนึ่ง คือ การก าหนด
องค์ประกอบแห่งความส าเร็จของการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร ซึ่งคณะกรรมาธิการได้ถอด
บทเรียนเป็น “ตัวแบบการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร” ประกอบด้วย ๑) โครงสร้าง 
๒) ภารกิจ ๓) การสร้างความเป็นธรรม ๔) ระเบียบกฎหมายที่รองรับ ๕) การบริหารจัดการ และ  
๖) การพัฒนาบุคลากร 

 นอกจากนี้ เพ่ือเป็นการทดสอบยืนยัน “ตัวแบบการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธร” และเพ่ือเป็นการขยายผลในการน าแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) 
มาใช้ในการปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ ด้วยการน าตัวแบบการเพ่ิมประสิทธิภาพของ 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมาปรับใช้กับการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในจังหวัดอ่ืน โดยมีเป้าหมาย
ส าคัญคือการพัฒนาระบบราชการและการให้บริการประชาชนให้มีธรรมาภิบาลและประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง
และเป็นรูปธรรมต่อไป คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน  
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ  
และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ จึงได้เพ่ิงทางลงพ้ืนที่เพ่ือจัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการ
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” และศึกษาดูงาน เรื่อง  
“การบริหารจัดการการให้บริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” ณ จังหวัดนครนายก จังหวัดราชบุรี 
และจังหวัดกาญจนบุรี ในวันที่ ๓ และวันที่ ๑๖ – ๑๗ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ 

 ดังนั้น คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อน
การปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนา
บุคลากรภาครัฐ จึงได้ด าเนินการศึกษา รวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม 
ตลอดจนผลการศึกษาดูงานและสัมมนาเชิงปฏิบัติการในพ้ืนที่จังหวัดต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น และสังเคราะห์เป็น
ข้อเสนอแนะในการขับเคลื่อนการปฏิรูป “การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศของ 
ศูนย์ด ารงธรรม และการเชื่อมโยงระบบการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน” ภายใต้แนวคิดการ
พัฒนาที่ยึดพ้ืนที่ เป็นหลัก (Area-based Approach) เ พ่ือพัฒนาระบบราชการให้มีธรรมาภิบาลและ
ประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่องและเป็นรูปธรรมต่อไป 
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๑.๓ วัตถุประสงค์ 

 ๑.๓.๑ เพ่ือขยายผลการขับเคลื่อนแนวคิด “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก  
(Area-based Approach)” ของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 
ให้เกิดผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม โดยสร้างตัวแบบการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือน าไป
ประยุกต์ใช้ในการปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรมผ่านกระบวนการมีส่วนร่วม
แบบประชารัฐ 

 ๑.๓.๒ เพ่ือสนับสนุนแนวนโยบายของรัฐบาลที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการ
ประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และประชาชนได้รับความพึงพอใจ 
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม และตลอดจน
สนับสนุนมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ ที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ เพ่ือแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และทันต่อ
สถานการณ ์

 ๑.๓.๓ เพ่ือเสนอแนะแนวทางการขับเคลื่อนการปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศโดยการ
เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการของศูนย์ด ารงธรรม 

 

๑.๔ วิธีการปฏิรูป 

 คณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ 
ในคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการปฏิรูป
ประเทศ โดยคณะท างานพัฒนาระบบราชการให้มีธรรมาภิบาลและประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองต่อภารกิจของ
ประเทศและการบริการประชาชนที่เป็นเลิศ ได้ด าเนินการพิจารณาศึกษาและจัดท ารายงานการปฏิรูป เรื่อง 
“การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรม” โดยศึกษาจาก 

 ๑.๔.๑ ระเบียบ กฎหมาย และมติคณะรัฐมนตรีที่เก่ียวข้องกับศูนย์ด ารงธรรม 

 ๑.๔.๒ เอกสารและหนังสือที่เก่ียวข้องกับศูนย์ด ารงธรรม 

 ๑.๔.๓ ผลการศึกษาดูงานและสัมมนาเชิงปฏิบัติการจัดโดยคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูป
ประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน ดังนี้ 

  ๑.๔.๓.๑ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็น
หลัก (Area-based Approach) จังหวัดยโสธร” ระหว่างวันพฤหัสบดีที่ ๗ – วันศุกร์ที่ ๘ กรกฎาคม ๒๕๕๙  
ณ โรงแรม เจ.พี. เอ็มเมอร์รัล อ าเภอเมือง จังหวัดยโสธร 
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  ๑.๔.๓.๒ ผลการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามการด าเนินการของจังหวัดต้นแบบตามโครงการสัมมนา
เชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) จังหวัด
ยโสธร” เมื่อวันศุกร์ที่ ๑๙ สิงหาคม ๒๕๕๙ ณ ศาลากลางจังหวัดยโสธร 

  ๑.๔.๓.๓ ผลการศึกษาโครงการศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการ
พัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา อ าเภอเลิงนกทา 
จังหวัดยโสธร และการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-
based Approach) เพ่ือปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของ 
ศูนย์ด ารงธรรม” ระหว่างวันศุกร์ที่ ๒๓ – วันเสาร์ที่ ๒๔ ธันวาคม ๒๕๕๙ ณ โรงแรม เจ.พี. เอ็มเมอร์รัล อ าเภอ
เมือง จังหวัดยโสธร  

  ๑.๔.๓.๔ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความ 
เป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” ณ ภูเขางาม รีสอร์ท อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก 
และผลการศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริหารจัดการการให้บริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ”  
เมื่อวันศุกร์ที่ ๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอองครักษ์ อ าเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก  

  ๑.๔.๓.๕ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความ 
เป็นเลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” ณ โรงแรม ณ เวลา อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี และ
ผลการศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริหารจัดการการให้บริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” เมื่อวันพฤหัสบดีที่ 
๑๖ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท่าม่วง อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี  

  ๑.๔.๓.๖ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความ 
เป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” เมื่อวันศุกร์ที่ ๑๗ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ ณ โรงแรม
รอยัล ริเวอร์แคว รีสอร์ท แอนด์ สปา อ าเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี 

 ๑.๔.๔ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการจัดโดยกระทรวงมหาดไทย 

  ๑.๔.๔.๑ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การเพ่ิมประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 
เมื่อวันศุกร์ที่ ๒๔ มีนาคม ๒๕๖๐ ณ โรงแรมเซ็นทราศูนย์ราชการและคอนเวนชันเซ็นเตอร์ แจ้งวัฒนะ 
กรุงเทพมหานคร 

  ๑.๔.๔.๒ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพ่ิมทักษะเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 
ศูนย์ด ารงธรรมให้มีประสิทธิภาพ เข้มแข็ง ยั่งยืน ประจ าปี พ.ศ. ๒๕๖๐ รุ่นที่ ๑ และรุ่นที่ ๒ 
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๑.๕ ก าหนดเวลาการปฏิรูป 

 การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรม และการเชื่อมโยงระบบการ
บริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน 

 ระยะที่ ๑ : ด าเนินการทันทภีายในปี พ.ศ. ๒๕๖๐ 

 ระยะที่ ๒ : ด าเนินการในห้วงระยะเวลาปี พ.ศ. ๒๕๖๑ – ๒๕๖๔ 

 ระยะที่ ๓ : ส่งมอบภารกิจการขับเคลื่อนการปฏิรูปให้แก่รัฐบาลชุดต่อไป 

 

๑.๖ แหล่งที่มาของงบประมาณ 

 ๑.๖.๑ กระทรวงมหาดไทย 

 ๑.๖.๒ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

๑.๗ หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

 ๑.๗.๑ สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 

 ๑.๗.๒ กระทรวงมหาดไทย 

 ๑.๗.๓ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

       



 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๒ 
แนวคิดเกี่ยวกบัการให้บริการและการบริหารจัดการ 

การร้องทุกข์ของประชาชน  
และการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

  



 

 

 

 

 

 

 

หน้าว่าง 
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ส่วนที่ ๒ แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการและการบริหารจัดการ 
การร้องทุกข์ของประชาชน และการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

 

๒.๑ ประสบการณ์จากต่างประเทศเกี่ยวกับการให้บริการและการบริหารจัดการการร้องทุกข์
ของประชาชน 

 

 ๒.๑.๑ สหราชอาณาจักร 

  ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของรั ฐนั้น ได้มี
การก าหนดมาตรฐานกลางเพ่ือเป็นแนวทางส าหรับทุกหน่วยงานมาตั้งแต่ปี ค.ศ. ๑๙๙๗ โดยในช่วงเวลานั้นมี
การปฏิรูประบบการบริหารจัดการการให้บริการประชาชนภายใต้แนวคิด “บริการต้องมาก่อน (Service 
First)” โดยวางกรอบการให้บริการประชาชนที่มีมาตรฐานอย่างน้อย ๖ ข้อ ดังนี้๑ 

   ๑) ต้องตอบจดหมายที่มีการเขียนเข้ามาถึงหน่วยงานอย่างรวดเร็วและชัดเจน แต่ละ
หน่วยจะต้องมีการก าหนดเป้าหมายความส าเร็จในเรื่องนี้ และจะต้องเผยแพร่ผลการด าเนินการต่อเป้าหมาย  
ที่ก าหนดขึ้น 

   ๒) เจ้าหน้าที่จะต้องมาพบกับผู้ร้องเรียนภายใน ๑๐ นาที นับจากเวลาที่มีการ 
นัดหมาย ณ ที่ท าการของหน่วยงาน 

   ๓) ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการต่าง ๆ อย่างชัดเจนและมีความตรงไปตรงมา และ
อย่างน้อยจะต้องมีหมายเลขโทรศัพท์ ๑ หมายเลข ส าหรับการให้ข้อมูลรายละเอียดหรือเพ่ือส่งต่อเรื่องไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ 

   ๔) ปรึกษาหารือผู้เข้ามาใช้บริการอย่างสม่ าเสมอเกี่ยวกับการบริการที่จัดให้ พร้อม
ทั้งมีการรายงานผล 

   ๕) ต้องมีขั้นตอนการท างานอย่างน้อย ๑ กระบวนการ ส าหรับเรื่องราวร้องเรียน 
เรื่องใดเรื่องหนึ่ง และสามารถส่งให้กับผู้มาติดต่อได้ทันทีเม่ือได้รับการร้องขอ 

   ๖) ท าทุกอย่างที่เป็นไปได้อย่างสมเหตุสมผลในการให้บริการแก่ทุกคน รวมทั้งคนที่มี
ความต้องการพิเศษ 
  

                                                           

 ๑ House of Commons Public Administration Select Committee, From Citizen’s Charter to Public Service Guarantees: 
Entitlements to Public Services, 2008, [online], Available : https://www.publications.parliament.uk/pa/cm200708/cmselect/ 
cmpubadm/411/411.pdf. 



- ๑๒ - 

 ๒.๑.๒ สหพันธรัฐมาเลเซีย 

  การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในประเทศมาเลเซียนั้น มีการด าเนินการผ่านระบบ
บรรเทาข้อร้องเรียน (Complaint Redressal System) ของส านักงานเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน สังกัด
ส านักนายกรัฐมนตรี (Public Complaints Bureau : PCB) หน่วยงานนี้ได้ก่อตั้งมาตั้งแต่ปี ค.ศ. ๑๙๗๑  
(พ.ศ. ๒๕๑๔) โดยในระยะเริ่มแรกมีเจ้าหน้าที่จากส านักนโยบายมาปฏิบัติงานในส่วนนี้ ก่อนที่ในปี ค.ศ. ๑๙๙๒ 
จะถูกแยกออกมาเป็นหน่วยงานเฉพาะ มีจุดประสงค์เพ่ือที่จะท าให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชน
โดยที่ประชาชนไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย มีเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานส่วนกลางประมาณ ๗๐ คน (ปี ค.ศ. ๒๐๐๖) 
และยังมีการจัดตั้งส านักงานระดับพ้ืนที่อีกจ านวน ๔ แห่ง ในการพัฒนาระบบการบรรเทาข้อร้องเรียนของ
ประชาชนให้มีประสิทธิภาพนั้น มีเรื่องของการออกกฎหมายรวมอยู่ด้วย ซึ่งเป็นการออกกฎหมายเพ่ือการ
จัดการข้อร้องเรียนของประชาชน ในปีเดียวกับที่มีการแยกหน่วยงานนี้ออกมา รวมทั้ งมีการตั้งคณะกรรมการ
ถาวรเพื่อการจัดการข้อร้องทุกข์ของประชาชนขึ้น (The Permanent Committee on Public Complaints : 
PCPC) อันประกอบไปด้วย เลขาธิการคณะรัฐมนตรี เป็นประธาน และมีหัวหน้าส่วนราชการทุกภาคส่วนร่วม
เป็นกรรมการชุดนี้ รวมถึงหัวหน้าส่วนงานด้านการต่อต้านการทุจริต คณะกรรมการชุดนี้มีอ านาจมากใน 
หลายเรื่อง เช่น อ านาจสืบสวนสอบสวน สามารถเรียกตัวบุคคลมาให้ข้อมูลได้ สามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลทาง
ราชการต่าง ๆ ได้ และค าสั่งใด ๆ ที่ออกจากกรรมการชุดนี้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีหน้าที่ต้องรับไปด าเนินการ
เช่นเดียวกับค าสั่งของรัฐบาล ซึ่งตัวแบบนี้เป็นรูปแบบเฉพาะและค่อนข้างแตกต่างจากการท าหน้าที่รับเรื่องราว
ร้องทุกข์โดยผู้ตรวจการแผ่นดินของประเทศต่าง ๆ ต่อมาในปี ค.ศ. ๒๐๐๒ มีการปรับปรุงกฎหมายฉบับนี้ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและมีการปฏิรูปประสิทธิภาพการท างานขององค์กร PCB นี้ โดยให้มีหน้าที่และอ านาจ
เพ่ิมเติมขึ้น ๓ เรื่อง คือ 

   ๑) การตรวจสอบ ติดตาม และวิเคราะห์ปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ 

   ๒) การด าเนินการแก้ไขปัญหาเชิงรุก 

   ๓) การด าเนินการในการดูแลปัญหาของประชาชนในระดับรากหญ้า 

  กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ การจัดการปัญหาส่วนใหญ่ที่มาถึง PCB จะเป็นเรื่องราว
ที่มีความซับซ้อน และต้องใช้เวลาในการแก้ไขปัญหานาน หรือเป็นปัญหาที่แก้ไขมานานแล้วแต่ไม่ประสบ
ความส าเร็จ หรือเรื่องเงียบหายไป ในระบบการรับเรื่องร้องเรียนมีหลายช่องทางที่ สามารถติดต่อเข้ามาได้ 
ตั้งแต่เดินเข้าที่ส านักงานกลางได้โดยตรงด้วยตนเอง หรือส านักงานสาขาตามหัวเมืองต่าง ๆ ๙ แห่ง การส่ง
ไปรษณีย์ได้โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ส่งทางอีเมล (E-mail) ส่งข้อร้องเรียนทางหน้าเว็บไซต์แบบมีการโต้ตอบทันที
กับเจ้าหน้าที่ หมายเลขสายด่วนที่จดจ าง่าย โดยผู้ร้องเรียนสามารถตรวจสอบข้อมูลและสถานะของข้อร้องเรียน
ได้ผ่านทางเว็บไซต์ โดยระบุหมายเลขผู้ร้องหรือเลขบัตรประจ าตัวประชาชน  นอกจากนี้ PCB ยังจัดให้มีหน่วย
รับเรื่องราวร้องทุกข์เคลื่อนที่ไปยังพ้ืนที่ห่างไกล เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับประชาชนโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย 
ซึ่งจะมีแบบฟอร์มการร้องเรียนให้กรอกข้อมูลซึ่งข้อมูลข้อร้องเรียนทั้งหมดที่เข้ามาจะถูกเก็บเป็นความลับ 
เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องจะสามารถเข้าถึงข้อมูลได้เพียงเรื่องที่ตนเกี่ยวข้องเท่านั้น แต่ในส่วนผู้บริหารตั้งแต่ระดับ
รองผู้อ านวยการ PCB มีอ านาจและสามารถเข้าถึงข้อมูลทุกเรื่องได้ มีกระบวนการแจ้งข้อมูลและสอบถาม
กลับไปยังประชาชนถึงผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนที่แจ้งเข้ามา โดยจะมีกรอบก าหนดเวลาการ
ด าเนินงานในขั้นต่าง ๆ อย่างชัดเจน มีการประเมินผลความพึงพอใจที่มีต่อการแก้ไขปัญหาของ PCB ด้วย  
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นอกจากนี้ พรรคการเมืองและภาคประชาสังคม เช่น NGOs ถือว่ามีส่วนส าคัญในการช่วยน าเรื่องราวร้องทุกข์
บางเรื่องของประชาชน เข้ามาส่งต่อการด าเนินการยัง PCB บทบาทขององค์กรเหล่านี้จึงเป็นทางเลือกในการ
ประสานระหว่างรัฐและประชาชนโดยเฉพาะพ้ืนที่ห่างไกล ท้ายที่สุดมีกลไกรองรับเพ่ือแก้ไขปัญหาข้อโต้แย้ง 
ที่อาจมีขึ้นในกรณีที่ผู้ร้องเรียนยังเกิดความไม่พึงพอใจในกระบวนการสืบสวนสอบสวนหรือผลการแก้ไขปัญหาที่
ตนร้องอีกด้วย ภายใต้การด าเนินการที่มีประสิทธิภาพดังที่กล่าวมา ท าให้องค์กร PCB มีบทบาทหลักในการเป็น
หูเป็นตาให้กับทั้งรัฐและประชาชน รวมทั้งเป็นองค์กรที่น่าเชื่อถือได้รับการยอมรับจากประชาชนในด้านการ
จัดการระบบการร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านระบบคอมพิวเตอร์และออนไลน์อย่างมีประสิทธิภาพและใช้ทุนน้อย 
ส่งผลให้ประชาชนสามารถเข้าถึงกระบวนนี้ได้อย่างกว้างขวางและสะดวก อันเป็นการช่วยท าให้เสียงของ
ประชาชนไปถึงหน่วยงานของรัฐในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ  
เกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

 

 ๒.๑.๓ สาธารณรัฐสิงคโปร์ 

  ในเดือนกันยายน ปี ค.ศ. ๒๐๑๔ ที่ผ่านมา ส านักงานบริการประจ าเมือง (The Municipal 
Services Office: MSO) ร่วมกับองค์กร IDA (The Infocomm Development Authority of Singapore) 
ซึ่งเป็นหน่วยงานของรัฐบาลสิงคโปร์ที่มีภารกิจในการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการปรับปรุงระบบการบริหาร
ราชการของสิงคโปร์ ได้เปิดตัวแอพลิเคชั่น (Application) ใหม่ที่อ านวยความสะดวกให้ชาวสิงคโปร์สามารถ
แจ้งเรื่องหรือร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ บนสมาร์ทโฟนที่ใช้ชื่อแอพลิเคชั่นว่า “OneService” ซึ่งมีความมุ่งหมาย
ให้เป็นแอพลิเคชั่นเดียวเบ็ดเสร็จในการตอบสนองความต้องการของประชาชนในเรื่องต่าง ๆ รวมทั้งยังสามารถ
อัพโหลดข้อมูลเพ่ิมเติม เช่น ไฟล์รูปภาพ ระบุสถานที่ที่พบเห็นปัญหา ระบุเวลาที่พบเห็น เป็นต้น ประกอบ 
ข้อร้องเรียนได้อีกด้วย เมื่อดาวน์โหลดแอพลิเคชั่นดังกล่าวนี้มาแล้ว จะพบกับหน้าตา  (feature) ของ 
แอพลิเคชั่นดังภาพที่ ๑๒ ซึ่งจะมีการแบ่งหมวดหมู่เรื่องราวร้องเรียนออกเป็นเรื่องต่าง ๆ ตามความประสงค์ของ
ประชาชนที่ต้องการได้รับความช่วยเหลือ เช่น ปัญหาการรบกวนของสัตว์เลี้ยง สัตว์ร าคาญ ถนนหรือทางเท้า
ช ารุด ความสะอาด เขตก่อสร้าง เป็นต้น และเรื่องราวที่รับเข้ามานี้จะถูกส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้
อย่างมีประสิทธิภาพ การด าเนินการใช้แอพลิเคชั่นนี้เป็นเครื่องมือในการปรับปรุงการให้บริการประชาชน เป็น
ส่วนหนึ่งของโครงการขับเคลื่อนสิงคโปร์สู่การเป็นเมืองอัจฉริยะ (Smart city) ของรัฐบาล๓ 

 

                                                           

 ๒ ที่มาของภาพ : https://cdn01.vulcanpost.com/wp-uploads/2016/06/oneservice.jpg. 

 ๓ https://vulcanpost.com/156218/oneservice-app-singapore/. 
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ภาพที่ ๑ : หน้าตา (feature) ของแอพลิเคชั่น (Application) “OneService” 

 

 ๒.๑.๔ เครือรัฐออสเตรเลีย 

  เครือรัฐออสเตรเลียเป็นประเทศหนึ่งที่ให้ความส าคัญกับการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของ
ประชาชน โดยมีระบบการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนของรัฐเวสเทิร์นออสเตรเลียเป็นตัวอย่างที่
น่าสนใจในการพิจารณาศึกษา โดยมีรายละเอียด ดังนี้๔ 

  ผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐเวสเทิร์นออสเตรเลีย ได้ให้ค าจ ากัดความของค าว่า การร้องเรียน 
(Complaint) ไว้ว่า คือการแสดงออกถึงความไม่พอใจที่มีต่อองค์กรหนึ่ง ๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน หรือการจัดการเรื่องร้องเรียน โดยที่การตอบสนองต่อเรื่องร้ องเรียนหรือการแก้ปัญหา
เป็นที่คาดหมายได้อย่างชัดแจ้งหรือโดยปริยาย หรือเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด ทั้งนี้ ประชาชนหรือ
ผู้รับบริการอาจเสนอเรื่องร้องเรียนต่อองค์กรโดยตรง หรือด าเนินการผ่านช่องทางอ่ืน เช่น ผ่านสมาชิกรัฐสภา 
หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ เป็นต้น 
  

                                                           

 ๔ Ombudsman Western Australia, Guidelines Effective Handling of Complaints Made to Your Organisation – An 
Overview, Revised January 2017, [online], Available : https://www.qld.gov.au/dsiti/assets/documents/complaints-management 
-procedure.pdf, Accessed 20 April 2017. 
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ตารางท่ี ๑ : ความต้องการของประชาชนและความต้องการขององค์กรในระบบการบริหารจัดการการร้องทุกข์
ของประชาชน 

 
สิ่งท่ีประชาชนต้องการ สิ่งท่ีองค์กรต้องการ 

- ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนที่ใช้งานง่าย 
- การรับฟังและเข้าใจ 
- การได้รับการเคารพ 
- ค าชี้แจง ค าอธิบาย 
- ค าขอโทษ 
- การลงมือปฏิบัติให้เร็วที่สุด 

- ระบบที่ใช้งานง่ายในการรับเรื่องร้องเรียน 
- การมอบหมายงานและกระบวนการบริหารจัดการ
เรื่องร้องเรียนและเยียวยาที่มีความชัดเจน 
- ระบบการบริหารจัดการข้อมูลเกี่ยวกับเรื่ อง
ร้องเรียน 
- การน าข้อมูลการร้องเรียนมาใช้ในการระบุปัญหา
และหาแนวโน้มของปัญหา 
- การพัฒนาการบริการในแต่ละพ้ืนที่ 

 

  การร้องเรียนเป็นวิธีการส าคัญส าหรับการบริหารจัดการองค์กรเพ่ือรับผิดชอบต่อสาธารณะ 
และยังเป็นมาตรวัดผลการด าเนินงานขององค์กรและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในองค์กรนั้น ระบบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพก่อให้เกิดประโยชน์ส าคัญต่อองค์กร ๓ ประการ ได้แก่ 

   ๑) ช่วยแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จได้อย่างรวดเร็วและประหยัดค่าใช้จ่าย 

   ๒) สามารถน าข้อมูลไปใช้พัฒนาการบริการให้ดีข้ึนได้ 

   ๓) ระบบการบริการจัดการที่ดีน ามาสู่ชื่อเสียงขององค์กร 

  ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ มีอยู่ ๓ ขั้นตอน ประกอบด้วย 

   ขั้นตอนที่ ๑ การเปิดโอกาสให้มีการร้องเรียน ได้แก่ การเตรียมการเพ่ือเปิดโอกาส
มีการร้องเรียน มุ่งเน้นที่ตัวผู้รับบริการ มีความชัดเจน สามารถเข้าถึงได้ และได้รับการสนับสนุนและให้
ความส าคัญจากหน่วยงาน 

   ขั้นตอนที่ ๒ การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน ได้แก่ เรื่องร้องเรียนได้รับการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว และได้รับการจัดการโดยปราศจากอคติ เป็นธรรม และเป็นความลับ ตลอดจนมีการ
เยียวยา และมีระบบการทบทวนตรวจสอบ 

   ขั้นตอนที่ ๓ ความรับผิดชอบและการเรียนรู้ ได้แก่ มีการแสดงออกอย่างชัดเจนถึง
ความรับผิดชอบต่อเรื่องร้องเรียน และเรื่องร้องเรียนถูกน ามาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการขององค์กร 
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  หลัก ๑๐ ประการ ของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ ได้แก่ 

   ๑) การมุ่งเน้นผู้รับบริการ (Customer focused) องค์กรจะต้องมีการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนซึ่งมีประสิทธิภาพ และให้ความส าคัญกับค าติชม (feedback) ผ่านการร้องเรียน 

   ๒) ทัศนวิสัย (Visibility) การเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับวิธีการและช่องทางการ
ร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ บุคลากร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   ๓) การเข้าถึง (Accessibility) กระบวนการเสนอและการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน
สามารถเข้าถึงและเข้าใจได้ง่าย 

   ๔) การตอบสนอง (Responsiveness) เรื่องร้องเรียนจะต้องได้รับการตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว ได้รับการแก้ไขในทันที ตามล าดับความเร่งด่วน และผู้ร้องเรียนได้รับทราบข้อมู ลตลอด
กระบวนการ 

   ๕) ความเป็นกลางและเป็นธรรม (Objectivity and fairness) การจัดการเรื่อง
ร้องเรียนเป็นไปอย่างเท่าเทียม เป็นกลาง ปราศจากความล าเอียง เพ่ือเป็นหลักประกันว่ากระบวนการจัดการ
เรื่องร้องเรียนจะเป็นไปอย่างยุติธรรม 

   ๖) การรักษาความลับ (Confidentiality) ข้อมูลส่วนบุคคลที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง
ร้องเรียนจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ 

   ๗) การเยียวยา (Remedy) เมื่อเรื่องร้องเรียนได้รับการตรวจสอบและยืนยัน
ข้อเท็จจริง องค์กรจะต้องเยียวยาความเสียหายที่เกิดข้ึน 

   ๘) การพิจารณาทบทวน (Review) จะต้องเปิดโอกาสให้มีการตรวจสอบภายใน
และโดยหน่วยงานภายนอก และหรือการอุทธรณ์ เกี่ยวกับการตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนขององค์กร และผู้
ร้องเรียนจะต้องได้รับทราบถึงวิธีด าเนินการในเรื่องดังกล่าว 

   ๙) ความรับผิดชอบ (Accountability) องค์กรจะต้องมีส านึกรับผิดชอบต่อการ
จัดการเรื่องร้องเรียน เรื่องร้องเรียนและการตอบสนองต่อจะต้องได้รับการเฝ้าสังเกตและรายงานผลไปยัง
ผู้บริหารเพ่ือน าไปสู่การพัฒนาปรับปรุงระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน 

   ๑๐) การพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement) ข้อมูล
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนน าไปสู่การพัฒนาปรับปรุงการให้บริหารขององค์กร 

  อนึ่ง ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพจะต้องเป็นระบบที่เหมาะสมกับ
วัตถุประสงค์ (Fit for Purpose) ซึ่งแตกต่างกันไปตามบริบทขององค์กรและได้สัดส่วนกับจ านวนและประเภท
ของเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ 
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  ในส่วนของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานนั้น เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานถือเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญที่สุด
ที่จะช่วยให้การจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์กรเป็นไปอย่างทันท่วงที ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องมี
อ านาจในการตัดสินใจหรือสามารถเข้าถึงผู้ซึ่งมีอ านาจตัดสินใจ เป็นผู้ที่มีทักษะ และมีอ านาจในการแก้ไขและ
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน และในกรณีที่เหมาะสมอาจเป็นผู้ซึ่งสามารถจัดให้มีการเยียวยาผู้เสียหายและการ
ปรับปรุงแนวปฏิบัติให้ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น นอกจากนี้ หากเป็นไปได้ผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดรับเรื่องควรจัดการเรื่อง
ร้องเรียนในทันทีทันใดและควรเก็บรายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนเพ่ือประโยชน์ในการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
ในกรณีที่เรื่องร้องเรียนมีความยุ่งยาก ผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดรับเรื่องไม่สามารถจัดการแก้ไขปัญหาได้ ก็ให้ส่งเรื่อง
ต่อไปยังผู้ปฏิบัติงานระดับสูงเพ่ือด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือมาตรการที่เหมาะสม
ต่อไป 

  สมควรกล่าวในที่นี้ว่า ผู้ร้องเรียนมีแนวโน้มที่จะได้รับความพึงพอใจในระบบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน หากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้ความสามารถ มีความเป็นกลาง และมีประสิทธิภาพ 

 

 ๒.๑.๕ เขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่งสาธารณรัฐประชาชนจีน 

  การจัดการข้อร้องเรียนเป็นส่วนส าคัญของการท างานขององค์กรใด ๆ แต่ก็เป็นสิ่งที่ง่ายต่อ
การเข้าใจผิดหรือสร้างความชื่นชมได้ ความท้าทายส าหรับองค์กรส่วนใหญ่ คื อ การใช้ระบบการจัดการ 
ข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพตรงกับความต้องการทั้งของประชาชนและองค์กร  ดังนั้น ระบบการจัดการ 
ข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพเป็นพ้ืนฐานส าคัญในการส่งมอบบริการสาธารณะที่มีคุณภาพให้กับประชาชน  
จากผลการส ารวจความคิดเห็นของประชาชนในเกาะฮ่องกง ปี ค.ศ. ๒๐๐๘ พบว่า ประชาชนมีความเชื่อว่า 
“การด าเนินการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการแก้ไขปัญหาหรืออุปสรรคของประชาชนที่เกิดขึ้นในการ
บริการสาธารณะ” เป็นหนึ่งในคุณลักษณะที่ส าคัญที่สุดของรัฐบาลที่มีประสิทธิภาพ และจากผลการส ารวจ
เดียวกันนี้ ประชาชนให้คะแนนความพึงพอใจต่อความรวดเร็วของรัฐในการตอบสนองข้อร้องเรียนของ
ประชาชนไม่ถึงร้อยละ ๕๐ และคะแนนต่อภาคเอกชนสูงกว่า จึงเป็นที่มาของการแก้ไขปรับปรุงระบบการ
จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของประชาชนโดย
การท างานของ “หน่วยประสิทธิภาพ (Efficiency Unit)”๕ 

  การจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพเป็นสิ่งส าคัญที่จะส่งมอบบริการสาธารณะที่มีคุณภาพ
ให้กับชุมชน ซึ่งไม่เพียงแต่เป็นการปรับปรุงการท างานให้มีประสิทธิภาพของประชาชนมากขึ้น แต่ยังเป็นการ
สร้างขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และสร้างชื่อเสียงให้แก่หน่วยงานนั้น  ๆ ด้วย  นอกจากนี้  
หากประชาชนมีความเชื่อมั่นต่อระบบดังกล่าวแล้ว ยังเป็นส่วนเสริมให้ประชาชนเข้ามาร่วมมือกับรัฐในการ
ค้นหาวิธีการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของตนมากกว่าเพียงแค่การติดต่อเข้ามาเพ่ือระบายความคับข้องใจของพวกเขา
เท่านั้น ซึ่งในกระบวนการอาจจะต้องเริ่มแก้ไขตั้งแต่จุดเริ่มต้นของการให้บริการ แต่หากท าได้แล้วจะเป็น
ประโยชน์ในระยะยาวต่อการลดปริมาณงานและความยุ่งยากซับซ้อนในการท างานของหน่วยงานต่าง  ๆ ได้ใน
ระยะยาว  

                                                           

 ๕  Efficiency Unit, A Guide to Complaints Handling and Public Enquiries, 2009, [online], Available : 
http://www.eu.gov.hk/en/reference/publications/A_Guide_to_Complaints_Handling_and_Public_Enquiries.pdf. 



- ๑๘ - 

  ระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพต้องการปัจจัยสนับสนุนหลายด้าน อาทิ ค ามั่น
สัญญาจากผู้บริหารสูงสุดของแต่ละหน่วยงาน ต้องมีตัวอย่างแสดงให้เห็นเป็นที่ประจักษ์ และต้องได้รับการ
สนับสนุนส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่สามารถท าหน้าที่ในการเข้าถึงข้อมูลหลักฐานพยานต่าง ๆ เป็นต้น การจัดการ
เรื่องนีถ้ือเป็นหัวใจส าคัญสู่การพัฒนาการให้บริการของรัฐที่ดีขึ้น รัฐในฐานะที่พ่ึงและเป็นผู้ให้บริการประชาชน
จะต้องมองว่า ข้อร้องเรียนต่าง ๆ ที่เข้ามาถือเป็นโอกาสที่มีคุณค่าอย่างยิ่งต่อการสะท้อนกลับผลการปฏิบัติงาน
จากสังคมชุมชน และยังถือเป็นเครื่องสะท้อนความต้องการจ าเป็นต่อการให้บริการและการปรับปรุงนโยบาย
ของรัฐ 

  ผู้ปฏิบัติงานในหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยควรมีทัศนคติเชิงบวกต่อการได้รับเรื่องร้องเรียน 
จากประชาชน ในการด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ควรที่จะมองบริบทต่าง  ๆ จากมุมมองของ 
ผู้ร้องเรียนก่อนเสมอ เพ่ือที่จะช่วยให้การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ สามารถสนองตอบความต้องการ 
ของทั้งรัฐบาลและผู้ร้องเรียน และเมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่รัฐควรแสดงบทบาทของการเป็น เจ้าของ
เรื่องร้องเรียนที่ได้รับและควรที่จะเป็นผู้ประสานงานต่อ ในกรณีที่ปัญหานั้นเป็นเรื่องที่จะต้องติดต่อ
ประสานงานข้ามหน่วยงานมากกว่าที่จะมองว่าเรื่องนั้นมิใช่ธุระของตนหรือหน่วยงานของตนที่ต้องรับผิดชอบ 

  ปัจจัยส าคัญสู่การพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนของประชาชนที่ดีควรจะประกอบไป
ด้วยปัจจัยส าคัญต่าง ๆ ดังนี้ 

   ๑) ได้รับความส าคัญจากผู้บริหารระดับบน (Led from the top) 

    - ผู้บริหารต้องแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นตั้งใจที่จะพัฒนาระบบการจัดการ
ข้อร้องเรียนของประชาชนให้มีประสิทธิภาพ และ แสดงความกระตือรือร้นและให้ความสนใจต่อการพัฒนา
หน่วยงานที่ตนรับผิดชอบในทุกระดับ 

    - เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์จะต้องเป็นผู้ที่มีทักษะ 
ที่เหมาะสม ได้รับการฝึกฝนมาเป็นอย่างดี รวมทั้งต้องมีการจัดเตรียมระบบสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ท่ีมีประสิทธิภาพด้วย 

    - มีการก าหนดแนวทางการท างานตามนโยบายด้านต่าง  ๆ ที่ชัดเจน  
มีกระบวนการท างาน และมาตรฐานการปฏิบัติงานให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติตามได้ 

    - มีระบบการทวนสอบหัวข้อของเรื่องราวร้องเรียนที่ได้รับมาอย่างมี
ประสิทธิภาพ มากกว่าที่จะบันทึกเพียงสถิติตัวเลขของจ านวนเรื่องราวร้องเรียนเพียงอย่างเดียว 

   ๒) เข้าถึงได้ง่าย (Easy to access) 

    - ช่องทางการติดต่อสื่อสารต้องมีการประชาสัมพันธ์ให้รับรู้อย่างชัดเจน 
ทั้งประชาชนและเจ้าหน้าที่ 

    - สามารถรับเรื่องร้องเรียนด้วยภาษาต่าง ๆ ได้ ทั้งภาษาอังกฤษ ภาษาจีน 
รวมทั้ง สามารถตดิต่อผ่านทางโทรศัพท์ แฟกซ์ อีเมล หรือ จดหมายก็ได้ 

    - สามารถร้องเรียนนอกเวลาท าการได้ โดยบันทึกเสียงไว้ในระบบ 
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   ๓) มีความเป็นธรรม (Fair) 

    - ทั้งผู้ร้องเรียนและเจ้าหน้าที่จะต้องปฏิบัติต่อกันด้วยความเคารพซึ่งกัน 
และกัน ทั้งรูปแบบวิธีการและเนื้อหาสาระ รวมทั้งจะต้องมีการจัดเครื่องมือช่วยเหลือแก่ทุกคนอย่างเท่าเทียม 
เช่น ผู้พิการ ผู้สูงอายุ หรือ ชนกลุ่มน้อย เป็นต้น 

    - การตัดสินเรื่องราวร้องเรียนต่าง ๆ ต้องด าเนินไปบนพื้นฐานของข้อเท็จจริง
และเหมาะสมตามกรณ ีมิใช่การตัดสินบนสถานะของบุคคล หรือเป็นไปโดยเลือกปฏิบัติ 

   ๔) ทันต่อเวลา (Timely) 

    - มีการก าหนดตารางเวลาของการท างานในแต่ละกระบวนการอย่างชัดเจน 

    - ก าหนดระยะเวลาการปฏิบัติให้น้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้ในการสืบเสาะ
ค้นหาข้อมูล และหากจ าเป็นต้องขยายเวลาให้นานขึ้นจะต้องแจ้งแก่ผู้ร้องเรียนถึงสาเหตุความจ าเป็นที่ต้องใช้
เวลามากข้ึนในการด าเนินการ 

    - ต้องค านึงถึงการปฏิบัติให้ทันตามเวลาให้มากที่สุด และต้องแน่ใจว่าการ
ด าเนินการในกระบวนการต่าง ๆ จะไม่กระทบหรือเป็นภัยต่อสิทธิของผู้ร้องเรียน 

   ๕) มีการจัดเก็บข้อมูลที่ดี (Well documented) 

    - ข้อมูลการร้องเรียนทุกเรื่อง ควรจะต้องถูกบันทึก และมีกระบวนการ
สืบเสาะติดตามเรื่อง โดยต้องมีการบันทึกสถิติ มีความพร้อมในการถูกดึงข้อมูลออกมาใช้ และสามารถน ามา
วิเคราะห์ต่อได้ 

   ๖) มีความโปร่งใส (Transparent) 

    - ผู้ร้องเรียนควรต้องได้รับการแจ้งถึงเหตุผลของการสรุปผลการด าเนินการ
หรือเมื่อเรื่องด าเนินการถึงท่ีสุด 

    - ต้องเผยแพร่ข้อมูลสถิติของการด าเนินการต่อสาธารณะ 

   ๗) มีความตรงไปตรงมา (Straightforward) 

    - กระบวนการไม่ควรยุ่งยาก 

    - ให้ความส าคัญต่อจุดเริ่มต้นของการเข้ามาติดต่อและเรื่องที่ผู้ร้องเรียนมี
ความกังวลใจเป็นล าดับแรก 

    - ค้นหาวิธีที่เร็วที่สุดที่จะคลายความกังวลแรกของผู้ร้องเรียน 
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   ๘) เปิดใจกว้าง (Receptive) 

    - เจ้าหน้าที่ควรเคารพและเข้าใจถึงเหตุผลที่เป็นเบื้องหลังในทุก  ๆ ข้อ
ร้องเรียน 

    - ทุกเรื่องร้องเรียนต้องได้รับการพิจารณาด้วยทัศนคติเชิงบวก เจ้าหน้าที่
ต้องแน่ใจว่า ผู้มาร้องเรียนรู้สึกได้ว่า เรื่องราวของเขาได้ถูกรับฟังและเจ้าหน้าที่เห็นคุณค่าในเรื่องนั้น  ๆ  
อย่างแท้จริง 

    - ต้องไม่มีข้อบ่งชี้ว่าจะเกิดผลกระทบต่อผู้ที่มาร้องเรียนในกรณีที่เข้ามา
ติดต่อหน่วยงานของรัฐในอนาคต 

   ๙) รักษาความลับของข้อมูล (Confidential) 

    - พนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ ได้เท่าที่จ าเป็น และต้องเป็นไปเพ่ือ
ต้องการสืบเสาะหาข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้องต่อเรื่องร้องเรียน 

    - การใช้ข้อมูลต่าง ๆ จะใช้เป็นการภายใน ข้อมูลส่วนบุคคล หรือความลับ
เกี่ยวกับกรณีบุคคลต่าง ๆ ต้องไม่เผยแพร่ต่อสาธารณะ 

   ๑๐) มีประสิทธิภาพ (Effective) 

    - ข้อร้องเรียนควรจะมีผลต่อการปรับกลยุทธ์การให้บริการ การทบทวน
นโยบาย และการปรับปรุงตามความเหมาะสม 
    - ต้องแน่ใจว่า ข้อร้องเรียนที่ส่งเข้ามาทางอีเมล์ได้รับการตอบสนอง มิใช่
เพียงขึ้นเอาไว้ว่าติดต่อได้ แต่ไม่มีเจ้าหน้าที่เข้าไปตรวจสอบติดตาม 
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  สรุป ปัจจัย ๑๐ ประการ สู่การเพ่ิมประสิทธิภาพระบบการจัดการข้อร้องเรียนของประชาชน
ของเขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่งสาธารณรัฐประชาชนจีน ตามแผนภาพได้ ดังนี้ 

 

 
ภาพที่ ๒ : ปัจจัย ๑๐ ข้อ สู่การจัดการข้อร้องเรียนของประชาชนที่มีคุณภาพ 

  

ปัจจัย ๑๐ ข้อ 
สู่การจัดการข้อร้องเรียน
ของประชาชนที่มีคุณภาพ

ได้รับ
ความส าคัญ
จากผู้บริหาร

ระดับบน 
เข้าถึงได้ง่าย

มีความ

เป็นธรรม

ทันต่อเวลา

มีการจัดเก็บ
ข้อมูลที่ดี 

โปร่งใส

ตรงไปตรงมา

เปิดใจกว้าง

รักษา
ความลับของ

ข้อมูล

มี
ประสิทธิภาพ



- ๒๒ - 

  แนวทางการเสริมสร้างระบบการจัดการข้อร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 

   ๑) ความมุ่งม่ันของผู้บริหารระดับสูง : หากปราศจากความมุ่งมั่น และการยอมรับ
ของฝ่ายบริหารแล้ว การจัดการข้อร้องเรียนของประชาชนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพเป็นสิ่งที่เกิดขึ้น 
ได้ยากมาก  นอกจากนี้ ผู้บริหารจะต้องปฏิบัติตนเป็นผู้น าในการอบรมบ่มเพาะวัฒนธรรมการให้บริการ 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนด้วยทัศนคติเชิงบวก  สร้างให้เห็นว่าคุณค่าของการจัดการข้อร้องเรียน 
อย่างมีประสิทธิภาพ ก่อคุณูปการต่อประชาชนอย่างไร ท าให้เจ้าหน้าที่เห็นและเข้าใจว่า การร้องเรียนเป็นสิทธิ
อันชอบธรรมของประชาชนที่สามารถท าได้ และต้องมีการแจ้งผลลัพธ์ของการแก้ไขปัญหาทุกเรื่องให้ทร าบ 
รวมทั้ง ต้องแน่ใจว่า เจ้าหน้าที่ได้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้ความช านาญเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน  
และมีระดับต าแหน่งสูงพอต่อการมอบอ านาจการตัดสินใจในการด าเนินการเรื่องต่าง ๆ ได ้

   ๒) ค้นหาและระบุช่องว่างให้พบ : ต้องมีการส ารวจช่องว่างของระบบการจัดการข้อ
ร้องเรียนของประชาชนว่ามีสาเหตุมาจากปัจจัยใด เพ่ือท าให้สามารถปรับปรุงการบริหารจัดการได้ตรงจุด 

   ๓) ก าหนดแผนปฏิบัติการ : เมื่อทราบถึงช่องว่างที่เกิดขึ้นในระบบการจัดการข้อ
ร้องเรียนของประชาชน ผู้บริหารจะต้องก าหนดแผนปฏิบัติการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการให้ดีขึ้น ท า
การก าหนดเป้าหมายของการพัฒนาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

   ๔) จัดท าตัวแบบของการจัดการข้อร้องเรียนเผยแพร่ต่อสาธารณะ : ในภาคผนวก
ของรายงานผลการปฏิบัติตามแผนปฏิบัติการจะต้องมีข้อมูลตัวแบบเพ่ือให้หน่วยงานอ่ืนสามารถน าตัวแบบ 
ไปปรับให้เข้ากับลักษณะขององค์กรที่ตนสังกัด 

 

  กล่าวโดยสรุป กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนจากประสบการณ์
ต่างประเทศดังที่กล่าวมานี้ นับว่าเป็นตัวแบบที่ดี มีความน่าสนใจ และเป็นประโยชน์ต่อการน าไปปรับปรุงการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในการให้บริการประชาชนในบริบทประเทศไทยในหลายเรื่อง ตั้งแต่การวาง
กรอบแนวคิดและกระบวนการด าเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ตามตัวแบบของเขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่ง
สาธารณรัฐประชาชนจีน เครือรัฐออสเตรเลีย และสหราชอาณาจักร การน าเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่สามารถเข้าถึง
ประชาชนได้ในทุกพ้ืนที่ผ่านการใช้แอพลิเคชั่นอย่างเช่นกรณีของสาธารณรัฐสิงคโปร์ ตลอดจนการบูรณาการ
การท างานของหน่วยงานภาครัฐและองค์กรในภาคส่วนต่าง ๆ เพ่ือมาด าเนินการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ใน
รูปแบบคณะกรรมการเฉพาะซึ่งมีทั้งหน้าที่และอ านาจในการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพของสหพันธรัฐ
มาเลเซีย ซึ่งทั้งหมดนี้ควรจะน ามาพิจารณาและวิเคราะห์อย่างเป็นองค์รวมก่อนน าไปประยุกต์ใช้กับการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมต่อไป 
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ตารางท่ี ๒ : การบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนจากต่างประเทศ 

 

ประเทศ องค์กร/หน่วยงาน วิธีการ 

๑. สหราชอาณาจักร ทุกหน่วยงาน การบริการต้องมาก่อน (Service First) 

๒. สหพันธรัฐมาเลเซีย Public Complaints Bureau (PCB) / 

The Permanent Committee on Public 
Complaints (PCPC) 

ระบบบรรเทาข้อร้องเรียน 

(Complaint Redressal System : CRS) 

๓. สาธารณรัฐสิงคโปร์ The Municipal Services (MSO) / 

The Infocomm Development Authority of 
Singapore (IDA) 

“OneService” Application 

๔. เครือรัฐออสเตรเลีย ผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐ 

(Government Ombudsman) 
ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน 

๕. เขตบริหารพิเศษฮ่องกง ทุกหน่วยงาน Efficiency Unit 
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๒.๒ การบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนระดับหน่วยงานของประเทศไทย 

 ในประเทศไทยมีหน่วยงานบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนหลายหน่วยงาน ซึ่งแต่ละ
หน่วยงานมีสถานะที่แตกต่างกัน เช่น เป็นหน่วยงานของรัฐ  องค์กรอิสระ รัฐสภา เป็นต้น  โดยที่แต่ละ
หน่วยงานจะมีการด าเนินงานที่ไม่ขึ้นต่อกัน และบางหน่วยงานจะรับเรื่องเฉพาะที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของ
หน่วยงานของตนเท่านั้น ได้แก่ องค์กรอิสระต่าง ๆ อาทิ คณะกรรมการสิทธิมนุษยชนแห่งชาติ ผู้ตรวจการ
แผ่นดิน คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน 
คณะกรรมการการเลือกตั้ง ตลอดจนองค์กรวิชาชีพต่าง ๆ 

 อย่างไรก็ตาม ต่อมาในปี พ.ศ. ๒๕๕๒ ส านักนายกรัฐมนตรีได้มีระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ใช้บังคับ ซึ่งระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีดังกล่าวได้ก าหนดให้มี
คณะกรรมการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ในระดับชาติ และคณะกรรมการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ประจ า
กระทรวงหรือส่วนราชการข้ึน  ทั้งนี้ มีความพยายามที่จะให้มีการประสานการด าเนินงานระหว่างหน่วยงานต่าง 
ๆ ดังกล่าวข้างต้น และให้มีศูนย์กลางการรับเรื่องร้องเรียนเพ่ือให้การบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชน
เกิดประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

 ในการนี้ ขอตัวอย่างการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนในหน่วยงานต ารวจซึ่งได้ก าหนด
กระบวนงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ดังนี้ 

  (๑) ระดับต ารวจส่วนกลาง 

   จัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการส านักงานต ารวจแห่งชาติ (ศปก.ตร.) ประสานการรายงานและ
การสั่งการต่าง ๆ ระหว่างส่วนกลาง (ส านักงานต ารวจแห่งชาติ) และกองบัญชาการต่าง ๆ (กองบัญชาการ
ต ารวจนครบาล, ต ารวจภูธรภาค ๑ – ๙, กองบัญชาการต ารวจสอบสวนกลาง, ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง 
ฯลฯ) ในศูนย์ดังกล่าว โดยจัดให้มีฝ่ายรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ และการแจ้งเบาะแสของประชาชน 
รวมทั้งให้มีสายด่วน ๑๕๙๙ รับแจ้งเหตุด่วน เหตุร้าย ข้อมูลและเบาะแสต่าง ๆ ในฝ่ายดังกล่าว (ตามค าสั่ง
ส านักงานต ารวจแห่งชาติที่ ๕๖๘/๒๕๕๕ ลงวันที่ ๑๓ ตุลาคม ๒๕๕๕ เรื่องการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติ) 

  (๒) ส านักงานจเรต ารวจ 

   จัดให้มี “ฝ่ายรับเรื่องราวร้องทุกข์” (ระดับกองก ากับการ) ในส านักงานจเรต ารวจ
แห่งชาติ รับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการต ารวจ (ตามระเบียบส านักงานต ารวจแห่งชาติว่าด้วย
การก าหนดอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการส านักงานต ารวจแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๒๒) 

  (๓) ระดับกองบัญชาการ 

   ก าหนดให้มี “ฝ่ายอ านวยการ” (ระดับกองก ากับการ) ในทุกกองบัญชาการ เพ่ือ
รับผิดชอบรับค าร้องเรียนในส่วนที่เกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน และที่กล่าวหา
ข้าราชการต ารวจ (ตามระเบียบส านักงานต ารวจแห่งชาติว่าด้วยการก าหนดอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๒๒) 
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  (๔) ระดับกองบังคับการ (ต ารวจภูธรจังหวัด) 

   ก าหนดให้มีฝ่ายรับเรื่องราวร้องเรียนในทุกกองบังคับการต ารวจภูธรจังหวัด (ตาม
ระเบียบส านักงานต ารวจแห่งชาติว่าด้วยการก าหนดอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
พ.ศ. ๒๕๕๒) 

  (๕) ระดับสถานีต ารวจ 

   ผู้บังคับบัญชาและเจ้าหน้าที่ต ารวจทุกนายในสถานีมีหน้าที่และความรับผิดชอบ 
ที่ต้องรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน ซึ่งเป็นไปตามแนวทางการปฏิบัติราชการโดยทั่วไปตามปกติ 

   การรับแจ้งเหตุและเรื่องร้องเรียนดังกล่าว จะมีการพิจารณาส่งเรื่องไปยัง
ผู้บังคับบัญชาหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการพิจารณา สั่งการ ด าเนินการ ติดตาม และประสาน 
ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 อนึ่ง สามารถสรุปตัวอย่างหน่วยงานต่าง ๆ ที่มีอ านาจหน้าที่ในการรับเรื่องร้องทุกข์ในประเทศไทยได้
ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี ๓ : ตัวอย่างหน่วยงานรับเรื่องร้องทุกข์ในประเทศไทย 

 
หน่วยรับเรื่อง เรื่องท่ีเกี่ยวข้อง การจัดการ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

๑. ทุกส่วนราชการ รัฐวิสาหกจิ และ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ทุกเรื่องที่เก่ียวข้องกับหน่วยงาน ด าเนินการจัดการเอง กฎหมายเฉพาะของแต่ละหน่วยงาน 

๒. ส านักนายกรัฐมนตรี ทุกเรื่อง ด าเนินการส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 

๓. ศูนย์ด ารงธรรม ทุกเรื่อง ด าเนินการจัดการเอง และด าเนินการส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้ง 
ศูนย์ด ารงธรรม 

๔. รัฐสภา เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับอ านาจหน้าที่ของ
คณะกรรมาธิการแต่ละคณะ 
ของสภาผู้แทนราษฎรหรือวุฒิสภา 

ด าเนินการจัดการเอง และด าเนินการส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย และ
ข้อบังคับการประชุม 
ของสภาผู้แทนราษฎรหรือวุฒิสภา 

๕. องค์กรอิสระ 
 ๕.๑ คณะกรรมการสิทธิมนุษยชน
แห่งชาติ 
 
 
 ๕.๒ ผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 
 
 
 

 
- กรณีเก่ียวกับการละเมิดสิทธิมนุษยชน 
 
 
 
- ความเดือนร้อนหรือความไม่เป็นธรรม
ของประชาชน 
 
 
 

 
- ด าเนินการจัดการเอง 
 
 
 
- ด าเนินการส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
 
 
 

 
- พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ 
ว่าด้วยคณะกรรมการสิทธิมนุษยชน
แห่งชาติ 
 
- พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ 
ว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน 
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หน่วยรับเรื่อง เรื่องท่ีเกี่ยวข้อง การจัดการ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 ๕.๓ คณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 
 
 
 
 
 ๕.๔ คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน 
 
 
 
 
 
 ๕.๕ คณะกรรมการการเลือกตั้ง 

- กรณีมีการกล่าวหาว่าผู้ด ารงต าแหน่ง
ทางการเมืองมีพฤติการณ์ร่ ารวยผิดปกติ 
ทุจริตต่อหน้าที่ หรือจงใจปฏิบัติหน้าที่
หรือใช้อ านาจขัดต่อบทบัญญัติของ
กฎหมาย หรือไม่ปฏิบัติตามมาตรฐาน
ทางจริยธรรมอย่างร้ายแรง 
 
- ก ากับการตรวจเงินแผ่นดินให้เป็นไป
ตามนโยบายการตรวจเงินแผ่นดินและ
หลักเกณฑ์มาตรฐานเกี่ยวกับการตรวจ
เงินแผ่นดิน ตลอดจนกฎหมายว่าด้วย
วินัยการเงินการคลังของรัฐ 
 
- กรณีเก่ียวกับการเลือกตั้ง 

- ด าเนินการจัดการเอง และส่งเรื่องให้
ศาลฎีกาหรือศาลฎีกาแผนกคดีอาญา
ของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง 
 
 
 
 
- ด าเนินการจัดการเอง 
 
 
 
 
 
- ด าเนินการจัดการเอง หรือส่งเรื่องให้
ศาลฎีกา 

- พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ 
ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริต 
 
 
 
 
- พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ 
ว่าด้วยการตรวจเงินแผ่นดิน 
 
 
 
 
- พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ 
ว่าด้วยคณะกรรมการการเลือกตั้ง 

๖. ภาคประชาสังคม องค์กรพัฒนา
เอกชน (ท้ังในและต่างประเทศ) 

ทุกเรื่องที่เก่ียวข้องกับภารกิจงานของ
ภาคประชาสังคมหรือองค์กรพัฒนา
เอกชนนั้น ๆ 

ด าเนินการส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

- 

๗. นักการเมืองทุกระดับ ทุกเรื่อง ด าเนินการจัดการเอง และด าเนินการส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- 

๘. องค์กรวิชาชีพ ทุกเรื่องที่เก่ียวข้องกับการด าเนินงาน
ขององค์กรวิชาชีพนั้น ๆ 

ด าเนินการจัดการเอง และด าเนินการส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

กฎหมายเฉพาะของแต่ละองค์กรวิชาชีพ 
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๒.๓ แนวคิด ความเป็นมา และการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

 ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นปัญหาที่หลากหลายและสั่งสมมาเป็นเวลานาน สาเหตุส าคัญ
ของปัญหาส่วนหนึ่งเกิดจากโครงสร้างทางสังคมที่มีช่องว่างความเหลื่อมล้ าหรือความไม่เท่าเทียมกันของ
ประชาชนในสังคม เช่น ปัญหาความเหลื่อมล้ าทางเศรษฐกิจ การเข้าถึงกระบวนการยุติธรรม  การเข้าถึง
การศึกษาขั้นพ้ืนฐานที่มีคุณภาพ การเข้าถึงทรัพยากรธรรมชาติ การเข้าถึงแหล่งเงินทุน การเข้าถึงเครื่องมือท า
มาหากินในการประกอบอาชีพ การขาดแคลนที่ดินท ากิน ฯลฯ รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักถึง
ปัญหาดังกล่าวที่ทีความรุนแรงและส่งผลกระทบในวงกว้างเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาประเทศและลดทอน
ศักยภาพในการแข่งขันของประเทศ๖ 

 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนนับเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่าการ
บริหารราชการแผ่นดินมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหน่วยงาน
ของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนซึ่งได้รับการร้องเรียน
ร้องทุกขโ์ดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมและตรวจสอบการท างาน
ของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน และเสริมสร้างความสงบ
สุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคมอย่างต่อเนื่อง
รวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ อันเป็นสาเหตุให้ประชาชนได้รับความเดือดร้อน ประสบ
ปัญหา และไม่ได้รับความเป็นธรรมในเรื่องต่าง ๆ เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนที่มีมายังรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐจึงเพิ่มมากขึ้น๗ 

 ดังนั้น รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐจึงจ าเป็นจะต้องก าหนดกลไก วิธีการ หรือมาตรการในการบริหาร
จัดการและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่ได้ร้องเรียนร้องทุกข์มายังรัฐบาลหรือหน่วยงานของรัฐ 
โดยกลไกหรือวิธีการหนึ่งที่สามารถช่วยเหลือเยียวยาหรือแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนได้ 
คือ “ศูนย์ด ารงธรรม” 
  

                                                           

 ๖ ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, คลายทุกข์อย่างมือ
อาชีพ ๒๕๕๙, (กรุงเทพฯ: บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด, ๒๕๕๙), หน้า (๗). 

 ๗ เร่ืองเดียวกัน, หน้า (๗) – (๘). 
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 ๒.๓.๑ ความเป็นมาของศูนย์ด ารงธรรม 

  ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย ได้แบ่งความเป็นมาของศูนย์ด ารงธรรมไว้ ๓ ระยะ คือ๘ 

  ๒.๓.๑.๑ ระยะที่ ๑ : พ.ศ. ๒๕๓๗ 

   กระทรวงมหาดไทยเป็นหน่วยงานหลักในการ “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข” ให้แก่
ประชาชน ได้จัดตั้ง “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เมื่อวันที่ ๑ เมษายน ๒๕๓๖ โดยมีเป้าหมาย
เพ่ือรับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ให้บริการข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เกี่ยวกับงาน
ของกระทรวงมหาดไทย ต่อมา ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทยมีบทบาทภารกิจเพ่ิมมากข้ึน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งภารกิจที่เกี่ยวข้องกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน กระทรวงมหาดไทยจึงได้
ปรับปรุงศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทยให้มีเอกภาพและมีประสิทธิภาพในการด าเนินงานมากยิ่งขึ้น 
โดยใช้ชื่อว่า “ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย” เมื่อวันที่ ๑ เมษายน ๒๕๓๗ การด าเนินงานในระยะแรก
ของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยได้ผลเป็นที่น่าพอใจ เนื่องจากประชาชนได้รับทราบถึงบทบาทหน้าที่
ของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยอย่างแพร่หลาย และสามารถแจ้งขอรับความช่วยเหลือเมื่อประสบ
ปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ทุกเรื่องได้ตลอดเวลา อย่างไรก็ตาม ประสิทธิภาพการด าเนินงานของ 
ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยในระยะต่อมาเริ่มลดลง เนื่องจากปัญหาความชัดเจนด้านการบริหารจัดการ 
ด้านงบประมาณ และด้านบุคลากร โดยการบริหารจัดการงบประมาณและบุคลากรของศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทยใช้วิธีการปรับเกลี่ยจากหน่วยงานต่าง ๆ ประกอบกับโครงสร้างการบริหารจัดการของ 
ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยสังกัดอยู่ในฝ่ายอ านวยการ ส านักงานจังหวัด ซึ่งมีบุคลากรจ ากัด ในขณะที่
ปริมาณงานและภารกิจของส านักงานจังหวัดมีมากและหลากหลายอยู่แล้ว ส่งผลให้การด าเนินงานของ 
ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยลดระดับความเข้มแข็งลง 

  ๒.๓.๑.๒ ระยะที่ ๒ : พ.ศ. ๒๕๔๕ 

   ในปี พ.ศ. ๒๕๔๕ กระทรวงมหาดไทยมีนโยบายในการบริหารราชการเพ่ือเสริมสร้าง
สังคมไทยให้เป็น “บ้านเมืองน่าอยู่ เชิดชูคุณธรรม” จึงได้มีค าสั่งส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย  
ที่ ๖๑๒/๒๕๔๕ ลงวันที่ ๑๖ ธันวาคม ๒๕๔๕ จัดตั้ง “ศูนย์ด ารงธรรม” ขึ้น โดยให้มีฐานะเป็นหน่วยงาน
เทียบเท่ากองภายในส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย มีอ านาจหน้าที่รับผิดชอบในการรับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ ตลอด ๒๔ ชั่วโมง วิเคราะห์ ติดตาม ประสาน และประเมินผลการท างาน ส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมือง
ดี รวมทั้งการปฏิบัติการในพ้ืนที่กรณีมีเรื่องส าคัญเร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ด้วย
ความรวดเร็ว โดยมีการจัดโครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลาง แบ่งเป็น ๒ ระดับ คือ (๑) ศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย และ (๒) ศูนย์ด ารงธรรมของหน่วยงานระดับกรมและรัฐวิสาหกิจ และศูนย์ด ารงธรรมใน
ส่วนภูมิภาค แบ่งเป็น ๒ ระดับ เช่นเดียวกัน คือ (๑) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และ (๒) ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
  

                                                           

 ๘ เรื่องเดียวกัน, หน้า (๘) – (๑๒). 



- ๓๐ - 

 
ภาพที่ ๓ : โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลาง (ระยะที่ ๒ : พ.ศ. ๒๕๔๕) 

 

 
ภาพที่ ๔ : โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมในส่วนภูมิภาค (ระยะท่ี ๒ : พ.ศ. ๒๕๔๕) 

 

   การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมในระยะที่ ๒ นี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือปรับบทบาทการท างาน
ของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยให้เป็นไปในเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ โดยการก าหนดให้ศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทยมีบทบาทในการอ านวยความเป็นธรรมให้แก่ประชาชนอย่างจริงจัง มีลักษณะการท างาน 
ที่เน้นเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ ท าให้ประชาชนรับทราบถึงบทบาทหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอย่างแพร่หลายและ
สามารถแจ้งขอรับความช่วยเหลือเมื่อประสบปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ได้ทุกเรื่องตลอดเวลา นอกจากนี้  
ยังเปิดโอกาสให้องค์กรภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมและสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย ศูนย์ด ารงธรรมยังมีภารกิจเสริมในด้านการส่งเสริม สงเคราะห์ และยกย่องเชิดชูพลเมืองดี
ที่เสียสละ กล้าหาญ หรือเสี่ยงชีวิตเข้าช่วยเหลือผู้ อ่ืนที่ตกอยู่ในภาวะคับขันอันตรายด้วยคุณธรรมอีกด้วย  
การด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรมในระยะที่ ๒ ท าให้กระบวนการท างานของศูนย์ด ารงธรรมเข้มแข็งขึ้นมาอีก
ครั้งหนึ่ง แต่เนื่องจากปัญหาในด้านการบริหารจัดการ ด้านงบประมาณ ด้านบุคลากร ยังไม่ได้รับการแก้ไข  
  

โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลาง 

 

 
 

 

 ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 

โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมในส่วนภูมิภาค 

 

 
 

 

 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 

 ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

ศูนย์ด ารงธรรม 

ของหน่วยงานระดับกรม/รัฐวิสาหกิจ 

ในกระทรวงมหาดไทย 
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ดังนั้น การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมในระยะที่ ๒ ในช่วงเริ่มแรกแม้จะเกิดความเข้มแข็งแต่ก็ลดระดับลงในเวลา
ต่อมา ส่งผลให้การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนขาดความต่อเนื่องและประชาชนขาดความ 
พึงพอใจไม่เชื่อมั่นในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐและหันไปขอความช่วยเหลือด้วยวิธีอ่ืน ๆ ท าให้
ปัญหาสั่งสมและซับซ้อนมากยิ่งขึ้น 

  ๒.๓.๑.๓ ระยะที่ ๓ : ศูนย์ด ารงธรรมตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 

   ศูนย์ด ารงธรรมในระยะที่ ๓ เป็นศูนย์ด ารงธรรมที่จัดตั้งขึ้นตามประกาศคณะรักษา
ความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗๙  
ตามนโยบายของ พลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรีและหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 

   การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติดังกล่าวข้างต้น 
มีเป้าหมายส าคัญเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการใน
จังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และ
ประชาชนได้รับความพึงพอใจ โดยการก าหนดหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรม และให้ทุกส่วนราชการให้การ
สนับสนุน รวมทั้งให้ส านักงบประมาณสนับสนุนงบประมาณ ตลอดจนเพ่ิมอ านาจให้แก่ผู้ว่าราชการจังหวัดใน
การสั่งการและบังคับบัญชาส่วนราชการต่าง ๆ ที่ตั้งอยู่ในเขตจังหวัดไม่ว่าจะเป็นราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค 
หรือส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในจังหวัดได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ทั้งนี้ ให้กระทรวงหมาดไทยเป็นผู้ก ากับดูแลและอ านวยการศูนย์ด ารงธรรม โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

    ๑) ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของ
ประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมมาตรา ๓๒ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ โดยจัดตั้งขึ้น ณ ศาลากลางจังหวัด หรือสถานที่อ่ืนตามที่เห็นสมควร 
โดยประกาศให้ประชาชนทราบ 

    ๒) ให้ทุกกระทรวง กรม ส่วนราชการ และหน่วยงานของรัฐ สนับสนุนการ
ด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรมทั้งด้านวัสดุ อุปกรณ์ และบุคลากร ให้สามารถบริการแก่ประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็วและท่ัวถึง 

    ๓) ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดบูรณาการการบริหารจัดการร่วมกับหัวหน้า 
ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และวางแนวทางการปฏิบัติภายใน
ศูนย์ด ารงธรรม 

    ๔) ให้ส านักงบประมาณสนับสนุนงบประมาณในการด าเนินงานของ 
ศูนย์ด ารงธรรมและการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ตามข้อเสนอของคณะกรรมการบริหารงาน
จังหวัดแบบบูรณาการ 

    ๕)  ในกรณีที่ จ า เป็นจะต้องด า เนินการ เ พ่ือเ พ่ิมประสิทธิภาพของ 
ศูนย์ด ารงธรรมให้สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชนให้เสร็จสิ้นอย่างรวดเร็ว การพัฒนาจังหวัดตามนโยบาย

                                                           

 ๙ ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๓๑ ตอนพิเศษ ๑๓๘ ง หน้า ๘ ลงวันที่ ๒๓ กรกฎาคม ๒๕๕๗. 
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ของรัฐบาล การป้องปัดภัยพิบัติสาธารณะ การป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด การป้องกันและปราบปราม
การตัดไม้ท าลายป่าและทรัพยากรธรรมชาติ การแก้ไขปัญหาแรงงานต่างด้าวและการค้ามนุษย์  การคุ้มครอง
ป้องกันหรือช่วยเหลือประชาชนผู้ด้อยโอกาสให้ได้รับความเป็นธรรม และการบังคับการให้เป็นไปตามกฎหมาย
เพ่ือให้เกิดความสงบเรียบร้อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดมีอ านาจสั่งการ  
บังคับบัญชา ก ากับ ดูแล บรรดาข้าราชการและพนักงานของรัฐในเขตจังหวัด ยกเว้นข้าราชการพลเรือน  
ในพระองค์ ข้าราชการทหาร ข้าราชการฝ่ายตุลาการ ข้าราชการฝ่ายอัยการ ข้าราชการในส านักงานการตรวจ
เงินแผ่นดิน พนักงานในส านักงานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจ าจังหวัด และข้าราชการในส านักงานป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติประจ าจังหวัด 

    ๖) ให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ก ากับดูแลและอ านวยการให้การ
บริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมและการบริหารงานของจังหวัดด าเนินการไปอย่างมีประสิทธิภาพและ 
เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 

   จากประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติดังกล่าวข้างต้น จะเห็นได้ว่า คณะรักษา
ความสงบแห่งชาติคาดหวังให้ศูนย์ด ารงธรรมสามารถแก้ไขปัญหาความทุกข์ยากของประชาชนให้ส าเร็จในพ้ืนที่
จึงเพ่ิมอ านาจให้แก่ผู้ว่าราชการจังหวัด รวมทั้งให้ส านักงบประมาณสนับสนุนงบประมาณให้แก่ศูนย์ด ารงธรรม 
ประกอบกับยังให้ทุกส่วนราชการให้การสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมทั้งทางด้านวัสดุ อุปกรณ์ 
และด้านบุคลากร ดังนั้น ศูนย์ด ารงธรรมจึงต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาและปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ 
ในการปฏิบัติงาน ตลอดจนสร้างขวัญและก าลังใจให้กับบุคลากรผู้ปฏิบัติงานโดยเฉพาะที่เกี่ยวกับการรับ
เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน เพ่ือให้การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมสามารถอ านวยความ
ยุติธรรม ขจัดปัญหาความเดือดร้อน และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

 

 ๒.๓.๒ แผนการด าเนินงานของรัฐบาลกับการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

  รัฐบาลภายใต้การน าของ พลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี เข้ามาบริหารราชการ
แผ่นดินโดยสืบทอดงานและสานต่อภารกิจที่คณะรักษาความสงบแห่งชาติซ่ึงได้ก าหนดแนวทางการแก้ไขปัญหา
ของประเทศไว้ ๓ ระยะ ตั้งแต่การเข้าควบคุมอ านาจการปกครองประเทศ เมื่อวันที่ ๒๒ พฤษภาคม ๒๕๕๗๑๐ 
ดังนี้ 

  ระยะแรก ได้มุ่งระงับยับยั้งความแตกแยก ยุติการใช้ก าลังและอาวุธสงครามก่อความรุนแรง 
แก้ไขผลกระทบจากการที่รัฐบาลก่อนหน้าไม่อาจปฏิบัติหน้าที่ได้ตามปกติ ตลอดจนได้เร่งแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน และมุ่งน าความสุข ความสงบ กลับคืนสู่ประเทศ 

  ระยะที่สอง ประกาศใช้รัฐธรรมนูญฉบับชั่วคราว จัดตั้งสภานิติบัญญัติแห่งชาติ จัดตั้ง
คณะรัฐมนตรีบริหารราชการแผ่นดิน จัดตั้งสภาปฏิรูปแห่งชาติ และคณะกรรมาธิการยกร่างรัฐธรรมนูญเพ่ือ
ออกแบบวางรากฐานทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

                                                           

 ๑๐ คณะกรรมการติดตามการปฏิบัติงานตามนโยบายของรัฐบาล, รายงานผลงานรัฐบาลรอบ ๒ ปี พลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา 
นายกรัฐมนตรี (๑๒ กันยายน ๒๕๕๗ – ๑๒ กันยายน ๒๕๕๙), (กรุงเทพฯ: บริษัท คิว แอดเวอร์ไทซ่ิง จ ากัด, ๒๕๕๙), หน้า ๔ – ๕. 



- ๓๓ - 

  ระยะที่สาม ประกาศใช้รัฐธรรมนูญฉบับถาวรและจัดการเลือกตั้งทั่วไป เพ่ือพัฒนาประเทศ
ไทยไปสู่ความเป็นประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข เป็นสังคมประชาธิปไตยภายใต้การเมือง 
ที่มีธรรมาภิบาลและมีเสถียรภาพ และสร้างความเชื่อมั่น ให้ประเทศไทยมีเศรษฐกิจที่เติบโตอย่างยั่งยืน  
การบริหารราชการแผ่นดินของรัฐบาลให้ความส าคัญในการด าเนินงานในการขับเคลื่อนและปฏิรูปประเทศใน
ด้านต่าง ๆ ที่ส าคัญหลายประการ ส่งเสริมความสามัคคี สร้างความปรองดองและสมานฉันท์ของประชาชน 
ในชาติ ขจัดความขัดแย้ง แก้ไขปัญหาที่สะสมมานานหลายปี ขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมให้มีเสถียรภาพและ
ประสิทธิภาพ และเตรียมความพร้อมในส่วนที่จะด าเนินการในการบริหารราชการแผ่นดินของรัฐบาลชุดใหม่ 
รวมทั้งได้น้อมน าแนวทางของปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงของพระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช 
มาใช้เป็นแนวทางในการบริหารประเทศไปสู่การพัฒนาที่ “มั่นคง มั่งค่ัง และยั่งยืน” ได้ต่อไปในอนาคต รัฐบาล
จึงได้ก าหนดนโยบายในการบริหารราชการแผ่นดิน ๑๑ ด้าน และมีการขับเคลื่อนงานส าคัญ ๕ ด้าน ได้แก่ ด้าน
ความมั่นคง ด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ด้านการต่างประเทศ และด้านกฎหมายและกระบวนการยุติธรรม โดยใน 
๒ ปีที่ผ่านมา (๑๒ กันยายน ๒๕๗ – ๑๒ กันยายน ๒๕๕๙) การบริหารราชการแผ่นดินของรัฐบาลได้ด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเร่งด่วนที่ส าคัญของประเทศทั้ง ๑๑ ด้าน โดยมีผลงานการขับเคลื่อนและการปฏิรูปประเทศในด้าน
ต่าง ๆ ที่ส าคัญ เช่น การป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การป้องกันและแก้ไขปัญหาการ
ท าประมงผิดกฎหมาย (IUU Fishing) การแก้ไขปัญหาการค้ามนุษย์ แรงงานต่างด้าว และผู้หลบหนีเข้าเมือง 
การฟ้ืนฟูเศรษฐกิจและรักษาการขยายตัวทางเศรษฐกิจ และการยกระดับการศึกษาและพัฒนาคุณภาพชีวิต
ให้กับประชาชน เป็นต้น 

  อย่างไรก็ตาม การขับเคลื่อนและปฏิรูปประเทศในบางประเด็นอาจไม่สามารถด าเนินการได้
แล้วเสร็จในระยะเวลาอันสั้น เนื่องจากต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินการโดยเฉพาะในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ ด้าน
กฎหมาย ทั้งนี้ เพ่ือให้เกิดความต่อเนื่อง รัฐบาลจึงได้วางแผนการด าเนินงานในการขับเคลื่อนและปฏิรูป 
ในระยะที่ ๒ (๑๒ กันยายน ๒๕๕๙ – ปลายปี ๒๕๖๐) โดยมีแนวทางการด าเนินงานที่ส าคัญ เช่น การแก้ไข
ปัญหาความยากจน การยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน การยกระดับคุณภาพการศึกษาและสาธารณสุข 
การพัฒนาเกษตรกรรมไทยให้ยั่งยืน การบริหารจัดการน้ า การอนุรักษ์และฟ้ืนฟูทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม การปฏิรูปการจัดการที่ดินชุมชน การสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจ การเพ่ิมขีดความสามารถใน
การแข่งขันของประเทศ การสร้างฐานอุตสาหกรรมใหม่ การสร้างความเชื่อมั่นระหว่างประเทศ  การส่งเสริม
การค้าชายแดน การรักษาสมดุลความสัมพันธ์กับประเทศมหาอ านาจ รวมทั้งการแก้ไขปัญหาจังหวัดชายแดน
ภาคใต๑้๑ 

  ปัจจุบันได้เข้าสู่การขับเคลื่อนและปฏิรูประยะที่ ๒ ของ Roadmap คือ การเริ่มต้นปฏิรูปใน
เชิงโครงสร้าง การปฏิรูปการบริหารราชการ และการจัดท าแผนที่น าทางไปสู่อนาคตตามวิสัยทัศน์ “มั่นคง  
มั่งคั่ง และยั่งยืน” ประเทศไทยก าลังอยู่ในช่วงการเปลี่ยนผ่านที่ส าคัญ ซึ่งจ าเป็นต้องน าปัจจัยภายใน อาทิ  
อัตลักษณ์ ประเพณี ความเป็นไทย ความแตกต่างทางความคิด ความสามารถในการแข่งขัน ทุนทางทรัพยากร
ของประเทศ และปัจจัยภายนอกมาเป็นตัวก าหนดว่าประเทศไทยควรจะท าอย่างไร ด้วยวิธีการใด จึงจะเกิด
ผลดีที่สุดกับประชาชน๑๒ ภารกิจส าคัญของรัฐบาลในอนาคตจากนี้ คือ การสร้างฐานรากสู่อนาคตตามโมเดล 

                                                           

 ๑๑ เร่ืองเดียวกัน, หน้า ๕. 

 ๑๒ เร่ืองเดียวกัน, หนา้ ๑๘๙. 
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“ไทยแลนด์ ๔.๐” ประกอบด้วย ๑๐ ภารกิจหลัก คือ (๑) การเตรียม “คนไทย ๔.๐” สู่ประเทศโลกที่ ๑  
(๒) การเร่งพัฒนาเทคโนโลยีเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันด้วยนวัตกรรมใหม่ ๆ (๓) การเปลี่ยนผ่านสู่
อุตสาหกรรมแห่งอนาคต (๔) การสร้างความเข้มแข็งในวิสาหกิจไทย (๕) การยกระดับโครงสร้างพ้ืนฐานทาง
ปัญญา (๖) การสร้างความเจริญเติบโตที่กระจายสู่ภูมิภาคและท้องถิ่น ผ่านจังหวัด – กลุ่มจังหวัด (๗) การ
เสริมสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจภายในประเทศ (๘) การสร้างสังคมที่เป็นธรรม สังคมแห่งโอกาส และ
สังคมที่เกื้อกูลแบ่งปันกัน (๙) การบูรณาการอาเซียน และการเชื่อมโยงไทยสู่ประชาคมโลก และ (๑๐) การ
ขับเคลื่อนประเทศผ่านกลไก “ประชารัฐ”๑๓ 

  แผนการด าเนินงานในการขับเคลื่อนและปฏิรูปในระยะที่ ๒ (๑๒ กันยายน ๒๕๕๙ – ปลายปี 
๒๕๖๐) ได้แบ่งออกเป็น ๖ ด้าน๑๔ ได้แก่ 

   ๑) ด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ และระบบการศึกษา 

   ๒) ด้านเศรษฐกิจ การเงิน การคลัง การลงทุนภาครัฐ และโครงสร้างพ้ืนฐาน 

   ๓) ด้านระบบราชการ กฎหมาย กระบวนการยุติธรรม และสร้างความปรองดอง
สมานฉันท์ 

   ๔) ด้านสาธารณสุข 

   ๕) ด้านความมั่นคง ลดความเหลื่อมล้ า การเกษตร ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม และเรื่องที่เป็นวาระเร่งด่วนและแก้ไขปัญหาการด าเนินการตามพันธกรณีระหว่างประเทศ 

   ๖) ด้านการท่องเที่ยว วัฒนธรรม และการกีฬา 

  โดยในด้านระบบราชการ กฎหมาย กระบวนการยุติธรรม และสร้างความปรองดอง
สมานฉันท์ รัฐบาลได้ให้ความส าคัญกับการขับเคลื่อน “การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม” ซึ่งในแผนการ
ด า เนินงานในการขับเคลื่อนและปฏิรูปในระยะที่  ๒ (๑๒ กันยายน ๒๕๕๙ – ปลายปี  ๒๕๖๐) 
กระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดแนวทางการพัฒนายกระดับศูนย์ด ารงธรรมในระยะต่อไปใน ๓ เรื่อง คือ๑๕ 

   ๒.๓.๒.๑ งานปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชน ครอบคลุม ๒ ส่วนหลัก คือ 

    ๑) การปรับปรุงระบบการรับเรื่องร้องเรียนให้เป็นระบบฐานเดียวกันทั้ง
ประเทศ 

    ๒) การปรับปรุงระบบฐานข้อมูลและเชื่อมโยงเครือข่ายหน่วยงานอ่ืนที่
เกี่ยวข้องในลักษณะ Real Time 
  

                                                           

 ๑๓ เร่ืองเดียวกัน, หนา้ ๑๙๐. 

 ๑๔ เร่ืองเดียวกัน, หนา้ ๑๙๑ – ๒๓๐. 

 ๑๕ เร่ืองเดียวกัน, หน้า ๒๐๘. 
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   ๒.๓.๒.๒ การปรับปรุงกฎหมาย/แก้ไขกฎหมาย  เพ่ือยกระดับการให้บริการ
ประชาชน โดยจะด าเนินการใน ๒ เรื่องหลัก คือ 

    ๑) การมอบอ านาจเพิ่มเติมให้กับผู้ว่าราชการจังหวัด 

    ๒) การยกระดับศูนย์ด ารงธรรมเป็นศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Services) 

   ๒.๓.๒.๓ งานเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจให้กับประชาชน
อย่างจริงจังและต่อเนื่อง 

 

๒.๔ สรุปการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในปัจจุบัน 

 การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในปัจจุบันสามารถสรุปได้ ดังต่อไปนี้ 

 ๒.๔.๑ ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม  
ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ก าหนดให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้น โดยให้จัดตั้ง ณ ศาลากลางจังหวัด 
หรือสถานที่อ่ืนตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให้ประชาชนทราบเท่านั้น โดยไม่ได้ก าหนดรายละเอียดการ 
จัดโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมแต่อย่างใด โดยประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติดังกล่าวได้ก าหนดให้ 
ผู้ว่าราชการจังหวัดบูรณาการการบริหารจัดการร่วมกับหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ เพ่ือก าหนด
หลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และวางแนวทางการปฏิบัติภายในศูนย์ด ารงธรรม กล่าวคือ การจัดโครงสร้างของ
ศูนย์ด ารงธรรม การบริหารจัดการ ตลอดจนหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และแนวทางการปฏิบัติภายใน 
ศูนย์ด ารงธรรม เป็นเรื่องที่ผู้ว่าราชการจังหวัดแต่ละจังหวัดจะต้องด าเนินการออกแบบให้สอดคล้องกับบริบท
ของจังหวัดนั้น ๆ ตามแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach) 

 ๒.๔.๒ บทบาท และภารกิจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับ
ที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ สามารถแบ่งออกได้เป็น  
๓ ประเภท ได้แก่ 

  ๒.๔.๒.๑ การรับจากประชาชน ได้แก่ การรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ การรับเรื่องปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

  ๒.๔.๒.๒ การให้แก่ประชาชน ได้แก่ การให้บริการข้อมูลข่าวสาร การให้ค าปรึกษา 

  ๒.๔.๒.๓ การท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วม ตามมาตรา ๓๒ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
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 นอกเหนือจากบทบาท และภารกิจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมที่ก าหนดไว้ในประกาศคณะรักษาความ
สงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ แล้ว บทบาท 
และภารกิจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมยังมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับกฎหมายอ่ืน ๆ อีกด้วย อาทิ  
พระราชบัญญัติป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พ.ศ. ๒๕๕๐ ดังนั้น เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารง
ธรรมนอกจากจะต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติดังกล่าวแล้ว ยังจะต้อง
มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบ กฎหมาย และมติคณะรัฐมนตรีที่เก่ียวข้องด้วย 

 ๒.๔.๓ จากการที่ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 
ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ก าหนดให้ผู้ว่าราชการเป็นผู้รับผิดชอบในการบูรณาการการบริหารจัดการ
ร่วมกับหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และวางแนวทางการ
ปฏิบัติภายในศูนย์ด ารงธรรม นั่นคือ ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีบทบาทน าในการบริหารจัดการและการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมให้ประสบผลส าเร็จ ผู้ว่าราชการจังหวัดจะเป็นผู้เชื่อมโยงการบูรณาการกลไกต่าง ๆ 
ในพ้ืนที่จังหวัด ทั้งในแนวตั้ง ตั้งแต่ส่วนกลาง จนถึงอ าเภอ ต าบล และหมู่บ้าน และในแนวนอนระหว่าง  
ส่วนราชการต่าง ๆ ที่อยู่ในพ้ืนที่จังหวัด ดังนั้น การขับเคลื่อนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมตามประกาศ
คณะรักษาความสงบแห่งชาติดังกล่าวจึงเน้นที่บทบาทความเป็นผู้น าของผู้ว่าราชการจังหวัด 

 ในการนี้ คณะรัฐมนตรีได้ประชุมและมีมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันอังคารที่ ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม โดยคณะรัฐมนตรีเห็นชอบตามที่กระทรวงมหาดไทยเสนอให้
ทุกกระทรวงสั่งการให้ส่วนราชการในสังกัดท้ังส่วนราชการส่วนกลางที่ตั้งอยู่ในพ้ืนที่จังหวัด อ าเภอ ส่วนราชการ
ส่วนภูมิภาค รัฐวิสาหกิจในสังกัด ให้การสนับสนุนด้านบุคลากร วัสดุอุปกรณ์ ข้อมูลงานบริการประชาชนด้าน
ต่าง ๆ หรือด้านงบประมาณ ในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ตลอดจน
ให้ทุกกระทรวงสั่งการให้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจในสังกัด สนับสนุนการจัดท าข้อมูล งานบริการประชาชน 
ข้อมูลข่าวสารส าคัญที่ประชาชนควรทราบ ข้อมูล กฎ ระเบียบ เงื่อนไข ขั้นตอน การพิจารณาอนุมัติ/อนุญาต 
ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการหรือรัฐวิสาหกิจ ข้อมูลรายชื่อเจ้าหน้าที่พร้อมหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ
ติดต่อขอทราบข้อมูล หรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนตลอด ๒๔ ชั่วโมง และช่องทางการส่งเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ หรืองานบริการอื่น ๆ ต่อมา คณะรัฐมนตรีได้ประชุมและมีมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันอังคารที่ 
๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ โดยคณะรัฐมนตรีเห็นชอบให้กระทรวงมหาดไทย
ด าเนินการเพ่ือให้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในอ าเภอโดยให้ผู้ว่าราชการจังหวัดออกค าสั่งจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม
ขึ้นในอ าเภอและก าหนดให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องให้ความร่วมมือและช่วยเหลือนายอ าเภอในการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ ทั้งนี้ ให้กระทรวงมหาดไทยเกลี่ยอัตราก าลัง
ที่มีไปสนับสนุนการด าเนินการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในอ าเภอ และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดมอบอ านาจตาม
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ให้แก่นายอ าเภอเพ่ือให้ศูนย์ด ารงธรรมที่จัดตั้งขึ้น
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่าง
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และทันต่อสถานการณ์ อย่างไรก็ดี เมื่อศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอตามข้อ ๑.๑ ด าเนินการ
ไประยะหนึ่งแล้ว ให้กระทรวงมหาดไทยพิจารณาถึงความจ าเป็นเหมาะสมในการคงอยู่ระหว่างศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดกับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
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 ๒.๔.๔ ในปัจจุบันกระทรวงมหาดไทยได้ได้ด าเนินการสนับสนุนศูนย์ด ารงธรรม ดังนี้ 

  ๒.๔.๔.๑ ได้จัดท าแนวทางการด าเนินการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ประกอบด้วยหลักคิด
ในการจัดตั้ง โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรม กรอบภารกิจ สถานที่ตั้งศูนย์ด ารงธรรม แนวทางการด าเนินการของ
จังหวัด ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การเชื่อมต่อข้อมูลงานบริการหน่วยงานต่าง ๆ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ งานประจ า
ศูนย์ด ารงธรรม และงบประมาณด าเนินการ 

  ๒.๔.๔.๒ แต่งตั้งคณะกรรมการอ านวยการศูนย์ด ารงธรรม มีปลัดกระทรวงมหาดไทยเป็น
ประธาน โดยมอบหมายภารกิจรองปลัดกระทรวงมหาดไทยก ากับดูแลการด าเนินการต่าง ๆ ได้แก่ การ
ให้บริการประชาชนเพ่ือให้ได้รับความพึงพอใจ การด าเนินการตามนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาล การอ านวย
ความเป็นธรรมให้แก่ประชาชน ภารกิจการอ านวยการและหน่วยปฏิบัติการเร่งด่วนเพ่ือให้ประชาชนได้รับ
ประโยชน์และความพึงพอใจสูงสุด  ในการนี้ กระทรวงมหาดไทยได้ร่วมประชุมหารือกับผู้แทนทุกกระทรวง 
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ และกรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ ๑๕ สิงหาคม ๒๕๕๗ โดยมีปลัดกระทรวงมหาดไทย
เป็นประธาน เพ่ือท าความเข้าใจเกี่ยวกับศูนย์ด ารงธรรมและขอข้อมูลงานบริการประชาชนการส่งต่อ และการ
เชื่อมต่อข้อมูลงานบริการของแต่ละหน่วยงาน เพ่ือให้สามารถเชื่อมโยงข้อมูลและติดต่อประสานงานในก าร
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

  ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยได้จัดท าระบบฐานข้อมูลการร้องเรียนร้องทุกข์ที่เชื่อมต่อ
กับทุกจังหวัด จัดท าเว็บไซต์ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยเชื่อมต่อกับทุกกระทรวงและจังหวัดเพ่ือ
สนับสนุนข้อมูลงานบริการต่าง ๆ โอนสายโทรศัพท์ สายด่วน ๑๕๖๗ ไปให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด โดย
ประชาชนโทรฟรีทั่วประเทศ ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

  ๒.๔.๔.๓ ด้านโครงสร้างและอัตราก าลังของส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย โดยมีค าสั่ง
ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ที่ ๓๙๙/๑๕๕๙ ลงวันที่ ๑๖ พฤษภาคม ๒๕๕๙ ก าหนดให้ศูนย์ด ารงธรรม
ส่วนกลาง (กระทรวงมหาดไทย) ขึ้นตรงต่อปลัดกระทรวงกระทรวงมหาดไทย แต่ในรายละเอียดแนบท้ายค าสั่ง
ดังกล่าว๑๖ ก าหนดให้ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย อยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของส านักตรวจราชการ
และเรื่องราวร้องทุกข์ และค าสั่งดังกล่าวยังก าหนดกรอบอัตราก าลังข้าราชการเพียง ๖ คน ได้แก่ (๑) 
ผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ๑ คน (๒) นักวิเคราะห์นโยบายและแผน ระดับปฏิบัติการ/
ช านาญการ ๓ คน (๓) นิติกร ระดับปฏิบัติการ/ช านาญการ ๒ คน ซึ่งกรอบอัตราก าลัง/โครงสร้าง ดังกล่าวมี
บุคลากรรับผิดชอบงานน้อยกว่าโครงสร้างเดิม ตามค าสั่งส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทยที่ .../๒๕๕๕  
ลงวันที่...  ซึ่งมีกรอบอัตราก าลังจ านวน ๑๑ คน โดยเป็นผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ๑ คน 
และนักวิเคราะห์นโยบายและแผนระดับปฏิบัติการ/ช านาญการ ๑๐ คน ทั้งที่ภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมในปี  
พ.ศ. ๒๕๕๕ มีเพียงภารกิจเดียว ได้แก่รับเรื่องร้องทุกข์ แต่ภารกิจตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๙ ก าหนดภารกิจไว้มากกว่าเดิมซึ่งมีเฉพาะเพียงรับเรื่องราว
ร้องทุกข์เท่านั้น ในขณะเดียวกันเมื่อ พ.ศ. ๒๕๕๕ – ๒๕๕๘ มีหน่วยงานส่งข้าราชการและพนักงานมาช่วยงาน
ศูนย์ด ารงธรรม ได้แก่ กรมที่ดิน ๑ คน กรมการปกครอง ๑ คน การไฟฟ้านครหลวง ๑ คน การประกาส่วน
ภูมิภาค ๑ คน แต่ตั้งแต่ พ.ศ. ๒๕๕๙ เป็นต้นมา หน่วยงานดังกล่าวขอบุคลากรกลับต้นสังกัด (ยกเว้นกรมท่ีดิน) 
                                                           

 ๑๖ ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย , คู่มือการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงหาดไทย, (กรุงเทพฯ: บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด, ๒๕๕๙), หน้า ๔๔. 
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  นอกจากข้าราชการแล้ว เมื่อ พ.ศ. ๒๕๕๕ - ๒๕๕๘ ศูนย์ด ารงธรรม มีการจ้างลูกจ้างชั่วคราว
และลูกจ้างเหมาบริการ ช่วยงานจ านวน ๙ คน และตั้งแต่ พ.ศ. ๒๕๕๘ เป็นต้นมาศูนย์ด ารงธรรมแก้ไขปัญหา
โดยขอข้าราชการจากกลุ่มงานภายในสังกัดส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์จ านวน ๕ คน มาช่วยงาน
ศูนย์ด ารงธรรม ขณะเดียวกันก็มอบลูกจ้างคืนให้กลุ่มงานดังกล่าว 
 

ตารางท่ี ๔ : ตารางเปรียบเทียบประเภทของภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมย้อนหลัง ๓ ป๑ี๗ 

 

ประเภทภารกิจ ๒๕๕๕ ๒๕๕๖ ๒๕๕๗ 

งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส    

งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว    

งานบริการรับเรื่อง – ส่งต่อ    

งานบริการข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรึกษา    

งานรับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะ
ของประชาชน 

   

งานปฏิบัติตามนโยบายส าคัญเร่งด่วนของ
รัฐบาล/หัวหน้า คสช. 

   

การจัดชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว    

 

  แม้ในปี พ.ศ. ๒๕๕๗ จะมีการปรับปรุงการท างาน แต่เน้นปรับปรุงโครงสร้างในส่วนภูมิภาค
เป็นส าคัญ โดยให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นกลไกส าคัญในการขับเคลื่อนงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและ 
บูรณาการกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  

                                                           

 ๑๗ สถาบันด ารงราชานุภาพ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, รายงานการศึกษาวิจัย เรื่อง การประเมินผลการด าเนินงานของ 
ศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามทัศนะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และประชาชนผู้รับบริการ, (กรุงเทพฯ: 
บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด), หน้า ๒๓. 
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 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 

  ตามภาคผนวกแนบท้ายค าสั่งส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ที่ ๓๙๙/๒๕๕๙ ลงวันที่ ๑๖ 
พฤษภาคม ๒๕๕๙ ได้แบ่งโครงสร้างภารกิจและหน่วยงานภายในส านักงานจังหวัด ประกอบด้วย (๑) กลุ่มงาน
อ านวยการ (๒) กลุ่มงานยุทธศาสตร์และข้อมูลเพื่อการพัฒนาจังหวัด (๓) กลุ่มงานบริหารทรัพยากรบุคคล และ 
(๔) กลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 

  ทั้งนี้ กระทรวงมหาดไทยได้สั่งการเมื่อวันที่ ๒๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ให้จังหวัดและอ าเภอ
ก าหนดโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมให้มีความชัดเจน โดยกระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดแนวทางการจัดตั้ง
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดไว้ ๓ รูปแบบ ดังนี้ 

  แบบท่ี ๑ 

   ๑.๑) งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ แบ่งเป็นฝ่ายรับเรื่องร้องเรียนและฝ่ายปฏิบัติการ 

   ๑.๒) งานบริการข้อมูลข่าวสาร 

   ๑.๓) งานบริการประชาชน 

  แบบท่ี ๒ 

   ๒.๑) งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และบริการข้อมูลข่าวสาร แบ่งเป็นฝ่ายรับเรื่อง
และฝ่ายปฏิบัติการ 

   ๒.๒) งานบริการประชาชน 

  แบบท่ี ๓ 

   แบบที่ ๓ เหมือนแบบที่ ๑ และ ๒ แต่แยกฝ่ายปฏิบัติการออกมาเป็นหน่วยเคลื่อนที่
เร็วหรือหน่วยเฉพาะกิจ โดยโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมีต้นแบบในการจัดตั้ง แสดงเป็นแผนภูมิได้ 
ดังต่อไปนี้๑๘ 
  

                                                           

 ๑๘ เร่ืองเดียวกัน, หน้า ๑๘. 
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ภาพที่ ๕ : แนวทางการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมในรูปแบบที่ ๓ 

 

  ในทางปฏิบัติ จังหวัดต่าง ๆ ได้ปรับล าดับชั้นของโครงสร้างและองค์ประกอบของคณะกรรมการ
หรือคณะท างานของศูนย์ด ารงธรรม ตามแนวทางการด าเนินงานของจังหวัด ซึ่งมีหลายรูปแบบอันแตกต่างไป
จากโครงสร้างต้นแบบของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด๑๙ ดังนี้ 

   ๑) ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรม ท าหน้าที่เป็นผู้บริหารศูนย์ 
โดยไม่มีคณะกรรมการระดับอ านวยการ และอาจมีคณะกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โดยมีหัวหน้า
ส่วนราชการเป็นองค์ประกอบ และให้หัวหน้าส านักงานจังหวัดเป็นหัวหน้าฝ่ายรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และมี
ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 

   ๒) ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นประธานคณะกรรมการบริหารศูนย์ หัวหน้าส่วนราชการ
ต่าง ๆ ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นคณะกรรมการบริหารศูนย์ และหัวหน้าส านักงานจังหวัดเป็นกรรมการและ
เลขานุการ 

                                                           

 ๑๙ เร่ืองเดียวกัน, หน้า ๑๙. 
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   ๓) หัวหน้าส่วนราชการต่าง ๆ ประธานสภาทนายความจังหวัด ประธานสภา
หอการค้าจังหวัด ประธานสภาอุตสาหกรรมจังหวัด ฯลฯ อาจได้รับการแต่งตั้งให้เป็นคณะที่ปรึกษาร่วมกับฝ่าย
อัยการ 

   ๔) บุคลากรของส านักงานจังหวัดได้รับการแต่งตั้งให้เป็นคณะท างานประจ า
ส านักงานศูนย์ด ารงธรรม โดยบุคลากรหลักประกอบด้วย หัวหน้าส านักงานจังหวัด เป็นหัวหน้าคณะท างาน มี
หัวหน้าฝ่ายที่ได้รับมอบหมาย (เช่น หัวหน้ากลุ่มงานอ านวยการ หรือหัวหน้ากลุ่มงานข้อมูลและสารสนเทศ 
เป็นต้น) หรือข้าราชการระดับช านาญการ เป็นคณะท างาน 

   ๕) ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วได้รับการแต่งตั้งเพ่ือปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละด้าน เช่น การ
ป้องกันภัยพิบัติสาธารณะ ด้านการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด ด้านการป้องกันและปราบปรามการตัดไม้
ท าลายป่าและทรัพยากรธรรมชาติ เป็นต้น อย่างไรก็ตาม มีข้อสังเกตว่า บางจังหวัดได้แต่งตั้งข้าราชการ
ระดับสูง (ระดับบริหารต้นหรืออ านวยการสูง) เป็นองค์ประกอบชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วด้วย ตัวอย่างเช่น 
ก าหนดให้รองผู้ว่าราชการจังหวัดแต่ละท่าน และหัวหน้าส านักงานจังหวัดเป็นหัวหน้าคณะท างาน และหัวหน้า
ส่วนราชการต่าง ๆ เป็นคณะท างานของชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วแต่ละชุด 

  จะเห็นได้ว่า โครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด มิได้มีรูปแบบที่ตายตัว โดยโครงสร้างของ
ศูนย์ด ารงธรรมขึ้นอยู่กับความสมควรแก่การด าเนินงานของแต่ละจังหวัด แต่อาจกล่าวได้ว่า โครงสร้างของ  
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดประกอบด้วยโครงสร้าง ๔ - ๕ ส่วน๒๐ ดังนี้ 

   ๑) คณะกรรมการบริหาร (หรือคณะกรรมการอ านวยการ) 

   ๒) คณะที่ปรึกษา 

   ๓) คณะท างานที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือการไกล่เกลี่ยและยุติปัญหาร้องเรียนร้องทุกข์ 

   ๔) คณะท างานประจ าส านักงานศูนย์ด ารงธรรม 

   ๕) ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 

 

       

 

                                                           

 ๒๐ เร่ืองเดียวกัน, หน้า ๒๐. 



 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๓ 
สภาพปัญหาและอุปสรรคการด าเนินงาน 

ของศูนย์ด ารงธรรม 
  



 

 

 

 

 

 

 

หน้าว่าง 



 

 

 

 

 

 

 

หน้าว่าง 
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ส่วนที่ ๓ สภาพปัญหาและอุปสรรคการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 
 จากภารกิจของกระทรวงมหาดไทยตั้งยุคก่อตั้งกระทรวง ซึ่งพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว
ทรงก าหนดภารกจิของกระทรวงมหาดไทยไว้ว่า “บ ารุงรักษาความสงบเรียบร้อย” และให้มีความเจริญในเมือง
ต่างๆ ต่อมาสมเด็จพระเจ้าบรมวงศ์เธอ กรมพระยาด ารงราชานุภาพ ปฐมเสนาบดีกระทรวงมห าดไทย  
ทรงขยายพระบรมราโชวาทดังกล่าวว่า “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข”๒๑ กระทรวงมหาดไทยจึงมีขอบเขตภารกิจ
กว้างขวาง และมีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด๒๒ ทั้งนี้ปัจจุบันหน้าที่และภารกิจของกระทรวงมหาดไทย
เป็นไปตามมาตรา ๓๐ แห่งพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. ๒๕๔๔ ซึ่งบัญญัติให้
กระทรวงมหาดไทย มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับการบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
การอ านวยความเป็นธรรมของสังคม การส่งเสริม และพัฒนาการเมืองการปกครอง การพัฒนาการบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาค การปกครองท้องที่  การส่ง เสริมการปกครองท้องถิ่นและการพัฒนาชุมชน  
การทะเบียนราษฎร ความมั่นคงภายใน กิจการสาธารณภัย และการพัฒนาเมืองและราชการอ่ืนตามที่มี
กฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของกระทรวงมหาดไทยหรือส่วนราชการที่สังกัดกระทรวงมหาดไทย  
ซึ่งจะเห็นว่าภารกิจของกระทรวงมหาดไทยนั้นมีความกว้างขวาง อีกทั้งมีความเป็นรูปธรรมและนามธรรม
รวมกันอยู่ในภารกิจอย่างมาก ศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งเป็นหน่วยงานสนับสนุนภารกิจดังกล่าวให้สัมฤทธิ์ผล 
ประกอบกับภารกิจตามค าสั่ง คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ แล้วจึงต้องมีการท างานใน
หลายด้าน ตั้งแต่ระดับบนลงมายังระดับล่าง 

 การท างานที่มีขอบเขตภารกิจและใกล้ชิดกับประชาชน และต้องร่วมมือแก้ไขกับหน่วยงานรัฐหลาย
หน่วยงาน และหลายระดับตั้งแต่ระดับกระทรวง มายังการเข้าถึงประชาชนโดยตรง ท าให้เจ้าหน้าที่ของ 
ศูนย์ด ารงธรรมในราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคประสบปัญหาต่างๆ ซึ่งจากการวิจัยของสถาบันด ารง  
ราชานุภาพ การจัดสัมมนา รับฟังความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในพ้ืนที่พบว่า สภาพปัญหาสามารถ
สรุปได้ ดังนี๒้๓ 

  ๑) ปัญหาด้านโครงสร้าง (ส่วนงานภายในองค์กร องค์ประกอบของต าแหน่งและสายงาน
บังคับบัญชา) 

  ๒) ปัญหาด้านการบริหารจัดการ 

                                                           

 ๒๑ ประยูร พรหมพันธุ์, จากอดีตสู่....ปัจจุบันของมหาดไทย, ๑๒๐ ปี กระทรวงมหาดไทย,  อ้างใน สถาบันด ารงราชานุภาพ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย, รายงานการศึกษาวิจัย เรื่อง การประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามทัศนะของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และประชาชนผู้รับบริการ, (กรุงเทพฯ: บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด), หน้า ๕. 

 ๒๒ สถาบันด ารงราชานุภาพ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, รายงานการศึกษาวิจัย เรื่อง การประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์
ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามทัศนะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และประชาชนผู้รับบริการ , (กรุงเทพฯ: 
บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด), หน้า ๕. 

 ๒๓ สรุปและคัดกรองจาก สถาบันด ารงราชานุภาพ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, รายงานการศึกษาวิจัย เร่ือง การประเมินผลการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามทัศนะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และประชาชน
ผู้รับบริการ, (กรุงเทพฯ: บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด). และ สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ โครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพิ่ม
ทักษะเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมให้มีประสิทธิภาพ เข้มแข็ง ยั่งยืน ประจ าปี ๒๕๖๐ รุ่นที่ ๑ และรุ่นที่ ๒ จัดโดยส านักตรวจราชการและ
เรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย และจากการสอบถามความคิดเห็นเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลางและ
จังหวัด. 
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  ๓) ปัญหาด้านกฎหมาย 

  ๔) ปัญหาด้านการบูรณาการร่วมกันระหว่างหน่วยงาน 

  ๕) ปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  ๖) ปัญหาด้านการพัฒนาและสร้างแรงจูงใจแก่บุคลากร 

 

๓.๑ ปัญหาด้านโครงสร้าง 

 ๓.๑.๑ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดอยู่ภายใต้ส านักงานจังหวัด จากการให้ข้อคิดเห็นโดยเจ้าหน้าที่  
ศูนย์ด ารงธรรมเกี่ยวกับโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรม มีปัญหาที่ส าคัญคือการให้ศูนย์ด ารงธรรมขึ้นกับ
ส านักงานจังหวัด ท าให้มีผู้คั่นกลางระหว่างศูนย์ด ารงธรรมและผู้ว่าราชการจังหวัด ท าให้นโยบายที่จะให้  
ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นกลไกส าคัญในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนไม่ประสบผล
เท่าที่ควร และบางครั้งมีการให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมไปช่วยงานในฝ่ายอ่ืนรวมถึงทรั พยากรอ่ืน เช่น
รถยนต์ เครื่องคอมพิวเตอร์ ไปใช้เป็นประโยชน์แก่กลุ่มงานอ่ืนของส านักงานจังหวัด รวมถึงการเบิกค่าใช้จ่าย
หรือเครื่องมือเครื่องใช้ในการท างานไม่มีความยืดหยุ่นและรวดเร็ว ท าให้ศูนย์ด ารงธรรมไม่อาจปฏิบัติภารกิจ  
ได้อย่างเต็มก าลังตามที่ตั้งไว้ และยังท าให้ประสบปัญหาในการบูรนาการร่วมกับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอซึ่งเป็น
หน่วยราชการของกรมการปกครองและรายงานตรงต่อปลัดจังหวัด ในขณะที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดอยู่ภายใต้
การบังคับบัญชาของหัวหน้าส านักงานจังหวัด ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอกับศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดจึงยังไม่มีการ
เชื่อมโยงกันเท่าท่ีควร 

 ๓.๑.๒ องค์ประกอบของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ซึ่งจากที่ในพ้ืนที่ต่าง ๆ มีสภาพปัญหาที่แตกต่างกัน 
การจัดองค์ประกอบของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด จึงไม่อาจก าหนดรูปแบบที่แน่นอนได้ และต้องจัดการให้
เหมาะสมกับสภาพปัญหาในพ้ืนที่นั้น ๆ แต่อย่างไรก็ตามการจัดต าแหน่งที่แน่นอนบางต าแหน่งไว้เป็นมาตรฐาน
ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนั้นยังมีความส าคัญ เพ่ือให้อย่างน้อยศูนย์ด ารงธรรมสามารถตอบสนองต่อนโยบาย  
ที่ได้ตั้งไว้ เช่น การก าหนดต าแหน่งนิติกรไว้ในศูนย์ด ารงธรรม นอกจากนี้แล้วได้มีการเสนอแนะความเห็นโดย
ผู้ปฏิบัติงานให้บุคคลที่มาปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมควรที่จะเป็นผู้เคยรับราชการในพ้ืนที่จังหวัดนั้นมาแล้ว
ระยะเวลาหนึ่งหรือเมื่อเข้ามาด ารงต าแหน่งในศูนย์ด ารงธรรมแล้วควรก าหนดระยะเวลาขั้นต่ าในการด ารง
ต าแหน่งไว้ เพ่ือให้รู้ถึงสภาพปัญหาของราษฎรในพ้ืนที่และการบริหารจัดการงานเป็นไปด้วยความต่อเนื่อ ง 
เนื่องจากปัจจุบันศูนย์ด ารงธรรมใช้ลูกจ้างชั่วคราวในการปฏิบัติงานจ านวนมาก ซึ่งเป็นต าแหน่งที่ไม่มีการ
รับรองความมั่นคงของงาน และมีการลาออกเมื่อได้งานที่มั่นคงและรายได้สิทธิประโยชน์ดีกว่า ท าให้มีการ
เปลี่ยนตัวผู้ท างานอยู่เรื่อย ๆ และข้าราชการที่เข้ามาท างานในศูนย์ด ารงธรรมหลายเป็นข้าราชการบรรจุใหม่ 
และมีการโอนย้ายเข้า - ออก จ านวนมาก ท าให้งานพิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ไม่มีความต่อเนื่อง และ
เจ้าหน้าที่ไม่รู้สภาพปัญหาในพื้นที่เท่าที่ควร 
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๓.๒ ปัญหาด้านการบริหารจัดการ 

 ๓.๒.๑ การบริหารจัดการบุคลากร 

  การบริหารทรัพยากรบุคคลของศูนย์ด ารงธรรม ในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค มีสภาพปัญหา
ที่ส าคัญ คือ 

   ๑) ปริมาณงานไม่สัมพันธ์กับปริมาณคน มีอัตราก าลังน้อยเมื่อเทียบกับปริมาณงานที่
มีมาก 

   ๒) มีการน าคนของศูนย์ด ารงธรรมไปช่วยราชการในส่วนอื่น เช่น ฝ่ายงานอ านวยการ 

   ๓) คุณสมบัติของบุคคลที่ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมซึ่งควรมีความรู้ความสามารถ 
แต่ในหลายจังหวัดกลับเลือกบุคคลที่หัวหน้าหน่วยงานไม่ประสงค์จะร่วมท างานด้วยมาปฏิบัติหน้าที่ใน 
ศูนย์ด ารงธรรม 

   ๔) การมีอัตราส่วนลูกจ้างชั่วคราวที่มากเกินไป ซึ่งลูกจ้างชั่วคราวมีการลาออกบ่อย 
ท าให้การปฏิบัติงานไม่ต่อเนื่อง และท าให้มีปัญหาในการพัฒนาบุคลากรที่จะปฏิบัติงานเนื่องจากต้องอบรม
ลูกจ้างใหม่บ่อยครั้ง 

 ๓.๒.๒ การบริหารจัดการงาน 

  ปัจจุบันเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมยังไม่มีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ที่วางแนวทางการ
ปฏิบัติงานที่เป็นรูปธรรมหรือชัดเจนเพียงพอ หรือไม่ยอมยึดถือตามกฎ ระเบียบที่เก่ียวข้อง เช่น รูปแบบการส่ง
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และองค์ประกอบของการรายงานผลการตรวจสอบเรื่องดังกล่าว ซึ่งรายละเอียดต่าง ๆ 
ควรมีก าหนดเพ่ิมเติมเพ่ิมขึ้นจากระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
เนื่องจากการปฏิบัติพบว่า 

   ๑) เจ้าหน้าที่จ านวนมากไม่ปฏิบัติตามหรือสภาพของงานไม่อาจเปิดช่องให้ปฏิบัติ
ตามระเบียบดังกล่าวได้ มีกรณีปัญหาเกิดขึ้น เช่น การรายงานผลโดยการปัดความรับผิดชอบแบบห้วน  ๆ  
โดยไม่มีการให้เหตุผลหรือข้อกฎหมายที่ชัดเจนเพียงพอที่แสดงให้เห็นว่ามีการพิจารณาโดยละเอียดแล้วว่า 
ไม่สามารถแก้ไขปัญหานั้นได้เพราะเหตุใด หรือให้เหตุผลว่าเรื่องดังกล่าวไม่อยู่ในอ านาจของหน่วยงานตนที่จะ
พิจารณา ทั้งท่ีเรื่องดังกล่าวสามารถช่วยได้โดยวิธีการอ่ืนซึ่งมีกฎหมายให้อ านาจหน่วยงานสามารถกระท าได้ 

   ๒) ไม่มีการด าเนินการจัดท าแบบของการรายงานข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
นั้น ให้ตรงกันและมีการก าหนดให้อ้างข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย ที่ใช้ด าเนินการ หรือไม่อาจด าเนินการในเรื่อง
ดังกล่าวได้เพราะเหตุใด 

   ๓) ไม่มีระบบการคัดกรองงานที่รับเข้ามาที่ดีพอ ท าให้มีงานเข้าสู่สารบบมากเกินไป
และหลายเรื่องไม่อาจแก้ไขปัญหาได้เพราะอยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน 
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๓.๓ ปัญหาด้านกฎหมาย 

 กระทรวงมหาดไทยปฏิบัติภารกิจในการจัดท าบริการสาธารณะ โดยมีขอบเขตและภารกิจตากฎหมาย
กว่าร้อยฉบับ๒๔ ซึ่งยังไม่รวมกรณีในระดับภูมิภาคซึ่งผู้ว่าราชการจังหวัดมีหน้าที่รับผิดชอบเพ่ิมมากข้ึนอีกหลาย
ฉบับ ซึ่งจ านวนกฎหมายที่ต้องรับผิดชอบมาก ท าให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมยังไม่ทราบขอบเขตงาน 
ที่จังหวัดต้องรับผิดชอบโดยตรง หรือหน่วยงานอ่ืนเป็นผู้รับผิดชอบ รวมถึงการปฏิบัติให้เป็นไปตามกฎหมาย
ด้วย นอกจากกฎหมายที่ก าหนดงานในความรับผิดชอบแล้ว การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม
โดยมากต้องปฏิบัติให้เป็นไปตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้องต่อไปนี้ 

  ๑) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 

  ๒) แนวทางปฏิบัติในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทวงมหาดไทย 

  ๓) แนวทางปฏิบัติในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น 
ส านักราชเลขาธิการ ส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน ส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันปละปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ส านักงานป้องกันและปราบปรามการฟอก
เงิน (ป.ป.ง.) และส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส.ต.ง.) เป็นต้น 

  ๔) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

 ทั้งนี้ การปฏิบัติงานพบปัญหาเกี่ยวกับข้อกฎหมายมี ดังต่อไปนี้ 

  ๓.๓.๑ ไม่มีการรวบรวมกฎหมาย ระเบียบ และเรื่องการมอบอ านาจให้ผู้ว่าราชการจังหวัดที่
เกี่ยวข้องไว้อย่างเป็นระบบ 

  ๓.๓.๒ เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมยังไม่ปฏิบัติตามระเบียบส านักรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ซึ่งเสมือนเป็นกฎหมายกลางในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ต่าง ๆ และระเบียบ
ยังมีปัญหาในทางปฏิบัติที่ไม่อาจด าเนินการตามระเบียบได้หรือสร้างข้ันตอนปฏิบัติมากเกินสมควร เช่น 

   ข้อ ๓ ก าหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของส่วนราชการให้เป็นไปตาม 
ระเบียบนี้ เว้นแต่การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่ต้องด าเนินการตามขั้นตอนหรือกระบวนการทางกฎหมายให้
ส่วนราชการแนะน าให้ผู้ร้องทุกข์ไปด าเนินการตามข้ันตอนหรือกระบวนการดังกล่าว ซึ่งในทางปฏิบัติเจ้าหน้าที่
ไม่ได้ให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องทุกข์เท่าที่ควรหรือส่งเรื่องร้องเรียนดังกล่าวแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งที่ผู้ร้องยัง 
ไม่เคยด าเนินการตามขั้นตอนที่กฎหมายก าหนด ซึ่งยังไม่อาจถือว่าสิทธิของผู้ร้องถูกกระทบอันจะเป็น  
ผู้เดือดร้อนเสียหายหรืออาจเดือดร้อนเสียหาย ตามนัยข้อ ๑๘ ของระเบียบนี้ได้ และกรณีเจ้าหน้าที่ไม่ทราบ
หรือไม่แน่ใจว่าต้องด าเนินการตามกฎหมายใด อย่างไร เพราะมีเป็นจ านวนมากและบางเรื่องเป็นกฎหมาย
เฉพาะที่อาจไม่รู้เป็นการทั่วไปได้ จึงควรมีการท าคู่มือเกี่ยวกับกระบวนการกรณีที่ต้องไปด าเนินการตาม
กฎหมาย หรือควรค้นหาศึกษาข้อมูลในเรื่องนั้นโดยการสอบถามหน่วยงานที่น่าจะเกี่ยวข้อง ผู้รู้ หรือ
อินเทอร์เน็ตก่อนให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้อง 

                                                           

 ๒๔ นันทวัฒน์ บรมานันท์, รวมกฎหมายเกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะระดับชาติ  ใน โครงการวิจัยเรื่อง แนวทางในการจัดท า
ประมวลกฎหมายว่าด้วยการจัดท าบริการสาธารณะระดับชาติในประเทศไทย, (๒๕๕๓).  กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่จัดท าบริการสาธารณะตาม
กฎหมายระดับพระราชบัญญัติ จ านวน ๑๒๗ ฉบับ. 
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   ข้อ ๙ และข้อ ๑๒ ของระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีฯ เรื่องอ านาจของคณะกรมการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ และคณะกรรมการประจ ากระทรวง ยังไม่มีการน ามาใช้ให้เกิดผลในทางปฏิบัติได้อย่าง
แท้จริง ท าให้การปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมยังมีกรณีปัญหาเกิดขึ้น เช่น การแจ้งว่าเรื่องร้องเรียนไม่อยู่ใน
อ านาจของหน่วยงาน ไม่ว่าจะเป็นอ านาจระหว่างกระทรวง หรือภายในกระทรวงด้วยกันเอง (ซึ่งระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีฯ ได้ก าหนดขั้นตอนปฏิบัติไว้ในข้อ ๒๘) 

   ข้อ ๒๖ ก าหนดว่า ในกรณีที่คณะกรรมการหรือคณะกรรมการประจ ากระทรวง 
เห็นว่า ตามกฎหมายไม่อาจปลดเปลื้องทุกข์ตามที่ร้องขอได้ แต่สมควรแก้ไขเยียวยาให้แก่ผู้ร้องทุกข์โดยวิธีการ
อ่ืน คณะกรรมการหรือคณะกรรมการประจ ากระทรวงอาจก าหนดแนวทางการแก้ไขตามความเหมาะสมภายใต้
อ านาจหน้าที่ของส่วนราชการได้ ข้อก าหนดดังกล่าวควรก าหนดให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนเป็น 
ผู้วินิจฉัยได้เองและควรก าหนดเป็นแนวปฏิบัติให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการตามขั้นตอนนี้เนื่องจากการช่วยเหลือ
ประชาชนไม่ควรพิจารณาเพียงด้านเดียวหรือตามที่ผู้ร้องทุกข์ขอเท่านั้น แต่ควรมีตัวเลือกอ่ืนในการเสนอความ
ช่วยเหลือตามท่ีหน่วยงานตนมีอ านาจหน้าที่จัดการได้ด้วย 

  ๓.๓.๓ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ใช้บังคับ
กับหน่วยงานรัฐตามพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. ๒๕๔๕ และหน่วยงานในก ากับดูแล
ของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และรัฐวิสาหกิจ 

  ๓.๓.๔ อ านาจในการระงับข้อพิพาท 

   แม้ภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมจะมีมาก แต่ทั้งนี้ในทางปฏิบัติยังไม่มีกฎหมายออกมา
รองรับอ านาจของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมซึ่งเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมส่วนมากพบปัญหาถึงการที่มีการ
ก าหนดหน้าที่ไว้ แต่ไม่มีกฎหมายให้อ านาจกระท าการอันน าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้เอง โดยเรื่องที่พบเจอ 
เป็นจ านวนมาก เช่น การเรียกคู่กรณีมาไกล่เกลี่ยไม่ว่าจะเป็นทางแพ่งหรืออาญา ซึ่งเจ้าหน้าที่ของทั้งศูนย์ด ารงธรรม
ไม่มีอ านาจบังคับคู่กรณีมาได้/การเรียกคู่กรณีมาเพ่ือไกล่เกลี่ยของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมไม่มีสภาพบังคับอัน
เป็นผลร้ายหรือท าให้ผู้ที่ไม่มาต้องเสียประโยชน์แต่อย่างใด ในขณะที่นายอ าเภอสามารถเรียกคู่กรณีมาไกล่
เกลี่ยได้ทั้งทางแพ่งและทางอาญาตามกรณีที่พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ 
ก าหนดหลักเกณฑ์ไว้ และกรณีเจ้าหน้าที่ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคที่มีพระราชบัญญัติ
คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ก าหนดสภาพบังคับไว้ และไม่มีการก าหนดให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมเป็น
เจ้าพนักงานตามประมวลกฎหมายอาญา ท าให้ไม่ได้รับความคุ้มครองหรือเอาผิดเพ่ิมขึ้นแก่เจ้าหน้าที่ที่ทุจริต 
และชุดเคลื่อนที่เร็วของศูนย์ด ารงธรรมยังไม่มีอ านาจในการตรวจค้นต่าง ๆ ท าให้ไม่สะดวกต่อภารกิจในการ
ปราบปรามอาชญากรรม เช่น การค้ายาเสพติด 

  ๓.๓.๕ ขาดกฎหมายให้อ านาจในการด าเนินการกับเรื่องร้องเรียน และเรื่องทางนโยบาย 

   โดยส่วนมากเมื่อศูนย์ด ารงธรรมได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากประชาชนแล้วจะ
ท าการส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการ ซึ่งการด าเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะรับ
ด าเนินการตามที่ตนเห็นสมควร โดยศูนย์ด ารงธรรมไม่สามารถด าเนินการเพ่ือให้เรื่องร้องเรียนดังกล่าวยุติได้
อย่างเป็นที่น่าพอใจแก่ผู้ร้องได้เท่าที่ควร ทั้งที่ข้อเท็จจริงหลายเรื่องหากพิจารณาแล้วสามารถด าเนินการแก้ไข
ปัญหาให้แก่ผู้ร้องเรียนได ้
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   ทั้งนี้ หลายครั้งที่ปัญหาของประชาชนที่ร้องเรียนเข้ามายังศูนย์ด ารงธรรมนั้น  
เกิดจากนโยบายของรัฐบาล หรือต้องเป็นนโยบายของรัฐบาลในการแก้ไขปัญหา ซึ่งกระทรวงมหาดไทยในฐานะ
หน่วยงานทางปกครองไม่อาจเข้าไปแก้ไขปัญหาทางนโยบายโดยตรงได้ 

 

๓.๔ ปัญหาด้านการบูรณาการร่วมกันระหว่างหน่วยงาน 

 ในปัจจุบันพบว่าการด าเนินการยังขาดการสื่อสารและการบูรณาการร่วมกัน โดยเฉพาะในระดับ
หน่วยงานที่สูง เช่น ระหว่างจังหวัด ระหว่างกระทรวง และกรม ท าให้การอ านวยความเป็นธรรม/ความสะดวก
ให้แก่ประชาชนไม่สัมฤทธิ์ผลเท่าที่ควร ซึ่งปัญหาการบูรณาการร่วมกันที่พบแบ่งได้ ดังนี้ 

 ๓.๔.๑ ราชการส่วนกลาง 

  ในราชการบริหารส่วนกลางพบปัญหาการร่วมมือกันระหว่าง หน่วยงานเดียวกัน  เช่น  
๑) ส านัก กอง ภายในหน่วยงานเดียวกัน ๒) ระหว่างกรมภายในกระทรวงเดียวกัน และ ๓) ระหว่างกระทรวง 

 ๓.๔.๒ ราชการส่วนภูมิภาค 

  โดยมากราชการส่วนภูมิภาคอยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของผู้ว่าราชการจังหวัด จึงมีการบูรณา
การร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพในกรณี ราชการส่วนที่ขึ้นกับผู้ว่าราชการจังหวัด แต่ปัจจุบันมีราชการ
ส่วนกลางที่ตั้งอยู่ภายในเขตจังหวัดที่ไม่ขึ้นกับผู้ว่าราชการจังหวัด จ านวนมาก และรับผิดชอบดูแลภารกิจที่
หลายภารกิจ ซึ่งเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมที่ปฏิบัติงานในพ้ืนจ านวนมากให้ข้อคิดเห็นว่ายังไม่มีการบูรณาการ
ร่วมกันระหว่างจังหวัด และราชการส่วนกลางที่ตั้งอยู่ในเขตจังหวัดเท่าท่ีควร 

 ๓.๔.๓ เอกชน 

  ความร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานทางปกครองและเอกชนมีความส าคัญมาก ในปัจจุบัน
หน่วยงานที่สามารถดึงประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการท างานได้มาก มีแนวโน้มที่จะบรรลุภารกิจมากกว่าและ
เกิดผลสัมฤทธิ์ในการท างานมากข้ึน ทั้งนี้ ในปัจจุบันมีภาคเอกชนได้ให้บริการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
มากมายทั้งที่แสวงหาก าไรและไม่แสวงหาก าไร เช่น มูลนิธิต่าง ๆ การให้บริการซ่อมรถตลอด ๒๔ ชั่วโมง 
สื่อมวลชนต่าง ๆ หน่วยแพทย์ฉุกเฉิน ฯลฯ หากมีการประสานความร่วมมือกัน ไม่เกี่ยงกันในการให้บริการ
ประชาชน จะท าให้สามารถอ านวยความเป็นธรรมหรือความสะดวกได้เพ่ิมขึ้น ซึ่งปัจจุบันพบว่าหน่วยงานหรือ
เจ้าหน้าที่รัฐ รวมถึงภาคเอกชนเอง ยังถือฐิติ หรือแย่งงานกันท าเป็นจ านวนมาก และหน่วยงานรัฐไม่มีการ
ส ารวจภาคเอกชนที่ให้บริการประชาชนเท่าที่ควร ในขณะที่เอกชนเองหลายครั้งพบว่าพยายามแก้ไขปัญหาด้วย
ตัวเองโดยละเลยกลไกของรัฐที่สามารถช่วยเหลือประชาชนได้มีประสิทธิภาพกว่า 
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๓.๕ ปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ปัจจุบันนอกจากศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยและศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดแล้ว ยังมีหน่วยรับเรื่อง
ร้องเรียน และเรื่องบริการอ่ืนของหน่วยราชการอีกเป็นจ านวนมาก ซึ่งในแต่ละแห่งนั้นระบบเทคโนโลยี 
โดยเฉพาะฐานข้อมูลต่าง ๆ ยังไม่มีการเชื่อมต่อกันอย่างเป็นระบบ 

 

๓.๖ ปัญหาด้านการพัฒนาและสร้างแรงจูงใจแก่บุคลากร 

 ๓.๖.๑ การพัฒนาบุคลากร 

  จากภารกิจของศูนย์ด ารงธรรม บุคลากรของศูนย์ด ารงธรรมจ าเป็นต้องเป็นผู้มีความรู้  
รอบด้าน ติดตามข่าวสาร ความเคลื่อนไหวทั้งด้านสังคม และเศรษฐกิจ เหตุการณ์ส าคัญอยู่ตลอดเวลา รวมถึง
สภาพความเป็นไปในพ้ืนที่ เพ่ือตอบปัญหาและพร้อมด าเนินการแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้
การท างานจ าเป็นต้องรู้ข้อกฎหมาย โดยเฉพาะกฎหมายเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการต่าง ๆ 
ประกอบด้วยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ พระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง 
ทบวง กรม พ.ศ. ๒๕๔๔ พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. ๒๕๓๙ พระราชบัญญัติความ 
รับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. ๒๕๔๐ และ พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ 
พระราชบัญญัติการปกครองท้องที่ และพระราชกฤษฎีกาการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ฯลฯ 
กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนใหญ่ ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ ประมวลกฎหมายอาญา 
ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา และกฎหมายที่เกี่ยวข้องในการแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชน เช่น
พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. ๒๕๕๘ พระราชบัญญัติว่าด้วยการอ านวยความสะดวกฯ พระราชบัญญัติ
ว่าด้วยการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ เป็นต้น 

  นอกจากเรื่องความรู้แล้ว การพัฒนาจิตส านักนึกในการให้บริการ คิดเสมือนว่าความทุกข์ของ
ประชาชนเป็นความทุกข์ของตนก็มีความส าคัญ เนื่องจากหลายครั้งที่ประชาชนที่เข้ามาที่ศูนย์ด ารงธรรมนั้น 
เป็นผู้ที่หมดที่พ่ึง หรือหาทางออกให้แก่ปัญหาของตนเองไม่ได้แล้ว การพยายามช่วยเหลือประชาชนเท่าที่
อ านาจหน้าที่ จะเอ้ือได้แล้วจึงมีความส าคัญ แต่ทั้งนี้มีหลายกรณีที่เจ้าหน้าที่ได้รับเอาความทุกข์ของประชน 
ที่เข้ามาติดต่อไว้เป็นความทุกข์ส่วนตัวด้วย ท าให้มีผลต่อสภาพจิตใจของตัวเจ้าหน้าที่เอง จึงควรมีการฝึกฝน
จิตใจเจ้าหน้าที่ให้มีความเข้มแข็งในการรับความทุกข์ของประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ 
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 ๓.๖.๒ การสร้างแรงจูงใจให้แก่บุคลากร 

  ปัจจุบันเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมต้องท างานเป็นจ านวนมาก ทั้งงานเอกสาร งานลงพื้นที่ และ
การอ านวยความสะดวก ๒๔ ชั่วโมง แต่โดยมากแล้วพบว่า ผู้ที่ปฏิบัติวานของศูนย์ด ารงธรรมส่วนมากเป็น
ลูกจ้างชั่วคราว ซึ่งมีจ านวนถึงร้อยละ ๔๔.๙ ของผู้ที่ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ๒๕ ซึ่งไม่มี
สวัสดิการ อีกท้ังไม่สามารถเบิกเงินเพ่ิมใด ๆ ได้ ท าให้เจ้าหน้าที่เหล่านั้นยังขาดขวัญ และก าลังใจ หรือแรงจูงใจ
ในการท างาน 

 

       

 

 

                                                           

 ๒๕ สถาบันด ารงราชานุภาพ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, รายงานการศึกษาวิจัย เรื่อง การประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์
ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามทัศนะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และประชาชนผู้รับบริการ , (กรุงเทพฯ: 
บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด), หน้า ๔๓. 



 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๔ 
ผลการศึกษาของคณะกรรมาธิการในระดับพื้นที ่

และการรับฟังความคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงาน 



 

 

 

 

 

 

 

หน้าว่าง 



- ๕๕ - 

ส่วนที่ ๔ ผลการศึกษาของคณะกรรมาธิการในระดับพื้นที่และการรบัฟังความคิดเห็น
ของผู้ปฏิบัติงาน 

 ตามที่คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อน
การปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนา
บุคลากรภาครัฐ ได้ลงพ้ืนที่เพ่ือศึกษาดูงานและจัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ ตลอดจนจัดสัมมนาร่วมกับ 
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือรวบรวมความคิดเห็น ข้อสังเกต และข้อเสนอแนะจากผู้เข้าร่วมการสัมมนา 
ตลอดจนข้อมูลที่ได้รับจากการศึกษาดูงานในพ้ืนที่มาวิเคราะห์และจัดท าเป็นข้อเสนอแนะในการขับเคลื่อนการ
ปฏิรูปการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรมและการเชื่อมโยงระบบการ
บริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนต่อไปนั้น 

 ในการนี้ สามารถสรุปการด าเนินงานของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้าน 
การบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูป 
ธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ ในการลงพ้ืนที่เพ่ือศึกษาดูงานและจัดสัมมนา 
เชิงปฏิบัติการ ตลอดจนจัดสัมมนาร่วมกับส่วนราชการที่เก่ียวข้อง ได้ดังตารางต่อไปนี้ 

 

ตารางที่ ๕ : สรุปการลงพ้ืนที่เพ่ือศึกษาดูงานและจัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ ตลอดจนจัดสัมมนาร่วมกับ 
ส่วนราชการที่เก่ียวข้องของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 

 

วันที่ การด าเนินการ สถานที ่

๗ – ๘ ก.ค. ๕๙ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์
โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach) จังหวัดยโสธร” 

โรงแรม เจ พี เอ็มเมอรัลด์  
อ.เมือง จ.ยโสธร 

๑๙ ส.ค. ๕๙ การลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามการด าเนินการของจังหวัดยโสธรตาม
โครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการฯ 

ศาลากลางจังหวัดยโสธร 

๒๓ ธ.ค. ๕๙ การศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิด 
การพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” 

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา 
อ.เลิงนกทา จ.ยโสธร 

๒๔ ธ.ค. ๕๙ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนา
ที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) เพ่ือยกระดับการ
ให้บริการประชาชนที่เป็นเลิศ : กรณีศึกษาจังหวัดยโสธร” 

โรงแรม เจ พี เอ็มเมอรัลด์  
อ.เมือง จ.ยโสธร 

๓ ก.พ. ๖๐ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการ 
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของ
ศูนย์ด ารงธรรม” 

โรงแรมภูเขางาม รีสอร์ท  
อ.เมือง จ.นครนายก 

๓ ก.พ. ๖๐ การศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริหารจัดการการให้บริการ
ประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ
องครักษ์ อ.องครักษ์  
จ.นครนายก 
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วันที่ การด าเนินการ สถานที ่

๑๖ ก.พ. ๖๐ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการ 
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของ
ศูนย์ด ารงธรรม” 

โรงแรม ณ เวลา อ.เมือง  
จ.ราชบุร ี

๑๖ ก.พ. ๖๐ การศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริหารจัดการการให้บริการ
ประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท่าม่วง 
อ.ท่าม่วง จ.กาญจนบุรี 

๑๗ ก.พ. ๖๐ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการ 
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของ
ศูนย์ด ารงธรรม” 

โรงแรมรอยัล ริเวอร์แคว  
รีสอร์ท แอนด์ สปา อ.เมือง 
จ.กาญจนบุรี 

๒๔ มี.ค. ๖๐ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอ” 

โรงแรมเซ็นทราศูนย์ราชการ
และคอนเวนชันเซ็นเตอร์  
แจ้งวัฒนะ กรุงเทพมหานคร 

มี.ค. – เม.ย. ๖๐ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพ่ิมทักษะเจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมให้มีประสิทธิภาพ เข้มแข็ง ยั่งยืน 
ประจ าปี พ.ศ. ๒๕๖๐ รุ่นที่ ๑ และรุ่นที่ ๒ 

โรงแรมตรัง กรุงเทพมหานคร 

 

 คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการ
ปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนา
บุคลากรภาครัฐ ได้เริ่มต้นจัดท าแผนงานศึกษาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “ตัวแบบการบริหารจัดการของจังหวัดที่
มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์การบริการประชาชนที่เป็นเลิศโดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือปฏิรูปการบริหารราชการแผ่นดินให้มีประสิทธิภาพ มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มีธรรมาภิบาลและการมี
ส่วนร่วมของประชาชน โดยมีแผนพัฒนาจังหวัดเป็นเครื่องมือในการบูรณาการ และได้ด าเนินโครงการ เรื่อง 
“การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” ร่วมกับจังหวัดต้นแบบ  
๕ จังหวัด ได้แก่ จังหวัดระยอง จังหวัดสงขลา จังหวัดยโสธร จังหวัดพะเยา และจังหวัดปทุมธานี ด า เนินการ
ขับเคลื่อนกรณีศึกษาซึ่งมีความแตกต่างกันไปตามปัญหาและความต้องการพัฒนาของแต่ละจังหวัดผ่าน
กระบวนการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในพ้ืนที่ ระหว่างเดือนมิถุนายน – เดือนสิงหาคม ๒๕๕๙ จนกระทั่ง
น าไปสู่การพิจารณาจัดท าและเสนอรายงานของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหาร
ราชการแผ่นดิน เรื่อง “การบริหารจัดการของจังหวัดที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based 
Approach)” ต่อสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ เมื่อวันจันทร์ที่ ๓๑ ตุลาคม ๒๕๕๙ โดยที่ประชุม 
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศได้พิจารณาและมีมติ เห็นชอบกับรายงานของคณะกรรมาธิการดังกล่าว  
และให้เสนอต่อคณะรัฐมนตรีเพื่อพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 ทั้งนี้ จังหวัดต้นแบบ ๕ จังหวัด ดังกล่าวข้างต้น ได้พิจารณาเลือกประเด็นกรณีศึกษาในการด าเนินการ
ที่แตกต่างกันตามปัญหาและความต้องการพัฒนาของแต่ละจังหวัด ซึ่งเป็นรูปแบบของการบริการสาธารณะ 
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ที่จะน าแนวคิดการพัฒนาเชิงพ้ืนที่ไปสู่ปฏิบัติในการยกระดับการบริการเพ่ือสร้างการบริการที่มีประสิทธิภาพ
บนพื้นฐานของความจ าเป็นของพ้ืนที่ ตลอดจนศักยภาพของพ้ืนที่ ดังต่อไปนี้ 

  - จังหวัดระยอง : การจัดการเพ่ือแก้ปัญหาไข้เลือดออก 

  - จังหวัดสงขลา : เกษตรสุขภาพ เกษตรคุณภาพ เกษตรผสมผสาน และเกษตรทางเลือก 

  - จังหวัดยโสธร : การยกระดับการบริการของศูนย์ด ารงธรรม 

  - จังหวัดพะเยา : การรักษาวิถีวัฒนธรรมไทยแบบดั้งเดิมเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืน 

  - จังหวัดปทุมธานี : การจัดการเพ่ือแก้ปัญหาขยะ 

 โดยที่ ในการด าเนินการขับเคลื่อนกรณีศึกษาดังกล่าว จังหวัดยโสธรได้เลือกตัวอย่างกรณีศึกษา  
เรื่อง “การยกระดับการบริการของศูนย์ด ารงธรรม” ซึ่งสอดคล้องกับแนวนโยบายของรัฐบาลที่ให้จัดตั้ง 
ศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วน
ราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
และประชาชนได้รับความพึงพอใจ ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง  
การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ที่ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัด 
เพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่ เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓๒ แห่งพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ตลอดจนสนับสนุน 
มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ ที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอขึ้นในอ าเภอเพ่ือแก้ไข 
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และ
ทันต่อสถานการณ ์

 คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการ
ปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนา
บุคลากรภาครัฐ จึงเห็นควรให้มีการขับเคลื่อนแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach) ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนการปฏิรูปของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูป
ประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน ให้เกิดผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อน
การปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐได้ลงพื้นทีจ่ังหวัดยโสธร จังหวัดนครนายก 
จังหวัดราชบุรี และจังหวัดกาญจนบุรี เพ่ือศึกษาดูงานและจัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ ตลอดจนจัดสัมมนาร่วมกับ
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะกับกระทรวงมหาดไทย เพ่ือรวบรวมความคิดเห็น ข้อสังเกต และ
ข้อเสนอแนะจากผู้เข้าร่วมการสัมมนา ตลอดจนข้อมูลที่ได้รับจากการศึกษาดูงานในพ้ืนที่มาวิเคราะห์และ 
จัดท าเป็นข้อเสนอแนะในการขับเคลื่อนการปฏิรูปการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการประชาชนที่เป็นเลิศของ
ศูนย์ด ารงธรรมและการเชื่อมโยงระบบการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของประชาชนต่อไป 
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๔.๑ การศึกษาปัจจัยเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัด 

 

 ๔.๑.๑ จังหวัดยโสธร 

  คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดินได้จัดให้มี
สัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) 
กรณีศึกษา การยกระดับการบริการของศูนย์ด ารงธรรม จังหวัดยโสธร เมื่อวันศุกร์ที่ ๘ กรกฎาคม ๒๕๕๙  
ณ โรงแรม เจ พี เอ็มเมอรัลด์ อ าเภอเมือง จังหวัดยโสธร 

  ผลจากการระดมข้อมูล ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้เข้าร่วมสัมมนาจกทุกภาคส่วน 
พบว่า ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร ยังมีปัญหาและอุปสรรคต่อการปฏิบัติงานเพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธิ์  
ความรวดเร็วและความมีประสิทธิภาพ ดังนี้ 

  ๑) ปัญหาเชิงโครงสร้าง ภารกิจ และอัตราก าลัง 

   ๑.๑) การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดจัดตั้งขึ้นตามประกาศของคณะรักษาความสงบ
แห่งชาติ (คสช.) ยังไม่มีการตรากฎหมายรองรับสถานภาพของศูนย์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด (และศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ) 

   ๑.๒) การปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ไม่มีกฎหมายรองรับและ
ให้ความคุ้มครองการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ตรงกันข้าม หากได้มีการออก
กฎหมายและข้อบังคับรองรับดังกล่าว จะเอ้ือและช่วยให้การปฏิบัติหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดสามารถแก้ไขปัญหาทุกข์สุของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งขึ้น 

   ๑.๓) อัตราก าลังเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเพ่ือรองรับภารกิจที่มีความ
จ าเป็นต้องมีเจ้าหน้าที่ประจ า ยังมีไม่เพียงพอ ปัจจุบัน ต้องอาศัยก าลังคนจากส่วนราชการ ส่ วนภูมิภาคอ่ืนๆ  
ที่มีภารกิจประจ าอยู่แล้วมาช่วยงานและ/หรือว่าจ้างพนักงานรายปีมาท าหน้าที่ (ซึ่งมีการลาออกไปท างานอ่ืนที่
มีความมั่นคงกว่า) ท าให้การปฏิบัติงานตามภารกิจหลักของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดขาดความต่อเนื่องและ
รวดเร็ว อีกท้ังภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดที่ได้รับมอบหมายจากคณะรักษาความสงบแห่งชาติและรัฐบาล 
มีถึง ๗ มิติ จึงส่งผลให้ต่อประสิทธิภาพและความรวดเร็วของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 

   ๑.๔) ความก้าวหน้าของเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรมก็ยังไม่ชัดเจน ขาดความ
มั่นคง ความก้าวหน้าตามเส้นทางความก้าวหน้าทางอาชีพ (Career path) ท าให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรม
ขาดแรงจูงใจ และขวัญก าลังใจในการท างาน ส่งผลต่อผลการด าเนินงาน (Performance) ของศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัด 

   ๑.๕) ปัญหาเรื่อง “การมอบอ านาจ” ระหว่างหน่วยงานที่ไม่ใช่ส่วนราชการสังกัด
ภูมิภาคเป็นอุปสรรคหนึ่งของผู้ว่าราชการจังหวัด ในฐานผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ท าให้การแก้ไข
ปัญหาในพ้ืนที่ ในบางเรื่อง ผู้ว่าราชการจังหวัดไม่มีอ านาจที่จะด าเนินการแก้ไขได้ ส่งผลให้ไม่สามารถบ าบัด
ทุกข์ บ ารุงสุขของประชาชนในพ้ืนที่ได้ จ าต้องส่งเรื่องหรือส่งต่อส่วนราชการส่วนกลาง จึงท าให้ประชาชนไม่ได้
รับความพึงพอใจและต้องเดินทางเข้ามาร้องเรียนที่ส่วนกลาง 
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   ๑.๖) สมรรถนะ (Competency) ของบุคลากรประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  
ยังไม่ตรงกับลักษณะงาน (Job description) นัก และต้องได้รับการพัฒนาเพ่ือเสริมสร้างสมรรถนะ 
ทั้งด้านความรู้ ทักษะและคุณลักษณะด้านต่างๆ ให้สอดรับกับบทบาทและหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรม อาทิ 
ความรู้พ้ืนฐานด้านนิติศาสตร์ รัฐศาสตร์ ทักษะการให้เทคโนโลยีสารสนเทศ เทคนิคการไกล่เกลี่ย เทคนิคการ
ท างานให้ประสบความส าเร็จ เทคนิคการสร้างการมีส่วนร่วม เป็นต้น 

   ๑.๗) ปริมาณงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมีมาก และต้องด าเนินการให้รวดเร็ว  
มีประสิทธิภาพ เป็นธรรม อีกท้ังลักษณะงานของศูนย์ด ารงธรรมต้องมีความอดทน อดกลั้นต่ออารมณ์ของผู้เข้า
มาใช้บริการ ในขณะเดียวกัน จ านวนบุคลากรก็มีจ ากัด ท าให้เกิดสภาวะความกดดันและความเครียด  
ต่อเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 

  ๒) ปัญหาการบริหารจัดการ 

   ๒.๑) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดไม่มีอ านาจในการไกล่เกลี่ย เช่นเดียวกับนายอ าเภอ 
จ าต้องอาศัยนิติกรและเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ ส่วนภูมิภาคอ่ืน อาทิ อัยการ เจ้าหน้าที่สืบสวนสอบสวน 
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค เป็นต้น 

   ๒.๒) มาตรฐานการท างานกลางในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ยังไม่มี/
ก าหนดขึ้น จึงท าให้ขาดแนวทางการปฏิบัติงานส าหรับผู้ปฏิบัติงานของของศูนย์ด ารงธรรม อาทิ ระยะเวลาใน
แต่ละข้ันตอนการท างาน ขั้นตอนการท างานแต่ละประเด็นปัญหา เป็นต้น 

   ๒.๓) ส่วนราชการ องค์กรภาคเอกชน และภาคประชาชน ยังมีความเข้าใจว่า 
บทบาทภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมีภารกิจเพียงการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เท่านั้น จึงท าให้การมี
ส่วนร่วมของส่วนราชการ องค์กรภาคเอกชน และภาคประชาชนมีจ ากัด (ในขณะที่คณะรักษาความสงบ
แห่งชาติ (คสช.) (คสช.) ได้มอบหมายให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดด าเนินการ๒๖ รวมทั้งสิ้น ๗ มิต)ิ 

  ๓) ปัญหาด้านสถานที่ เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ และอ่ืน ๆ 

   เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเป็นส่วนงานที่ท าหน้าที่บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุขให้แก่
ประชาชน ให้ความช่วยเหลือและบริการพ้ืนฐานแก่ประชาชนจ านวนมากที่เข้ามาติดต่อขอใช้บริการ จึงมีความ
จ าเป็นให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดต้องมีสถานที่ส านักงาน๒๗ ที่มีพ้ืนที่ขนาดพอเพียงและสิ่งอ านวยความสะดวก 
ในการให้บริการ สะดวกสบายแก่ประชาชนทุกเพศ ทุกวัย รวมทั้งผู้พิการด้วย 

   วัสดุอุปกรณ์ ต่างๆ เพ่ือใช้ เป็นเครื่องมือในการด าเนินงานก็ ไม่มี หรือมีจ ากัด 
ยกตัวอย่าง ยานพาหนะส าหรับหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว เครื่องคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ เครื่อง
ผลิตเอกสาร เครื่องพิมพ์ เป็นต้น 

                                                           

 ๒๖ ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ให้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดขึ้น 
โดยมีภารกิจ ๗ มิติ มิติที่ ๑ รับเรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์  มิติที่ ๒ บริการเบ็ดเสร็จ มิติที่ ๓ บริการรับ-ส่งต่อ มิติที่ ๔ บริการด้านข้อมูล มิติที่ ๕ 
บริการให้ค าปรึกษา มิติที่ ๖ แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้าโดยมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว มิติที่ ๗ ด าเนินการตามนโยบายส าคัญของรัฐบาล/รับ
ความเห็นการปฏิรูปประเทศ. 
 ๒๗ ในอดีต สถานที่ส านักงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมีพื้นที่จ ากัด ผู้ว่าราชการจังหวัดจึงได้ปรับปรุงส านักงาน โดยใช้อาคาร ศาลา
กลางจังหวัดยโสธรหลังเก่าเป็นที่ตั้งของส านักงาน. 



- ๖๐ - 

  ๔) ปัญหาด้านงบประมาณ 

   งบประมาณเพ่ือใช้ในการบริหารจัดการตามภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมยังมีน้อยและ
ไม่พอเพียง โดยเฉพาะเพ่ือใช้ส าหรับงานที่มีความเร่งด่วน 

 

 ๔.๑.๒ จังหวัดนครนายก 

  ๑) ปัญหาโครงสร้าง ภารกิจ และกรอบอัตราก าลัง 

   ๑.๑) ตามภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดที่คณะรักษาความสงบแห่งชาติและ
รัฐบาลได้มอบหมายมา อัตราก าลังมีไม่เพียงพอต่อภารกิจดังกล่าว แม้นว่ากระทรวงมหาดไทยจะได้เกลี่ย
อัตราก าลังไปสนับสนุนงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดก็ตาม และอัตราก าลังที่ท างานประจ าที่มีอยู่ก็มีสถานภาพ
เป็นพนักงานชั่วคราว หรือ พนักงานจ้างรายปี ท าให้บุคลากรเหล่านี้ขาดความมั่นคงในการท างาน จึงแสวงหา
งานที่มีความมั่นคงกว่าและลาออกไปในที่สุด จึงส่งผลให้งานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอขาดความต่อเนื่อง 

   ๑.๒) บทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบของหน่วยงาน/องค์กรตามโครงสร้างภายใต้
ศูนย์ด ารงธรรม ยังขาดความชัดเจน และยังต้องได้รับการปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติมเพ่ือหลีกเลี่ยงการท างานที่
ซับซ้อน และลดขั้นตอนการท างาน ยกตัวอย่าง คณะกรรมการบริหารศูนย์ด ารงธรรม ผู้รับผิดชอบงานตาม
โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรม 

   ๑.๓) กระบวนการและสายการเดินทางของงาน (Workflow) เพ่ือใช้ในการแก้ไขและ
บริหารจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ยังขาดความชัดเจน สายเดินทางของงานยาว ขาดความกระชับ 
จ าต้องต้องมีการออกแบบและพัฒนาตามความเป็นจริงและเหมาะสม เพ่ือใช้เป็นแนวทางการท างานของ
ผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมในทุกระดับ 

   ๑.๔) สมรรถนะ (Competency) ของบุคลากรยังไม่ตรงหรือตรงแต่ยั งขาด
คุณลักษณะบางประการ เนื่องจากภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด หลายภารกิจจ าต้องอาศัยเจ้าหน้าที่ 
ที่ความรู้ ความช านาญการและความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน จ าต้องมีการพัฒนาความรู้ ทักษะและกระบวนทัศน์
ในการท างาน 

   ๑.๕) ปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนมีความซับซ้อนและเกี่ยวข้องกับ
กฎหมายและข้อบังคับหลายฉบับ และเกี่ยวพันกับส่วนราชการหลายหน่วยงาน จ าต้องมีนิติกรหรือเจ้าหน้าที่ท่ี
มีความรู้ความสามารถด้านกฎหมาย และมีความรู้รอบและมีความรอบรู้ในภารกิจของส่วนราชการต่างๆ ด้วย 
รวมทั้งเป็นนักประสานงานด้วย 
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  ๒) ปัญหาการบริหารจัดการ 

   ๒.๑) การขาดการบูรณาการและความร่วมมือระหว่างหน่วยงานภาครัฐก็เป็นปัญหา
หนึ่ง หน่วยงานภาครัฐยังคงบริหารงานราชการแบบล าพัง/ตามภารกิจ ขาดการบูรณาการและการประสานการ
ท างานร่วมกัน ส่งผลท าให้การปฏิบัติงานมีความล่าช้า ขาดความโปร่งใส และการบริหารราชการแผ่นดิน
โดยรวมขาดประสิทธิภาพในที่สุด 

   ๒.๒) การมีส่วนร่วมของส่วนราชการส่วนภูมิภาค ภาคเอกชน และภาคประชาชนยัง
มีน้อย 

  ๓) ระบบข้อมูลสารสนเทศยังไม่พร้อม 

   ระบบฐานข้อมูลสารสนเทศด้านการร้องทุกข์ของประชาชน ยังไม่ได้จัดท าอย่างเป็น
ระบบ 

  ๔) ปัญหาการขาดเครื่องมือ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกเพื่อขับเคลื่อนภารกิจ 

   ตามนโยบายของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ดังปรากฏในประกาศ ฉบับที่ 
๙๖/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ให้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือเป็นกลไกในการบริหารจัดการ
และแก้ไขปัญหาหรือทุกข์ของประชาชนให้เสร็จสิ้นโดยอย่างรวดเร็ว จึงมีความจ าเป็นที่ศูนย์ด ารงธรรมจะต้องมี
เครื่องมือ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เพ่ือเป็นเครื่องมือ (Tool) ในการปฏิบัติงาน 

 

 ๔.๑.๓ จังหวัดราชบุรี 

  ในวันพฤหัสบดีที่ ๑๖ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้าน
การบริหารราชการแผ่นดินได้จัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ 
: กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรม ณ จังหวัดราชบุรี ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ สามารถวิเคราะห์
ได้ว่า ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรียังประสบปัญหาและอุปสรรคต่อการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ราชบุรีให้เกิดผลสัมฤทธิ์ มีประสิทธิภาพ และความรวดเร็วบนพื้นฐานความเป็นธรรม สรุปได้ดังนี้ 

  ๑) ปัญหาเชิงโครงสร้าง ภารกิจ และอัตราก าลัง 

   ๑.๑) การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ยังไม่มีการตรากฎหมายรองรับสถานภาพและ
อ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยังขาดความชัดเจน 

   ๑.๒) องค์ประกอบของคณะกรรมการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยังขาดเจ้าหน้าที่ที่มี
สมรรถนะเฉพาะด้าน อาทิ ด้านสาธารณสุข การเกษตร เป็นต้น 

   ๑.๓) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยังขาดเจ้าหน้าที่ประจ า ในจ านวนที่พอเพียงและต้องมี
ความรู้ความสามารถด้านนิติศาสตร์ และมีทักษะรอบรู้หลายด้าน อีกทั้ง ไม่มีกฎหมายรองรับและคุ้มครองการ
ปฏิบัติหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงาน 
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   ๑.๔) ส่วนราชการ ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคยังไม่มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมภายใน
หน่วยงานของตนเอง กอปรกับ ยังขาดการแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ท าหน้าที่ผู้ประสานงานระหว่างหน่วยงานทุกภาค
ส่วน 

   ๑.๕) สมรรถนะ (Competency) ของเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ยังอยู่
ในระดับที่ต้องได้รับการพัฒนา ทั้งด้านความรู้ ทักษะ กระบวนทัศน์ในเชิงบวกและสร้างสรรค์ และคุณลักษณะ
ด้านต่างๆ เพ่ือท าหน้าที่ตามภารกิจของศูนย์ด ารงธรรม 

   ๑.๖) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยังไม่มีส่วนงานท าหน้าที่ติดตาม ตรวจสอบการแก้ไข
ปัญหา รวมทั้งประเมินผลการด าเนินงาน 

  ๒) ปัญหาการบริหารจัดการ 

   ๒.๑) ระบบงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรียังขาดแนวทางการด าเนินงาน
อย่างเป็นมาตรฐาน สายทางเดินของงาน (Workflow) ยังก่อให้เกิดความล่าช้า มีขั้นตอนการปฏิบัติงานยาว 
ขาดความรวดเร็ว 

   ๒.๒) ฐานข้อมูลยังขาดการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ และยังขาดการเชื่อมโยง
กับส่วนราชการที่ เกี่ยวข้องทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค อีกทั้ง หากมีฐานข้อมูลการด าเนินงาน  
Best Practices ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในระบบ จะเอ้ือประโยชน์ให้แก่เจ้าหน้าที่ เพ่ือน าไปประยุกต์ใช้ใน
การท างาน 

   ๒.๓) ส่วนราชการ ภาคเอกชน และภาคประชาชนต่าง ๆ ภายใต้ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัด ยังไม่เข้ามามีส่วนร่วมในการท างานภายใต้คณะกรรมการอ านวยการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี
อย่างจริงจัง จึงท าให้ขาดการบูรณาการและการมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

   ๒.๔) การประชาสัมพันธ์เผยแพร่บทบาท อ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ราชบุรีแก่ประชาชน ยังมีไม่แพร่หลาย โดยเฉพาะประชาชนที่อยู่ในพื้นท่ีห่างไกล 

  ๓) ปัญหาด้านสถานที่ เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ และอ่ืน ๆ 

   ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมีวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ สนับสนุนการด าเนินงานยังไม่เพียงพอ 
 

 ๔.๑.๔ จังหวัดกาญจนบุรี 

  ต่อมาในวันศุกร์ที่ ๑๖ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้าน
การบริหารราชการแผ่นดินได้จัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การปฏิรูปการบริกรประชาชนให้มีความเป็นเลิศ 
: กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรม ณ จังหวัดกาญจนบุรี ผลสรุปจากสัมมนาเชิงปฏิบัติการ พอสรุปให้
เห็นถึงปัญหาและอุปสรรค ได้ดังนี้ 
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  ๑) ปัญหาเชิงโครงสร้าง ภารกิจ และอัตราก าลัง 

   ๑.๑) การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมในพ้ืนที่ คือ จังหวัด อาจท างานได้ไม่รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพเท่าที่ควร เนื่องจากมีอ านาจการบริหารจัดการกระจุกตัว ทางออก คือ ควรมีศูนย์ด ารงธรรมใน
หลายระดับ ได้แก่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ระดับอ าเภอ ระดับต าบล และอาจมีถึงระดับหมู่บ้านด้วย ภารกิจของ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยังต้องปรับปรุงเพราะขาดความชัดเจน 

   ๑.๒) ส่วนราชการส่วนภูมิภาค  ภาคส่วนต่าง ๆ ยังขาดการท างานแบบบูรณาการ
และแบบมีส่วนร่วม 

   ๑.๓) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดกาญจนบุรี ยังขาดเจ้าหน้าที่ประจ าในจ านวนที่
สอดคล้องกับภารกิจอย่างเพียงพอ 

   ๑.๔) เจ้าหน้าที่ภายใต้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดกาญจนบุรี ยังขาดบุคลากรที่มีความ
เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ได้แก่ นิติกร เจ้าหน้าที่ด้านที่ดิน เป็นต้น 

   ๑.๕) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดกาญจนบุรี ยังไม่มีส่วนงานท าหน้าที่ติดตาม ตรวจสอบ
การแก้ไขปัญหา รวมทั้งประเมินผลการด าเนินงาน 

  ๒) ปัญหาการบริหารจัดการ 

   ๒.๑) ตามภารกิจด้านการแก้ไขปัญหาร้องทุกข์ โดยเฉพาะการแก้ไขปัญหาข้อพิพาท 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดต้องอาศัยเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ ทักษะด้านการไกล่เกลี่ย คุณลักษณะของเจ้าหน้าที่
ดังกล่าวต้องมีความรู้ความเข้าใจด้านกฎหมาย มีประสบการณ์และทักษะในการไกล่เกลี่ย และวิเคราะห์ปัญหา
อย่างมีเหตุมีผล เป็นธรรมรวมทั้งมีพฤติกรรมจริยธรรมที่เป็นกลางมีคุณลักษณะอดทน อดกลั้น เนื่องจากการจัด
อัตราก าลังของกระทรวงมหาดไทย ใช้วิธีการเกลี่ยอัตราก าลังภายในกระทรวงมาท าหน้าที่ในศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดกาญจนบุรี จึงท าให้สมรรถนะของเจ้าหน้าที่และบุคลากรของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปัจจุบัน ยังไม่ตรง
นักและยังไม่สอดรับกับคุณสมบัติตามต าแหน่ง อาจท าให้งานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของ
ประชาชนมีประสิทธิภาพให้ได้ตามมาตรฐานหรือตัวชี้วัดได้ 

   ๒.๒) ยังไม่มีแนวทางการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอย่างเป็นมาตรฐาน จึงเป็น
อุปสรรคแก่เจ้าหน้าที่ในการใช้เป็นแนวทางในการท างาน 

   ๒.๓) การท างานของส่วนราชการส่วนภูมิภาคในจังหวัด รวมทั้งภาคประชาชน ยัง
ขาดการบูรณาการและมีส่วนร่วมอย่างจริงจัง 

   ๒.๔) การประชาสัมพันธ์เผยแพร่บทบาท อ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
แก่ประชาชน ยังมีไม่แพร่หลาย โดยเฉพาะประชาชนที่อยู่ในพื้นท่ีห่างไกล 

  ๓) ปัญหาด้านสถานที่ เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ และอ่ืนๆ 

   ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดกาญจนบุรี ยังขาดสถานที่ วัสดุ อุปกรณ์ ต่าง ๆ ในการ
สนับสนุนการด าเนินงาน 
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๔.๒ การศึกษาปัจจัยเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมในระดับอ าเภอ 

 

 ๔.๒.๑ อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร 

  คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดินได้ลงศึกษาดู
งาน ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร เมื่อวันศุกร์ที่ ๒๓ ธันวาคม ๒๕๕๙  และได้ร่วมประชุม
หารือกับนายอ าเภอเลิงนกทา ผู้แทนส่วนราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ก านัน ผู้ใหญ่บ้านเลิงนกทา และ
ผู้แทนภาคประชาสังคม 

  ผลการประชุมหารือพบว่า ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทามีการจัดตั้งคณะกรรมการไกล่
เกลี่ยข้อพิพาทขึ้น ประกอบด้วยผู้แทนทุกภาคส่วน จ านวน ๒๗ คน ท าหน้าที่ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งเ พ่ือลด
จ านวนเรื่องร้องเรียนลง ซึ่งประสบความส าเร็จ อันเนื่องมาจากการท างานแบบมีส่วนร่วมและมีการบูรณาการ
การท างานร่วมกัน อีกทั้งยังมีการจัดตั้งคณะกรรมการไกล่เกลี่ยตั้งแต่ระดับต าบล (ผ่านองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น) จนถึงระดับหมู่บ้าน 

  อย่างไรก็ดี ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทายังพบอุปสรรค/ปัญหาการท างาน พอสรุปได้ ดังนี้ 

  ๑) ปัญหาโครงสร้าง ภารกิจ และอัตราก าลัง 

   ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทาต้องอาศัยอัตราก าลังที่กระทรวงมหาดไทยเกลี่ยก าลัง
มาสนับสนุนการด าเนินงาน โดยไม่สามารถอยู่ประจ าได้ มาปฏิบัติราชการเพียงระยะสั้น เมื่อปัญหาเสร็จสิ้น 
ก่อให้เกิดการเสียโอกาสในทางบริหาร 

  ๒) ปัญหาการบริหารจัดการ 

   ๒.๑ การขาดการจัดท าฐานข้อมูลอย่างเป็นระบบ 

   ๒.๒ การประชาสัมพันธ์ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา และบทบาทอ านาจหน้าที่สู่
ประชาชน ยังไม่สามารถด าเนินการได้อย่างแพร่หลายและทั่วถึง 
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 ๔.๒.๒ อ าเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก 

  เมื่อวันที่ ๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหาร
ราชการแผ่นดินได้เดินทางไปศึกษาดูงาน ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก โดยได้รับการ
บรรยายสรุปจากคณะกรรมการอ านวยการศูนย์ด ารงธรรมอ า เภอองครักษ์ รวมทั้งได้สังเกตการณ์การ
ด าเนินงานด้วย ซึ่งได้พบปัญหาและอุปสรรคของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอองครักษ์ ดังนี้ 

  ๑) ปัญหาเชิงโครงสร้าง ภารกิจ และอัตราก าลัง 

   ๑.๑) ไม่มีอัตราก าลังที่เพียงพอเพ่ือปฏิบัติหน้าที่เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอองครักษ์ 

   ๑.๒) ยังขาดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ และประสบการณ์ตามภารกิจของ
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ อาทิ นิติกร เป็นต้น 

   ๑.๓) ปัจจุบัน อ าเภอได้มีค าสั่งมอบหมายงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอให้ปลัดอ าเภอ
รับผิดชอบงาน ซึ่งมีภารกิจของกรมการปกครองเป็นภารกิจหลัก จึงท าให้ ผลการปฏิบัติงานไม่มีประสิทธิภาพ
ตามท่ีวางไว้ 

  ๒) ปัญหาการบริหารจัดการ 

   สภาวะผู้น าของผู้บริหารศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ยังต้องได้รับการยกระดับ และ
ปรับปรุงให้มีความกระฉับกระเฉงมากขึ้น 

  ๓) ปัญหาด้านสถานที่ เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ และอ่ืน ๆ 

   ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอองครักษ์ขาดเครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ ต่างๆ เพื่อใช้เป็นเครื่องมือ
ในการด าเนินงาน ได้แก่  ยานพาหนะเพ่ือใช้ส าหรับหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว เครื่องคอมพิวเตอร์และระบบ
สารสนเทศ อักทั้งสถานที่ส าหรับส านักงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอองครักษ์มีความคับแคบ 
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 ๔.๒.๓ อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี 

  เมื่อวันที่ ๑๖ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการ
บริหารราชการแผ่นดินได้เดินทางไปศึกษาดูงาน ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี โดยได้รับ
การบรรยายสรุปจากคณะกรรมการอ านวยการศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท่าม่วง ซึ่งได้พบปัญหาและอุปสรรคของ 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท่าม่วง  

  ๑) ปัญหาด้านการบริหารจัดการ 

   ๑.๑) ไม่มีการบันทึกสถิติการรับเรื่องร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน
ของประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท่าม่วง 

   ๑.๒) ไม่มีระบบสารสนเทศที่ทันสมัยและใช้งานได้สะดวกเพ่ือรองรับการด าเนินงาน
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

  ๒) ปัญหาด้านบุคลากรและอัตราก าลัง 

   ๒.๑) ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรม 

   ๒.๒) ปริมาณงานไม่สัมพันธ์กับปริมาณคน มีอัตราก าลังน้อยเมื่อเทียบกับปริมาณ
งานที่มีมาก 

   ๒.๓) ผู้ที่ปฏิบัติวานของศูนย์ด ารงธรรมส่วนมากเป็นลูกจ้างชั่วคราว ซึ่งไม่มีสวัสดิการ 
อีกท้ังไม่สามารถเบิกเงินเพ่ิมใด ๆ ได้ 

  ๓) ปัญหาด้านเครื่องมือและวัสดุอุปกรณ์ 

   ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมีวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ สนับสนุนการด าเนินงานยังไม่เพียงพอ 
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๔.๓ สรุปผลการศึกษาปัจจัยการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมในระดับพื้นที่ 

 จากการที่คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน  
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และ
การพัฒนาบุคลากรภาครัฐ ได้เดินทางลงพ้ืนที่เพ่ือศึกษาดูงานและจัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ ตลอดจนจัดสัมมนา
ร่วมกับส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับกระทรวงมหาดไทยและสถาบันพระปกเกล้า โดยเริ่มจาก
การศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการของจังหวัดที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based 
Approach) ในพ้ืนที่ต้นแบบ ๕ จังหวัด การขับเคลื่อนตัวอย่างกรณีศึกษา “การยกระดับการบริการของ 
ศูนย์ด ารงธรรม” การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based 
Approach) เพ่ือยกระดับประสิทธิภาพการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม จนน ามาสู่การศึกษาปัจจัย
ความส าเร็จในการเพิ่มการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ
ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูป
ธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ พิจารณาแล้วเห็นว่าปัจจัยความส าเร็จในการเพ่ิม
การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมที่ส าคัญ ประกอบไปด้วย 

 

 ๔.๓.๑ ปัจจัยด้านโครงสร้างและภารกิจ 

  ๑) ความส าคัญระดับนโยบายและมีกฎหมายรองรับ 

  ๒) ผู้ว่าราชการจังหวัดสามารถบูรณาการการบริหารจัดการร่วมกับหัวหน้าส่วนราชการและ
หน่วยงานของรัฐ เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอนและวางแนวทางการปฏิบัติภายในศูนย์ด ารงธรรม 
ตามสภาพปัจจัยการบริหารงานในพ้ืนที่ 

  ๓) ความรู้ความเข้าใจและความตระหนักถึงภารกิจตามอ านาจหน้าที่ 

  ๔) จังหวัดและอ าเภอมีประสบการณ์ด าเนินงานมาก่อน 

  ๕) มีโครงสร้างเรื่องการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในระดับพื้นที่ 

  ๖) ได้รับการสนับสนุนจากหน่วยก าลัง (ทหาร/ต ารวจ) 

  ๗) การให้ความส าคัญด้านการสั่งการ และก ากับดูแลของผู้ว่าราชการจังหวัด 

  ๘) จังหวัดสามารถมอบหมายให้เป็นศูนย์ขับเคลื่อนนโยบายเร่งด่วนของรัฐบาลและคณะรักษา
ความสงบแห่งชาติเพ่ิมเติมได้ 
  



- ๖๘ - 

 ๔.๓.๒ ปัจจัยด้านการสร้างความเป็นธรรม 

  ๑) เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมมีความรู้ความเข้าใจในระเบียบ กฎหมาย 
ตลอดจนข้อบังคับของหน่วยงาน 

  ๒) การวางตัวเป็นกลางและไม่สร้างปัญหาเอง 

  ๓) ความเข้มแข็งของกลไก ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในระดับอ าเภอ ต าบล หมู่บ้าน ในรูป
คณะกรรมการ 

  ๔) การสนับสนุนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

  ๕) จังหวัด อ าเภอ จัดให้มีศูนย์ด ารงธรรมเคลื่อนที่ไปรับเรื่องในพ้ืนที่ห่างไกลทุรกันดาร 

 

 ๔.๓.๓ ปัจจัยด้านระเบียบ/กฎหมายที่รองรับ 

  ๑) เป็นฐานรองรับการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 

  ๒) ก าหนดอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ว่าราชการจังหวัด 

  ๓) มีระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในพ้ืนที่ 

  ๔) การมอบอ านาจให้ผู้ว่าราชการจังหวัดสามารถบูรณาการการบริหารจัดการร่วมกับหัวหน้า
ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และการวางแนวทางการปฏิบัติ
ภายในศูนย์ด ารงธรรม 

 

 ๔.๓.๔ ปัจจัยด้านการบริหารจัดการ 

  ๑) ความสามารถของผู้ว่าราชการจังหวัดในการระดมการสนับสนุนการด าเนินงานของจังหวัด 

  ๒) ประสิทธิภาพการด าเนินงานของอ าเภอจะช่วยลดภาระของจังหวัด 

  ๓) กลไกการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในหมู่บ้านมีส่วนช่วยแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนเป็น
อย่างมาก 

  ๔) การแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่ต้องได้รับความร่วมมือของผู้น าท้องที่ ท้องถิ่น และประชาสังคม 

  ๕) มีการประชุมติดตามงานอยู่เป็นประจ า 
  



- ๖๙ - 

 ๔.๓.๕ ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร 

  ๑) ความร่วมมือของส่วนราชการในจังหวัด 

  ๒) ความร่วมมือของผู้น าท้องที่ ท้องถิ่น อาสาสมัคร และประชาสังคมในอ าเภอ 

  ๓) การอบรมให้ความรู้แก่บุคลากร 

  ๔) มีการประชุมซักซ้อมการปฏิบัติงาน 

  ๕) บุคลากรมีจิตใจให้บริการ ใส่ใจแก้ไขปัญหาของประชาชน 

  ๖) ส่วนราชการเร่งรัด แก้ไขปัญหาของประชาชนตามอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
 

๔.๔ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การเพิม่ประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 

 เมื่อวันศุกร์ที่ ๒๔ มีนาคม ๒๕๖๐ กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ได้จัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
เรื่อง “การเพ่ิมประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” ณ โรงแรมเซ็นทราศูนย์ราชการและคอนเวนชันเซ็นเตอร์ 
แจ้งวัฒนะ กรุงเทพมหานคร ผู้เข้าร่วมการสัมมนาประกอบด้วย ปลัดจังหวัดและนายอ าเภอจากทุกภาคของ
ประเทศ สามารถสรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการได้ ดังนี้ 

 

 ๔.๔.๑ จุดอ่อน จุดแข็ง ของการด าเนินงานศูนย์ด ารงธรรม 

  ๑) จุดอ่อน 

   - บุคลากรมีน้อย ขาดทักษะ โยกย้ายบ่อย 

   - มีแต่หน้าที่ ไม่มีอ านาจ มีงานเร่งด่วนเพ่ิมเติมมากมาย 

   - ต้องเกี่ยวข้องกับส่วนราชการนอกพ้ืนที่ หน่วยงานในระดับอ าเภอมีน้อยมาก ต้อง
ประสานงานกับหน่วยงานระดับจังหวัด 

   - ยังขาดกฎหมายที่ชัดเจน 

   - อ าเภอเป็นหน่วยปฏิบัติ แต่ขาดงบประมาณ วัสดุอุปกรณ์ ยานพาหนะที่จ าเป็นใน
การด าเนินงาน 

   - สภาพพ้ืนที่กว้างขวาง มีความขัดแย้ง มีประชากรแฝงและปัญหาซับซ้อน 

   - ฯลฯ 
  



- ๗๐ - 

  ๒) จุดแข็ง 

   - ผู้บริหารให้ความส าคัญและเล็งเห็นถึงประโยชน์ที่ประชาชนจะได้รับ มีก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน เป็นผู้ช่วยเหลือในพ้ืนที่ 

   - เป็นศูนย์กลางการประสานงานครอบคลุมทุกพ้ืนที่ มีเครือข่ายในต าบล หมู่บ้าน 

   - สามารถลดจ านวนคดีพิพาทของประชาชน 

   - มีชุดปฏิบัติการต าบลที่เผชิญเหตุได้อย่างรวดเร็ว 

   - มีระเบียบกฎหมายให้อ านาจอ าเภอ ต าบล หมู่บ้าน ในด้านการอ านวยความเป็น
ธรรมและการไกล่เกลี่ยประนีประนอมข้อพิพาทในพ้ืนที่ 

   - ภูมิภาคเป็นพ้ืนที่ชนบท มีความเข้มแข็งของระบบเครือญาติ ท าให้แก้ไขปัญหาได้
ง่ายขึ้น 

   - ฯลฯ 
 

 ๔.๔.๒ ข้อเสนอการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

  ๑) ปัจจัยด้านคน 

   - ควรต้องมีการคัดสรรบุคลากรที่เหมาะสมมาปฏิบัติงานที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
ได้แก่ ความรู้ความสามารถ ทักษะ ทัศนคติ อาจจะเป็นบุคคลในสังกัดอ าเภอหรือนอกสังกัดก็ได้ 

   - ต้องมีการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาความรู้ความสามารถอย่างต่อเนื่อง 

   - ส่งเสริมการให้รางวัลและสร้างแรงจูงใจ ได้แก่ การประกวดศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
บุคลากรดีเด่น เป็นต้น 

   - ก าหนดตัวชี้วัดผลสัมฤทธิ์การปฏิบัติงาน ได้แก่ อัตราการร้องเรียนลดลงไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๑๐ อัตราความส าเร็จของการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนไม่น้อยกว่าร้อยละ ๗๐ สร้างความพึงพอใจไม่
น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

  ๒) ปัจจัยด้านความร่วมมือและศรัทธาประชาชน 

   - ปรับระบบโครงสร้างและจิตวิญญาณการท างานเพ่ือพัฒนากลไกการขับเคลื่อนและ
สร้างทีมงานในการท างาน 

   - ยึดหลักความเสมอภาคและความเป็นธรรม โดยสร้างกระบวนการที่เที่ยงธรรม  
มีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับ 

   - สร้างเครือข่ายการมีส่วนร่วมในทุกระดับ โดยแต่งตั้งคณะท างานจัดท าข้อมูล
เครือข่ายและการเชื่อมโยงเครือข่ายสร้างการรับรู้และการมีส่วนร่วม 
  



- ๗๑ - 

  ๓) ปัจจัยด้านระบบ 

   - ปรับปรุงโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ โดยก าหนดโครงสร้างที่เป็นเอกภาพ
ตั้งแต่ระดับชาติ กระทรวง หน่วยงาน จังหวัด อ าเภอ จนถึงต าบล หมู่บ้าน และมีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบเป็นงาน
ประจ า  นอกจากนี้ ทุกหน่วยงานต้องมีแผนกรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือศูนย์ด ารงธรรมประจ าหน่วยงานที่
ปฏิบัติและประสานงานอย่างจริงจัง 

   - พัฒนากลไกในระดับต าบล หมู่บ้าน โดยมีระเบียบปฏิบัติเป็นการเฉพาะ มีการ
สนับสนุนงบประมาณที่เหมาะสม 

   - ก าหนดกรอบอัตราก าลังผู้รับผิดชอบโดยตรง 

   - สถานะของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเป็นสาขาของจังหวัด ร้องเรียนที่ไหนต้องแก้ไข
ปัญหาที่นั่น ทุกส่วนราชการต้องให้ความช่วยเหลือ (มีปัญหาต้องปรากฏกาย) 

   - พัฒนากระบวนการบริหารจัดการ โดยเพ่ิมช่องทางการเข้าถึงของประชาชน การ
แยกกลุ่มประเภทข้อร้องเรียนร้องทุกข์ กระบวนการตรวจสอบและวิธีการแก้ไขปัญหา 

  ๔) ปัจจัยด้านองค์ความรู้และกฎหมาย 

   - แก้ไขกฎหมายให้รองรับอ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอและพนักงาน
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน มีสภาพบังคับได้ ก าหนดโทษผู้ร้องเรียนไม่สุจริต คุ้มครองกฎกติกาของหมู่บ้าน คุ้มครอง
ผู้ร้องเรียนและผู้ปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ 

   - การก าหนดผู้รับผิดชอบประเภทข้อร้องเรียนร้องทุกข์ และให้มีการหมุนเวียนเรียนรู้
เพ่ิมเติมในการแก้ไขปัญหาแต่ละด้าน 

   - ท าการศึกษาวิจัยทั้งประเด็นข้อกฎหมายและมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

  ๕) ปัจจัยด้านใจคนท างานและขวัญก าลังใจ 

   - สนับสนุนขั้นเงินเดือนพิเศษแก่ผู้ปฏิบัติงาน มอบรางวัลเชิดชูเกียรติให้แก่ศูนย์ด ารง
ธรรมที่มีผลงานดีเด่น 

   - สนับสนุนเครื่องมือเครื่องใช้ที่เพียงพอและทันสมัย 
  



- ๗๒ - 

๔.๕ ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพ่ิมทักษะเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรม
ให้มีประสิทธิภาพ เข้มแข็ง ยั่งยืน ประจ าปี พ.ศ. ๒๕๖๐ รุ่นที่ ๑ และรุ่นที่ ๒ 

 ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ได้ด าเนินโครงการ
สัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพ่ิมทักษะเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมให้มีประสิทธิภาพ เข้มแข็ง 
ยั่งยืน ประจ าปี พ.ศ. ๒๕๖๐ รุ่นที่ ๑ และรุ่นที่ ๒ ระหว่างวันที่ ๒๒ - ๒๔ มีนาคม ๒๕๖๐ ณ โรงแรมตรัง 
กรุงเทพมหานคร และ วันที่ ๑๙ - ๒๑ เมษายน ๒๕๖๐ ณ โรงแรมอเล็กซานเดอร์ กรุงเทพมหานคร โดยมี
ผู้เข้าร่วมสัมมนา ประกอบด้วย 

  รุ่นที่ ๑ จ านวน ๒๓๕ คน  ประกอบด้วย ผู้อ านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  
๗๖ คน เครือข่ายงานศูนย์ด ารงธรรมของแต่ละจังหวัด จังหวัดละ ๑ คน (๗๖ คน) เจ้าหน้าที่กรุงเทพมหานคร 
๓ คน เจ้าหน้าที่จากส านักงานเขต ๕๒ เขต (๕๒ คน)  และเจ้าหน้าที่โครงการและวิทยากร ๓๐ คน 

  รุ่นที่ ๒ จ านวน ๒๗๔ คน  ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด จังหวัดละ ๒ คน 
(๑๕๐ คน) ผู้แทนกระทรวงและเจ้าหน้าที่ส่วนกลาง ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ส านักงานรัฐมนตรี 
กระทรวงมหาดไทย กรม รัฐวิสาหกิจในสังกัด ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ส านักงานต ารวจ
แห่งชาติ รวม ๙๒ คน วิทยากรและเจ้าหน้าที่โครงการฯ ๓๐ คน 

 จากการสัมมนาทั้ง ๒ รุ่น ได้จัดให้มีการแบ่งกลุ่มสัมมนาเสนอข้อคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม สามารถสรุปได้ ดังนี้ 

 

 ๔.๕.๑ ปัจจัยด้านโครงสร้าง 

  - โครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมควรประกอบไปด้วยทุกส่วนราชการ 

 

 ๔.๕.๒ ปัจจัยด้านระเบียบ/กฎหมาย 

  - มีกฎหมายให้อ านาจผู้ว่าราชการจังหวัดในการเรียกพยานหลักฐานจากเอกชน 

  - มีกฎหมายให้อ านาจชุดเคลื่อนที่เร็วในการเข้าไปตรวจสอบข้อร้องเรียนได้ 

  - มีระเบียบ/กฎหมายรองรับการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอย่างชัดเจน 

  - มีกฎหมายรองรับให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมเป็นเจ้าพนักงานตาม
ประมวลกฎหมายอาญา 
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 ๔.๕.๓ ปัจจัยด้านการบริหารจัดการ 

  - ระบบการติดต่อประสานงานระหว่างเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ ด ารงธรรมกับ
เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการต่าง ๆ 

  - ระบบนัดหมายผู้ร้องเรียนและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องในการลงพ้ืนที่เพ่ือแสวงหาข้อเท็จจริง 
หรือนัดหมายพยานเพ่ือท าการสืบสวนสอบสวน 

  - ระบบการจัดล าดับความส าคัญของเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าเรื่องใดควรด าเนินการเป็น
ล าดับแรก โดยเฉพาะเรื่องทูลเกล้าฯ ถวายฎีกาความเดือดร้อนของประชาชน เรื่องที่ประชาชนได้รับความ
เดือดร้อนเป็นวงกว้าง หรือเรื่องที่มีลักษณะเป็นเหตุฉุกเฉินจ าเป็นเร่งด่วน เป็นต้น 

  - ระบบการจัดการข้อมูลข่าวสารที่จ าแนกไว้เป็นหมวดหมู่ เช่น ข้อมูลพ้ืนฐานของจังหวัด 
ข้อมลูพื้นที่เกษตรกรรม อุตสาหกรรม สถานที่ส าคัญ สถานที่ท่องเที่ยว ข้อมูลราคาพืชผลทางการเกษตร ข้อมูล
ปริมาณน้ าฝน ปริมาณน้ าในเข่ือนหรือแหล่งน้ าของจังหวัด เป็นต้น 

  - การจัดท าคู่มือการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เรื่องต่าง ๆ หรือคู่มือวิธีการปฏิบัติตัว
กับประชาชนผู้มาร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรม 

  - ส่วนกลางจัดสรรงบประมาณสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

 

 ๔.๕.๔ ปัจจัยด้านบุคลากร 

  - การที่ทุกส่วนราชการส่งเจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  หรือมีการ
สับเปลี่ยนเจ้าหน้าที่หมุนเวียนกันมาปฏิบัติงานที่ศูนย์ด ารงธรรม 

  - เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมมีความรู้เกี่ยวกับงานและกฎหมายของ 
ส่วนราชการต่าง ๆ รอบรู้ว่าส่วนราชการใดมีหน้าที่รับผิดชอบปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในเรื่องนั้น ๆ 
ตลอดจนมีทักษะด้านการประสานงาน 

  - ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมในการประเมินหรือคาดหมาย
สถานการณ์ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนล่วงหน้าได้ในแต่ละพ้ืนที่ โดยเฉพาะปัญหาความเดือดร้อนที่
มักเป็นปัญหาประจ าพ้ืนที่ในแต่ละช่วงเวลาในรอบปี เช่น ปัญหาภัยแล้ง ปัญหาราคาพืชผลทางการเกษตรตกต่ า 
ปัญหาการบุกรุกป่า เป็นต้น 

  - เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมมีความอดทนอดกลั้น มีจิตวิทยา สามารถจับ
ประเด็นปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนได้ มีทักษะในการซักถามและสามารถสังเกตเห็นความ
ผิดปกติหรือลักษณะของประชาชนผู้มาติดต่อ 

  - การจัดสรรจ านวนเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมที่สอดคล้องกับปริมาณของ
ศูนย์ด ารงธรรมในแต่ละพ้ืนที่ 

  - การฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมให้มีความรู้ความสามารถในการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ในแต่ละด้านเป็นการเฉพาะอย่างต่อเนื่อง 

  - ก าหนดต าแหน่งนักวิเคราะห์นโยบายและแผนเพ่ือปฏิบัติงานตามนโยบายของรัฐบาล
โดยเฉพาะ



 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๕ 
ข้อเสนอแนะในการขับเคลื่อนการปฏิรูป 

  



 

 

 

 

 

 

 

หน้าว่าง 



 

 

 

 

 

 

 

หน้าว่าง 
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ส่วนที่ ๕ ข้อเสนอแนะในการขับเคลื่อนการปฏิรูป 
 

 คณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ 
ในคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการปฏิรูป
ประเทศ ได้ด าเนินการพิจารณาศึกษาวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล ความเห็น และข้อเสนอแนะที่ได้จาก
เอกสาร หนังสือ รวมทั้งระเบียบ กฎหมาย และมติคณะรัฐมนตรีที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนการศึกษาดูงานและการ
จัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ โดยมีข้อเสนอแนะในการขับเคลื่อนการปฏิรูปเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศของศูนย์ด ารงธรรม ดังต่อไปนี้ 

 

๕.๑ ข้อเสนอแนะการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม 

 จากการศึกษาปัจจัยในการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมขององค์ประกอบด้านต่าง ๆ  
ซึ่งเป็นผลที่ได้จากการศึกษาของคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการ
พัฒนาบุคลากรภาครัฐในระดับพ้ืนที่แล้ว ยังมีข้อเสนอแนะในการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพ่ิมเติม 
ซ่ึงประกอบไปด้วยปัจจัยต่าง ๆ ของแต่ละองค์ประกอบ ดังนี้ 

 

 ๕.๑.๑ ข้อเสนอแนะด้านโครงสร้าง 

  ศูนย์ด ารงธรรมมีหน้าที่หลักในการอ านวยการและประสานบูรณาการด้านการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน ที่ผ่านมาทุกรัฐบาลให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนผ่านกลไกของศูนย์ด ารงธรรมที่มีส่วนส าคัญในการขับเคลื่อนงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ของประชาชนในพ้ืนที่  ดังนั้น เพ่ือให้ศูนย์ด ารงธรรมสามารถปฏิบัติงานได้อย่างเป็นเอกภาพ  
มีประสิทธิภาพ และสามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างแท้จริง ปัจจัยเพ่ิมประสิทธิภาพ
ของศูนย์ด ารงธรรมขององค์ประกอบด้านโครงสร้างจึงควรประกอบไปด้วย 

  ๕.๑.๑.๑ ต้องสร้างการยอมรับศูนย์ด ารงธรรมเป็นศูนย์ของทุกส่วนราชการ (ไม่ใช่ศูนย์ของ
กระทรวงมหาดไทย) และเป็นอ านาจหน้าที่การด าเนินงานของทุกส่วนราชการ 

  ๕.๑.๑.๒ ต้องมีความสัมพันธ์ของการด าเนินงานโดยยึดพื้นที่เป็นหลัก 

  ๕.๑.๑.๓ เสริมสร้างความเข้มแข็งของกลไกในทุกระดับจนถึงระดับต าบล หมู่บ้าน โดยใช้
กลไกในพื้นที่ เช่น ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ปราชญ์ชาวบ้าน และเชื่อมโยงเครือข่ายการท างาน 

  ๕.๑.๑.๔ มีคณะกรรมการที่ชัดเจนครอบคลุมทุกภาคส่วน รวมถึงผู้เชี่ยวชาญด้านกฎหมาย 
และมีการบูรณาการความร่วมมือทุกภาคส่วน 

  ๕.๑.๑.๕ จัดตั้งคณะกรรมการอ านวยการในระดับส่วนกลาง ให้การสนับสนุนและการแก้ไข
ปัญหาให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด (ดูข้อเสนอแนะเชิงนโยบายประกอบ) 
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 ๕.๑.๒ ข้อเสนอแนะด้านภารกิจ 

  การขับเคลื่อนงานของศูนย์ด ารงธรรม นอกเหนือจากภารกิจตามประกาศคณะรักษาความ
สงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ แล้ว 
คณะรัฐมนตรี คณะรักษาความสงบแห่งชาติ และกระทรวงมหาดไทย ยังได้มอบหมายภารกิจเพ่ิมเติมให้ 
ศูนย์ด ารงธรรมรับผิดชอบด าเนินการในภารกิจและงานนโยบายส าคัญ ๆ ได้แก่ ศูนย์กลางรับขึ้นทะเบียนและ
แก้ไขปัญหาแรงงานต่างด้าวในพ้ืนที่ เป็นจุดบริการเพ่ือแก้ไขปัญหาหนี้นอกระบบแบบเบ็ดเสร็จ ศูนย์บริการ
ข้อมูล (Single Window) ให้ค าปรึกษาด้านการลงทุนของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and 
Medium Enterprise : SME) ในพ้ืนที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ ศูนย์บริการเบ็ดเสร็จเขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษ 
(One Stop Service : OSS) งานกองทุนยุติธรรมจังหวัด งานการไกล่เกลี่ย รวมถึงการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของเกษตรกร ข้อเสนอแนะปัจจัยเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมขององค์ประกอบด้านภารกิจ
จึงควรประกอบไปด้วย 

  ๕.๑.๒.๑ ก าหนดแผนการด าเนินงานที่ชัดเจนเพ่ือให้บรรลุถึงภารกิจตามที่ก าหนดในประกาศ
คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ และตามนโยบายส าคัญเร่งด่วนของรัฐบาล 

  ๕.๑.๒.๒ ควรด าเนินงานภารกิจที่ส าคัญให้เป็นที่ประจักษ์ โดยเฉพาะภารกิจการรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ รวมทั้งการเพ่ิมบทบาทการไกล่เกลี่ย ตัดสินข้อพิพาท ตลอดจนภารกิจด้านการส่งต่อเรื่อง 
การประสานงานเพ่ือการแก้ไขปัญหา การตรวจติดตามประเมินผล และการมีชุดเคลื่อนที่เร็วเพ่ือแก้ไขปัญหาได้
ทันท่วงท ี

  ๕.๑.๒.๓ ต้องสามารถแก้ไขปัญหาได้ และเป็นที่พ่ึงของประชาชน 

  ๕.๑.๒.๔ ในระยะเริ่มแรก ให้บูรณาการงานที่สามารถจัดท าได้ร่วมกันและพัฒนาสู่ศูนย์บริการ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) 

  ๕.๑.๒.๕ การสร้างการรับรู้ให้กับประชาชน ลดเงื่อนไขและข้ันตอนการร้องเรียน 

 

 ๕.๑.๓ ข้อเสนอแนะด้านการสร้างความเป็นธรรม 

  ๕.๑.๓.๑ ส่งเสริมและพัฒนากลไก รูปแบบ และวิธีการแก้ไขปัญหาข้อพิพาทและข้อขัดแย้งใน
พ้ืนที่ (ดขู้อเสนอแนะเชิงนโยบายประกอบ) 

  ๕.๑.๓.๒ เสริมสร้างการมีส่วนร่วมและพัฒนาโครงข่ายการท างานร่วมกันทั้งในแนวตั้งและ
แนวราบ 

  ๕.๑.๓.๓ ก าหนดมาตรการคุ้มครองผู้แจ้งเบาะแสการกระท าผิด การป้องกันการให้ข้อมูล 
ที่เป็นเท็จหรือกลั่นแกล้งผู้อื่น ได้แก่ การจัดท ากระบวนการกลั่นกรองเรื่องที่เข้ามา 

  ๕.๑.๓.๔ ส่งเสริมให้จังหวัดจัดท าโครงการให้ความรู้ด้านระเบียบกฎหมายแก่ประชาชนอย่าง
ต่อเนื่อง 
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 ๕.๑.๔ ข้อเสนอแนะด้านระเบียบ/กฎหมายที่รองรับ 

  ๕.๑.๔.๑ เนื่องจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๖๐ มาตรา ๔๑ (๒) ได้
ก าหนดให้บุคคลและชุมชนมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดย
รวดเร็ว จึงเห็นสมควรจัดท ากฎหมายรองรับสิทธิของบุคคลและชุมชนดังกล่าว โดยมีรายละเอียดการก าหนด
โครงสร้างองค์การบริหารจัดการ (ศูนย์ด ารงธรรม) ทั้งระดับส่วนกลาง จังหวัด อ าเภอ ก าหนดภารกิจ อ านาจ
หน้าที่ มาตรฐานการปฏิบัติงาน พนักงานเจ้าหน้าที่ และวิธีการคุ้มครองสิทธิ 

  ๕.๑.๔.๒ ในระยะแรก ควรปรับปรุงระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ โดยพัฒนาโครงสร้าง กลไก และวิธีการด าเนินงานที่เดิมมีแต่เฉพาะในส่วนกลาง ให้
เชื่อมโยงอย่างเป็นระบบกับศูนย์ด ารงธรรมในระดับพ้ืนที่ 

  ๕.๑.๔.๓ การพัฒนาให้ศูนย์ด ารงธรรมเป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓๒ แห่งพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ต้องพัฒนากฎหมายให้อ านาจ
ศูนย์ด ารงธรรมในพ้ืนที่สามารถเข้าถึงฐานข้อมูลของส่วนราชการต่าง ๆ ด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ และก าหนด
แผนการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุสู่การเป็นศูนย์บริการร่วมที่ได้รับการสนับสนุนจากทุกส่วนราชการ (ร่วม
ด าเนินงานโดยส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) กระทรวงมหาดไทย และกระทรวงดิจิทัล
เพ่ือเศรษฐกิจและสังคม) 
 

 ๕.๑.๕ ข้อเสนอแนะด้านการบริหารจัดการ 

  ข้อเสนอแนะปัจจัยเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมขององค์ประกอบด้านการบริหาร
จัดการ ประกอบด้วย 

  ๕.๑.๕.๑ น าแนวคิดการบริหารจัดการเชิงพ้ืนที่ (Area-based Approach) มาประยุกต์ใช้การ
บริหารจัดการศูนย์ด ารงธรรม โดยให้ความส าคัญกับ 

   ๑) การบริหารจัดการที่สอดคล้องกับบริบทของพ้ืนที่ เช่น การตั้งคณะกรรมการของ
ศูนย์ด ารงธรรมที่มาจากหลายภาคส่วนตามบริบทความพร้อมของพื้นที่ 

   ๒) การมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน โดยมีตัวแบบการด าเนินการแตกต่างกันไปตาม
พ้ืนที่โดยใช้การมีส่วนร่วมของภาคส่วนต่าง ๆ ขึ้นกับความพร้อมของพ้ืนที่ บางพ้ืนที่อาจใช้ภาคประชาชนและ
หน่วยงานของรัฐที่มีความพร้อมและศักยภาพ เช่น ตัวแบบการบริหารจัดการศูนย์ด ารงธรรมของจังหวัดยโสธร 
ซึ่งเน้นการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน ได้แก่ กระทรวงยุติธรรม หน่วยทหาร องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
นักวิชาการอาวุโส ปราชญ์ชาวบ้าน อาสาสมัคร 

   ๓) การก ากับดูแล ติดตาม ประเมินผล โดยภาคส่วนต่าง ๆ ทีข่ึ้นอยู่กับพ้ืนที่ 

  ๕.๑.๕.๒ มีคณะกรรมการท าหน้ากลั่นกรองเรื่องที่เสนอเข้ามา 

  ๕.๑.๕.๓ มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้เรื่องการไกล่เกลี่ยและแก้ ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน 

  ๕.๑.๕.๔ ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทเพ่ิมขึ้นในการมีส่วนร่วมในการบริหาร
จัดการ 
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  ๕.๑.๕.๕ ควรก าหนดมาตรฐานงานทั้งกรอบระยะเวลาและวิธีการปฏิบัติงานที่ชัดเจน และ
ก าหนดเป็นคู่มือของประชาชนในการติดต่องานตามพระราชบัญญัติอ านวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ 

  ๕.๑.๕.๖ รัฐบาลควรสนับสนุนปัจจัยการบริหารเพ่ือลดภาระของจังหวัดในการแสวงหาการ
สนับสนุน 

  ๕.๑.๕.๗ ควรมีระบบติดต่อสื่อสารส าหรับประชาชนที่เข้าถึงง่ายและสามารถให้บริการด้าน
ข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบันทันเหตุการณ์ 

  ๕.๑.๕.๘ ผู้ว่าราชการจังหวัดต้องให้ความส าคัญและด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 
 

 ๕.๑.๖ ข้อเสนอแนะด้านการพัฒนาบุคลากร 

  ข้อเสนอแนะปัจจัยเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมขององค์ประกอบด้านการพัฒนา
บุคลากรประกอบด้วย 

  ๕.๑.๖.๑ ควรมีระบบสนับสนุนผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน เช่น นักกฎหมาย นักสังคมสงเคราะห์ 
นักจิตวิทยา ช่วยเหลือการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและอ าเภอ 

  ๕.๑.๖.๒ จัดการอบรมพัฒนาความรู้ความเข้าใจและทักษะของบุคลากรประจ าศูนย์ด ารงธรรม 

  ๕.๑.๖.๓ ควรก าหนดให้มีศูนย์อ านวยการหรือบุคลากรรับผิดชอบก ากับดูแลการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องทุกข์ของประชาชนของแต่ละหน่วยงาน โดยจัดให้มีการประชุมประสานการปฏิบัติทั้งภายในกระทรวง
และระหว่างกระทรวง รวมทั้งภายในพ้ืนที่จังหวัด 

  ๕.๑.๖.๔ การส่งเสริมขวัญและก าลังใจของบุคลากรในศูนย์ด ารงธรรม เช่น การให้บ าเหน็จ
ความดีความชอบเป็นกรณีพิเศษ 
 

 ๕.๑.๗ ข้อเสนอแนะด้านการจัดท าฐานข้อมูล 

  นอกจากปัจจัยเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมขององค์ประกอบในด้านต่าง ๆ  
ที่เป็นส่วนส าคัญในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมให้มีประสิทธิภาพ ทั้งในด้านโครงสร้าง ภารกิจ การสร้าง
ความเป็นธรรม ระเบียบ/กฎหมายที่รองรับ การบริหารจัดการ และการพัฒนาบุคลากรแล้ว ปัจจัยเสริมสร้าง
ประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมขององค์ประกอบด้านอ่ืน ๆ ที่คณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูป 
ธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ เห็นว่าเป็นปัจจัยส าคัญอีกปัจจัยหนึ่งที่จะส่งเสริม
ความส าเร็จของการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมได้ คือ “การจัดท าฐานข้อมูล” โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

  ๕.๑.๗.๑ ควรจัดท าฐานข้อมูลในกลุ่มข้อมูลพื้นฐานที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ 

   เนื่องจากที่ผ่านมาการที่เจ้าหน้าที่ขาดข้อมูลพ้ืนฐานที่จ าเป็นนั้น เป็นอุปสรรคท่ีส่งผล
ต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมให้เกิดประสิทธิภาพเป็นอย่างยิ่ง องค์ประกอบของข้อมูลที่จ าเป็นต่อการ
ปฏิบัติงานอย่างน้อยควรประกอบด้วย ข้อมูลกฎหมาย กฎ และระเบียบต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง (อาทิ การรับ
เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ การด าเนินการส่งต่อเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ อ านาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น) 
และข้อมูลบริบทของพ้ืนที่ (อาทิ สภาพเศรษฐกิจ สังคม ประชากร ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม สุขภาพ 
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เป็นต้น) โดยฐานข้อมูลนี้จะต้องมีความเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ และสามารถสะท้อนสิ่งที่เป็นปัญหาและอุปสรรค
ในการพัฒนาที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งการใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการสร้างความรู้ความเข้าใจต่อการแก้ไขปัญหา 
ตลอดจนใช้ประกอบการตัดสินใจในเรื่องต่าง ๆ ให้แก่เจ้าหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

  ๕.๑.๗.๒ ควรพัฒนาระบบการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และบูรณาการร่วมกับ
ฐานข้อมูลของศูนย์ด ารงธรรม 

   โดยมุ่งหวังให้เกิดการเชื่อมโยงข้อมูลปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน 
เข้ากับฐานข้อมูลด้านกฎหมายหรือระเบียบที่เกี่ยวข้องในการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน เช่น 
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ 
กรกฎาคม ๒๕๕๗ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ เป็นต้น 
เพ่ือให้เกิดความถูกต้องในการด าเนินการของเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องในขั้นตอนต่าง ๆ และยังช่วยสร้างความมั่นใจ
ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

   นอกจากนี้ ข้อมูลที่บันทึกไว้ในระบบฐานข้อมูลนี้ต้องสามารถน ามาวิเคราะห์และเป็น
ประโยชน์ในงานอ่ืน ๆ ต่อได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลที่เกี่ยวกับแนวทางหรือแนวปฏิบัติที่ประสบความส าเร็จ
ของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนในพ้ืนที่ต่าง ๆ อันจะเป็นประโยชน์ต่อ
เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมในการน าไปปรับปรุงหรือประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับสภาพปัญหาที่ประสบอยู่  
ซึ่งจะท าให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็วและ 
มีประสิทธิภาพ น าไปสู่การสร้างความพึงพอใจและความเชื่อมั่นศรัทธาของประชาชนที่มีต่อการแก้ไขปัญหา
ของศูนย์ด ารงธรรม สอดคล้องตามแนวคิดของศูนย์ด ารงธรรมที่ว่า “บริการด้วยใจ คนไทยยิ้มได้” 

  ๕.๑.๗.๓ ควรมีการบูรณาการฐานข้อมูลระหว่างศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ 
ด ารงธรรมอ าเภอ 

   เนื่องจากที่ผ่านมาแต่ละหน่วยงานทั้งในระดับจังหวัดและอ าเภอมีการจัดท าระบบ
ฐานข้อมูลเป็นรูปแบบเฉพาะตัว และการเข้าถึงแหล่งข้อมูลกระท าได้ยากหรือไม่ได้รับอนุญาตให้เข้าถึงได้  
โดยวิธีการบูรณาการอาจท าได้หลายวิธี เช่น การจ าแนกการจัดระบบฐานข้อมูลออกเป็น ๓ ส่วน ประกอบด้วย 

    ส่วนที่ ๑ คือ ระบบฐานข้อมูลของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 

    ส่วนที่ ๒ คือ ระบบฐานข้อมูลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

    ส่วนที่ ๓ คือ ระบบฐานข้อมูลรวมของทั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและ 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

   โดยระบบฐานข้อมูลตามการจ าแนกดังกล่าวจะต้องสามารถให้กระทรวง กรม หรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถเข้ามาศึกษาข้อมูล แลกเปลี่ยน หรือใช้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานร่วมกัน
ได้ โดยระบบฐานข้อมูลดังกล่าวจะเป็นประโยชน์ในการน าข้อมูลไปวิเคราะห์ต่อไปได้ทั้งในภาพรวมและภาพ
ย่อย ทั้งนี้ ในการออกแบบระบบฐานข้อมูลจะต้องค านึงถึงรูปแบบและวิธีการตอบสนองความต้องการในการ
เข้าถึงฐานข้อมูลของประชาชนผู้รับบริการและการเรียกใช้งานของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
มีการจัดท าระบบของการจ าแนกข้อมูลออกเป็นประเภทเรื่องต่าง ๆ ตามที่เจ้าหน้าที่มีความประสงค์จะสืบค้น
ข้อมูล และไม่ซับซ้อนจนเกินไป นอกจากนี้ ยังต้องให้ความส าคัญต่อการสร้างการมีส่วนร่วมและสร้างการ
ยอมรับร่วมกันในการจัดท าและบูรณาการระบบฐานข้อมูลนี้แก่บุคลากรของหน่วยงานต่าง ๆ ในทุกระดับ  



- ๘๒ - 

  ๕.๑.๗.๔ ควรน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการจัดการระบบฐานข้อมูล 

   ควรมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการจัดการระบบฐานข้อมูล โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
เทคโนโลยีด้านการติดต่อสื่อสาร ทั้งนี้ เพ่ือให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ ได้โดยง่าย และเพ่ือให้เกิด
การติดต่อสื่อสารในลักษณะ ๒ ทาง คือ ทางฝ่ายเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสามารถท่ีจะแจ้งผลการด าเนินงานต่าง ๆ 
แก่ประชาชนได้ และทางฝ่ายประชาชนก็สามารถสอบถามปัญหาต่าง ๆ กับทางเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้ด้วย
เช่นเดียวกัน กรณีตัวอย่างในปัจจุบันที่มีช่องทางการติดต่อสื่อสารทางแอปพลิเคชันต่าง ๆ ที่ให้บริการโดยไม่
เสียค่าใช้จ่าย เช่น แอปพลิเคชันไลน์ (LINE) ที่สามารถสร้างกลุ่มการสนทนาเป็นของตนเองได้ สามารถสร้าง
รหัสคิวอาร์ (QR Code) ที่สามารถส่งต่อหรือน าไปติดประกาศให้แก่ประชาชนในพ้ืนที่ทราบและสามารถเข้า
กลุ่มท่ีสร้างข้ึนได้ เป็นต้น 

 

๕.๒ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม ประกอบไปด้วย 
ข้อเสนอแนะใน ๓ ระดับ ดังนี้ 

 

 ๕.๒.๑ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมในระดับ
ส่วนกลาง 

  ๕.๒.๑.๑ ควรให้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมหรือศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ในแต่ละกระทรวง
รองรับภารกิจของคณะกรรมการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ประจ ากระทรวงของทุกกระทรวงตามระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ทั้งนี้ เพื่อให้บังเกิดผลเป็นรูปธรรม 

  ๕.๒.๑.๒ รัฐบาลควรพัฒนาระบบการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนจากการร้อง
ทุกข์ โดยปรับปรุงระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ก าหนดให้
คณะกรรมการการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เป็นส่วนสนับสนุนให้ความช่วยเหลือการด าเนินงานของ 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และบูรณาการการบริหารจัดการการร้องทุกข์ของทุกกระทรวงอย่างจริงจัง ซึ่งอาจจะ
เปลี่ยนแปลงเป็นคณะกรรมการนโยบายและส่งเสริมศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
ประกอบด้วย นายกรัฐมนตรีหรือรองนายกรัฐมนตรีที่ได้รับมอบหมาย รัฐมนตรีและปลัดกระทรวงที่เกี่ยวข้อง 
เป็นกรรมการ ปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เป็นกรรมการและเลขานุการ มีหน้าที่ ก าหนดนโยบายและส่งเสริม 
ศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัดและเชื่อมต่อการแก้ไขปัญหาระหว่างกระทรวง 

  ๕.๒.๑.๓ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด/อ าเภอ ต้องเป็นศูนย์ของทุกหน่วยงานทุกส่วนราชการ 
ดังนั้น ทุกกระทรวงนอกจากต้องให้การสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดตามมติ
คณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗ แล้วยังต้องมีความตระหนักว่าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเป็นของ
ตนเอง (ไม่ใช่เฉพาะกระทรวงมหาดไทย) และเป็นส่วนหนึ่งของทุกกระทรวงในการช่วยเหลือดูแลแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชน 
  



- ๘๓ - 

  ๕.๒.๑.๔ รัฐบาลควรสนับสนุนให้กระทรวงมหาดไทยเป็นเจ้าภาพจัดการฝึกอบรมให้ความรู้ 
ความเข้าใจแก่ส่วนราชการ และพัฒนาทักษะของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมทั้งระดับจังหวัดและ
อ าเภอ 

  ๕.๒.๑.๕ ควรมีการพัฒนาระบบฐานข้อมูลในการร้องทุกข์ของประชาชนจากทุกหน่วยงาน
และทุกจังหวัดเข้าด้วยกันเพื่อประโยชน์ในการบริหารจัดการและแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชน 

  ๕.๒.๑.๖ รัฐบาลควรพัฒนาระเบียบ กฎหมาย ที่เกี่ยวข้องให้ครอบคลุมถึงมาตรการป้องกัน
การร้องทุกข์ท่ีเป็นเท็จหรือมีลักษณะกลั่นแกล้งผู้อื่น รวมทั้งการคุ้มครองผู้แจ้งเบาะแสการกระท าผิดกฎหมาย 

 

 ๕.๒.๒ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัด 

  ๕.๒.๒.๑ ควรสนับสนุนกลไกการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมตั้งแต่อ าเภอลงไป เช่น ต าบล 
หมู่บ้าน หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยให้ขึ้นตรงกับผู้ว่าราชการจังหวัด และนายอ าเภอ ตามล าดับ ทั้งนี้ 
ควรบัญญัติเป็นกฎหมายรองรับ หรือปรับแก้ไขระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ. ๒๕๕๒ เพ่ือก าหนดโครงสร้าง กลไก และอ านาจหน้าที่  รองรับให้ชัดเจนทั้งในระดับส่วนกลาง จังหวัด 
อ าเภอ ต าบล หมู่บ้าน หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยบูรณาการการท างานให้เชื่อมโยงและสอดรับกัน 

  ๕.๒.๒.๒ ควรเพ่ิมบทบาทและภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมในลักษณะศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service : OSS) โดยบูรณาการและเชื่อมโยงงานศูนย์บริการร่วมและงานอ านวยความสะดวกตาม
พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ.  ๒๕๕๘ รวมถึงงาน 
ไกล่เกลี่ยประนีประนอม ฯลฯ ให้บริการ ณ จุดเดียว อย่างไรก็ตาม ศูนย์รับค าขออนุญาตตามกฎหมายว่าด้วย
การอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการอาจมีข้อจ ากัดในอ านาจหน้าที่และความ
เชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรม 

  ๕.๒.๒.๓ ควรมีการเชื่อมโยงการขับเคลื่อนงานในภารกิจและระบบฐานข้อมูล (ระบบ IT) ทั้ง
ในแนวระนาบและแนวดิ่ง 

   - งานศูนย์ ๑๑๑๑/ ศูนย์บริการประชาชนของส านักนายกรัฐมนตรี  

   - ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ทุกกระทรวง 

   - ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด/ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ/  
ศูนย์ด ารงธรรมต าบล/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ท่ีอาจมีการจัดตั้งขึ้นใหม่) 

  ทั้งนี้ เพ่ือให้กระบวนงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ การแก้ไขปัญหา การติดตาม และการ
รายงานผล มีประสิทธิภาพ ชัดเจน รวดเร็ว และลดปัญหาความซ้ าซ้อน 
  



- ๘๔ - 

  ๕.๒.๒.๔ ควรก าหนดแผนและขั้นตอนการพัฒนาด้านการบริหารจัดการเพ่ือเสริมสร้าง
ประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด โดยการศึกษาออกแบบองค์กรศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดตามเจตนารมณ์
ของหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติและนายกรัฐมนตรีที่ได้ก าหนดไว้ในประกาศคณะรักษาความสงบ
แห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งควรเป็นองค์กรทีป่ระกอบด้วยระบบการบริหาร
จัดการ อ านาจหน้าที่ งบประมาณ และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานตามมาตรฐานขั้นต้น เพ่ือให้เกิดความเชื่อมั่นและ
ยอมรับทั้งของประชาชนและผู้ปฏิบัติงาน ไม่ใช่องค์กรเฉพาะกิจหรือชั่วคราว รวมทั้งมองเห็นรูปแบบได้อย่าง
ชัดเจน 

  ๕.๒.๒.๕ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดรวบรวมปัญหาอุปสรรคของการใช้อ านาจตามประกาศ 
คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ควบคู่กับพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเสนอแนวทางการแก้ไขและ
พัฒนาให้ศูนย์ด ารงธรรมมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

  ๕.๒.๒.๖ ควรก าหนดหลักเกณฑ์ในการพิจารณาเบิกจ่ายค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นรายกรณี และก าหนดปัจจัยการบ ารุงขวัญก าลังใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน
ตามสมควร 

  ๕.๒.๒.๗ ควรจัดให้มีระบบการติดต่อสื่อสารท าให้ประชาชนได้สื่อสารกับศูนย์ด ารงธรรม 
ได้ง่าย ในขณะเดียวกันสามารถส่งข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนได้ทราบผลการด าเนินงานตามที่ร้องทุกข์ 

 

 ๕.๒.๓ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมในระดับอ าเภอ 

  แนวคิดหลักในการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ มีจุดมุ่งหมายที่จะให้การแก้ไขปัญหาของ
ประชาชนสามารถยุติได้ในระดับพื้นที่เพื่อเป็นการลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในการเดินทางของประชาชน ดังนั้น 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจึงเสมือนการจ าลองการท างานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดไปไว้ให้ใกล้กับประชาชนมาก
ที่สุด 

  จากแนวคิดดังกล่าว น าไปสู่ความต้องการและความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ กล่าวคือ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอสามารถเป็นที่พ่ึงของประชาชน ประชาชนมีความเชื่อมั่นและไว้วางใจ 
ด าเนินการแก้ไขปัญหาได้อย่างเบ็ดเสร็จ และสามารถติดตามสถานะการด าเนินการว่าอยู่ในขั้นตอนใด ซึ่งหาก
สามารถด าเนินการได้ดังกล่าว ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจะกลายเป็นสาขาการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ได้อย่างสมบูรณ์แบบ 
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  แนวคิดการให้บริการแบบไร้รอยต่อ (Seamless Services) ความหมายถึง การให้บริการที่ยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง โดยการออกแบบการบริการและการเชื่อมโยงของหน่วยงานต่างๆ ให้เป็นไปอย่าง
ราบรื่นและมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนไม่ต้องรับรู้ถึงการส่งต่องานของหน่วยงานภาครัฐว่าใครเป็นหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบแก้ไขปัญหาโดยตรง ซึ่งที่ผ่านมาพบว่าศูนย์ด ารงธรรมจะท าหน้าที่ประสานแจ้งให้หน่วยงานเจ้าของ
เรื่องเป็นผู้ด าเนินการเท่านั้น ส าหรับระบบใหม่ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจะท าหน้าที่ประสานและติดตามการ
ด าเนินการจนได้ข้อยุติและแจ้งให้ประชาชนทราบ ดังนั้น เมื่อผู้ รับบริการมายื่นเรื่องก็จะทราบก าหนด
ระยะเวลาแล้วเสร็จและรอผลการด าเนินการเท่านั้น โดยศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจะประสานงานกับหน่วยงานที่
รับผิดชอบต่าง ๆ ซ่ึงเดิมการแก้ไขปัญหาจะรับเร่ืองและประสานต่อเจ้าของเรื่องเท่านั้น และไม่ได้แจ้งระยะเวลา
แล้วเสร็จที่ชัดเจน ท าให้ประชาชนต้องไปร้องเรียนยังหน่วยงานอ่ืน ๆ ต่อไป เช่น ที่ศูนย์บริการประชาชน 
ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีในส่วนกลาง หรือหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ จึงมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

   ๕.๒.๓.๑ การวางระบบศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ควรให้ความส าคัญกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้ในระดับพ้ืนที่ โดยมีกระบวนงานที่ส าคัญ ได้แก่ 

    ๑) การวางระบบการตรวจสอบข้อเท็จจริงของเรื่องร้องเรียน 

    ๒) การวางระบบในการจัดการข้อร้องเรียนประเภทเดียวกันหรือข้อ
ร้องเรียนซ้ าให้มีความเป็นมาตรฐาน โดยการจัดท าฐานข้อมูล การจัดการความรู้ การวางแนวปฏิบัติที่ชัดเจน 
และจัดท าเป็นคู่มือส าหรับผู้ปฏิบัติงาน 

    ๓) การวางระบบติดตามผลการด าเนินงานส าหรับประชาชน 

    ๔) การรายงานผลการด าเนินการต่อผู้บริหาร 

   ๕.๒.๓.๒ การพัฒนาประสิทธิภาพกลไกการแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน
ระดับอ าเภอ ต าบล หมู่บ้านอย่างต่อเนื่อง โดยการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนในระดับพ้ืนที ่

    ๑) ปรับปรุงกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ที่เกี่ยวข้องกับอ านาจหน้าที่ 
การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในระดับอ าเภอและหมู่บ้าน ได้แก่ 

     - พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ ซึ่ง
แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ ๗) พ.ศ. ๒๕๕๐ มาตรา ๖๑/๑  
มาตรา ๖๑/๒ และมาตรา ๖๑/๓ ซึ่งก าหนดอ านาจหน้าที่ของอ าเภอในเรื่องการไกล่เกลี่ยหรือจัดให้มีการไกล่เกลี่ย
ประนอมข้อพิพาทในเขตอ าเภอ 

     - กฎกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการไกล่ เกลี่ยและประนอม 
ข้อพิพาททางแพ่ง พ.ศ. ๒๕๕๓ และกฎกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการไกล่เกลี่ยความผิดที่มีโทษทางอาญา  
พ.ศ. ๒๕๕๓ 
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     - พระราชบัญญัติลักษณะปกครองท้องที่ พ.ศ. ๒๔๕๗ และที่แก้ไข
เพ่ิมเติม ในบทบัญญัติเก่ียวกับอ านาจหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้านและคณะกรรมการหมู่บ้าน 

     - พระราชบัญญัติจัดระเบียบบริหารหมู่บ้านอาสาพัฒนาและ
ป้องกันตนเอง พ.ศ. ๒๕๒๒ เกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของคณะกรรมการกลางหมู่บ้านอาสาพัฒนาและป้องกัน
ตนเอง (อพป.) 

     - ข้อบังคับกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการปฏิบัติงานประนีประนอม
ข้อพิพาทของคณะกรรมการหมู่บ้าน พ.ศ. ๒๕๓๐ 

    ทั้งนี้ เพ่ือแก้ไขปัญหาทางกฎหมายที่เกี่ยวกับการด าเนินงานไกล่เกลี่ย 
ข้อพิพาทโดยกลไกระดับอ าเภอและหมู่บ้านในปัจจุบัน อาทิเช่น การขอให้อายุความฟ้องร้องตามกฎหมาย
สะดุดหยุดลงตั้งแต่การยื่นค าขอไกล่เกลี่ย การยื่นค าฟ้องต่อศาลออกค าสั่งบังคับคดี การคุ้มครองหรือลงโทษ
ผู้ท าหน้าที่ไกล่เกลี่ย การให้อ านาจหน้าที่แก่คณะกรรมการหมู่บ้านหรือคณะกรรมการกลางหมู่บ้าน อพป. 
เพ่ิมเติมชัดเจนยิ่งขึน้ การก าหนดขอบเขตประเภทคดีทั้งแพ่งและอาญาที่อ าเภอสามารถช่วยไกล่เกลี่ยมากยิ่งขึ้น 
เป็นต้น 

    ๒) บูรณาการทั้งโครงสร้างและอ านาจหน้าที่ในระดับต าบลให้เป็นระบบ
เดียวกัน โดยยึดบทบาทของคณะกรรมการหมู่บ้านเป็นหลัก และพัฒนากลไกความสัมพันธ์ของอ านาจหน้าที่
ของก านัน ผู้ใหญ่บ้าน กับศูนย์ยุติธรรมชุมชนซึ่งมีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นประธานให้ดียิ่งขึ้น ภายใต้
การก ากับดูแลของนายอ าเภอ (โดยศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ) 

    ๓) นายอ าเภอควรระดมการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน ทั้ งภาครัฐ 
ภาคเอกชน ภาคประชาชน และภาคประชาสังคมในพ้ืนที่ เข้ามามีส่วนร่วมและร่วมมือสนับสนุนในกลไกตาม
ระเบียบกฎหมายและการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
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๕.๓ สรุปมาตรการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุซึ่งข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 เพ่ือให้บรรลุซึ่งข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย เห็นสมควรก าหนดมาตรการด าเนินงานในระยะแรก จ าแนกได้ 
ดังนี้ 

 

 ๕.๓.๑ มาตรการด้านการบริหารจัดการ 

  ๕.๓.๑.๑ สร้างการยอมรับจากหน่วยงานต่าง ๆ โดยจัดตั้งคณะกรรมการอ านวยการในระดับ
ส่วนกลางเพ่ือให้การสนับสนุน ติดตาม ประเมินผล ศูนย์ด ารงธรรมในระดับพ้ืนที่จังหวัด/อ าเภอ 

  ๕.๓.๑.๒ ก าหนดแผนพัฒนาศูนย์ด ารงธรรมที่มีเป้าหมายภารกิจที่ชัดเจน ซึ่ งควรเน้นหนัก
ด้านการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน รวมทั้งบทบาทการไกล่เกลี่ยประนีประนอมข้อพิพาท 
รวมทั้งจัดท าข้อเสนองบประมาณโดยคณะกรรมการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ เพ่ือสนับสนุน
แผนพัฒนาดังกล่าว 

  ๕.๓.๑.๓ สนับสนุนการจัดท าฐานข้อมูลที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม เช่น 
ระเบียบกฎหมาย ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ข้อมูลที่จ าเป็นต่อการติดต่อประสานงานและขอการสนับสนุนกับ
หน่วยงานต่าง ๆ โดยให้เชื่อมโยงกันทั้งอ าเภอ จังหวัด กระทรวงมหาดไทย และหน่วยงานของรัฐ และรูปแบบ
การแก้ไขปัญหาที่ประสบความส าเร็จในพื้นที่ 

 ๕.๓.๒ มาตรการด้านบุคลากร 

  ๕.๓.๒.๑ ส่งเสริมให้จังหวัดจัดการอบรมให้ความรู้ความเข้าใจในวิธีการปฏิบัติงาน  
การประสานงานทั้งระหว่างหน่วยงานและระหว่างจังหวัดกับอ าเภอ 

  ๕.๓.๒.๒ ปลัดอ าเภอผู้รับผิดชอบงานศูนย์ด ารงธรรมควรปฏิบัติงานในด้านนี้อย่างต่อเนื่อง 
(ประมาณ ๓ – ๕ ปี) 

  ๕.๓.๒.๓ ส่งเสริมบทบาทของปลัดจังหวัดในการก ากับดูแลงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ โดยให้
ผู้ว่าราชการจังหวัดแต่งตั้งเป็นประธานคณะอนุกรรมการหรือคณะท างานบูรณาการงานศูนย์ด ารงธรรมในระดับ
อ าเภอ จ่าจังหวัดหรือป้องกันจังหวัดเป็นเลขานุการ 
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 ๕.๓.๓ มาตรการด้านระเบียบกฎหมาย 

  ๕.๓.๓.๑ เนื่องจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๖๐ มาตรา ๔๑ (๒) 
ก าหนดให้บุคคลและชุมชนมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดย
รวดเร็ว เห็นสมควรพิจารณาจัดท ากฎหมายก าหนดมาตรฐานและวิธีการด าเนินงานไว้รองรับสิทธิดังกล่าว 

  ๕.๓.๓.๒ ควรร่วมกับส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีปรับปรุงระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี
ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ โดยพัฒนาโครงสร้างและกลไกการด าเนินงานที่เชื่อมโยงอย่าง
เป็นระบบจากส่วนกลางจนถึงศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัด 

  ๕.๓.๓.๓ ปรับปรุงกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับที่เกี่ยวข้องกับการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในระดับ
อ าเภอ ต าบล หมู่บ้าน ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ได้แก่ พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  
พ.ศ. ๒๕๓๔ ซึ่งแก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ ๗) พ.ศ. ๒๕๕๐ 
มาตรา ๖๑/๑ มาตรา ๖๑/๒ และมาตรา ๖๑/๓ กฎกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการไกล่เกลี่ยและประนอม 
ข้อพิพาททางแพ่ง พ.ศ. ๒๕๕๓ กฎกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการไกล่เกลี่ยความผิดที่มีโทษทางอาญา  
พ.ศ. ๒๕๕๓ พระราชบัญญัติลักษณะปกครองท้องที่ พ.ศ. ๒๔๕๗ ที่เกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้านและ
คณะกรรมการหมู่บ้าน พระราชบัญญัติจัดระเบียบบริหารหมู่บ้านอาสาพัฒนาและป้องกันตนเอง พ.ศ. ๒๕๒๒ 
ที่เกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของคณะกรรมการกลางหมู่บ้าน อพป. และข้อบังคับกระทรวงมหาดไทยว่าด้วย  
การปฏิบัติงานประนีประนอมข้อพิพาทของคณะกรรมการหมู่บ้าน พ.ศ. ๒๕๓๐ 

 

       





 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๖ 
บรรณานุกรม 

  



 

บรรณานุกรม 
 

หนังสือภาษาไทย 

คณะกรรมการติดตามการปฏิบัติงานตามนโยบายของรัฐบาล. รายงานผลงานรัฐบาลรอบ ๒ ปี พลเอก ประยุทธ์ 
จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี (๑๒ กันยายน ๒๕๕๗ – ๑๒ กันยายน ๒๕๕๙). กรุงเทพฯ: บริษัท คิว 
แอดเวอร์ไทซิ่ง จ ากัด, ๒๕๕๙. 

นันทวัฒน์ บรมานันท์, รวมกฎหมายเกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะระดับชาติ ใน โครงการวิจัยเรื่อง 
แนวทางในการจัดท าประมวลกฎหมายว่าด้วยการจัดท าบริการสาธารณะระดับชาติในประเทศ
ไทย. ๒๕๕๓. 

ประยูร พรหมพันธุ์. จากอดีตสู่....ปัจจุบันของมหาดไทย, ๑๒๐ ปี กระทรวงมหาดไทย,  อ้างใน สถาบันด ารงรา
ชานุภาพ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย. รายงานการศึกษาวิจัย เรื่อง การประเมินผลการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามทัศนะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และประชาชนผู้รับบริการ. กรุงเทพฯ: บริษัท บพิธการพิมพ์ 
จ ากัด. 

สถาบันด ารงราชานุภาพ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย. รายงานการศึกษาวิจัย เรื่อง การประเมินผลการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามทัศนะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และประชาชนผู้รับบริการ. กรุงเทพฯ: บริษัท บพิธการพิมพ์ 
จ ากัด. 

สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ. รายงานของสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการ
แผ่นดิน เรื่อง การบริหารจัดการของจังหวัดที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-
based Approach). กรุงเทพฯ: ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ปฏิบัติหน้าที่ส านักงาน
เลขาธิการสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ, ๒๕๕๙. 

ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวง
มหาดไทย. คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงหาด
ไทย. กรุงเทพฯ: บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด, ๒๕๕๙. 

ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวง
มหาดไทย. คลายทุกข์อย่างมืออาชีพ ๒๕๕๙. กรุงเทพฯ: บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด, ๒๕๕๙. 

  



 

ระบบออนไลน์ 

รัฐบาลไทย Royal Thai Government. มติคณะรัฐมนตรี [ออนไลน์]. ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๙. แหล่งที่มา : 
http://www.thaigov.go.th/ [๑๗ มีนาคม ๒๕๖๐]. 

ส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี .  มติคณะรัฐมนตรี  [ออนไลน์ ] .  ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙. แหล่งที่มา : 
http://www.cabinet.soc.go.th/ [๑๐ มีนาคม ๒๕๖๐]. 

Efficiency Unit. A Guide to Complaints Handling and Public Enquiries. 2009. [online]. Available : 
http://www.eu.gov.hk/en/reference/publications/A_Guide_to_Complaints_Handling
_and_Public_Enquiries.pdf. 

House of Commons Public Administration Select Committee. From Citizen’s Charter to Public 
Service Guarantees: Entitlements to Public Services. 2008. [online]. Available : 
https://www.publications.parliament.uk/pa/cm200708/cmselect/cmpubadm/411/
411.pdf. 

Ombudsman Western Australia, Guidelines Effective Handling of Complaints Made to Your 
Organisation – An Overview. Revised January 2017. [online]. Available : 
https://www.qld.gov.au/dsiti/assets/documents/complaints-management-
procedure.pdf [Accessed 20 April 2017]. 

https://vulcanpost.com/156218/oneservice-app-singapore/. 

https://cdn01.vulcanpost.com/wp-uploads/2016/06/oneservice.jpg. 

 

       

 

 



 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๗ 
ภาคผนวก 

  



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาต ิ

ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ 
เรื่อง การจัดตัง้ศูนย์ด ารงธรรม 
ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗



 หน้า   ๘ 
เล่ม   ๑๓๑   ตอนพิเศษ   ๑๓๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๒๓   กรกฎาคม   ๒๕๕๗ 
 

 
 

 

ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ 

เร่ือง  การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรม 
 

 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการในจังหวัด
สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค  มีคุณภาพ  รวดเร็ว  ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน   
และประชาชนได้รับความพึงพอใจ  คณะรักษาความสงบแห่งชาติจึงมีประกาศ  ดังต่อไปนี้ 

ข้อ ๑ ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมข้ึนในจังหวัดเพื่อทําหน้าที่ในการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์  
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คําปรึกษา  รับเร่ืองปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  
และทําหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา  ๓๒  แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.  ๒๕๔๖  โดยจัดตั้งข้ึน  ณ  ศาลากลางจังหวัด  หรือสถานท่ีอื่นตามที่
เห็นสมควร  โดยประกาศให้ประชาชนทราบ 

ข้อ ๒ ให้ทุกกระทรวง  กรม  ส่วนราชการ  และหน่วยงานของรัฐ  สนับสนุนการดําเนินการ
ของศูนย์ดํารงธรรมทั้งด้านวัสดุ  อุปกรณ์  และบุคลากร  ให้สามารถบริการแก่ประชาชนได้อย่าง 
มีประสิทธิภาพตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง 

ข้อ ๓ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดบูรณาการการบริหารจัดการร่วมกับหัวหน้าส่วนราชการ 
และหน่วยงานของรัฐ  เพื่อกําหนดหลักเกณฑ์  วิธีการ  ขั้นตอน  และวางแนวทางการปฏิบัติภายใน 
ศูนย์ดํารงธรรม 

ข้อ ๔ ให้สํานักงบประมาณสนับสนุนงบประมาณในการดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรม 
และการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ตามข้อเสนอของคณะกรรมการบริหารงานจังหวัด
แบบบูรณาการ 

ข้อ ๕ ในกรณีที่จําเป็นจะต้องดําเนินการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ดํารงธรรม 
ให้สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชนให้เสร็จสิ้นอย่างรวดเร็ว  การพัฒนาจังหวัดตามนโยบายของรัฐบาล  
การป้องปัดภัยพิบัติสาธารณะ  การป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด  การป้องกันและปราบปราม   
การตัดไม้ทําลายป่าและทรัพยากรธรรมชาติ  การแก้ไขปัญหาแรงงานต่างด้าวและการค้ามนุษย์   
การคุ้มครองป้องกันหรือช่วยเหลือประชาชนผู้ด้อยโอกาสให้ได้รับความเป็นธรรม  และการบังคับการ 
ให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อให้เกิดความสงบเรียบร้อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล  ให้ผู้ว่าราชการจังหวัด
มีอํานาจสั่งการ  บังคับบัญชา  กํากับ  ดูแล  บรรดาข้าราชการและพนักงานของรัฐในเขตจังหวัด   
ยกเว้นข้าราชการพลเรือนในพระองค์  ข้าราชการทหาร  ข้าราชการฝ่ายตุลาการ  ข้าราชการฝ่ายอัยการ  
ข้าราชการในสํานักงานการตรวจเงินแผ่นดิน  พนักงานในสํานักงานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจําจังหวัด  
และข้าราชการในสํานักงานป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติประจําจังหวัด 



 หน้า   ๙ 
เล่ม   ๑๓๑   ตอนพิเศษ   ๑๓๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๒๓   กรกฎาคม   ๒๕๕๗ 
 

 
 

 

ข้อ ๖ ให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่กํากับดูแลและอํานวยการให้การบริหารงานของ 
ศูนย์ดํารงธรรมและการบริหารงานของจังหวัดดําเนินการไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 
ต่อประชาชน 

ทั้งนี้  ตั้งแต่บัดน้ีเป็นต้นไป 
 

ประกาศ  ณ  วันที่  ๑๘  กรกฎาคม  พุทธศักราช  ๒๕๕๗ 
พลเอก  ประยุทธ์  จันทร์โอชา 

หัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
มติคณะรัฐมนตรี 

เมื่อวันอังคารที่ ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗ 
  



 

มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันอังคารที่ ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗ 
 

 ส่วนราชการเจ้าของเรื่อง กระทรวงมหาดไทย 

 เรื่อง การสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

คณะรัฐมนตรีมีมต ิ

 ๑. เห็นชอบตามที่กระทรวงมหาดไทยเสนอ ดังนี้ 

  ๑.๑ ให้ทุกกระทรวงสั่งการให้ส่วนราชการในสังกัดทั้งส่วนราชการส่วนกลางที่ตั้งอยู่ในพ้ืนที่
จังหวัด อ าเภอ ส่วนราชการส่วนภูมิภาค รัฐวิสาหกิจในสังกัด ให้การสนับสนุนด้านบุคลากร วัสดุอุปกรณ์ ข้อมูล
งานบริการประชาชนด้านต่าง ๆ หรือด้านงบประมาณ ในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและ 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ตามความเหมาะสมและจ าเป็น 

  ๑.๒ ให้ทุกกระทรวงสั่งการให้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจในสังกัด สนับสนุนการจัดท าข้อมูล 
งานบริการประชาชน ข้อมูลข่าวสารส าคัญที่ประชาชนควรทราบ ข้อมูล กฎ ระเบียบ เงื่อนไข ขั้นตอน  
การพิจารณาอนุมัติ/อนุญาต ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการหรือรัฐวิสาหกิจ ข้อมูลรายชื่อเจ้าหน้าที่พร้อม
หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อขอทราบข้อมูล หรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนตลอด  
๒๔ ชั่วโมง และช่องทางการส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ หรืองานบริการอ่ืน ๆ 

 ๒. ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘ ให้กระทรวง 
มหาดไทยใช้จ่ายจากงบประมาณรายจ่ายประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๗ ที่ได้รับอนุมัติจากกระทรวงการคลัง
ให้กันเงินไว้เบิกเหลื่อมปี รายการที่หมดความจ าเป็นหรือรายการที่มีเงินเหลือจ่ายในการด าเนินการในโอกาส
แรกก่อน โดยให้กระทรวงมหาดไทย ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจัดท าแผนการปฏิบัติงาน
และแผนการใช้จ่ายเงินให้ชัดเจน แล้วขอท าความตกลงในรายละเอียดกับส านักงบประมาณ หากงบประมาณ 
ที่ได้รับจัดสรรไม่เพียงพอ ก็ให้ปรับแผนการปฏิบัติงานและแผนการใช้จ่ายงบประมาณรายจ่ายประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘ ไปด าเนินการ ส่วนค่าใช้จ่ายในปีต่อ ๆ ไป ให้กระทรวงมหาดไทยเสนอขอตั้ง
งบประมาณรายจ่ายประจ าปีตามความจ าเป็นและเหมาะสมต่อไป ตามความเห็นของส านักงบประมาณ 

 ๓. ขอความร่วมมือให้ฝ่ายต่าง ๆ ของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ได้แก่ ฝ่ายความมั่นคง ฝ่ายสังคม
จิตวิทยา ฝ่ายเศรษฐกิจ ฝ่ายกฎหมายและกระบวนการยุติธรรม และฝ่ายกิจการพิเศษ สนับสนุนข้อมูลต่าง ๆ 
ในความรับผิดชอบที่เกี่ยวข้องและเป็นประโยชน์ต่อการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน หรือ 
ที่ประชาชนควรทราบให้แก่ศูนย์ด ารงธรรมด้วย 

 ๔. ให้กระทรวงมหาดไทยเร่งจัดท ากรอบภารกิจและแนวทางการปฏิบัติงานในเรื่องต่าง ๆ ของ 
ศูนย์ด ารงธรรมให้ชัดเจน รวมทั้งให้จัดท าแผนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในระยะต่อไป (ระยะที่ ๒) ให้
เหมาะสมชัดเจน โดยควรพิจารณาก าหนดให้ศูนย์ด ารงธรรมมีอัตราก าลังรองรับการปฏิบัติหน้าที่ตามกรอบ
ภารกิจที่ก าหนดขึ้นเป็นการเฉพาะ และให้มีเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) ที่ชัดเจนด้วย 

        



 

 สาระส าคัญของเรื่อง 

 มท. รายงานว่า 

 ๑. การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 

 มท. ได้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และจังหวัด ตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๕๔๓ มีภารกิจหลัก คือ 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน โดยมีช่องทางการ
ร้องเรียนทางไปรษณีย์ มาด้วยตนเอง และโทรศัพท์สายด่วน ๑๕๖๗ ต่อมาได้มีประกาศคณะรักษาความสงบ
แห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ (เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม) โดยให้จัดตั้ง 
ศูนย์ด ารงธรรมขึ้น ณ ศาลากลางจังหวัดหรือสถานที่อ่ืนตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให้ประชาชนทราบ และ
ให้ มท. เป็นผู้ก ากับดูแลและอ านวยการให้การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมและการบริหารงานของจังหวัด
ด าเนินการไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน ซึ่งการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมนี้  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นช่องทางที่รัฐบาล/คณะรักษาความสงบแห่งชาติ จะได้รับทราบความทุกข์สุขของ
ประชาชน และสามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ได้รับฟังข้อเสนอแนะหรือแก้ไขความคับข้องใจของ
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและประชาชนได้รับความพึงพอใจ 

 ๒. ผลการด าเนินการที่ผ่านมา 

 จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมส่วนกลาง ณ ศาลาว่าการกระทรวงมหาดไทย และศูนย์บริการประชาชน 
กรมการปกครอง (วังไชยา) และจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมได้ครบ ๗๖ จังหวัด และศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอครบ ๘๗๘ 
อ าเภอ และได้ขยายผลไปยังศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่นบางแห่งแล้ว ซึ่งมีงานให้บริการประชาชน ๗ มิต ิดังนี้ 

  ๒.๑ การรับเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข ์

  ๒.๒ งานบริการเบ็ดเสร็จ (One stop service) 

  ๒.๓ งานบริการ – ส่งต่อ (Service link) 

  ๒.๔ การบริการข้อมูลข่าวสาร/ค าปรึกษา 

  ๒.๕ รับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

  ๒.๖ การปฏิบัติตามนโยบายส าคัญเร่งด่วนของรัฐบาล/หัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 

  ๒.๗ การจัดชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (Mobile service) 

 ๓. การขับเคลื่อนศูนย์ด ารงธรรม 

  ๓.๑ มท. ได้จัดท าแนวทางการด าเนินการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ประกอบด้วยหลักคิด
ในการจัดตั้ง โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรม กรอบภารกิจ สถานที่ตั้งศูนย์ด ารงธรรม แนวทางการด าเนินการของ
จังหวัด ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การเชื่อมต่อข้อมูลงานบริการหน่วยงานต่าง ๆ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ า
ศูนย์ด ารงธรรม และงบประมาณด าเนินการ 

  ๓.๒ แต่งตั้งคณะกรรมการอ านวยการศูนย์ด ารงธรรม มีปลัดกระทรวงมหาดไทยเป็นประธาน 
โดยมอบหมายภารกิจรองปลัดกระทรวงมหาดไทยก ากับดูแลการด าเนินการต่าง ๆ ได้แก่ การให้บริการ
ประชาชนเพ่ือให้ได้รับความพึงพอใจ การด าเนินการตามนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาล การอ านวยความเป็น



 

ธรรมให้แก่ประชาชน ภารกิจการอ านวยการและหน่วยปฏิบัติการเร่งด่วนเพ่ือให้ประชาชนได้รับประโยชน์และ
ความพึงพอใจสูงสุด 

  ๓.๓ ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยได้จัดท าระบบฐานข้อมูลการร้องเรียนร้องทุกข์ 
ที่เชื่อมต่อกับทุกจังหวัด จัดท าเว็บไซต์ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยเชื่อมต่อกับทุกกระทรวงและจังหวัด
เพ่ือสนับสนุนข้อมูลงานบริการต่าง ๆ โอนสายโทรศัพท์ สายด่วน ๑๕๖๗ ไปให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด โดย
ประชาชนโทรฟรีทั่วประเทศ ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

  ๓.๔ มท. ได้ร่วมประชุมหารือกับผู้แทนทุกกระทรวง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ และ
กรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ ๑๕ สิงหาคม ๒๕๕๗ โดยมีปลัดกระทรวงมหาดไทยเป็นประธาน เพ่ือท าความเข้าใจ
เกี่ยวกับศูนย์ด ารงธรรมและขอข้อมูลงานบริการประชาชนการส่งต่อ และการเชื่อมต่อข้อมูลงานบริการของ 
แต่ละหน่วยงาน เพ่ือให้สามารถเชื่อมโยงข้อมูลและติดต่อประสานงานในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

       

 

 ที่มา :  - ส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, มติคณะรัฐมนตรี [ออนไลน์], ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗, แหล่งที่มา 
: http://www.cabinet.soc.go.th/, เข้าถึงข้อมูลเมื่อวันที่ ๑๗ มีนาคม ๒๕๖๐. 

  - รัฐบาลไทย Royal Thai Government, มติคณะรัฐมนตรี [ออนไลน์], ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗, 
แหล่งที่มา : http://www.thaigov.go.th/, เข้าถึงข้อมูลเมื่อวันที่ ๑๗ มีนาคม ๒๕๖๐. 
  



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
มติคณะรัฐมนตรี 

เมื่อวันอังคารที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ 
  



 

มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันอังคารที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ 
 

 ส่วนราชการเจ้าของเรื่อง ส านักนายกรัฐมนตรี 

 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

คณะรัฐมนตรีมีมต ิ

 ๑. เห็นชอบผลการประชุมเรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ เมื่อวันที่ ๕ ตุลาคม ๒๕๕๙  
ตามบัญชานายกรัฐมนตรี และให้กระทรวงมหาดไทยด าเนินการในเรื่องดังกล่าวต่อไป รวมทั้งให้ทุกส่วนราชการ
ที่เกี่ยวข้องสนับสนุนการด าเนินการดังกล่าวด้วย ตามที่รองนายกรั ฐมนตรี (นายวิษณุ เครืองาม) เสนอ  
โดยที่ประชุมเห็นควรใช้วิธีการทางบริหารในการด าเนินการในระยะเริ่มแรก ดังนี้ 

  ๑.๑ ให้กระทรวงมหาดไทยด าเนินการตามหนังสือ มท. ด่วนที่สุด ที่ มท ๐๓๐๗.๒/ว ๒๔๑๗ 
ลงวันที่ ๒๒ สิงหาคม ๒๕๕๗ ต่อไป แต่เพ่ือให้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในอ าเภอเป็นไปตามประกาศ 
คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดออกค าสั่งจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นใน
อ าเภอและก าหนดให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องให้ความร่วมมือและช่วยเหลือนายอ าเภอในการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ 

  ๑.๒ ให้กระทรวงมหาดไทยเกลี่ยอัตราก าลังที่มีไปสนับสนุนการด าเนินการตามข้อ ๑.๑ 

  ๑.๓ ในการด าเนินการตามข้อ ๑.๑ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดมอบอ านาจตามประกาศคณะรักษา
ความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ให้แก่นายอ าเภอเพ่ือให้ศูนย์ด ารงธรรมที่จัดตั้งขึ้นสามารถด าเนินการ
แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
และทันต่อสถานการณ์ 

  ๑.๔ เมื่อศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอตามข้อ ๑.๑ ด าเนินการไประยะหนึ่งแล้ว ให้กระทรวงมหาดไทย
พิจารณาถึงความจ าเป็นเหมาะสมในการคงอยู่ ระหว่างศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดกับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

 ๒. ให้กระทรวงมหาดไทยรับความเห็นของส านักงาน ก.พ. ที่เห็นควรมีการเกลี่ยอัตราก าลังจาก
ส่วนกลางเพ่ือไปปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอให้เหมาะสมกับปริมาณงาน ไปพิจารณาด าเนินการต่อไป 

       

 

 ที่มา : ส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, มติคณะรัฐมนตรี [ออนไลน์], ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙, แหล่งที่มา : 
http://www.cabinet.soc.go.th/, เข้าถึงข้อมูลเมื่อวันที่ ๑๐ มีนาคม ๒๕๖๐. 
  



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรวี่าด้วยการจัดการ

เรื่องราวร้องทกุข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
  



 หนา   ๑ 
เลม   ๑๒๖   ตอนพเิศษ   ๑๗๙   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๔   ธันวาคม   ๒๕๕๒ 
 

 
 

ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี 
วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข 

พ.ศ.  ๒๕๕๒ 
 

 

โดยที่มาตรา  ๕๙  ของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  บัญญัติใหบุคคลมีสิทธิเสนอ

เร่ืองราวรองทุกขและไดรับการแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  สมควรกําหนดหลักเกณฑ

และวิธีการในการจัดการเร่ืองราวรองทุกข  เพื่อบรรเทาและเยียวยาความเดือดรอนของประชาชน 

ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเดียวกัน 

อาศัยอํานาจตามความในมาตรา  ๑๑  (๘)  แหงพระราชบญัญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน  

พ.ศ.  ๒๕๓๔  นายกรัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรี  จึงวางระเบียบไว  ดังตอไปนี้ 

ขอ ๑ ระเบียบนี้เรียกวา  “ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข  

พ.ศ.  ๒๕๕๒” 

ขอ ๒ ระเบียบนี้ใหใชบังคับต้ังแตวันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 

ขอ ๓ การจัดการเรื่องราวรองทุกขของสวนราชการใหเปนไปตามที่กําหนดไวใน 

ระเบียบนี้  เวนแตการจัดการเร่ืองราวรองทุกขที่ตองดําเนินการตามขั้นตอนหรือกระบวนการทางกฎหมาย  

ใหสวนราชการที่รับคํารองทุกขแนะนําใหผูรองทุกข  ไปดําเนินการตามขั้นตอนหรือกระบวนการดังกลาว 

การรองทุกขตามระเบียบนี้ไมเปนการตัดสิทธิของผูรองทุกขตามกฎหมายอื่น 

ขอ ๔ ในระเบยีบนี้ 

“คํารองทุกข”  หมายความวา  คํารองทุกขที่ผูรองทุกขไดย่ืนหรือสงตอเจาหนาที่  ณ  สวนราชการ

ตามระเบียบนี้  และหมายความรวมถึงคํารองทุกขที่ไดย่ืนแกไขเพิ่มเติมคํารองทุกขเดิม  โดยมีประเด็น

หรือขอเท็จจริงข้ึนใหมดวย 

“ผูรองทุกข”  หมายความรวมถึงผูที่ไดรับมอบฉันทะใหรองทุกขแทน  และผูจัดการแทน 

ผูรองทุกขดวย 

“สวนราชการ”  หมายความวา  สวนราชการตามกฎหมายวาดวยการปรับปรุงกระทรวง  

ทบวง  กรม  และหนวยงานอื่นของรัฐที่อยูในกํากับของราชการ  ฝายบริหาร  แตไมรวมถึงองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นและรัฐวิสาหกิจ 
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“คณะกรรมการ”  หมายความวา  คณะกรรมการการจัดการเรื่องราวรองทุกข 
“คณะกรรมการประจํากระทรวง”  หมายความวา  คณะกรรมการการจัดการเร่ืองราวรองทุกข

ประจํากระทรวงหรือสวนราชการที่มีฐานะเปนกระทรวงหรือทบวง  ซ่ึงมีฐานะเทียบเทากระทรวง 
“ปลัดกระทรวง”  หมายความรวมถึงปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีและปลัดทบวง 
ขอ ๕ ใหนายกรัฐมนตรีรักษาการตามระเบียบนี้ 

หมวด  ๑ 
คณะกรรมการการจัดการเรื่องราวรองทุกข 

 

 

ขอ ๖ ใหมีคณะกรรมการคณะหนึ่ง  เรียกวา  “คณะกรรมการการจัดการเรื่องราวรองทุกข”  
ประกอบดวย 

(๑) รองนายกรัฐมนตรีซ่ึงนายกรัฐมนตรีมอบหมาย  เปนประธานกรรมการ 
(๒) รัฐมนตรีประจําสํานักนายกรัฐมนตรีคนหนึ่งซ่ึงนายกรัฐมนตรีมอบหมาย  เปนรองประธาน

กรรมการ 
(๓) กรรมการโดยตําแหนง  ไดแก  ปลัดกระทรวงทุกกระทรวง  เลขาธิการคณะกรรมการ

กฤษฎีกา  เลขาธิการ  ก.พ.  เลขาธิการ  ก.พ.ร.  เลขาธิการคณะรัฐมนตรี  ผูอํานวยการสํานักงบประมาณ  
อัยการสูงสุด  และผูบัญชาการตํารวจแหงชาติ 

(๔) กรรมการผูทรงคุณวุฒิซ่ึงคณะรัฐมนตรีแตงต้ังจํานวนสามคน  ซ่ึงมีความรูความเชี่ยวชาญ
ในดานกฎหมาย  สังคมสงเคราะห  และการคุมครองสิทธิเสรีภาพของประชาชนดานละหนึ่งคน 

ใหปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีเปนกรรมการและเลขานุการ  และอธิบดีกรมคุมครองสิทธิ 
และเสรีภาพ  ผูอํานวยการศูนยบริการประชาชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  และผูอํานวยการ
สํานักตรวจราชการและเรื่องราวรองทุกข  สํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย  เปนกรรมการ 
และผูชวยเลขานุการ 

ขอ ๗ กรรมการผูทรงคุณวุฒิมีวาระการดํารงตําแหนงคราวละสี่ป 
ในกรณีที่กรรมการผูทรงคุณวุฒิพนจากตําแหนงกอนวาระ  ใหผูไดรับแตงต้ังแทนตําแหนง

ที่วางอยูในตําแหนงเทากับวาระที่เหลืออยูของกรรมการผูทรงคุณวุฒิซ่ึงไดแตงต้ังไวแลว 
เมื่อครบกําหนดตามวาระในวรรคหนึ่ง  หากยังมิไดมีการแตงต้ังกรรมการผูทรงคุณวุฒิ 

ข้ึนใหม  ใหกรรมการผูทรงคุณวุฒิซ่ึงพนจากตําแหนงตามวาระนั้น  อยูในตําแหนงเพื่อดําเนินงาน
ตอไปจนกวากรรมการผูทรงคุณวุฒิซ่ึงไดรับแตงต้ังใหมเขารับหนาที่ 
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ขอ ๘ นอกจากการพนจากตําแหนงตามวาระ  กรรมการผูทรงคุณวุฒิ  พนจากตําแหนงเมื่อ 

(๑) ตาย 

(๒) ลาออก 

(๓) คณะรัฐมนตรีใหออก  เพราะบกพรองตอหนาที่  มีความประพฤติเส่ือมเสีย  หรือหยอน

ความสามารถ 

(๔) เปนคนไรความสามารถหรือคนเสมือนไรความสามารถ 

(๕) ไดรับโทษจําคุกโดยคําพิพากษาถึงที่สุดใหจําคุก  เวนแตเปนโทษสําหรับความผิด 

ที่ไดกระทําโดยประมาทหรือความผิดลหุโทษ 

ขอ ๙ ใหคณะกรรมการมีอํานาจหนาที่  ดังตอไปนี้ 

(๑) เสนอนโยบายและแผนเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวรองทุกข  เพื่อขอความเห็นชอบจาก

คณะรัฐมนตรี 

(๒) พิจารณาใหความเห็นชอบแผนงาน  โครงการ  และวงเงินคาใชจายที่เกี่ยวของกับ 

การจัดการเรื่องราวรองทุกขของสวนราชการ 

(๓) วินิจฉัยเร่ืองรองทุกขที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการใด 

(๔) มีหนังสือสอบถามหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐที่เก่ียวของเพื่อใหมีหนังสือ

ชี้แจงขอเท็จจริงหรือใหความเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐหรือของเจาหนาที่ของ

รัฐที่เกี่ยวของ  หรือใหหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของสงวัตถุ  เอกสาร  หรือพยานหลักฐานอื่นที่เก่ียวของ  

หรือสงผูแทนหรือเจาหนาที่ของรัฐในหนวยงานของรัฐนั้น  มาชี้แจงขอเท็จจริงหรือใหความเห็น

ประกอบการพิจารณาได 

(๕) รายงานผลการสั่งการของนายกรัฐมนตรีตามระเบียบนี้   พรอมทั้งเสนอวิธีการ 

ที่นายกรัฐมนตรีควรส่ังการตอไปในกรณีที่การปฏิบัติงานยังไมเปนผล 

(๖) จัดใหมีระบบขอมูลการจัดการเรื่องราวรองทุกขเพื่อใหสวนราชการสามารถตรวจสอบ

ไดอยางรวดเร็ว 

(๗) ติดตามและประเมินผลการดําเนินงานตามนโยบายและแผนเกี่ยวกับการจัดการเร่ืองราว

รองทุกข 
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(๘) แตงต้ังคณะอนุกรรมการเพื่อสนับสนุนการดํา เนินงานหรือปฏิบั ติงานตามที่

คณะกรรมการมอบหมาย 

(๙) พิจารณาวินิจฉัยปญหาเกี่ยวกับอํานาจหนาที่ระหวางสวนราชการและอํานาจหนาที่อื่น

ตามระเบียบนี้ 

(๑๐) ออกระเบียบ  ประกาศ  หรือคําส่ังเพื่อใหเปนไปตามระเบียบนี้ 

(๑๑) ปฏิบัติการอื่นใดเพื่อให เปนไปตามระเบียบนี้หรือตามที่คณะรัฐมนตรี   หรือ

นายกรัฐมนตรีมอบหมาย 

ขอ ๑๐ การประชุมคณะกรรมการตองมีกรรมการมาประชุมไมนอยกวากึ่งหนึ่งของ 

จํานวนกรรมการทั้งหมดจึงจะเปนองคประชุม 

กรณีที่ประธานกรรมการไมมาประชุมหรือไมอาจปฏิบัติหนาที่ได  ใหรองประธานกรรมการ

เปนประธานในที่ประชุม  ถารองประธานกรรมการไมมาประชุมหรือไมอาจปฏิบัติหนาที่ได   

ใหกรรมการที่มาประชุมเลือกกรรมการคนหนึ่งเปนประธานในที่ประชุม 

การวินิจฉัยชี้ขาดของที่ประชุมใหถือเสียงขางมาก  กรรมการคนหนึ่งใหมีเสียงหนึ่งในการลงคะแนน  

ถาคะแนนเสียงเทากันใหประธานในที่ประชุมออกเสียงเพิ่มข้ึนอีกเสียงหนึ่งเปนเสียงชี้ขาด 

การประชุมคณะอนุกรรมการที่คณะกรรมการแตงต้ัง  ใหนําวรรคหนึ่ง  วรรคสอง  และวรรคสาม

มาใชบังคับโดยอนุโลม 

ขอ ๑๑ ใหสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีทําหนาที่สํานักงานเลขานุการของคณะกรรมการ  

รับผิดชอบงานธุรการ  งานประชุม  การศึกษาหาขอมูล  และกิจการตาง ๆ  ที่เกี่ยวกับงานของคณะกรรมการ  

รวมทั้งปฏิบัติงานอื่นตามที่คณะกรรมการมอบหมาย 

ขอ ๑๒ ใหมีคณะกรรมการการจัดการเรื่องราวรองทุกขประจํากระทรวงหรือสวนราชการ 

ที่มีฐานะเปนกระทรวงหรือทบวงซ่ึงมีฐานะเทียบเทากระทรวง  ประกอบดวย  ปลัดกระทรวงเปน

ประธานกรรมการ  อธิบดีและผูดํารงตําแหนงที่เรียกชื่ออยางอื่นซ่ึงมีฐานะเทียบเทาอธิบดีเปนกรรมการ  

และกรรมการซึ่งคณะกรรมการแตงต้ังจากผูทรงคุณวุฒิจํานวนสามคนซึ่งมีความรูความเชี่ยวชาญ 

ในดานกฎหมาย  สังคมสงเคราะห  และการคุมครองสิทธิเสรีภาพของประชาชน  ดานละหนึ่งคน 

ใหประธานกรรมการประจํากระทรวงแตงต้ังขาราชการในกระทรวง  เปนเลขานุการ 

และผูชวยเลขานุการอีกจํานวนสองคน 
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วาระการดํารงตําแหนงและการพนจากตําแหนงของกรรมการผูทรงคุณวุฒิใหนําขอ  ๗   

และขอ  ๘  มาใชบังคับโดยอนุโลม 

ขอ ๑๓ คณะกรรมการประจํากระทรวงมีอํานาจหนาที่  ดังตอไปนี้ 

(๑) ควบคุม  อํานวยการ  ตรวจสอบ  ติดตาม  และประเมินผล  การปฏิบัติงานเกี่ยวกับ 

การจัดการเรื่องราวรองทุกขของสวนราชการภายในกระทรวง  ใหเปนไปตามนโยบายและแผนเกี่ยวกับ

การจัดการเรื่องราวรองทุกขที่คณะรัฐมนตรีเห็นชอบตามขอ  ๙  (๑) 

(๒) วินิจฉัยเร่ืองรองทุกขของสวนราชการภายในกระทรวงตามระเบียบนี้ 

(๓) มีหนังสือสอบถามหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐที่เก่ียวของเพื่อใหมีหนังสือ

ชี้แจงขอเท็จจริงหรือใหความเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐหรือของเจาหนาที่ของ

รัฐที่เกี่ยวของ  หรือใหหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของสงวัตถุ  เอกสาร  หรือพยานหลักฐานอื่นที่เก่ียวของ  

หรือสงผูแทนหรือเจาหนาที่ของรัฐในหนวยงานของรัฐนั้น  มาชี้แจงขอเท็จจริงหรือใหความเห็น

ประกอบการพิจารณาได 

(๔) รายงานผลการสั่งการของรัฐมนตรีตามระเบียบนี้  พรอมทั้งเสนอวิธีการที่รัฐมนตรี 

ควรส่ังการตอไปในกรณีที่การปฏิบัติงานยังไมเปนผล 

(๕) แตงต้ังคณะอนุกรรมการเพื่อสนับสนุนการดําเนินงาน   หรือปฏิบัติงานตามที่

คณะกรรมการประจํากระทรวงมอบหมาย 

(๖) พิจารณาวินิจฉัยปญหาเกี่ยวกับอํานาจหนาที่ระหวางสวนราชการภายในกระทรวง 

(๗) ปฏิบัติการอื่นใดตามระเบียบนี้หรือตามที่คณะกรรมการมอบหมาย 

ขอ ๑๔ การประชุมคณะกรรมการประจํากระทรวงและคณะอนุกรรมการ  ที่คณะกรรมการ

ประจํากระทรวงแตงต้ัง  ใหนําขอ  ๑๐  มาใชบังคับโดยอนุโลม 

ขอ ๑๕ คําวินิจฉัยเร่ืองรองทุกขของคณะกรรมการหรือคณะกรรมการประจํากระทรวง   

ใหทําเปนหนังสือและตองระบุ 

(๑) ชื่อผูรองทุกข 

(๒) เหตุแหงการรองทุกข 

(๓) ขอเท็จจริงของเรื่องรองทุกข 

(๔) เหตุผลแหงคําวินิจฉัย 



 หนา   ๖ 
เลม   ๑๒๖   ตอนพเิศษ   ๑๗๙   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๔   ธันวาคม   ๒๕๕๒ 
 

 
 

(๕) ขอเสนอแนะตอนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหนารัฐบาลหรือรัฐมนตรีแลวแตกรณี   

เพื่อส่ังการตามขอเสนอแนะนั้น  ซ่ึงตองระบุใหชัดแจงวานายกรัฐมนตรี  หรือรัฐมนตรีควรจะสั่งการ

ในเรื่องใดวาอยางไร  พรอมทั้งใหเหตุผลในการสั่งการดวย 

คําวินิจฉัยตามวรรคหนึ่ง  ใหลงลายมือชื่อประธานกรรมการหรือประธานกรรมการประจํา

กระทรวงที่วินิจฉัยเร่ืองรองทุกขนั้น 

ขอ ๑๖ ใหสวนราชการรายงานผลการปฏิบัติงานตามระเบียบนี้  ตอคณะกรรมการทุกป 

ตามหลักเกณฑและวิธีการที่คณะกรรมการกําหนด  ในการนี้สวนราชการจะมีขอเสนอใดประกอบการ

พิจารณาของคณะกรรมการดวยก็ได 

ขอ ๑๗ ใหอนุกรรมการตามขอ  ๙  (๘)  และขอ  ๑๓  (๕)  ไดรับคาตอบแทนการปฏิบัติงาน

เปนเงินสมนาคุณ  โดยทําความตกลงกับกระทรวงการคลงั 

หมวด  ๒ 

การเสนอและการรับคํารองทุกข 
 

 

สวนที่  ๑ 
การเสนอคํารองทุกข 

 

 

ขอ ๑๘ ผูใดไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจากการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่หรือสวนราชการ  หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือ 

ปลดเปลื้องทุกข  มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอสวนราชการที่เกี่ยวของได 

ขอ ๑๙ ผูรองทุกขจะตองรองทุกขดวยตนเอง  เวนแตผูรองทุกขเจ็บปวยหรือไมสามารถ

รองทุกขดวยตนเองไดเพราะเหตุจําเปนอื่น  ผูรองทุกขจะมอบฉันทะใหผูอื่นรองทุกขแทนก็ได 

ในกรณีที่ผูรองทุกขตกอยูในสภาวะที่ไมสามารถรองทุกขดวยตนเองไดและไมสามารถมอบ

ฉันทะใหผูใดรองทุกขแทนได  ใหผูบุพการี  ผูสืบสันดาน  สามี  ภริยาหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูจัดการ

รองทุกขแทนได 

ขอ ๒๐ คํารองทุกขตองทําเปนหนังสือและมีรายการ  ดังตอไปนี้ 



 หนา   ๗ 
เลม   ๑๒๖   ตอนพเิศษ   ๑๗๙   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๔   ธันวาคม   ๒๕๕๒ 
 

 
 

(๑) ชื่อและที่อยูของผูรองทุกข 

(๒) ระบุเร่ืองอันเปนเหตุใหตองรองทุกข  พรอมทั้งขอเท็จจริง  หรือพฤติการณตามสมควร

เกี่ยวกับเร่ืองที่รองทุกข  และคําขอใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข 

(๓) ใชถอยคําสุภาพ 

(๔) ลงลายมือชื่อผูรองทุกขหรือผูรับมอบฉันทะหรือผูจัดการแทนตามขอ  ๑๙  และในกรณี

ที่เปนการมอบฉันทะใหรองทุกขแทนจะตองแนบใบมอบฉันทะใหรองทุกขไปดวย 

คํารองทุกขใดมีรายการไมครบตามวรรคหนึ่ง  หรือไมชัดเจน  หรือไมอาจเขาใจไดใหเจาหนาที่

สวนราชการใหคําแนะนําแกผูรองทุกขเพื่อดําเนินการแกไขเพิ่มเติมคํารองทุกขนั้นใหถูกตอง 

หากผูรองทุกขประสงคจะใชวิธีการชั่วคราวเพื่อบรรเทาทุกข  จะตองระบุในคํารองทุกข 

ใหชัดเจนวาผูรองทุกขประสงคใหมีการดําเนินการอยางใดพรอมดวยเหตุผลสนับสนุนที่แสดงใหเห็น

ถึงความจําเปนและรีบดวนในการบรรเทาความเดือดรอนที่จะเกิดข้ึนแกผูรองทุกขโดยชัดแจง 

ในกรณีย่ืนคํารองทุกขแทน  ถาเจาหนาที่สวนราชการผูรับคํารองทุกขเห็นวามีความจําเปน

เพื่อคุมครองประโยชนของบุคคลภายนอกที่อาจเสียหายเพราะการรองทุกขจะขอใหผูรับมอบฉันทะ

หรือผูจัดการแทนแสดงบัตรประจําตัวประชาชนหรือเอกสารสําคัญประจําตัวอื่นและเหตุผลที่ตองมี 

การรองทุกขแทนก็ได 

ขอ ๒๑ ในกรณีที่ผูรองทุกขมีเหตุจําเปนไมสามารถทําคํารองทุกขเปนหนังสือได  อาจแจงตอ

เจาหนาที่สวนราชการดวยวาจาหรือทางโทรศัพทก็ได 

ในการนี้  ใหเจาหนาที่สวนราชการผูรับคํารองทุกขบันทึกถึงเหตุแหงความจําเปนที่ผูรองทุกข

จําตองแจงดวยวาจาไวดวย  หลังจากนั้นใหบันทึกการรองทุกขโดยใหมีรายการหรือเอกสารแนบ 

ตามขอ  ๒๐  และวันเดือนปที่รับคํารองทุกข  พรอมกับใหดําเนินการลงลายมือชื่อผูรองทุกข  ลายมือชื่อ 

ผูรับคํารองทุกข  และใหนําขอ  ๒๔  มาใชบังคับโดยอนุโลม 

การรับคํารองทุกขทางโทรศัพทใหผูรองทุกขลงลายมือชื่อในโอกาสแรกที่จะทําได 

ขอ ๒๒ การเสนอคํารองทุกข  ใหกระทําไดดังตอไปนี้ 

(๑) ย่ืนตอเจาหนาที่  ณ  สวนราชการ 

(๒) สงทางไปรษณียไปยังสวนราชการ  หรือ 

(๓) กระทําในรูปของขอมูลอิเล็กทรอนิกสตามกฎหมายวาดวยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส 



 หนา   ๘ 
เลม   ๑๒๖   ตอนพเิศษ   ๑๗๙   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๔   ธันวาคม   ๒๕๕๒ 
 

 
 

ขอ ๒๓ การจัดการเรื่องราวรองทุกขที่เกี่ยวกับหนวยงานของรัฐ  ที่เปนราชการสวนทองถิ่น
หรือรัฐวิสาหกิจ  ใหเปนไปตามระเบียบของหนวยงานของรัฐนั้น 

สวนที่  ๒ 
การรับคํารองทุกข 

 

 

ขอ ๒๔ ใหเจาหนาที่สวนราชการผูรับคํารองทุกขออกใบรับคํารองทุกขใหแกผูรองทุกขไว
เปนหลักฐาน 

ใบรับคํารองทุกขจะตองมีขอความแสดงถึงวันเดือนปที่รับคํารองทุกข  และลงลายมือชื่อ
เจาหนาที่สวนราชการผูรับคํารองทุกข 

ขอ ๒๕ ในกรณีที่สวนราชการไดรับคํารองทุกขที่เสนอมาตามขอ  ๒๒  (๒)  หรือ  (๓)  
หรือจากสวนราชการอื่น  ใหสวนราชการนั้นตอบแจงการรับคํารองทุกข  ไปยังผูรองทุกขโดยทาง
ไปรษณียตามสถานที่อยูที่ปรากฏในคํารองทุกขหรือกระทําในรูปของขอมูลอิ เล็กทรอนิกส 
ตามกฎหมายวาดวยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสหรือรูปแบบอื่นตามระเบียบที่คณะกรรมการกําหนด  
ภายในสิบหาวันทําการนับต้ังแตวันที่ไดรับคํารองทุกข 

หมวด  ๓ 
การพิจารณาคํารองทุกข 

 

 

สวนที่  ๑ 
บททั่วไป 

 

 

ขอ ๒๖ ในกรณีที่คณะกรรมการหรือคณะกรรมการประจํากระทรวงเห็นวา  ตามกฎหมาย
ไมอาจปลดเปลื้องทุกขของผูรองทุกขตามที่รองขอได  แตสมควรแกไขเยียวยาความเสียหายใหแกผูรองทุกข
โดยวิธีการอื่น  คณะกรรมการหรือคณะกรรมการประจํากระทรวงอาจกําหนดแนวทางการแกไข 
ตามความเหมาะสมภายใตอํานาจหนาที่ของสวนราชการได 

ขอ ๒๗ ผูรองทุกขจะถอนคํารองทุกขทั้งหมดหรือบางสวนเมื่อใดก็ได 

การถอนคํารองทุกขตองทําเปนหนังสือและลงลายมือชื่อผูรองทุกข  แตถาผูรองทุกข 

ถอนคํารองทุกขดวยวาจาตอหนาเจาหนาที่สวนราชการ  ใหเจาหนาที่สวนราชการบันทึกไวและใหผูรองทุกข

ลงลายมือชื่อไวเปนหลักฐาน 



 หนา   ๙ 
เลม   ๑๒๖   ตอนพเิศษ   ๑๗๙   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๔   ธันวาคม   ๒๕๕๒ 
 

 
 

การถอนคํารองทุกขตามวรรคหนึ่งอาจกระทําตามที่กําหนดในขอ  ๒๒  ก็ได 
เมื่อมีการถอนคํารองทุกข  ใหจําหนายคํารองทุกขออกจากสารบบการพิจารณา  สําหรับคํารองทุกข

ที่เก่ียวกับการคุมครองประโยชนสาธารณะ  หรือคํารองทุกข  ที่การพิจารณาตอไปจะเปนประโยชน 
แกสวนรวม  สวนราชการจะดําเนินการตอไป  ตามอํานาจหนาที่ก็ได 

ขอ ๒๘ ในกรณีที่สวนราชการที่ไดรับคํารองทุกขเห็นวาคํารองทุกขที่รับไวอยูในอํานาจ
หนาที่ของสวนราชการอื่น  ใหสงคํารองทุกขนั้นไปยังสวนราชการอื่นที่มีอํานาจหนาที่เพื่อดําเนินการตอไป 

ในกรณีที่มีปญหาวาคํารองทุกขอยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการใดในกระทรวงเดียวกัน  
ใหเสนอเร่ืองใหคณะกรรมการประจํากระทรวงเปนผูชี้ขาด  แตหากเปนกรณีที่มีปญหาวาคํารองทุกข
อยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการใดตางกระทรวงกัน  ใหคณะกรรมการเปนผูชี้ขาด 

สวนที่  ๒ 
การดําเนินการพิจารณาคํารองทุกข 

 

 

ขอ ๒๙ คํารองทุกขที่เสนอตอสวนราชการตามขอ  ๒๒  แลว  ใหเจาหนาที่สวนราชการ
ผูรับผิดชอบคํารองทุกขลงทะเบียนคํารองทุกขในสารบบการพิจารณา  แลวตรวจคํารองทุกขในเบื้องตน   
ถาเห็นวาเปนคํารองทุกขที่สมบูรณครบถวนใหรีบดําเนินการตามอํานาจหนาที่  หากไมสามารถ
ดําเนินการไดใหเสนอคํารองทุกขดังกลาวตอหัวหนาสวนราชการเพื่อดําเนินการตอไปตามขอ  ๓๓   
ถาเห็นวาคํารองทุกขนั้นไมสมบูรณครบถวน  ไมวาดวยเหตุใด ๆ  ใหเจาหนาที่สวนราชการแนะนํา 
ใหผูรองทุกขแกไขภายในระยะเวลาที่กําหนด  ถาเห็นวาขอที่ไมสมบูรณครบถวนนั้นเปนกรณี 
ที่ไมอาจแกไขใหถูกตองได  หรือเปนคํารองทุกขที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการ  หรือผูรองทุกข
ไมแกไขคํารองทุกขภายในระยะเวลาที่กําหนด  ใหบันทึกไวแลวเสนอคํารองทุกขดังกลาวตอหัวหนา
สวนราชการเพื่อดําเนินการตอไป  และแจงใหผูรองทุกขทราบถึงข้ันตอนหรือระยะเวลาการพิจารณา
เร่ืองรองทุกขเทาที่จะสามารถกระทําได 

ขอ ๓๐ ในกรณีที่ผูรองทุกขไดขอใหพิจารณาใชวิธีการชั่วคราว  เพื่อบรรเทาทุกขตาม 
ขอ  ๒๐  วรรคสาม  เมื่อสวนราชการที่รับคํารองทุกขเห็นวา  มีเหตุสมควรที่จะใชวิธีการชั่วคราว 
เพื่อบรรเทาทุกขก็ใหดําเนินการตามอํานาจหนาที่  โดยคํานึงถึงสิทธิของผูรองทุกข  ประโยชนสวนรวม
ของราชการ  และความเสียหายที่ผูรองทุกขจะไดรับหากไมไดรับการใชวิธีการชั่วคราวเพื่อบรรเทาทุกข 
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ในกรณีที่ผูรองทุกขมิไดขอใหใชวิธีการชั่วคราวเพื่อบรรเทาทุกข  ถาเจาหนาที่สวนราชการ
ผูรับผิดชอบคํารองทุกขไดทําการสอบสวนเบื้องตนแลวเห็นวา  มีเหตุสมควรที่จะใชวิธีการชั่วคราว 
เพื่อบรรเทาทุกข  ใหดําเนินการตามอํานาจหนาที่ได 

ขอ ๓๑ ในการพิจารณาคํารองทุกข  เจาหนาที่สวนราชการผู รับผิดชอบคํารองทุกข 
ตองพิจารณาพยานหลักฐานที่ตนเห็นวาจําเปนแกการพิสูจนขอเท็จจริง  ในการนี้ใหรวมถึงการดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 

(๑) แสวงหาพยานหลักฐานทุกอยางที่เกี่ยวของ 
(๒) รับฟงพยานหลักฐาน   คําชี้แจง  หรือความเห็นของผูรองทุกข  หรือผูที่เกี่ยวของ   

และความเห็นของพยานผูเชี่ยวชาญ  เวนแตเห็นวาเปนเร่ืองไมจําเปน  ฟุมเฟอย  หรือเปนการประวิงเวลา 
(๓) ขอใหผูครอบครองเอกสารสงเอกสารที่เก่ียวของ 
(๔) ออกไปตรวจสถานที่ 
ขอ ๓๒ ถาผูรองทุกขไดรับแจงจากเจาหนาที่สวนราชการใหมาใหถอยคําหรือแสดง

พยานหลักฐานแลว  ไมดําเนินการตามที่ไดรับแจงนั้นภายในระยะเวลาที่เจาหนาที่สวนราชการกําหนด
โดยไมมีเหตุผลอันสมควร  สวนราชการจะสั่งใหจําหนายคํารองทุกขออกจากสารบบการพิจารณาเสียก็ได 

ขอ ๓๓ เมื่อเจาหนาที่สวนราชการผูรับผิดชอบคํารองทุกขไดพิจารณาคํารองทุกขและ
รวบรวมขอเท็จจริงตาง ๆ  ตามความจําเปนและสมควรแลว  เห็นวาไมอาจดําเนินการไดตามขอ  ๒๙  
ใหเจาหนาที่สวนราชการผูรับผิดชอบคํารองทุกขทําบันทึกเสนอหัวหนาสวนราชการ  โดยมีสาระสําคัญ  
ดังตอไปนี้ 

(๑) สรุปขอเท็จจริงและขอกฎหมายพรอมดวยเหตุผลใหหัวหนาสวนราชการวินิจฉัย 
(๒) เสนอความเห็นพรอมดวยเหตุผลใหคณะกรรมการหรือคณะกรรมการประจํากระทรวง

วินิจฉัยในกรณีที่คํารองทุกขไมอยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการนั้น 

 
ประกาศ  ณ  วันที ่ ๒๑  พฤศจิกายน  พ.ศ.  ๒๕๕๒ 

อภิสิทธิ์  เวชชาชีวะ 
นายกรัฐมนตรี 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 
แผนงานศึกษาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “ตัวแบบการ
บริหารจัดการของจังหวัดทีมุ่่งหวังผลสัมฤทธิ์การ
บริการประชาชนทีเ่ป็นเลิศโดยยึดพื้นที่เปน็หลัก 

(Area-based Approach) 
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ภาคผนวก ฉ 
สรุปผลการสัมมนาเชงิปฏบิัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่

มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพืน้ที่เป็นหลัก  
(Area-based Approach) จังหวัดยโสธร” ระหว่าง
วันพฤหัสบดีที ่๗ – วันศุกร์ที่ ๘ กรกฎาคม ๒๕๕๙  

ณ จังหวัดยโสธร 
  



 สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เร่ือง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่เป็น
หลัก (Area-based Approach) จังหวัดยโสธร” ระหว่างวันพฤหัสบดีที่ ๗ – วันศุกร์ที่ ๘ 
กรกฎาคม ๒๕๕๙ 

 

  คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อน
การปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนา
บุคลากรภาครัฐ ได้เดินทางลงพ้ืนที่จังหวัดยโสธรเพ่ือจัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวัง
ผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) จังหวัดยโสธร” ในระหว่างวันพฤหัสบดีที่ ๗ –  
วันศุกร์ที่ ๘ กรกฎาคม ๒๕๕๙ ณ โรงแรม เจ พี เอ็มเมอรัลด์ อ าเภอเมือง จังหวัดยโสธร โดยสรุปผลการระดม
ความคิดเห็นเพ่ือการยกระดับการบริการของศูนย์ด ารงธรรมได้๑ ดังต่อไปนี้ 

  การสัมมนาเชิงปฏิบัติการที่จังหวัดยโสธรนั้น ผู้เข้าร่วมสัมมนาได้ระดมความคิดเห็นผ่านการ
เขียนบัตรค าในประเด็นค าถามที่ว่า “เราจะมีส่วนร่วมในการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพื่อมุ่งสู่
ความเป็นเลิศในการให้บริการได้อย่างไร” โดยเมื่อท าการจัดกลุ่มของบัตรค าต่างๆแล้ว สรุปประเด็นค าตอบได้ 
๖ ประเด็นหลัก ได้แก่ 

   ๑) การมีกฎหมายรองรับ 

   ความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนาในประเด็นนี้ ส่วนใหญ่ระบุว่า การที่ศูนย์ด ารงธรรม
จะด าเนินการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดได้นั้น คือ การมีกฎหมายรับรองที่ชัดเจนในการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 
รวมทั้งรับรองการปฏิบัติงานและอ านาจในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติด้วย 

   ๒) การพัฒนาบุคลากรและความสามารถของคน 

   ความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนาในประเด็นนี้ ส่วนใหญ่ คือ การอบรมให้บุคลากร
มีความสามารถเพียงพอในการแก้ไขปัญหาของพี่น้องประชาชนที่มาติดต่อได้อย่างรวดเร็ว  รองลงมา คือ 
การพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เพ่ือให้เจ้าหน้าที่มีความจริงใจและใส่ใจต่อปัญหาของ
ประชาชน รวมทั้ง ต้องการให้ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วมอย่างบูรณาการ และให้มีการสนับสนุนงบประมาณ
อย่างเพียงพอ  

                                                           

 ๑ สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ, รายงานของสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน เรื่อง การบริหาร
จัดการของจังหวัดที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach), (กรุงเทพฯ : ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ปฏิบัติ
หน้าที่ส านักงานเลขาธิการสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ, ๒๕๕๙), หน้า ๑๕๘ – ๑๖๖. 



   ๓) การบริหารจัดการ 

   ความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนาในประเด็นนี้ ส่วนใหญ่ คือ การสร้างความร่วมมือ
จากทุกภาคส่วนและการให้กระจายอ านาจของศูนย์ด ารงธรรมไปยังภูมิภาค โดยเสนอให้แบ่งการท างานของ
ศูนย์ด ารงธรรมออกเป็น ๓ ระดับ คือ ระดับจังหวัด อ าเภอ และต าบล ความเห็นรองลงมาคือ การให้ความเป็น
อิสระในการท างานของศูนย์ด ารงธรรม โดยเสนอให้เป็นส่วนงานที่ไม่ข้ึนกับส านักงานจังหวัด และให้มีระบบการ
ติดตามการท างานของศูนย์ด ารงธรรมต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง 

   ๔) การปรับปรุงมาตรฐานการบริการและการประเมินผล 

   ความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมการสัมมนาในประเด็นนี้มีความหลากหลาย โดยมีข้อเสนอ
ทั้งให้มีการแก้ไขปัญหาของประชาชนโดยใช้เทคโนโลยีผ่านระบบออนไลน์ เพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ให้มี
การปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ รวมทั้ง ควรเพ่ิมงบประมาณสนับสนุนให้มากขึ้น เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการศูนย์ด ารงธรรม 

   ๕) สร้างความเป็นธรรม 

   ความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนาในประเด็นนี้ ส่วนใหญ่ คือ การที่เจ้าหน้าที่ต้องให้
ความเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย ไม่ปฏิบัติงานสองมาตรฐาน และมีความจริงใจในการแก้ไขปัญหา โดยยึด
ผลประโยชน์สูงสุดของประชาชนเป็นส าคัญ รวมทั้ง กระบวนการต่างๆ ในการด าเนินการเพ่ือร้องเรียนต้องมี
ความชัดเจน สามารถติดตามได้ และสามารถเป็นที่พ่ึงของประชาชนได้ 

   ๖) การมีสิ่งอ านวยความสะดวกและสถานที่ 

   ในประเด็นนี้ มีผู้เข้าร่วมสัมมนาเสนอว่า เพ่ือให้การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น  ควรมีการปรับปรุงในด้านสถานที่ให้มีความกว้างขวาง มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ 
อย่างเพียงพอ เพ่ือเตรียมพร้อมรองรับการให้ความช่วยเหลือประชาชน 
  



  สรุปแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการ
ให้บริการประชาชน กรณีศึกษาจังหวัดยโสธร ได้ตามภาพด้านล่าง 

 

 

 
ภาพ : สรุปแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 

ในการให้บริการประชาชน กรณีศึกษาจังหวัดยโสธร 
  



  จากแนวคิดที่เกิดขึ้นจากการระดมความคิดเห็นข้างต้น ผู้เข้าร่วมการสัมมนาได้แบ่งกลุ่มย่อย
เพ่ือร่วมกันคิดและจัดท าโครงการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการ
ให้บริการประชาชน จากนั้นแต่ละกลุ่มได้น าเสนอผลการจัดท าแผนการด าเนินงานแต่ละโครงการ ดังแสดงใน
ภาพด้านล่างและสรุปได้เป็น ๕ โครงการ ดังแสดงในตารางต่อไป 

 

 

  
ภาพที่ : บรรยากาศการระดมความคิดในกลุ่มย่อยและการน าเสนอผลการจัดท าแผนการด าเนินงาน
โครงการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน 

ของจังหวัดยโสธร 
 



ตารางที่  : สรุปโครงการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนของจังหวัดยโสธร 

 
ภารกิจหลัก/

กิจกรรม 
วัตถุประสงค์ วิธีด าเนินการ ระยะเวลา 

ตัวช้ีวัด
ความส าเร็จ 

วิธีรวบรวม
ข้อมูลตัวชี้วัด 

งบประมาณ
รวม 

แหล่ง
งบประมาณ 

หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ผู้รับผิดชอบ/ 
ผู้ประสานงาน 

สร้างความเป็น
ธรรมให้กับทุก

ฝ่าย 

๑. เพ่ือให้ทุก
ฝ่ายได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเป็น
มาตรฐาน
เดียวกัน 
๒. เพ่ือสร้าง
การมีส่วนร่วม
ขององค์กร/
ภาครัฐ/
เอกชน/ชุมชน 
๓. เพ่ือให้
ประชาชนได้รับ
ความเป็นธรรม
และเสมอภาค 

๑. จัดประชุม
ชี้แจง สร้าง
ความรู้ความ
เข้าใจกับ
ผู้ปฏิบัติงาน
ศูนย์ด ารงธรรม
ทุกระดับ 
๒. ก าหนด
รูปแบบวิธีการ
การปฏิบัติงาน
เพ่ือให้เกิด
ความเป็นธรรม
กับทุกฝ่าย 
   - เพ่ิมช่องทาง
ในการเข้าถึง
ให้กับประชาชน 
   - ก าหนด
มาตรฐานใน
การด าเนินงาน 

๔ ไตรมาส 
- ก.ค. – ธ.ค. ๕๙ 
- ม.ค. – ม.ีค. ๖๐ 
- เม.ย. – มิ.ย. ๖๐ 
- ก.ค. – ก.ย. ๖๐ 

๑. ศูนย์ด ารง
ธรรมได้รับเรื่อง
ร้องเรียนจาก
ชาวบ้านมากข้ึน
ในช่วง ๓ เดือน
แรก ๕% 
๒. ช่วง ๓  
ไตรมาศหลัง
ศูนย์ด ารงธรรม
ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนลดลง 
๑๐% 

- ใช้
แบบสอบถาม
และแบบ
ประเมินความ
พึงพอใจ โดย
รวบรวมทุก ๆ 
ไตรมาศ 
- จ านวนนับ
เรื่องร้องเรียน 
 
 

๑๐๐,๐๐๐ บาท ส านักงาน
จังหวัด 

- กระทรวง 
มหาดไทย 
- กระทรวง
ยุติธรรม 
- กรมการ
ปกครอง 
 

- หัวหน้า
ส านักงาน
จังหวัดยโสธร 
- นายดอนดง  
บริบูรณ์ 
ส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัด
ยโสธร 



ภารกิจหลัก/
กิจกรรม 

วัตถุประสงค์ วิธีด าเนินการ ระยะเวลา 
ตัวช้ีวัด

ความส าเร็จ 
วิธีรวบรวม

ข้อมูลตัวชี้วัด 
งบประมาณ

รวม 
แหล่ง

งบประมาณ 
หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ผู้รับผิดชอบ/ 
ผู้ประสานงาน 

   - น ามาปรับ
ใช้ประเมินผล
วิเคราะห์ผล
ตอบรับ 
๓. จัดท าปฏิทิน
การปฏิบัติงาน 
๔. ติดตาม 
ประเมินผล 

ควรมีกฎหมาย
รองรับ 

๑. คุ้มครอง
เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน 
๒. มีโครงสร้าง
หน่วยงานที่
ชัดเจน 
๓. มีภารกิจ 
อ านาจหน้าที่
ชัดเจน 
๔. คุ้มครองใน
ส่วนของผู้ร้อง
ด้วยเช่นกัน 

- เสนอแนวทาง
ต่อผู้มีอ านาจให้
ออกกฎหมาย
มารองรับ
วัตถุประสงค์ 

ตาม
กระบวนการใน
การออก
กฎหมายมา
รองรับ 

รัฐออก
กฎหมายมา
รองรับอ านาจ
หน้าที่และ
ภารกิจของศูนย์
ด ารงธรรม 

- ตามความ
จ าเป็น 
เหมาะสม 
ประหยัด 

- - กระทรวง 
มหาดไทย 
- กรมการ
ปกครอง 

ผู้ว่าราชการ
จังหวัด 



ภารกิจหลัก/
กิจกรรม 

วัตถุประสงค์ วิธีด าเนินการ ระยะเวลา 
ตัวช้ีวัด

ความส าเร็จ 
วิธีรวบรวม

ข้อมูลตัวชี้วัด 
งบประมาณ

รวม 
แหล่ง

งบประมาณ 
หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ผู้รับผิดชอบ/ 
ผู้ประสานงาน 

การบริหาร
จัดการ 

- เพ่ือเพ่ิม
ศักยภาพในการ
ท างานของศูนย์
ด ารงธรรมฯ ให้
เกิดผลสัมฤทธิ์
และสามารถ
ตอบสนองใน
การแก้ปัญหา
ได้อย่างรวดเร็ว 
เป็นธรรม และ
มีประสิทธิภาพ 

๑. ก าหนด
วิธีการปฏิบัติ
ด้านงานธุรการ
ให้ชัดเจน 
๒. ก าหนด
กรอบเวลาของ
การปฏิบัติงาน
ต่าง ๆ ให้ชัดเจน 
๓. การจัดตั้ง
ศูนย์ย่อยภายใน
อ าเภอให้มี
กฎหมายรองรับ 
๔. ให้กฎหมาย
ครอบคลุมการ
ท างานของ
หน่วยงานทุก
ระดับ 
 
 
 
 

กรอบเวลา 
๑. ๓ เดือน 
๒. ๖ เดือน 
๓. ๙ เดือน 
๔. ๑๒ เดือน 

ระดับ
ความส าเร็จของ
การบริหาร
จัดการศูนย์
ด ารงธรรมได้
ตามข้ันตอน
และเวลาที่
ก าหนด 

การจัดท าข้อมูล
ประมวลปัญหา
ของการ
ปฏิบัติงานใน
แต่ละข้ันตอน 

๑๐๐,๐๐๐ บาท สป.มท. กระทรวง 
มหาดไทย 

ผู้อ านวยการ
ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัด 



ภารกิจหลัก/
กิจกรรม 

วัตถุประสงค์ วิธีด าเนินการ ระยะเวลา 
ตัวช้ีวัด

ความส าเร็จ 
วิธีรวบรวม

ข้อมูลตัวชี้วัด 
งบประมาณ

รวม 
แหล่ง

งบประมาณ 
หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ผู้รับผิดชอบ/ 
ผู้ประสานงาน 

การพัฒนา
บุคลากร 

- เพ่ือให้
บุคลากรของ
ศูนย์ด ารงธรรม
มีความรู้ 
จิตส านึกบริการ 
และแก้ไข
ปัญหาได้ตรง
ประเด็น 

๑. ประชุม 
ซักซ้อม
บุคลากรผู้ที่
เกี่ยวข้องให้มี
ความรู้ ความ
เข้าใจใน
บทบาทหน้าที่
ของตนและ
หน่วยงาน โดย
ผู้บริหารมีการ
ติดตาม ก ากับ
ดูแลเป็นระยะ 
๒. อบรมให้
บุคลากรมี
ความรู้เกี่ยวกับ
ภารกิจของส่วน
ราชการต่าง ๆ 
มีความพร้อมมี
ใจรักในการ
แก้ไขปัญหากับ
ประชาชน 

ตุลาคม – 
ธันวาคม 
๒๕๕๙ 

ผู้รับบริการไม่
น้อยกว่าร้อยละ 
๘๐ 

- ๕๐,๐๐๐ บาท งบด าเนินงาน
ส านักงาน
จังหวัดยโสธร 

ส านักงาน
จังหวัดยโสธร 

ผู้อ านวยการ
ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธร 



ภารกิจหลัก/
กิจกรรม 

วัตถุประสงค์ วิธีด าเนินการ ระยะเวลา 
ตัวช้ีวัด

ความส าเร็จ 
วิธีรวบรวม

ข้อมูลตัวชี้วัด 
งบประมาณ

รวม 
แหล่ง

งบประมาณ 
หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ผู้รับผิดชอบ/ 
ผู้ประสานงาน 

๓. จัดให้มี
เจ้าหน้าที่
โดยตรง
รับผิดชอบศูนย์
ด ารงธรรม 
รับผิดชอบอย่าง
ถูกต้อง 
๔. ผู้บังคับบัญชา
ก ากับดูแล ให้
ค าปรึกษาและมี
มาตรการจูงใจ
เจ้าหน้าที่ในการ
ท างาน 
๕. จัดท าคู่มือ
ปฏิบัติงาน
ส าหรับ
เจ้าหน้าที่ 
 
 
 



ภารกิจหลัก/
กิจกรรม 

วัตถุประสงค์ วิธีด าเนินการ ระยะเวลา 
ตัวช้ีวัด

ความส าเร็จ 
วิธีรวบรวม

ข้อมูลตัวชี้วัด 
งบประมาณ

รวม 
แหล่ง

งบประมาณ 
หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ผู้รับผิดชอบ/ 
ผู้ประสานงาน 

การปรับปรุง
มาตรฐานการ
บริการและการ

ประเมินผล 

๑ เพ่ือปรับปรุง
การให้บริการ
ให้มีมาตรฐาน
ในด้านต่าง ๆ 
ดังนี้ 
    - กระบวนการ
ด าเนินงาน
บริการ 
    - ระยะเวลา
การด าเนินงาน 
๒. เพ่ือติดตาม
และประเมินผล
การให้บริการ 

๑. กระบวนการ
ด าเนินงานใน
การให้บริการ 
   ๑.๑ ทบทวน
กระบวนการ
ให้บริการเดิม
เพ่ือปรับปรุง
กระบวนการให้
มีประสิทธิภาพ
การท างานให้
เป็นไปอย่าง
รวดเร็ว 
ประสาน
สอดคล้องกัน 
   ๑.๒ น า
เทคโนโลยีมา
ช่วยในการ
พัฒนาการ
ให้บริการ 
๒. จัดให้มีแบบ
ประเมินความ
พึงพอใจ
ผู้รับบริการ 

- ๑๕ วัน 
- ๓๐ วัน 
- ๖๐ วัน 
- ๙๐ วัน 

๑. ร้อยละของ
ความส าเร็จของ
เรื่องราวร้อง
ทุกข์ที่ได้รับการ
แก้ไข/ยุติเรื่อง 
(ร้อยละ ๗๕) 
๒. ร้อยละความ
พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 
(ร้อยละ ๘๐) 

- - - ส านักงาน
จังหวัดยโสธร 

- คุณศักดา   
เหล่าแก้ว 



  ภายหลังจากการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่ 
เป็นหลัก (Area-based Approach) จังหวัดยโสธร” ในระหว่างวันพฤหัสบดีที่ ๗ – วันศุกร์ที่ ๘ กรกฎาคม 
๒๕๕๘ ณ โรงแรม เจ พี เอ็มเมอรัลด์ อ าเภอเมือง จังหวัดยโสธร คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ
ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูป
ธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ ได้เดินทางลงพ้ืนที่ เพ่ือติดตามการด าเนินการของ
จังหวัดต้นแบบตามโครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach) จังหวัดยโสธร” เมื่อวันศุกร์ที่ ๑๙ สิงหาคม ๒๕๕๙ ณ ศาลากลางจังหวัดยโสธร  
โดยเป็นการสัมภาษณ์ผู้แทนส่วนราชการและผู้แทนที่รับผิดชอบโครงการต่าง ๆ สรุปผลการติดตามการด าเนิน
โครงการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนของจังหวัด
ยโสธรได2้ ดังต่อไปนี้ 

  ๑) การจัดท าแผนพัฒนาจังหวัด 

   ๑.๑) ปัญหาเชิงโครงสร้างขององค์กร 

    (๑) องค์ประกอบของคณะกรรมการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ 
(ก.บ.จ.) จังหวัดยโสธร ขาดความหลากหลาย เนื่องจาก กรรมการมาจากภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน  
ภาคประชาชนเท่านั้น ยังขาดผู้แทนจากส่วนราชการภูมิภาค (นายอ าเภอ) ภาควิชาการ ภาคประชาสังคม เช่น 
ศูนย์ประสานงานองค์การชุมชน ผู้ทรงคุณวุฒิในหลาย ๆ มิติ 

    (๒) องค์กรระดับรองลงมามีเพียงคณะอนุกรรมการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัด 
พ.ศ. ๒๕๖๑ - ๒๕๖๔ และแผนปฏิบัติราชการประจ าปี พ.ศ. ๒๕๖๑ จังหวัดยโสธรเพียงคณะเดียว ตลอดจน
ขาดกลไกหน่วยงาน/คณะท างาน ที่มีหน้าที่รับผิดชอบงานตามหลักการบริหารงานทั่วไป ได้แก่ การวางแผน 
การปฏิบัติตามแผน การตรวจสอบ และการแก้ไข 

   ๑.๒) ปัญหาการบริหารจัดการ 

    (๑) ฐานข้อมูลสารสนเทศเพ่ือใช้ในการบริหารงานแผนพัฒนาจังหวัดยังไม่
เป็นระบบ กระจัดกระจายอยู่ตามหน่วยงานต่าง ๆ อาทิ ฐานข้อมูลเกี่ยวกับแผนงาน โครงการ งบประมาณ ยัง
รวบรวมอยู่ที่หน่วยงานเจ้าของโครงการ เป็นต้น ส่งผลให้ประชาชนไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลดังกล่าวเหล่านั้นได้ 

    (๒) ความซ้ าซ้อนของโครงการทั้งในระดับหมู่บ้านจนถึงระดับจังหวัดเป็นผล
ท าให้เกิดการใช้งบประมาณไม่คุ้มค่าและการท างานซ้ าซ้อน โดยเฉพาะอย่างยิ่งไม่เป็นโครงการที่ตรงกับความ
ต้องการของประชาชน สาเหตุหนึ่งเกิดจากมีโครงการจากส่วนราชการส่วนกลางระดับภูมิภาคและมิได้อยู่ใน
กลไกคณะกรรมการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ (ก.บ.จ.)  และขาดการประสานมายังจังหวัด 

    (๓) บุคลากรที่มีหน้าที่ก าหนดแผนงานพัฒนาจังหวัด ของส่วนราชการ และ
หน่วยงานภาคีเครือข่าย ขาดความรู้ความเข้าใจ และทักษะในกระบวนการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัด 

                                                           

 2 สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ, รายงานของสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน เรื่อง การบริหาร
จัดการของจังหวัดที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach), (กรุงเทพฯ : ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ปฏิบัติ
หน้าที่ส านักงานเลขาธิการสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ, ๒๕๕๙), หน้า ๑๖๗ – ๑๗๑. 



    (๔) กรอบระยะเวลาการจัดท าแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น3 มี
จ ากัด 

    (๕) ประชาชนไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารแผนพัฒนาเชิงพ้ืนที่ในทุก
ระดับ ตั้งแต่หมู่บ้าน ต าบล อ าเภอและจังหวัด 

   ข้อเสนอแนะ 

    (๑) จัดให้มีศูนย์รวมข้อมูลข่าวสารสาธารณะ และข้อมูลแผนพัฒนาจังหวัด 
ณ ส านักงานจังหวัด 

    (๒) จัดให้มีแผนการพัฒนาความรู้และการฝึกอบรมในด้านต่าง ๆ ได้แก่ การ
จัดท าแผนและยุทธศาสตร์ หลักธรรมาภิบาล ให้แก่ข้าราชการ เจ้าหน้าที่ ลูกจ้างและพนักงาน 

    (๓) จัดให้มีแผนการพัฒนาความรู้ความเช้าใจเกี่ยวกับการจัดท าแผนและ
ยุทธศาสตร์ และหลักธรรมาภิบาล ให้แก่ภาคประชาชน ภาคประชาสังคม โดยอาจจัดในรูปแบบ Learn by 
Doing 

    (๔) จัดให้มีเวทีประชาคมทุกระดับหมู่บ้าน ต าบล อ าเภอและจังหวัดเพ่ือให้
ประชาชนมีส่วนในการจัดท าและมีส่วนร่วมคิด ร่วมพิจารณา ร่วมตัดสินใจและร่วมติดตามประเมินผล 

   ๑.๓) ปัญหากระบวนการมีส่วนร่วม 

    ภาครัฐ ส่วนราชการภูมิภาค 

    - ขาดการแปลงความต้องการของประชาชน มาท าเป็นแผนงานโครงการ
ระดับอ าเภอ และส่วนราชการส่วนท้องถิ่น 

    ภาคประชาชน 

    (๑) กลไกการเข้ามามีส่วนร่วมของภาคประชาชนไม่ท างาน ได้แก่ การไม่จัด
เวทีประชาคมในระดับหมู่บ้าน ต าบล และอ าเภอ เพ่ือให้ภาคประชาชนแสดงความต้องการและปัญหา
เดือดร้อนต่อส่วนราชการ 

    (๒) ผู้แทนภาคประชาชนระดับหมู่บ้านที่ เข้าร่วมประชุมการจัดท า
แผนพัฒนาจังหวัด ยังไม่ถ่ายทอดและประชาสัมพันธ์แผนหรือโครงการในแผนพัฒนาจังหวัดให้แก่ประชาชนใน
หมู่บ้านได้รับทราบ 

    (๓) ภาคประชาชนระดับหมู่บ้านยังขาดทักษะการมีส่วนร่วมร่วมกับภาครัฐ 
การแสดงออก และมีเจตคติต่อภาครัฐในฐานะเป็นผู้ปกครอง ขาดความรู้สึกเป็นเจ้าของแผนหรือโครงการ  
มีทัศนคติว่า เป็นหน้าที่ความรับผิดชอบของส่วนราชการ 

    (๔) ยังขาดกระบวนการจัดท าแผนพัฒนาหมู่บ้าน/ชุมชน (โดยกรมพัฒนา
ชุมชน) อย่างเป็นระบบ มีเพียงแต่การส ารวจความต้องการเป็นส่วนใหญ่ 

                                                           

 3 กรอบระยะเวลาการจัดท าแผนพัฒนาองค์ปกครองส่วนท้องถิ่น มีระยะเวลาเพียง ๓ ปี. 



   ข้อเสนอแนะ 

    (๑) ให้จังหวัดจัดให้มีแผนส่งเสริมและพัฒนาความเข้มแข็งให้แก่ประชาชน 
เพ่ือสามารถพ่ึงพาตนเองได้ อาทิ การจัดฝึกอบรม Learn by Doing  การจัดเวทีให้ภาคประชาชนจัดท า
แผนพัฒนาหมู่บ้าน/ชุมชน โดยใช้กระบวนการมีส่วนร่วม 

    (๒) ส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในกระบวนการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัด 
และการติดตาม ตรวจสอบ ประเมินผลการน าแผนไปปฏิบัติ 

  ๒) การยกระดับการบริการ/การให้บริการที่เป็นเลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพศูนย์ด ารง
ธรรม จังหวัดยโสธร 

   ๒.๑) วัตถุประสงค์การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 

    “ศูนย์ด ารงธรรม” ท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็น
ศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓๒ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการที่ดี พ.ศ. 
๒๕๔๖ ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ 
๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 

   ๒.๒) หลักการ 

    การท างานแบบบูรณาการ ระหว่างส่วนราชการส่วนกลางที่ตั้งอยู่ในพ้ืนที่
จังหวัด อ าเภอ ส่วนราชการส่วนภูมิภาค รัฐวิสาหกิจ โดยให้การสนับสนุนด้านบุคลากร ข้อมูลเพ่ือบริการ
ประชาชน วัสดุอุปกรณ์ งบประมาณ4 

   ๒.๓) การปรับปรุงและพัฒนาศูนย์ด ารงธรรม 

    ได้เริ่มมีการปรับปรุงและพัฒนาศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร ตั้งแต่เดือน
ตุลาคม ๒๕๕๘ ตั้งแต่สถานที่ บุคลากร5 การน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ มีการขยายศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธรไปสู่อ าเภอ การให้บริการที่เป็นเลิศ 

    ตัวชี้วัดความส าเร็จ ได้แก่ จ านวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ที่ด าเนินการไป 
ลดลง ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรเพิ่มสูงขึ้น 
  

                                                           

 4 ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันอังคารที่ ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗. 

 5 โดยแต่งตั้งและมอบหมายให้เข้ามาปฏิบัติหน้าที่ ประกอบด้วย รองผู้ว่าราชการจังหวัด ท าหน้าที่หัวหน้าทีมอ านวยการ หัวหน้าทีม
ประจ าวัน และนิติกรประจ าวัน. 



    จุดแข็ง 

     (๑) ผู้ว่าราชการจังหวัดให้ความส าคัญกับการจัดตั้ง “ศูนย์ด ารงธรรม 
จังหวัดยโสธร” 

     (๒) มีเครือข่ายภาคีท างานคู่ขนานและให้ความสนับสนุนด้าน
บุคลากรและงบประมาณ ได้แก่ กระทรวงยุติธรรม6 กองพันทหารราบที่ ๓ กรมทหารราบที่ ๑๖ 

     (๓) มีเครือข่ายภาคประชาชน7เข้มแข็งและพร้อมเข้ามามีส่วนร่วม
ในการท างานกับศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร 

    ปัญหาและอุปวรรค 

     (๑) ด้านการบริหารจัดการ 

      (๑.๑) การมอบอ านาจหน้าที่แก่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการใน
จังหวัด ยังไม่เอ้ือหรืออ านวยความสะดวกให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานหรือแก้ไขปัญหาได้อย่างเบ็ดเสร็จ 

      (๑.๒) ยังขาดกรอบแนวทางและวิธีการปฏิบัติงานให้แก่
เจ้าหน้าที ่

      (๑.๓) เจ้าหน้าที่ยังขาดความรู้ ความเข้าใจเฉพาะทาง เช่น 
ด้านกฎหมาย เป็นต้น เพ่ือน ามาใช้เป็นแนวทางการท างานอย่างถูกต้อง 

      (๑.๔) กรอบระยะเวลาการท างานในบางกรณี ไม่อาจ
ปฏิบัติงานได้ตามก าหนด เนื่องจากหน่วยงานส่วนราชการมีภารกิจทับซ้อน ไม่ชัดเจน อันเนื่องมาจาก 
มีกฎหมายหลายฉบับ ยกตัวอย่าง กรมป่าไม้ กรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช และส านักงาน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัด ปัญหาร้องเรียนบางเรื่องไม่ได้อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส านักงาน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัด ท าให้ต้องแจ้งประสานไปยังหน่วยงานที่มีอ านาจ ซึ่งต้องใช้เวลา  
ท าให้ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ตามกรอบระยะเวลาที่ก าหนดไว้ 

      (๑.๕) ความพึงพอใจของประชาชนบางครั้ งมีความ
หลากหลาย บางครั้งการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แก่ประชาชนที่มีความคาดหวัง แต่ไม่สอดรับกับกฎหมาย ท าให้
ประชาชนมายื่นร้องเรียนซ้ าหรือไปยังหน่วยงานอื่นเพ่ิม 

     (๒) ด้านกฎหมาย 

      - เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรยัง
ไม่ได้รับการรองรับตามกฎหมาย รวมทั้งการคุ้มครองจากกฎหมาย 
  

                                                           

 6 มีการจัดตั้งศูนย์ยุติธรรมชุมชน ศูนย์ยุติธรรมต าบล คณะกรรมการพัฒนาและส่งเสริมการด าเนินงานศูนย์ยุติธรรมชุมชนระดับจังหวัด. 

 7 ได้เข้ามาช่วยท าหน้าที่ไกล่เกลี่ยปัญหา. 



 คณะกรรมการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ (ก.บ.จ.) จังหวัดยโสธร 

 องค์ประกอบ 

 ผู้ว่าราชการจังหวัด ประธานกรรมการ 

 รองผู้ว่าราชการจังหวัด ทุกท่าน กรรมการ 

 ประธานหอการค้าจังหวัดยโสธร กรรมการ 

 ประธานสภาอุตสาหกรรมจังหวัดยโสธร กรรมการ 

 ผู้แทนหัวหน้าส่วนราชการที่มีส านักงานอยู่ในจังหวัด รวม ๑๒ ท่าน กรรมการ 

 ผู้แทนรัฐวิสาหกิจ ที่ด าเนินกิจการในจังหวัด รวม ๔ ท่าน กรรมการ 

 ผู้แทนหัวหน้าหน่วยงานอื่นของรัฐที่มีส านักงานอยู่ในจังหวัด รวม ๔ ท่าน กรรมการ 

 ผู้แทนผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวม ๘ ท่าน กรรมการ 

 ผู้แทนภาคประชาสังคม รวม ๒ ท่าน กรรมการ 

 หัวหน้าส านักงานจังหวัดยโสธร กรรมการและเลขานุการ 

 หัวหน้ากลุ่มงานยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ 

 หัวหน้ากลุ่มงานข้อมูลสารสนเทศและการสื่อสาร กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ 

 

       



 

 

 

ภาคผนวก ช 
รายงานสรุปผลเบื้องต้น โครงการศึกษาดูงาน  

เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนา
ที่ยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach)”  

ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา อ าเภอเลิงนกทา 
จังหวัดยโสธร และการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง 
“การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach) เพื่อปฏิรูปการบริการ

ประชาชนให้มคีวามเปน็เลิศ : กรณีการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” ณ โรงแรม เจ พี 
เอ็มเมอรัลด์ จงัหวัดยโสธร ระหว่างวันศุกรท์ี่ ๒๓ – 

วันเสาร์ที่ ๒๔ ธันวาคม ๒๕๕๙ 
  



 

 
 
 
 
 
 

รายงานสรุปผลเบื้องต้น 
 

โครงการศึกษาดูงาน 
เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นท่ีเป็นหลัก  

(Area-based Approach)” 
ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา อ าเภอเลงินกทา จังหวัดยโสธร 

และการสมัมนาเชิงปฏิบัติการ 
เรื่อง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นท่ีเป็นหลัก (Area-based Approach) 
เพื่อปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพของ

ศูนย์ด ารงธรรม” 
ณ โรงแรม เจ.พี. เอม็เมอรัลด์ จังหวดัยโสธร 

ระหว่างวันศุกร์ที่ ๒๓ – วันเสาร์ที่ ๒๔ ธันวาคม ๒๕๕๙ 
โดย 

คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 
สภาขับเคลื่อนการปฏิรปูประเทศ 

 



 

สารบัญ 
 

 หน้า 
 สรุปผลการศึกษาดูงาน เร่ือง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนาที่ยึด

พื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” 
๑ 

 - การศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach)” ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร 

๑ 

 - สรุปผลการประชุมหารือสรุปแนวทางการด าเนินงานการบริหารจัดการศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธร ณ ศาลากลางจังหวัดยโสธร จังหวัดยโสธร 

๔ 

 สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เร่ือง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นที่
เป็นหลัก (Area-based Approach) เพ่ือปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็น
เลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” 

๙ 

 ๑. วัตถุประสงค์ ๙ 
 ๒. กลุ่มเป้าหมาย ๙ 
 ๓. กิจกรรมที่ด าเนินการ ๙ 
  ๓.๑ การอภิปราย เรื่อง “การน าแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่
เป็นหลัก (Area-based Approach) ไปสู่การปฏิบัติ และการขยายผลเป็นแหล่งเรียนรู้ของศูนย์ด ารง
ธรรมจังหวัดยโสธร” 

๙ 

  ๓.๒ การด าเนินกระบวนการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การสร้างธรรมาภิบาล
โดยกระบวนการประชารัฐเพ่ือระงับข้อพิพาททางเลือกในระดับพื้นที่” 

๑๗ 

   ๓.๒.๑ แนวทางการสร้างสังคมยโสธรให้มีสันติสุข ๑๗ 
   ๓.๒.๒ การมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาข้อพิพาทในพ้ืนที่ ๑๙ 
   ๓.๒.๓ แผนปฏิบัติการเพ่ือสร้างธรรมาภิบาลโดยกระบวนการประชารัฐ
เพ่ือระงับข้อพิพาททางเลือกในระดับพ้ืนที่ 

๒๒ 

 ๔. ภาพกิจกรรมการศึกษาดูงานและสัมมนาเชิงปฏิบัติการ ๒๔ 
  ๔.๑ การศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนาที่ยึด
พ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา อ าเภอเลิงนกทา 
จังหวัดยโสธร 

๒๔ 

  ๔.๒ การประชุมหารือสรุปแนวทางการด าเนินงานการบริหารจัดการศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธร ณ ศาลากลางจังหวัดยโสธร จังหวัดยโสธร 

๒๕ 

  ๔.๓ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็น
หลัก (Area-based Approach) เพ่ือปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิม
ประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” 

๒๖ 

 
 



 

 
 
 

สรุปผลการศึกษาดูงาน 
เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” 

โดย 
คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 

สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 
ในวันศุกร์ที่ ๒๓ ธันวาคม ๒๕๕๙ 

ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร 
       

 
การศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based 

Approach)” ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร 
 
๑. ข้อมูลเบื้องต้น 
 ๑.๑ ศูนย์ด ารงธรรมเลิงนกทาเปิดให้บริการเมื่อวันที่ ๘ มกราคม ๒๕๕๘ 
 ๑.๒ ในปี พ.ศ. ๒๕๕๙ (๑ ม.ค. – ๑๙ ธ.ค.) ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา ได้รับเรื่องเรียน จ านวน 
๑๑๑ เรื่อง มีรายละเอียด ดังนี้ 
  (๑) ร้องเรียนการด าเนินงานของหน่วยงานของรัฐ/ จ านวน ๓๗ เรื่อง (ร้อยละ ๓๓.๓๓) 
        บุคลากรภาครัฐ 
  (๒) ครอบครัวและหนี้สิน    จ านวน ๒๑ เรื่อง (ร้อยละ ๑๘.๙๒) 
  (๓) เบาะแสสิ่งผิดกฎหมาย/การกระท าผิดกฎหมาย จ านวน ๑๓ เรื่อง (ร้อยละ ๑๑.๗๑) 
  (๔) ที่ดินและทรัพย์สิน    จ านวน ๑๐ เรื่อง (ร้อยละ ๙.๐๑) 
  (๕) บุกรุกที่สาธารณะประโยชน์   จ านวน ๘ เรื่อง (ร้อยละ ๗.๒๑) 
  (๖) มลพิษ (กลิ่นและเสียง)   จ านวน ๗ เรื่อง (ร้อยละ ๖.๓๑) 
  (๗) เรื่องอ่ืน ๆ     จ านวน ๑๕ เรื่อง (ร้อยละ ๑๓.๕๑) 
 ตัวอย่างเรื่องร้องเรียน เช่น 
  - การลักลอบตัดไม้พะยูง  
  - มลพิษทางกลิ่นจากการเลี้ยงสุกร  
  - การบุกรุกที่สาธารณะ  
  - ขอให้ตรวจสอบการให้บริการของร้านเกมคอมพิวเตอร์ เป็นต้น 
 ทั้งนี้  ปัญหาเรื่องที่ดิน ถือเป็นปัญหาหลักที่ได้รับการร้องเรียนมากที่สุดและมีปัญหาเรื่องคงค้าง 
เนื่องจากเรื่องที่ดินมีหน่วยงานหลายฝ่ายเกี่ยวข้อง จึงใช้ระยะเวลาการด าเนินการที่ยาวนาน 
  



- ๒ - 

 ตัวอย่างการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา เช่น 
  - การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทกรรมสิทธิ์ที่ดิน 
  - การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทค่ารักษาพยาบาลจากอุบัติเหตุ 
  - การไกล่เกลี่ยการร้องเรียนเรื่องการใช้จ่ายเงินกองทุนหมู่บ้าน 
  - การด าเนินการร่วมกับเทศบาลในการรับฟังปัญหาจากการซ่อมแซมอ่างเก็บน้ า 
  - การด าเนินการร่วมกับส านักงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยจังหวัดและโรงพยาบาล
สมเด็จพระยุพราชเลิงนกทา มอบถุงยังชีพให้แก่ผู้ประสบวาตภัย 
  - การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนในเรื่องที่ดินสาธารณะประโยชน์ 
 ๑.๓  การรายงานผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา 
  (๑) รายงานต่อจังหวัดยโสธรผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ภายในวันที่ ๕ ของทุกเดือน 
  (๒) รายงานรายสัปดาห์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตทุกวันศุกร์ 
  (๓) ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางโซเชียลมีเดีย (Facebook : ศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอเลิงนกทา) 
 
๒. ผลการศึกษาดูงานและการประชุมร่วมกับอ าเภอเลิงนกทา 
 จากการศึกษาดูงานและประชุมร่วมกับนายอ าเภอเลิงนกทา ผู้แทนส่วนราชการ ผู้แทนองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น และก านัน ในเขตอ าเภอเลิงนกทา ในประเด็นเรื่องการด าเนินการแก้ไขปัญหาการระงับข้อพิพาท
ในพ้ืนที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา เมื่อวันศุกร์ที่ ๒๓ ธันวาคม ๒๕๕๙ ณ ที่ว่าการอ าเภอเลิงนกทา 
จังหวัดยโสธร คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน ได้รับทราบข้อมูล
การด าเนินงาน ปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนข้อเสนอแนะเพ่ือพัฒนาการด าเนินงาน สรุปสาระส าคัญได้ ดังนี้ 
 ๒.๑ นายอ าเภอเลิงนกทาได้ตั้งผู้เชี่ยวชาญขึ้นคณะหนึ่ง จ านวน ๒๗ คน เพ่ือเป็นกรรมการไกล่เกลี่ย
ระงับข้อพิพาทของศูนย์ด ารงธรรมเลิงนกทา 
 ๒.๒ ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม และ
มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ ที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ท าให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
มีฐานอ านาจรองรับการปฏิบัติหน้าที่และได้รับความร่วมมือจากทุกภาคส่วน ส่งผลให้การท างานของศูนย์  
ด ารงธรรมอ าเภอมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 ๒.๓ กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทจะเริ่มต้นจากระดับหมู่บ้านเพ่ือลดการน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ โดยมีคณะกรรมการหมู่บ้านท าหน้าที่เป็นผู้ไกล่เกลี่ย โดยคณะกรรมการประกอบด้วย 
ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ปราชญ์ชาวบ้าน ผู้อาวุโสในหมู่บ้านที่ชาวบ้านเคารพและยอมรับ อาสาสมัครคุมประพฤติ 
ต ารวจชุมชน ฯลฯ และอาจมีตัวแทนจากหมู่บ้านอื่นร่วมเป็นคณะกรรมการด้วยเพื่อให้เกิดความเป็นกลางยิ่งขึ้น 
 ๒.๔ คณะกรรมการไกล่เกลี่ยระดับหมู่บ้านจะมีระบบสารบรรณบันทึกข้อมูลการไกล่เกลี่ย และจะมี
การรายงานข้อมูลดังกล่าวต่อกรมการปกครอง 
 ๒.๕ คณะกรรมการไกล่เกลี่ยระดับหมู่บ้านไม่มีค่าตอบแทน 
 ๒.๖ ข้อมูลการไกล่เกลี่ยของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจะถูกรับฟังโดยพนักงานสอบสวนเพ่ือใช้
ประกอบการจัดท าส านวนเสนอต่ออัยการ 
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 ๒.๗ กระบวนการไกล่เกลี่ยในระดับต าบลจะด าเนินการโดยศูนย์ยุติธรรมต าบลเป็นหลัก ซึ่งเป็น
โครงสร้างของกระทรวงยุติธรรมที่ด าเนินการผ่านกลไกการปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ศูนย์ด ารงธรรมต าบลจะมี
ภารกิจที่กว้างกว่าศูนย์ยุติธรรมต าบล 
 ๒.๘ การด าเนินการไกล่เกลี่ยระดับหมู่บ้านจะมีกลไกคณะกรรมการหมู่บ้าน ส่วนในระดับต าบล
ประกอบด้วยหลายกลไก ได้แก่ ๑) ศูนย์ด ารงธรรมต าบล ๒) ศูนย์ยุติธรรมชุมชน และ ๓) ที่ประชุมบูรณาการ
ต าบล 
 ๒.๙ จุดเด่นของศนูย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา ได้แก่ 
  - การประชุมบูรณาการระดับต าบลประจ าเดือน โดยมีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลเป็น
ประธาน และมีสมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบล ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้าน และผู้แทนส่วนราชการ 
ฯลฯ เข้าร่วมประชุม ทั้งนี้ ปัญหาที่มีการร้องเรียนในระดับหมู่บ้านจะได้รับการหยิบยกขึ้นพิจารณาในที่ประชุม
เพ่ือบริหารจัดการระงับปัญหาให้ได้ในระดับต าบล 
  - เป็นที่ พ่ึงของประชาชน เนื่องจากประชาชนสามารถน าปัญหาทุกปัญหามาร้องเรียนที่  
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ เพราะที่ผ่านมาประชาชนจะไม่ทราบว่าตนสามารถน าเรื่องไปร้องเรียนต่อหน่วยงานใดได้บ้าง 
  - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา มีคณะกรรมการไกล่ เกลี่ยที่ตั้ งขึ้นโดยนายอ าเภอ 
ประกอบด้วยผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านจากหลายหน่วยงาน ส่งผลให้การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของศูนย์  
ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถด าเนินการแล้วเสร็จภายในก าหนดเวลา 
 ๒.๑๐ ปัจจุบันศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทายังไม่มีการจัดเก็บข้อมูลการประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้ใช้บริการ 
 ๒.๑๑ ควรมีการประชาสัมพันธ์ภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือให้ประชาชนรับรู้ว่าตนมีที่พ่ึง พิง 
สามารถน าปัญหาความเดอืดร้อนมาร้องเรียนได ้
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สรุปผลการประชุมหารือสรุปแนวทางการด าเนินงานการบริหารจัดการศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร 
ณ ศาลากลางจังหวัดยโสธร จังหวัดยโสธร 

 
 คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน ได้ประชุมหารือสรุปผล
การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร ร่วมกับผู้ว่าราชการจังหวัดยโสธร รองผู้ว่าราชการจังหวัด
ยโสธร คณะท างานขับเคลื่อนกรณีศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร ผู้แทนส่วนราชการ 
นายอ าเภอในจังหวัดยโสธร สรุปสาระส าคัญได้ ดังนี้ 
 
 ๑. ภายหลังการด าเนินโครงการการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based 
Approach) ร่วมกับคณะกรรมาธิการ การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรเกิดจากความร่วมมือ
ของกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย และส านักงาน ก.พ.ร. 
 
 ๒. ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ด าเนินการแก้ไขเพ่ิมเติมพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยการมอบอ านาจ พ.ศ. ๒๕๕๐ 
ซึ่งขณะนี้ร่างพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยการมอบอ านาจ (ฉบับที่  ..) พ.ศ. .... ได้รับความเห็นชอบจาก
คณะรัฐมนตรีแล้วและอยู่ระหว่างรอการโปรดเกล้าฯ ประเด็นการแก้ไขเพ่ิมเติมที่ส าคัญ ได้แก่ 
  - เพ่ิมเติมหลักเกณฑ์การมอบอ านาจตามมาตรา ๒๓ โดยยังคงหลักการให้ผู้ว่าราชการจังหวัด
ต้องมอบอ านาจที่ได้รับมอบมาจากหัวหน้าส่วนราชการตามมาตรา ๒๒ ให้แก่ผู้ด ารงต าแหน่งตามมาตรา ๒๓ 
แต่ได้เพ่ิมเติมกรณีท่ีให้อ านาจ ก.พ.ร. ในการก าหนดการมอบอ านาจต่อของผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นอย่างอ่ืนได้ 
  - เพ่ิมมาตรา ๒๓/๒ เพ่ือประโยชน์ในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยผู้ว่าราชการ
จังหวัดสามารถมอบอ านาจให้แก่ผู้ที่มาช่วยราชการในจังหวัดเป็นผู้ปฏิบัติราชการแทนเป็นการชั่วคราวได้ 
  - เพ่ิมมาตรา ๒๖/๑ ก าหนดอ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัดในการก ากับการปฏิบัติราชการ
ของผู้รับมอบอ านาจจากหัวหน้าส่วนราชการโดยตรงไม่ผ่านผู้ว่าราชการจังหวัด โดยให้มีอ านาจแนะน าหรือ
ยับยั้งการกระท าใด ๆ ของผู้รับมอบอ านาจไว้ชั่วคราวแล้วรายงานส่วนราชการหรือผู้มอบอ านาจเพ่ือพิจารณา
ด าเนินการได ้ทั้งนี้ เพ่ือให้ผู้ว่าราชการจังหวัดสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่ได้อย่างทันท่วงที 
  จะเห็นได้ว่า การแก้ไขเพ่ิมเติมดังกล่าวมีลักษณะเป็นการกระจายอ านาจมายังส่วนภูมิภาค
และเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
 
 ๓. นอกเหนือจากอ านาจหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย จังหวัดยโสธรยังได้ขยายภารกิจศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธรให้เป็นศูนย์บริการในหลายเรื่อง เช่น 
  - เป็นศูนย์ประสานงานการลงนามถวายพระพรพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ ๙  
  - เป็นศูนย์ประสานงานในรับบริจาคเสื้อผ้าสีด าเพ่ือแจกจ่ายให้ประชาชนสวมใส่เพ่ือแสดง
ความอาลัยถวายแด่พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ ๙ 
  - เป็นศูนย์จ าหน่ายข้าวเพื่อช่วยเหลือชาวนาผ่านระบบโซเชียลมีเดีย 
  - เป็นศูนย์ข้อมูลข่าวสารการท่องเที่ยว 
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  - สร้างช่องทางติดต่อสื่อสารศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรผ่านแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) เพ่ือ
เป็นอีกช่องทางหนึ่งในการรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน 
  - วิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องเรียนเพ่ือน ามาใช้ประกอบการจัดอัตราก าลังและการบริหารจัดการ
ศูนย์ด ารงธรรม 
 
 ๔. จากการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่ เป็นหลัก  
(Area-based Approach) จังหวัดยโสธร” เมื่อวันศุกร์ที่ ๘ กรกฎาคม ๒๕๕๙ ณ โรงแรม เจ พี เอ็มเมอรัลด์ 
อ าเภอเมือง จังหวัดยโสธร ผู้เข้าร่วมสัมมนาได้ระดมความคิดเห็นก าหนดปัจจัยแห่งความส าเร็จของการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร ดังนี้ 
  ๔.๑ การมีกฎหมายรองรับ 
  ๔.๒ การพัฒนาบุคลากรและความสามารถของคน 
  ๔.๓ การบริหารจัดการ 
  ๔.๔ การปรับปรุงมาตรฐานการบริการและการประเมินผล 
  ๔.๕ สร้างความเป็นธรรม 
  ๔.๖ การมีสิ่งอ านวยความสะดวกและสถานที่ 
 
 ๕. ภายหลังจากการสัมมนาดังกล่าวข้างต้นจังหวัดยโสธรได้ด าเนินการขับเคลื่อนปัจจัยแห่งความส าเร็จ
ของการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอย่างต่อเนื่อง ปรากฏความคืบหน้า ดังนี้ 
  ๕.๑ ด้านการบริหารจัดการ 
   - กระทรวงมหาดไทยได้มีหนังสือสั่งการไปยังทุกจังหวัดเพ่ือแจ้งมติคณะรัฐมนตรี 
วันที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ ที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ โดยให้จังหวัดด าเนินการ ดังนี้ 
    (๑) เพ่ือให้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในอ าเภอเป็นไปตามประกาศคณะ
รักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดออกค าสั่งจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมข้ึนในอ าเภอ
และก าหนดให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องให้ความร่วมมือและช่วยเหลือนายอ าเภอในการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ 
    (๒) ให้กระทรวงมหาดไทยเกลี่ยอัตราก าลังที่มีไปสนับสนุนการด าเนินการ
ตามข้อ (๑) 
    (๓) ในการด าเนินการตามข้อ (๑) ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดมอบอ านาจตาม
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ให้แก่นายอ าเภอ เพ่ือให้ศูนย์ด ารงธรรมที่จัดตั้งขึ้น
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่าง
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และทันต่อสถานการณ์ 
    (๔) เมื่อศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอตามข้อ (๑) ด าเนินการไประยะหนึ่งแล้ว ให้
กระทรวงมหาดไทยพิจารณาถึงความจ าเป็นเหมาะสมในการคงอยู่ระหว่างศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดกับศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอ 
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   อย่างไรก็ดี จังหวัดยโสธรเห็นว่าการด าเนินการเกลี่ยอัตราก าลังตามข้อ (๒) เป็นการ
ไปประจ าอยู่อย่างถาวร ส่งผลให้เกิดการเสียโอกาสในทางบริหาร การใช้ถ้อยค าว่า การบริหารอัตราก าลัง น่าจะ
มีความเหมาะสมมากกว่า โดยจัดส่งเจ้าหน้าที่ไปประจ า ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนึ่ง ๆ เป็นระยะเวลา ๑ – ๒ 
เดือน เมื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาเสร็จแล้วก็ให้กลับมา 
   - ปัจจุบันได้มีการมอบหมายให้นิติกรของส่วนราชการต่าง ๆ มาประจ าอยู่ ณ ศูนย์
ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร วันละ ๑ คน และมีหัวหน้าส่วนราชการต่าง ๆ มาประจ าเป็นหัวหน้าศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธร วันละ ๑ คน 
   - ในกรณีที่มีความจ าเป็นต้องออกไปปฏิบัติงานในพ้ืนที่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร
จะได้รับความร่วมมือจากก านัน ผู้ใหญ่บ้าน อาสารักษาดินแดน มาช่วยปฏิบัติงาน (ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่)  
โดยได้ด าเนินการมาอย่างต่อเนื่อง 
   - ปัจจุบันกระทรวงมหาดไทยได้จัดสรรอัตราก าลังต าแหน่งนิติกรให้ศูนย์ด ารงธรรม
ครบถ้วนแล้ว โดยกรมการปกครองอยู่ในระหว่างการทยอยบรรจุแต่งตั้งต าแหน่งดังกล่าว 
  ๕.๒ ด้านการสร้างความเป็นธรรมให้กับทุกฝ่าย 
   ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอถือเป็นกลไกในการสร้างความ 
เป็นธรรม อย่างไรก็ตาม ความเป็นธรรมเป็นเรื่องของความรู้สึกของผู้เกี่ยวข้อง แต่ศูนย์ด ารงธรรมได้ด าเนินการ
ด้วยความเป็นธรรมโดยตั้งอยู่บนพื้นฐานของข้อเท็จจริง 
  ๕.๓ ด้านการมีกฎหมายรองรับ 
   - ปัจจุบันศูนย์ด ารงธรรมมีประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ 
และมติคณะรัฐมนตรีซึ่งเป็นค าสั่งทางบริหารรองรับการด าเนินงาน แต่ยังไม่ถึงระดับการมีกฎหมายล าดับรอง
มารองรับ 
   - นิติกรและเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมไม่มีอ านาจไกล่เกลี่ยดังเช่นอ าเภอ ดังนั้น  
ศูนย์ด ารงธรรมจะประสานงานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการในเรื่องดังกล่าว 
   - ปัจจุบันยังไม่มีศูนย์ด ารงธรรมต าบล โดยกระบวนการไกล่เกลี่ยในระดับต าบลจะมี
กลไกศูนย์ยุติธรรมชุมชนต าบล ของกระทรวงยุติธรรม และในระดับหมู่บ้านจะมีกลไกคณะกรรมการหมู่ บ้าน 
ตามข้อบังคับกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการปฏิบัติงานประนีประนอมข้อพิพาทของคณะกรรมการหมู่บ้าน 
พ.ศ. ๒๕๓๐ 
  ๕.๔ ด้านการพัฒนาบุคลากร 
   - ขณะนี้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมีความช านาญมากขึ้นกว่าเมื่อครั้ง 
เริ่มก่อตั้งศูนย์ฯ เนื่องจากกระทรวงมหาดไทยได้มีการพัฒนาบุคลากรมาอย่างต่อเนื่อง และลักษณะปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนจะมีความคล้ายคลึงกัน 
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 ๖. วิเคราะห์ประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนะการด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรม 
  - มีความจ าเป็นที่จะต้องเสริมสร้างความเข้มแข็งของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอโดยการสนับสนุน
ของระดับต าบลและระดับหมู่บ้าน 
  - ในด้านโครงสร้าง ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดขึ้นกับส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ส่วนศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอจะขึ้นอยู่กับกรมการปกครอง ดังนั้น จึงมีความจ าเป็นที่ส านักงานจังหวัด ในฐานะฝ่าย
อ านวยการของผู้ว่าราชการจังหวัด และปลัดจังหวัด จะท างานประสานกับอ าเภอ เพ่ือเสริมสร้างความเข้มแข็ง
ให้กับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
  - ในด้านภารกิจ หลายภาคส่วนทั้งส่วนราชการ ภาคเอกชน และภาคประชาชน ยังมีความ
เข้าใจว่าภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมคือการรับเรื่องร้องเรียนหรือเรื่องราวร้องทุกข์แต่เพียงอย่างเดียว อย่างไรก็ดี 
ศูนย์ด ารงธรรมยังคงมีภารกิจนอกเหนือไปจากการเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนหรือเรื่องราวร้องทุกข์ เช่น การ
เป็นศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service: OSS) การด าเนินการตามที่รัฐบาลมอบหมาย หรือการเป็น
ศูนย์อ านวยการในเรื่องต่าง ๆ ดังเช่นกรณีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร ทั้งนี้ อาจเป็นได้ทั้งกรณีที่ศูนย์ด ารง
ธรรมเป็นหน่วยงานหลักท าหน้าที่บูรณาการภารกิจของหลายหน่วยงาน หรือเป็นกรณีที่ศูนย์ด ารงธรรม
รับผิดชอบด าเนินงานที่ไม่มีหน่วยงานใดเป็นผู้รับผิดชอบ 
  - จะต้องน ากระบวนการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน ซึ่งเป็นหัวใจของการพัฒนาที่มุ่งหวั ง
ผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) มาใช้ในการด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรมด้วยการ
สร้างความเข้มแข็งของพ้ืนที่ตั้งแต่ระดับหมู่บ้านขึ้นมาถึงระดับจังหวัด ทั้งนี้ พ้ืนที่ระดับต าบล ถือเป็นกลไกที่
ส าคัญที่สุดในการยุติปัญหาก่อนที่จะถูกหยิบยกขึ้นมาสู่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอและศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ซึ่ง
ขณะนี้ไม่ปรากฏว่ามีจุดประสานงานของกรมการปกครองในระดับต าบลแต่อย่างใด มีแต่เพียงชุดปฏิบัติการ
ต าบลจากหนังสือสั่งการ ดังนั้น จึงควรมีการเสริมสร้างบทบาทขององค์การบริหารส่วนต าบลเพื่อเป็นกลไกของ
ศูนย์ด ารงธรรมในพื้นท่ีระดับต าบล 
  - กรมการปกครองควรให้ความส าคัญกับการเสริมสร้างความเข้มแข็งทีมงานระดับต าบล ทั้งนี้ 
กรมการปกครองอาจพิจารณาศึกษาว่ามีองคาพยพใดอยู่แล้วบ้างในระดับต าบลเพ่ือสร้างความร่วมมือในการ
ท างานร่วมกัน โดยไม่ต้องสร้างองค์กรใหม่ขึ้นมา 
  - กระบวนการดังกล่าวนี้ คือ กระบวนการมีส่วนร่วม ถ้าหากกระบวนการมีส่วนร่วมมีความ
เข้มแข็ง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่จะเข้ามายังศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดก็จะถูกกลั่นกรองส่งผลให้จ านวนเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่จะเข้ามายังศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดลดลง 
  - ข้อเสนออ่ืน ๆ ที่จังหวัดยโสธรให้ความเห็น 
   - ปัญหาการเกลี่ยอัตราก าลังจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดไปให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมีเจ้าหน้าที่ประจ าอยู่ประมาณ ๓ - ๕ คน หากเกลี่ยอัตราก าลังกระจัดกระจาย
ไปอยู่คนละที อาจส่งผลให้ไม่สามารถแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่ได้ ในทางปฏิบัติจึงเป็นไปได้ ยาก ทั้งนี้ ศูนย์ด ารง
ธรรมจังหวัดยโสธรใช้วิธีการรวม (pool) อัตราก าลังไว้ที่ส่วนกลาง ถ้าหากพ้ืนที่ไหนมีปัญหาเป็นจ านวนมาก ก็
จะยกทีมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานไปช่วยแก้ปัญหาในพ้ืนที่นั้น ๆ 
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   - ขณะนี้ได้มีการก าหนดตัวชี้วัดเกี่ยวกับจ านวนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อย่างไรก็ดี 
การที่จังหวัดได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นจ านวนมากนั้น ไม่ได้หมายความว่าเป็นจังหวัดที่มีปัญหามากหรือ
ผู้ว่าราชการจังหวัดละเลยต่อหน้าที่ แต่หากได้พิจารณาในอีกแง่มุมหนึ่งอาจสรุปได้ว่า จังหวัดสามารถบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้อย่างเป็นระบบ ศูนย์ด ารงธรรมเป็นที่ พ่ึงของประชาชนได้ ดังนั้น การ
ก าหนดให้จ านวนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานจึงไม่สามารถท าได้ 
   - ข้อเสนอแนะที่จะให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเป็นศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service : OSS) เป็นเรื่องที่ท้าทายของจังหวัด 
   - เพ่ิมประสิทธิภาพในกลไกการท างานระดับอ าเภอ 
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สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
เรื่อง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach) 

เพื่อปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” 
โดย 

คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 
ในวันเสาร์ที่ ๒๔ ธันวาคม ๒๕๕๙ 

ณ โรงแรม เจ.พี. เอ็มเมอรัลด์ จังหวัดยโสธร 
       

 
๑. วัตถุประสงค์ 
 ๑.๑ เพ่ือขยายผลการขับเคลื่อนแนวคิด “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่ เป็นหลัก  
(Area-based Approach)” ของคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 
ให้เกิดผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม โดยสร้างแหล่งเรียนรู้ในการน าแนวคิดดังกล่าวไปใช้ในการปฏิรูปการบริการ
ประชาชนให้มีความเป็นเลิศ ผ่านกระบวนการมีส่วนร่วมแบบประชารัฐ 
 ๑.๒ เพ่ือสนับสนุนแนวนโยบายของรัฐบาลที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารงานระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประช าชน 
ได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และประชาชนได้รับความพึงพอใจ  
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 
 ๑.๓ เพ่ือสนับสนุนมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ ที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  
เพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่างรวดเร็ว  
มีประสิทธิภาพ และทันต่อสถานการณ์ 
 
๒. กลุ่มเป้าหมาย  จ านวน ๑๐๐ คน ประกอบด้วย 
 ๒.๑ คณะกรรมการบริหารศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด คณะกรรมการประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
คณะกรรมการศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ คณะกรรมการศูนย์ด ารงธรรมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดยโสธร 
 ๒.๒ ตัวแทนภาคเอกชนและภาคประชาชนในจังหวัดยโสธร 
 
๓. กิจกรรมที่ด าเนินการ แบ่งออกเป็น ๒ ส่วน ได้แก่ 
 ๓.๑ การอภิปราย เรื่อง “การน าแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach) ไปสู่การปฏิบัติ และการขยายผลเป็นแหล่งเรียนรู้ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธร” ด าเนินการอภิปรายโดย นายอภินันท์  ซื่อธานุวงศ์ กรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการ
บริหารราชการแผ่นดิน สรุปประเด็นสาระส าคัญได้ ดังต่อไปนี้ 
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ผู้อภิปราย ๑. นายสมคิด  จันทมฤก 
 ผู้ช่วยปลัดกระทรวงมหาดไทย 
 (ประเด็น : การจัดโครงสร้าง ภารกิจ และปัจจัยสนับสนุนการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพของ
ศูนย์ด ารงธรรม ปัญหาและอุปสรรคในทางปฏิบัติของศูนย์ด ารงธรรม พร้อมทั้งข้อเสนอแนะแนวทางการ
ปฏิบัติงาน) 
 

 แนวทาง “ประชารัฐ” เป็นนโยบายที่รัฐบาลให้ความส าคัญ โดยเน้นการมีส่วนร่วมจาก 
ทุกภาคส่วนทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน 

 แนวทาง “ประชารัฐ” ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงมหาดไทย เช่น การจัดตั้งบริษัทประชารัฐ
รักสามัคคี ขึ้นในทั้งส่วนกลางและในจังหวัดต่าง ๆ ทั่วประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจฐานราก 
โดยการท างานร่วมกันระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน ภาควิชาการ ภาคประชาสังคม และภาคประชาชน เพ่ือให้
ประชาชนได้มีอาชีพและมีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น เช่น การสนับสนุนผลิตผลทางการเกษตร การส่งเสริม
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เป็นต้น 

 ตัวอย่าง การขับเคลื่อนโยบายของรัฐบาลด้วยแนวทาง “ประชารัฐ” เช่น นโยบายการจัดสรร
งบประมาณเพ่ิมเติมให้กลุ่มจังหวัด ๑๘ กลุ่ม โดยก าหนดให้การเสนอโครงการเพ่ือพัฒนาแต่ละท้องถิ่นเพ่ือขอ
ใช้งบประมาณดังกล่าวจะต้องด าเนินการผ่านกลุ่มจังหวัดในลักษณะการคิดโครงการร่วมกันระหว่างภาครัฐ 
ภาคเอกชน ภาควิชาการ ภาคประชาสังคม และภาคประชาชน ในกลุ่มจังหวัดนั้น ๆ ซึ่งเป็นลักษณะของการใช้
กลไกประชารัฐเพ่ือกระตุ้นเศรษฐกิจของกลุ่มจังหวัด/จังหวัด 

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารง
ธรรม ลงวันที่ ๑๙ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ได้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดขึ้น ณ จังหวัดทุกจังหวัด เพ่ือท า
หน้าที่ ๗ ประการ ดังนี้ 

- การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
- การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
- การบริการรับ – ส่งต่อ 
- การให้บริการด้านข้อมูล 
- การบริการให้ค าปรึกษา 
- การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้า โดยมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 
- การด าเนินการตามนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาล 

 ผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมทั้ง ๗๖ จังหวัด (ตั้งแต่ เปิดให้บริการวันที่  ๑๘ 
กรกฎาคม ๒๕๕๗ – วันที่ ๑๕ ธันวาคม ๒๕๕๙) มีผู้มาใช้บริการศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทั่วประเทศทั้ง ๗ เรื่อง
ดังกล่าวข้างต้น จ านวนประมาณ ๒,๙๘๐,๐๐๐ เรื่อง โดยด าเนินการแล้วเสร็จประมาณร้อยละ ๙๘.๖๖ ทั้งนี้ 
เฉพาะในส่วนของการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีจ านวนประมาณ ๑๐๐,๐๐๐ เรื่อง ด าเนินการแล้วเสร็จ
ประมาณร้อยละ ๗๐ 

 ภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมในการขับเคลื่อนนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาลนั้น รัฐบาลมีความ
คาดหวังว่าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดจะเป็นกลไกหรือข้อต่อที่ส าคัญในการแก้ไขปัญหาของประชาชนในทุกเรื่อง 
โดยเฉพาะการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ การให้บริการประชาชน และการช่วยด าเนินการตามนโยบายที่ส าคัญ
ของรัฐบาล เช่น การเป็นศูนย์รับบริจาคสิ่งของช่วยเหลือผู้ประสบเหตุแผ่นดินไหวในประเทศเนปาล การเป็น
ศูนย์ให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับแนวทางและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ของนโยบาย SMEs การไกล่เกลี่ยปัญหาหนี้ 
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นอกระบบ การแก้ไขปัญหาราคาสินค้าเกษตรตกต่ า การอ านวยความเป็นธรรมในเบื้องต้น การปรับระบบการ
ด าเนินการเพื่อรองรับกฎหมายว่าด้วยการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ 

 ในปี พ.ศ. ๒๕๕๙ จังหวัดที่มีการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มากท่ีสุดอันดับที่หนึ่ง คือ จังหวัด
เชียงใหม่ (จ านวนประมาณ ๔,๔๐๐ เรื่อง) ในขณะที่จังหวัดยโสธรอยู่ในล าดับที่ ๕ ร่วมกับจังหวัดสระบุรี และ
จังหวัดนครพนม (จ านวนประมาณ ๑,๒๐๐ เรื่อง) 

 ประชาชนสามารถเข้ารับบริการ ณ ศูนย์ด ารงธรรม ได้ ๕ ช่องทาง ดังนี้ 
- โทรศัพท์สายด่วน ๑๕๖๗ 
- เดินเข้ามารับบริการด้วยตนเอง (Walk In) 
- ติดต่อผ่านเว็บไซต์ www.damrongdhama.moi.go.th 
- ส่งหนังสือติดต่อทางไปรษณีย์ ตู้ ป.ณ. ๑ ปณฝ. มหาดไทย กรุงเทพฯ ๑๐๒๐๐ หรือ 

ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวง/จังหวัด/อ าเภอ 
- ติดต่อผ่าน Application Spond 

 การให้บริการของเจ้าหน้าผู้ปฏิบัติงานผ่านช่องทางโทรศัพท์สายด่วน ๑๕๖๗ เป็นช่องทาง 
ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมีความเครียดมากที่สุด โดยเฉพาะจากการโทรศัพท์มาก่อความวุ่นวาย ในขณะที่ 
ช่องทางการติดต่อผ่าน Application Spond ไม่เป็นที่นิยมของประชาชน 

 ปัญหาและอุปสรรคของศูนย์ด ารงธรรมในภาพรวมทั้งประเทศ สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 ด้านงาน (Job) 

- ความแตกต่างของลักษณะภารกิจของศูนย์ด ารงธรรม ๗ ประการ มีความ
หลากหลายมากเกินไป  

- ลักษณะของงานมีความเครียดโดยเฉพาะงานการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อน การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งเป็นภารกิจงานที่ยากและส่งผลให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเหนื่อย
และมีความเครียดในการปฏิบัติงาน 

- ปริมาณงานที่มีเป็นจ านวนมาก 
- ไม่มีมาตรฐานกลางในการพิจารณารับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือเป็น

แนวทางให้แก่เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรม 
- ระบบการรายงานยังขาดความต่อเนื่อง 
- เป็นไปได้หรือไม่ที่จะก าหนดให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรม 

มีอ านาจหน้าที่เป็นเจ้าพนักงานตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญาในการไกล่เกลี่ย สืบสวนสอบสวน 
การจับกุม เป็นต้น 

 ด้านงบประมาณ (Budget) 
- งบประมาณกับปริมาณงานไม่มีความสัมพันธ์กัน ศูนย์ด ารงธรรมได้รับการ

จัดสรรงบประมาณไม่เพียงพอกับปริมาณงาน โดยเฉพาะงบประมาณด้านงานอ านวยการ 
- วัสดุ อุปกรณ์ มีไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 
- ผู้บริหารมักไม่ใส่ใจกับการบริหารจัดการศูนย์ด ารงธรรม เช่น การจัดให้

สถานที่ของศูนย์ด ารงธรรมอยู่ในบริเวณสถานที่คับแคบ 
- การของบประมาณ ค่ าล่ วงเวลา (Overtime : OT) ให้ แก่ เจ้ าหน้ าที่ 

ที่ปฏิบัติงานล่วงเวลา 
- เป็นไปได้หรือไม่ที่จะให้ศูนย์ด ารงธรรมมีงบประมาณก้อนหนึ่งเพ่ือใช้เป็น

งบประมาณในการแก้ไขปัญหาเร่งด่วนในเบื้องต้น 
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 ด้านระบบ (System) 
- การสนับสนุนระบบการบริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมจากส่วนกลาง 

โดยให้ส่วนกลางเป็นผู้วางระบบการรายงาน การตรวจสอบ การกลั่นกรองเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
- การให้รางวัลแก่ศูนย์ด ารงธรรมที่มีผลงานดีเด่น 
- การบูรณาการความร่วมมือจากส่วนราชการต่าง ๆ เริ่มมีปัญหา เช่น การ

ปฏิบัติงานของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว ไม่รวดเร็วเท่าท่ีควร 
- เป็นไปได้หรือไม่ที่จะให้ศูนย์ด ารงธรรมแยกออกจากส านักงานจังหวัด และ

ให้ขึ้นตรงต่อผู้ว่าราชการจังหวัด 
 คน (People) 

- อัตราก าลังคนไม่เพียงพอ 
- ก่อนที่ศูนย์ด ารงธรรมจะได้รับการจัดสรรอัตราก าลัง ผู้ว่าราชการจังหวัดจะ

เป็นผู้บูรณาการบุคลากรจากส่วนราชการต่าง ๆ มาปฏิบัติงานที่ศูนย์ด ารงธรรม ต่อมาเมื่อศูนย์ด ารงธรรมได้รับ
การจัดสรรอัตราก าลัง ปรากฏว่าศูนย์ด ารงธรรมประสบปัญหาไม่มีบุคลากรระดับช านาญการพิเศษเพ่ือท า
หน้าที่เป็นหัวหน้าของศูนย์ด ารงธรรม อย่างไรก็ดี กระทรวงมหาดไทยได้แก้ไขปัญหาด้วยการปรับเปลี่ยน
โครงสร้างโดยการให้หัวหน้าส่วนข้อมูลของส านักงานจังหวัด (นักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการพิเศษ) 
มาด ารงต าแหน่งเป็นหัวหน้าของศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งในทางปฏิบัติก็ยังประสบปัญหาอยู่ ทั้งนี้ ยังมีข้อเสนอให้มี
การเปลี่ยนสายงานจาก “นักวิเคราะห์นโยบายและแผน” มาเป็น “นิติกร” ซึ่งทางกระทรวงมหาดไทยก าลังอยู่
ระหว่างการด าเนินการแก้ไขปัญหาด้านบุคลากรดังกล่าวอยู่ 

- เส้นทางความก้าวหน้า โดยมักเป็นที่เข้าใจกันว่าข้าราชการบรรจุใหม่ 
มักได้รับมอบหมายให้มาปฏิบัติงานที่ศูนย์ด ารงธรรม หรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมมักเป็นบุคคล
ที่ไม่ได้รับความสนใจจากผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชา ส่งผลให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมไม่มีขวัญ
และก าลังใจในการปฏิบัติงาน 

- เป็นไปได้หรือไม่ที่จะให้มีกองก าลังหรือมีเจ้าพนักงานตามประมวลกฎหมาย
วิธีพิจารณาความอาญาประจ าอยู่ที่ศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือให้สามารถออกปฏิบัติการได้ทันท่วงทีในกรณีที่เกิด 
เหตุด่วน/เหตุร้าย 

 ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ ที่ให้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  
แต่ไม่มีการให้อัตราก าลัง ในทางปฏิบัติจะต้องเกลี่ยอัตราก าลังจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดไปให้ศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ แต่เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมีเจ้าหน้าที่ประจ าอยู่ประมาณ ๓ - ๕ คน หากเกลี่ยอัตราก าลังไปให้
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ จะส่งผลให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยุติบทบาทไปโดยปริยาย อย่างไรก็ดี กรมการปกครอง
ก าลังจะด าเนินการซักซ้อมแนวทางการปฏิบัติในการออกค าสั่งจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอและวิธีการเกลี่ย
อัตราก าลัง 

 ในห้วงระยะต่อไป รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยและปลัดกระทรวงมหาดไทยต่างให้
ความส าคัญกับศูนย์ด ารงธรรมโดย 

- ได้ก าหนดเป็นตัวชี้วัดการปฏิบัติงานของผู้ว่าราชการจังหวัด โดยรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดว่าในปี พ.ศ. ๒๕๖๐ ขอให้ผู้ว่าราชการจังหวัดให้ความส าคัญกับการขับเคลื่อน
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ให้มีการประมวลศักยภาพ ปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนการแก้ไขปัญหาเฉพาะของ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดของแต่ละจังหวัด เพ่ือน ามาประมวลเป็นข้อมูลประกอบการติดตามและกระตุ้นให้ 
ผู้ว่าราชการจังหวัดให้ความส าคัญในการขับเคลื่อนศูนย์ด ารงธรรม 



- ๑๓ - 

- ได้ก าหนดให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทุกแห่งเป็นศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One 
Stop Service : OSS) ในอนาคต โดยในปัจจุบันอยู่ระหว่างการพัฒนาระบบรองรับ OSS ทั้งนี้ ประเด็นการ
ก าหนดให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทุกแห่งเป็นศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จนี้จะมีความเกี่ยวข้องกับพระราชบัญญัติ
การอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ซึ่งอาจก่อให้เกิดปัญหาในการ
ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม เช่น หากมีการยื่นค าขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ งานใน 
ศูนย์ด ารงธรรมจะต้องพิจารณาให้แล้วเสร็จภายในกรอบระยะเวลาที่ได้ก าหนดไว้ตามกฎหมายว่าด้วยการ
อ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ แต่เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมไม่มีผู้เชี่ยวชาญที่จะ
พิจารณารายละเอียดค าขออนุญาต จึงอาจส่งผลให้ระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาตของศูนย์ด ารงธรรมไม่อยู่
ในกรอบระยะเวลาที่ได้ก าหนดไว้ ทั้งนี้ กระทรวงมหาดไทยก าลังด าเนินการปรึกษาหารือกับผู้ที่เกี่ยวข้องว่า
ไม่ให้นับระยะเวลาในการให้บริการหรือพิจารณาอนุญาตตามกฎหมายว่าด้วยการอ านวยความสะดวกในการ
พิจารณาอนุญาตของทางราชการได้หรือไม่ 

 ปัจจุบัน ศูนย์ด ารงธรรมได้ให้บริการแบบศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : 
OSS) แล้วส าหรับการขอน้ าประปา ไฟฟ้า และโทรศัพท์ โดยประชาชนสามารถเดินเข้ามา (Walk In) ยื่นแบบ
ขอรับบริการได้ทีศู่นย์ด ารงธรรมจังหวัดเพียงแห่งเดียว 

 กระทรวงมหาดไทยได้ส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนายกระดับคุณภาพการด าเนินงาน 
ศูนย์ด ารงธรรม ดังนี้ 

- จัดท าระบบฐานข้อมูลร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้เป็นระบบหรือฐานเดียวกันทั้งประเทศ
โดยใช้ IT เชื่อมทุกกระทรวง จังหวัด อ าเภอ สามารถใช้ระบบนี้ได้ 

- ยกระดับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอโดยจะมีการออกกฎหมายให้อ านาจนายอ าเภอ
สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนให้ยุติในพ้ืนที่ให้มากที่สุด เช่น การออกค าสั่ง/ประกาศคณะ
รักษาความสงบแห่งชาติ เพ่ือให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเป็นกลไกสนับสนุนศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดให้ปฏิบัติงาน 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

- พัฒนาศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดให้มีมาตรฐานโดยก าหนดมาตรฐานขั้นต่ า มีการ
ประเมิน แล้วพัฒนาสู่การเป็น “ศูนย์ราชการสะดวก” GECC หรือ Government Easy Contact Center 
 
 
ผู้อภิปราย ๒. นายบุญธรรม  เลิศสุขีเกษม 
 ผู้ว่าราชการจังหวัดยโสธร 
 (ประเด็น : ปัญหาส าคัญที่ศูนย์ด ารงธรรมได้รับการร้องเรียนมากที่สุด) 
 

 การที่จังหวัดยโสธรเป็นจังหวัดที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในระบบมากที่สุดในประเทศ
เป็นล าดับที่ ๕ นั้น ไม่ได้หมายความว่าจังหวัดยโสธรเป็นจังหวัดที่มีปัญหามาก แต่หากได้พิจารณาบริบทต่าง ๆ 
ที่เก่ียวข้อง ตลอดจนได้พิจารณาในอีกแง่มุมหนึ่งจะสามารถสรุปได้ว่า จังหวัดยโสธรสามารถบริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้อย่างเป็นระบบ ในขณะที่จังหวัดที่มีจ านวนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์น้อย อาจ
พิจารณาได้ว่าไดร้ับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไว้แต่ไม่ได้ท าการบันทึกไว้ในระบบ 

 ประเด็นตัวชี้วัดเรื่องจ านวนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่ได้บ่งบอกว่าพ้ืนที่นั้น ๆ มี
ปัญหามากหรือน้อย แต่บ่งบอกว่ามีการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เข้าสู่ระบบอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ
มากน้อยแค่ไหน 
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 อ านาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าที่ศูนย์ด ารงธรรมไม่จ าเป็นต้องเป็นเจ้าพนักงาน
ตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา เนื่องจากตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  
๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๙ กรกฎาคม ๒๕๕๗ ได้ก าหนดให้ศูนย์ด ารงธรรม
สามารถบูรณาการบุคลากรที่มีอ านาจหน้าที่เป็นเจ้าพนักงานตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 
มาช่วยเหลือการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมได้ 

 ผลการด าเนินงานและข้อมูลการจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร 
สามารถแบ่งออกได้เป็น ๖ กลุ่มเรื่อง ซึ่งจะสะท้อนปัญหาที่ประชาชนในพ้ืนที่ประสบปัญหาหรือได้รับความ
เดือดร้อนในเรื่องอะไรบ้าง ได้แก่ 

- การแจ้งเบาะแส 
- การได้รับความเดือดร้อน 
- การกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ 
- ปัญหาที่ดิน 
- การขอความช่วยเหลือ 
- เรื่องอ่ืน ๆ 

 กลุ่มเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร จ านวน ๖ กลุ่ม สามารถพิจารณา
รายละเอียดจ านวนเรื่องท่ีได้รับการร้องเรียนมากที่สุดในแต่ละกลุ่มเรื่องได้ ดังนี้ 

 ประเภทการแจ้งเบาะแส 
- อันดับหนึ่ง ยาเสพติด 
- อันดับสอง การพนัน 
- อันดับสาม ทรัพยากรธรรมชาติ 

 ประเภทได้รับความเดือดร้อน 
- อันดับหนึ่ง ปัญหาความเดือดร้อนด้านการบริการพ้ืนฐาน 

      (ไฟฟ้า น้ าประปา โทรศัพท์) 
- อันดับสอง ปัญหาหนี้นอกระบบ/ข่มขู่ 
- อันดับสาม เหตุร าคาญ มลภาวะ 

 ประเภทการกล่าวโทษเจ้าหน้าที่รัฐ 
- อันดับหนึ่ง ร้องเรียนพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่รัฐ 
- อันดับสอง ร้องเรียนการบริการ 

 ประเภทปัญหาที่ดิน 
- อันดับหนึ่ง การบุกรุกสถานที่สาธารณะ 
- อันดับสอง การออกเอกสารสิทธิ 

 ประเภทขอความช่วยเหลือ 
- อันดับหนึ่ง การขอความช่วยเหลือการเข้าถึงแหล่งทุน 
- อันดับสอง การขอความช่วยเหลือประสานเร่งรัดการด าเนินการ  

  คือ เป็นเรื่องที่ได้เคยร้องเรียนต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  แล้วแต่ยังไม่ได้รับการช่วยเหลือ 

- อันดับสาม การขอความช่วยเหลือไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท 
      ซึ่งส่วนใหญ่เป็นข้อพิพาทระหว่างเอกชนกับเอกชน 
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 ประเภทเรื่องอ่ืน ๆ 
- อันดับหนึ่ง การขอรับค าปรึกษา 

 เหตุผลในการเลือก “การขอความช่วยเหลือไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท” เป็นกรณีศึกษาการ
ขับเคลื่อนการแก้ไขปัญหาการระงับข้อพิพาททางเลือกในระดับพ้ืนที่  เนื่องจากเป็นเรื่องที่มีกฎหมายรองรับ 
ในการก าหนดองค์คณะหรือบุคคลที่จะท าหน้าที่ในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท หากมีข้อพิพาทเกิดขึ้นก็สามารถ
ด าเนินการได้ตามกฎหมาย และหากคู่กรณีไม่พอใจกับผลการไกล่เกลี่ยก็ยังสามารถน าข้อพิพาทดังกล่าวไป
ฟ้องร้องยังศาลได้ นอกจากนี้ ปัญหาการระงับข้อพิพาททางเลือกในระดับพื้นที่ยังเป็นสิ่งที่ใกล้ตัวประชาชนมาก
ที่สุด ดังนั้น ถ้าคณะกรรมาธิการได้น าประเด็นดังกล่าวมาพูดคุยหรือร่วมกันหาวิธีการที่จะท าให้การไกล่เกลี่ย
ประนีประนอมข้อพิพาทของศูนย์ด ารงธรรมและของหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องมีประสิทธิภาพมากข้ึน
ก็จะเป็นประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 
 
 
ผู้อภิปราย ๓. นางถวิลวดี  บุรีกุล 
 โฆษกกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 
 (ประเด็น : สรุปผลการด าเนินการขับเคลื่อนการปฏิรูปการบริหารจัดการของจังหวัด 
ที่มุ่งผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) ๕ จังหวัด และกระบวนการมีส่วนร่วมของ 
ภาคประชาชน) 
 

 ที่ผ่านมา คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดย
คณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ ได้เดินทาง
ลงพ้ืนที่จังหวัด ๕ จังหวัด ซึ่งครอบคลุมทั่วทุกภาคของประเทศ เพ่ือด าเนินกระบวนการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ
ประกอบการจัดท ารายงานการปฏิรูปของคณะกรรมาธิการเกี่ยวกับแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach) หรือการพัฒนาเชิงพ้ืนที่โดยเอาประเด็นของพ้ืนที่เป็นตัวตั้ง 

 หั ว ใจส าคัญ ของแนวคิ ดการพั ฒ นาที่ ยึ ด พ้ื นที่ เป็ นหลั ก  (Area-based Approach) 
ประกอบด้วย 

- การให้ความส าคัญกับศักยภาพของพ้ืนที่ 
- การมีข้อมูลพื้นฐานของพ้ืนที่ 
- การมีกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน 

 “กลไกประชารัฐ” หมายถึง การที่รัฐท างานร่วมกับประชาชน ซึ่งกลไกประชารัฐเป็นกลไก
หนึ่งที่จะท าให้กระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนมีความหมายมากยิ่งขึ้น โดยรัฐต้องเปิดโอกาสให้ประชาชน
สามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น การริเริ่ม การคิด การตัดสินใจ การตรวจสอบ ฯลฯ 

 แนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลักจะมีการด าเนินการ การก ากับดูแล และการเอ้ือให้การ
ด าเนินการตามแผนที่ได้วางไว้บรรลุจุดมุ่งหมาย ซึ่งประกอบไปด้วยเครื่องมือและองค์กรในพ้ืนที่ที่จะเข้ามา
ด าเนินการ ก ากับดูแล และเอ้ือให้สิ่งที่ได้วางแผนไว้ว่าจะด าเนินการบรรลุจุดหมายได้ โดยที่มีแผนพัฒนาจังหวัด
เป็นเครื่องมือ กลไกการก ากับดูแลคือหุ้นส่วน และมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้เอ้ือ 

 การลงพ้ืนที่ ๕ จังหวัดของคณะกรรมาธิการ แต่ละจังหวัดได้เลือกประเด็นที่จังหวัดเห็นว่าเป็น
เรื่องส าคัญของจังหวัดเพ่ือน ามาทดลองท ากิจกรรมร่วมกับคณะกรรมาธิการ ได้แก่ 
  



- ๑๖ - 

- จังหวัดระยอง การจัดการเพ่ือแก้ไขปัญหาไข้เลือดออด 
- จังหวัดสงขลา เกษตรสุขภาพ เกษตรคุณภาพ เกษตรผสมผสาน และเกษตร

ทางเลือก 
- จังหวัดยโสธร การยกระดับการบริการของศูนย์ด ารงธรรม 
- จังหวัดพะเยา การรักษาวิถีวัฒนธรรมไทยแบบดั้งเดิมเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืน 
- จังหวัดปทุมธานี การจัดการเพ่ือแก้ปัญหาขยะ 

 จากการถอดบทเรียนจากกิจกรรมที่ได้ด าเนินการในจังหวัดยโสธรที่ผ่านมาพบว่า ข้อดีของ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรที่สามารถน ามาใช้ขับเคลื่อนศูนย์ด ารงธรรมได้โดยไม่ต้องรอความช่วยเหลือจากรัฐ 
คือ 

- มีการใช้เทคโนโลยีเข้ามาจัดการแก้ไขปัญหาที่ศูนย์ด ารงธรรมได้รับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ โดยการน าระบบ Video Call เข้ามาใช้ในการแก้ไขปัญหา 

- มีการบูรณาการการท างานร่วมกัน 
 ถอดบทเรียน : ปัจจัยสู่ความส าเร็จในการขับเคลื่อนการยกระดับการบริการของศูนย์ด ารงธรรม 

 ผู้บริหาร ต้องมีส่วนร่วม มีความใส่ใจ และก ากับติดตาม 
 การศึกษาบริบทและการคิดประเด็น ต้องสอดคล้องกับพ้ืนที่ สามารถแก้ปัญหาใน

พ้ืนที่ได้ และท่ีส าคัญคือทุกภาคส่วนในพื้นท่ีจะต้องมีความเห็นพ้องต้องกันในการคิดประเด็น 
 กระบวนการท างาน ต้องมีการสร้างความไว้วางใจ มีจุดมุ่งหมายชัดเจน มีการใช้

ข้อมูลประกอบ มีการวางแผนและด าเนินการร่วมกัน ตลอดจนมีการสนับสนุนทรัพยากรในกระบวนการท างาน 
 ผู้ปฏิบัติงาน ไม่ใช่แต่เฉพาะข้าราชการเท่านั้น แต่ยังรวมถึงเจ้าหน้าที่จากภาคส่วน

ต่าง ๆ เช่น ภาคท้องถิ่น ภาคประชาชน หรือที่เรียกว่า “ประชารัฐ” โดยผู้ปฏิบัติงานจะต้องมีความเข้าใจ
ตรงกัน ท างานร่วมกัน ทุกภาคส่วนมีส่วนร่วมในการเป็นเจ้าของร่วมกัน มีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์  และ
การจัดการอย่างต่อเนื่อง 

 ทรัพยากร ต้องมีความพร้อมทั้งทางด้านบุคลากรและงบประมาณ 
 กลยุทธ์ มีผู้รับผิดชอบหลัก มีการสื่อสารสองทาง มีฐานข้อมูล กลไกของแผนพัฒนา

จังหวัดมีการจัดตั้งเครือข่ายจากทุกภาคส่วน 
 ตัวแบบการปฏิรูประบบราชการที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based) 

- ให้ความส าคัญกับการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัดที่ทั้งในมิติ Top-down และในมิติ 
Bottom-up 

- การมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน ทั้งจังหวัด หน่วยงานตามภารกิจ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น เอกชน ประชาสังคม และประชาชน 

- มีกลไกประชารัฐเป็นกรอบแนวทางพ้ืนฐานของตัวแบบการปฏิรูประบบราชการที่ยึด
พ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based) 

- ผลลัพธ์สุดท้ายที่ส าคัญที่สุดคือ ความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน ด้วยความเป็นธรรม 
เข้มแข็งจากภายใน สังคมท่ีมีพลัง ลดความเหลื่อมล้ า และเกิดสันติสุข 
  



- ๑๗ - 

 ๓.๒ การด าเนินกระบวนการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การสร้างธรรมาภิบาลโดยกระบวนการ
ประชารัฐเพื่อระงับข้อพิพาททางเลือกในระดับพื้นที่” ด าเนินกระบวนการโดย นางถวิลวดี  บุรีกุล โฆษก
กรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน  สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
ด้วยกระบวนการมีส่วนร่วมได้ ดังต่อไปนี้ 
  ๓.๒.๑ แนวทางการสร้างสังคมยโสธรให้มีสันติสุข 

 พัฒนาคุณภาพชีวิตและอาชีพ 
 - พัฒนาอาชีพให้ยั่งยืน 
 - สินค้าเกษตรราคาด ี
 - ท าให้ชาวยโสมีคุณภาพชีวิตที่ดี 

 อยู่อย่างพอเพียง 
 - พอเพียง 
 - ใช้ชีวิตพอเพียง 
 - ค่านิยม อยู่อย่างพอเพียง 

 สร้างความรู้ความเข้าใจ 
 - ท าความเข้าใจให้ประชาชนทราบ 
 - ช่วยประชาชนทราบถึงสิทธิและหน้าที่ของตนเอง 

 สร้างการมีส่วนร่วม 
 - ให้มีส่วนร่วมในทักษะการแก้ปัญหาร่วมกัน (เป็นกระบวนการ วิธีการแก้ปัญหา) 
 - สร้างการมีส่วนรวมของภาคประชาชน และภาครัฐร่วมกับให้มากขึ้น 
 - ประชาชนต้องมีส่วนร่วมทางความคิดในการเสนอปัญหาร่วมกัน 
 - ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมตัดสินใจ 
 - น าวิถีอีสานมาขับเคลื่อนชุมชน 

 รู้และปฏิบัติตามหน้าที่ของตน 
 - ทุกคนรู้หน้าที่ของตัวเอง 
 - เริ่มที่ตัวเองก่อน 
 - ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสุจริต เป็นธรรม 
 - เริ่มจากตัวเอง โดยปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบของสังคมแม้เป็นส่วน
เล็กแต่ก็เป็นจุดเริ่มที่ด ี
 - ตั้งใจท างาน ช่วยเหลือ/แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนไม่เพิกเฉย
ตอข้อร้องเรียนของประชาชน 
 - ท าหน้าที่ให้ดีที่สุด 
 - ทุกคนต้องรู้หน้าที่ของตนเอง 
 - ทุกคนในสังคมท าหน้าที่ของตนเอง มีน้ าใจต่อกัน 
 - ท างานตามหน้าที่ ร่วมกันท าแต่ดี 
 - ทุกคนต้องรู้หน้าที่ของตนเอง และต้องปฏิบัติหน้าที่ตามระเบียบและข้อบังคับ
อย่างเคร่งครัด 
 - ทุกคนต้องรู้จักหน้าที่ และท าตามหน้าที่ของตนเอง 
 - ทุกคนในสังคมรู้สิทธิและหน้าที่ของตน 
 - ท าหน้าที่ของตนให้ดีที่สุด 



- ๑๘ - 

 - ดูและคนรอบข้างอย่างเมตตา 
 - ให้อภัย 

 ปลูกจิตส านึกยึดม่ันในธรรม 
 - เป็นคนดี 
 - ใช้ธรรมะยึดเหนี่ยวจิตใจ 
 - ช่วยกันรักษาศีล ๕ ใช้ได้ทุกคน 
 - ช่วยให้ความรู้ด้านคุณธรรมจริยธรรมให้มากท่ีสุด 
 - พวกเราจะช่วยให้สังคมยโสธรมีความสงบสุข และสามัคคีได้อย่างไร 
 - มีคุณธรรม จริยธรรม 
 - ท าตัวเป็นตัวอย่างที่ดี 
 - ต้องเป็นตัวอย่างของชาวบ้าน ในการปฏิบัติหน้าที่ 
 - ปลูกจิตส านึกในการรับผิดชอบต่อส่วนรวม 
 - ปลูกจิตส านึก 

 สร้างครอบครัวที่เข้มแข็ง 
 - มีครอบครัวที่อบอุ่น 
 - มีชุมชนที่เข้มแข็ง 
 - เริ่มต้นที่ครอบครัว และข้างเคียง/ช่วยเหลือเกื้อกูลกันก่อน 
 - ความสงบสุขต้องเริ่มจากสถาบัน ครอบครัว หมู่บ้าน 

 เคารพ และปฏิบัติตามกฎหมาย 
 - บังคับใช้กฎหมาย และกฎของสังคมอย่างมีประสิทธิภาพ 
 - เคารพกฎ ระเบียบของสังคม 
 - ยึดกฎ ระเบียบ และกติกา 
 - ใช้กฎหมายและระเบียบอย่างมาตรฐานเดียวกันทุกคน 
 - เคารพระเบียบข้อบังคับ 
 - ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
 - ปฏิบัติตามระเบียบ กฎหมาย ตามข้ันตอน กระบวนการที่สังคมชุมชนก าหนด 
 - ให้ความร่วมมือกับทุกภาคส่วน 
 - ขอให้เคารพระเบียบกติกา 
 - ปฏิบัติตามกฎหมายเคร่งครัด 
 - ปฏิบัติตามกฎหมายกฎเกณฑ์สังคม 
 - การเคารพกฎกติกาในชุมชน 
 - ส่งเสริมให้มีการระงับข้อพิพาทโดยชุมชนโดยผ่านศูนย์ยุติธรรมชุมชนต าบล 

 สร้างสังคมเอื้ออาทร 
 - มีน้ าใจให้อภัยซึ่งกันและกัน 
 - หันหน้ามาคุยกันด้วยความรัก 
 - ใจเย็นและรับฟังกันและกัน 
 - เห็นอกเห็นใจ ซึ่งกันและกัน 
 - ใจเขาใจเรา ถูกต้อง ชัดเจน 
 - จัดกิจกรรมช่วยเหลือและสร้างความเข้าใจภายในจังหวัดในทุก ๆ เรื่อง 



- ๑๙ - 

 - ต้องรู้รักสามัคคี 
 - ต้องมีความรักสามัคคีร่วมกัน 
 - สร้างความปรองดองและสามัคคีในสังคม 

 สร้างความเป็นธรรมในสังคม 
 - ความเป็นธรรม 
 - ด้วยการอ านวยความเป็นธรรมให้กับประชาชนอย่างเสมอภาค 
 - ให้บริการประชาขนอย่างเป็นธรรม 
 - ช่วยเหลือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อน โดยเฉพาะประชาชนที่มีรายได้น้อย 
 - สร้างความเป็นธรรมให้เกิดข้ึน 
 - ให้เกิดความเสมอภาค 
 - การให้เกียรติกันและและลดการเหลื่อมล้ า ไม่เอาเปรียบ มีความเสมอภาค 
  ๓.๒.๒ การมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาข้อพิพาทในพื้นที่ 
   ๑. ไกล่เกลี่ย  (๖๐ คะแนน) 
    - ท าความเข้าใจกับข้อพิพาทนั้นให้เข้าใจแล้วให้ค าแนะน ากับคู่กรณีในการ
ด าเนินการแก้ไขข้อพิพาทนั้น ๆ โดยใช้รูปแบบคณะกรรมการหมู่บ้าน 
    - ร่วมไกล่เกลี่ย 
    - มีส่วนร่วมช่วยเหลือในการไกล่เกลี่ย โดยผู้ช่วยไกล่เกลี่ยควรพูดคุยรับ
ข้อเสนอของแต่ละฝ่ายก่อน จึงค่อยหาแนวทางในหลาย ๆ หนทาง เสนอเพ่ือยอมรับซึ่งกันและกัน และแสดงให้
คู่พิพาทเห็นว่าไม่มีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งแพ้ (ชนะทั้ง ๒ ฝ่าย) 
    - ให้ผู้น าพร้อมกฎหมาย ตกลงก่อน และใช้กฎหมาย 
    - พูดคุยสร้างความเข้าใจ 
    - เชิญผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านวิเคราะห์หาสาเหตุและแก้ไข 
    - ต้องเรียกทั้งสองฝ่ายมาไกล่เกลี่ยท าความเข้าใจ 
    - ไกล่เกลี่ยประนีประนอม 
    - ให้ความยุติ 
    - เจรจา 
    - มีการไกล่เกลี่ย ข้อตกลง ท าความเข้าใจ ให้ทุกฝ่ายพอใจ 
    - น าคู่กรณีมาตกลงกัน 
    - ร่วมเจรจาตกลงให้เป็นธรรม และถูกกฎหมาย 
    - ให้ข้อมูลแนะน าข้อกฎหมาย 
    - เป็นคนกลางไกล่เกลี่ย 
    - ร่วมกับคณะกรรมการหมู่บ้าน 
    - ใช้กลไก และวิธีการน าสู่การแก้ปัญหา 
    - ช่วยไกล่เกลี่ยประนีประนอม 
    - ช่วยรักษาเคารพระเบียบปฏิบัติตามกฎหมาย 
    - ให้ความเป็นธรรมกับทั้งสองฝ่าย 
    - ให้ความยุติธรรมทั้งสองฝ่าย 
    - คณะกรรมการหมู่บ้านเชิญคู่กรณีมาไกล่เกลี่ย 
    - จับเข่าพูดคุย ประชุมประชาคม 



- ๒๐ - 

    - รับฟังปัญหาทั้ง ๒ ฝ่าย แล้วน ามาไกล่เกลี่ยหาข้อสรุป 
    - ชี้แจงให้ทราบเหตุผลในข้อผิดพลาด 
    - ร่วมชี้แจงท าความเข้าใจ ยึดระเบียบกฎหมาย 
    - ร่วมกันปรึกษาให้ทุกคนที่พิพาทได้ประโยชน์และเสียผลประโยชน์น้อย 
    - วางตัวเป็นกลาง 
    - ให้ความกระจ่างและเป็นธรรมกับทั้งสองฝ่าย 
    - น าบทบาทของกฎหมายร่วมกันพิจารณา 
    - ให้ค าปรึกษาด้วยความเป็นธรรมทั้งสอง 
    - สรุปความพอใจทุกฝ่ายที่เก่ียวข้อง 
    - เป็นตัวช่วยแก้ปัญหาด้วยความรักและเหตุผล 
    - ขอความร่วมมือทั้งสองฝ่ายให้เกียรติซึ่งกันและกัน 
    - แนะน า อธิบาย ท าความเข้าใจ 
    - ให้กฎหมายช่วยไกล่เกลี่ย เพราะรู้ข้อมูลในพื้นท่ีจริง 
    - มองดูข้อพิพาท ร่วมแก้ปัญหาด้วยความเป็นกลาง ชี้แจงให้คู่กรณีทราบถึง
สิทธิและหน้าที่ภายใต้กฎหมาย ระเบียบแต่ละเรื่อง 
   ๒. รับฟังความคิดเห็น  (๕๘ คะแนน) 
    - รับฟังความคิดเห็นและช่วยกันแก้ไข 
    - โสเหล่ 
    - ปรึกษาหาทางออกร่วมกัน 
    - ต้องรับทราบปัญหาให้ชัดเจน 
    - บูรณาการร่วมกันทุกภาคส่วน 
    - ร่วมรับฟังความเห็น ร่วมคิด ร่วมแก้ปัญหา “มีส่วนร่วม” 
    - เน้นการมีส่วนร่วม 
    - รับฟัง ใช้ความคิด วิเคราะห์ เสนอแนะ แก้ไขปัญหา 
    - ระดมความคิดจากทุกภาคส่วน 
    - ร่วมแก้ไขปัญหาตามข้ันตอนกระบวนการของกฎหมาย 
    - ให้ความร่วมมือในการแก้ไขปัญหา 
    - สร้างความเข้าใจ 
    - รับฟังสาเหตุของปัญหา 
    - ยอมรับฟังความเห็นของทั้งสองฝ่าย 
    - สร้างความเข้าใจ แสดงเหตุผล สร้างกฎกติกา 
    - ใช้จารีตประเพณี ความเป็นพี่น้องในการแก้ไขปัญหา 
    - ใช้ภูมิปัญญาชาวบ้านโดยผู้เฒ่าผู้แก่ 
   ๓. เป็นคนมีเหตุผล  (๔๒ คะแนน) 
    - ช่วยคิด 
    - ใช้หลักการท างานแบบบูรณาการจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเจรจาไกล่เกลีย่ 
    - คิด วิเคราะห์ แยกแยะ 
  



- ๒๑ - 

   ๔. รวบรวมข้อมูล  (๓๙ คะแนน) 
    - ร่วมกันตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้นก่อน 
    - รับรู้ข้อมูลอย่างเป็นกลาง 
    - สร้างความเข้าใจคู่กรณีตามโอกาสที่มีหรือตามช่องทางที่สามารถท าได้ 
    - ประสานผู้เกี่ยวข้องรีบตรวจสอบข้อพิพาท ข้อเท็จจริง และรีบเข้าไป
ด าเนินการแก้ไขโดยเร็ว 
    - เก็บข้อมูลสภาพปัญหาปัจจุบันมาวิเคราะห์ จากนั้นน าระเบียบ กฎหมาย 
ขนบธรรมเนียมอันดีมาประกอบการพิจารณา 
    - รู้สาเหตุของปัญหาก่อน 
    - มีความจริงใจในการหาข้อมูลของปัญหาที่แท้จริง 
    - ค้นหาสาเหตุของปัญหาและแก้ไขปัญหาให้ตรงจุด 
    - แสวงหาข้อเท็จจริง 
    - การแก้ข้อพิพาทต้องเข้าใจปัญหาที่เกิดขึ้นและท าความเข้าใจให้ทุกฝ่าย
รับทราบแนวทางท่ีถูกต้องด้วยกัน 
    - ร่วมรับรู้ปัญหาและหาทางออก 
    - ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง เป็นจริง จากคู่ความทั้งสองฝ่าย 
    - อธิบายให้เข้าใจถึงความจริงของปัญหา 
    - รับฟังปัญหาทั้งสองฝ่ายและใช้เหตุผลในการอธิบายเพื่อแก้ไขปัญหา 
    - เข้าใจและวิเคราะห์ปัญหาโดยละเอียด 
    - ให้ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับปัญหาที่เกิดขึ้น 
   ๕. มีจิตสาธารณะ  (๓๓ คะแนน) 
    - ร่วมมือแก้ไขปัญหาในส่วนที่เรารับผิดชอบ หรือท าได้ 
    - ใส่ใจงานส่วนรวม 
    - พ่ึงพาอาศัยกัน 
    - ไม่เอาเปรียบในทางสังคมปรองดอง 
  



- ๒๒ - 

๓.๒.๓ แผนปฏิบัติการเพื่อสร้างธรรมาภิบาลโดยกระบวนการประชารัฐเพื่อระงับข้อพิพาททางเลือกในระดับพื้นที่ 
 

โครงการ กิจกรรมย่อย วัตถุประสงค์ กลุ่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ/ 
แหล่งงบประมาณ 

ผู้รับผิดชอบ 

๑. ไกล่เกลี่ย 
 

- อบรมเพ่ิม
ศักยภาพผู้ท า
หน้าที่ไกล่เกลี่ย 
 

เพ่ือให้ผู้ไกล่
เกลี่ยมี
ประสิทธิภาพ 
และมีทักษะใน
การไกล่เกลี่ย 

- ผู้ท าหน้าที่ไกล่
เกลี่ย 
- คณะกรรมการ
หมู่บ้าน 
- ผู้สนับสนุน
การไกล่เกลี่ย 
- ผู้เข้ารับการ
อบรม ๑๐ รุ่น 
รุ่นละ ๑๐๐ คน 

- ระยะเวลา ๓ วัน 
  (๑)ภาคทฤษฎี  
๑ วัน 
  (๒) ภาคปฏิบัติ 
๒ วัน 
 

- ผู้เข้ารับการอบรม
ผ่านเกณฑ์ประเมิน 
ร้อยละ ๘๐ 
- ร้อยละความส าเร็จ
ของเรื่องที่ไกล่เกลี่ย - 
การประเมินความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 
ร้อยละ ๘๐ 
 

- แบบ
ประเมินผลการ
อบรม 
- สารบบการ
ไกล่เกลี่ย 
- แบบสอบถาม
ความพึงพอใจ 

- อบต. 
- เทศบาล 
- ศูนย์ด ารงธรรม 
- ส่วนราชการ 
- งบประมาณ 
รุ่นละ ๒๐๐,๐๐๐ 
บาท รวมทั้งหมด 
๒,๐๐๐,๐๐๐ บาท 

- นายก อบต. 
- นายเทศมนตรี 
- ประธานศูนย์ยุติธรรม ต. 
- ประธานศูนย์ด ารงธรรม 
จังหวัด อ าเภอ และต าบล 

๒. รับฟัง
ความคิดเห็น 
 

- ศูนย์รับฟัง  
ผู้รับผิดชอบ  
ช่องทาง  
(สายด่วน, Line, 
Walk-in, เว็ปไซต์, 
ประชาคม) 
 

- เข้าถึงง่าย 
- สะดวก, 
รวดเร็ว 
- ได้ข้อมูล 

ประชาชน - ๒๔ ชัว่โมง - จ านวนผู้ใช้บริการ 
- ประชาชนมีทางเลือก 
- ความพึงพอใจ 
 

- สถิติการ
บริการ 
- แบบสอบถาม 
 

- งบอ าเภอ 
๒๐,๐๐๐ บาท/ 
เดือน 
 

 

๓. เป็นคนมี
เหตุผล 
 

- อบรมเพ่ิมทักษะ
การวิเคราะห์ 
 

เพ่ือให้มีทักษะ
การคิดอย่างมี
เหตุผล รู้ผิด  
รู้ถูก 

กรรมการ
หมู่บ้าน/ 
กรรมการศูนย์
ยุติธรรมชุมชน/ 
จนท. ศดธ. 

- ๑ ต.ค. ๕๙ – 
๓๐ ก.ย. ๖๐ 
 

- ร้อยละ ๘๐ ของ
กลุ่มเป้าหมายได้รับ
การอบรม 
- ร้อยละ ๖๐ ของข้อ
พิพาทสามารถยุติใน

- จัดท า
ฐานข้อมูลการ
จัดการเรื่อง
ร้องเรียน 
 

- งบประมาณตาม
แผนพัฒนาจังหวัด 
๑,๘๐๐,๐๐๐ บาท 
 

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 



- ๒๓ - 

โครงการ กิจกรรมย่อย วัตถุประสงค์ กลุ่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ/ 
แหล่งงบประมาณ 

ผู้รับผิดชอบ 

หมู่บ้านละ ๑๐ 
คน จ านวน ๙๐ 
หมู่บ้าน 

ขั้นไกล่เกลี่ย 

๔. รวบรวม
ข้อมูล 
 

- โครงการ
ฝึกอบรมการเก็บ
รวบรวมข้อมูล
อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

เพ่ือให้ผู้เก็บ
ข้อมูลมีทักษะใน
การเก็บข้อมูลที่
ถูกต้อง แม่นย า 

- ผู้น าท้องที่ 
ท้องถิ่น  
- ประชาชน
ทั่วไป 
- ผู้มีส่วน
เกี่ยวข้อง 

- ๓ – ๕ วัน 
 

- กลุ่มเป้าหมาย
สามารถเก็บข้อมูลได้
ถูกต้อง ครอบคลุมตาม
ก าหนดเวลา 
 

- ตรวจสอบ
เอกสารที่เก็บ
รวบรวมได้ 
 

- ๒๐๐,๐๐๐ บาท 
ต่อครั้ง/๑ อ าเภอ 
- แหล่งงบประมาณ
ศูนย์ด ารงธรรม 
 

 

๕. มีจิต
สาธารณะ 
 

- เข้าค่าย
คุณธรรม/วัด,  
ดูงาน+มูลนิธิ, 
อาชีพรักษาความ
สะอาด 
 

- เพ่ือสังคมมี
ความสุข 
- ลดปัญหา
อาชญากรรม 
- ลดความเห็น
แก่ตัว (ไม่นิ่ง
นอนใจ) 

- เยาวชน/ 
๒๐๐/  
๑ ไตรมาส 
- ครอบครัว 
(พ่อ-แม่) 
- จนท. รัฐ 
 

- ไตรมาส (๒๐๐) 
คน 
- ติดตาม
ความก้าวหน้า 
- ต่อเนื่อง/
ประเมินผล 
 

- ระดับความรู้ ความ
เข้าใจ 
- จ านวนผู้เข้าร่วม 
- เครือข่าย 
 

- สอบถาม/
เพ่ือนร่วมงาน 
- การใช้บท
ทดสอบทาง
จิตวิทยา 
- การสร้าง
สถานการณ์
สมมติ 
 

- จังหวัด 
- พม. 
- บูรณาการ 
- ๕ หมื่น/ไตรมาส 
 

- ศูนย์ด ารงธรรม 
- ภาคประชาสังคม 
- เอกชน 

 
 
 



- ๒๔ - 

๔. ภาพกิจกรรมการศึกษาดูงานและสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
 ๔.๑ การศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริการสาธารณะโดยใช้แนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach)” ณ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



- ๒๕ - 

 ๔.๒ การประชุมหารือสรุปแนวทางการด าเนินงานการบริหารจัดการศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร 
ณ ศาลากลางจังหวัดยโสธร จังหวัดยโสธร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



- ๒๖ - 

 ๔.๓ การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-
based Approach) เพื่อปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพของ
ศูนย์ด ารงธรรม” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



- ๒๗ - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ซ 
สรุปผลการสัมมนาเชงิปฏบิัติการ เรื่อง “การปฏิรปู
การบริการประชาชนให้มคีวามเป็นเลิศ : กรณีการ

เพิ่มประสิทธภิาพของศูนยด์ ารงธรรม”  
วันศุกร์ที่ ๓ กมุภาพันธ์ ๒๕๖๐  

ณ จังหวัดนครนายก 
  



 
 

สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
เรื่อง “การปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” 

วันศุกร์ที่ ๓ กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
ณ จังหวัดนครนายก 

       
 

ประเด็น : “องค์ประกอบสู่ความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรม” 
 

๑. กลุ่มย่อยท่ี ๑ : องค์ประกอบด้านโครงสร้าง/ ภารกิจ/ การสร้างความเป็นธรรม/ องค์ประกอบอ่ืน ๆ 

 ๑.๑ องค์ประกอบ ด้านโครงสร้าง 

 มีศูนย์ด ารงธรรมทุกท่ีอยู่ในส่วนราชการ 
  - โครงสร้างควรมีความคล่องตัวทุกระดับ จังหวัด อ าเภอ ต าบล หมู่บ้าน/ชุมชน ที่มีที่ตั้งใน 
ส่วนราชการทุก ๆ ที่ 

 แบ่งความรับผิดชอบให้ชัดเจนและมีขั้นตอนที่ชัดเจน 
  - กระบวนการแก้ไขปัญหา/เรื่องร้องเรียนมีขั้นตอนที่ชัดเจน 
  - ราชการติดปัญหาในเรื่องระบบสารบรรณ ไม่ทันเวลา 
  - มีการแบ่งโครงสร้างที่มีผู้รับผิดชอบแต่ละงานภารกิจที่ชัดเจน แต่ไม่ครอบคลุมการแก้ไข
ปัญหาผู้รับผิดชอบ ควรมีมากกว่า ๑ หน่วยงาน/คน 
  - โครงสร้างต้องกลับไปยึดถือบริบทเดิมของวัตถุประสงค์ในเรื่อง “การตั้งศูนย์” 

 มีคณะกรรมการที่ชัดเจน 
  - มีประธานและกรรมการที่ชัดเจน 
  - ต้องระบุหน้าที่ของประธานและคณะกรรมการท าอะไรบ้าง 

 ๑.๒ องค์ประกอบ ด้านภารกิจ 
 สร้างความเป็นธรรม 

  - ให้ความเป็นธรรม เป็นที่พ่ึงของประชาชน 
  - แก้ไขปัญหาของประชาชนอย่างรวดเร็วและเป็นธรรม เพ่ือลดปัญหา 
  - อย่ามองปัญหาของผู้อื่น ๆ เป็นเรื่องเล็กน้อย 

 ควรบูรณาการการท างานกัน 
  - ต้องเป็นหน่วยงาน one stop Service 
  - บริการข้อมูลข่าวสารให้ครบถ้วนและชัดเจน 
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  - มีศูนย์ด ารงธรรมเคลื่อนที่ 
  - บูรณาการทุกภาคส่วนรับภาระรับเรื่องร้องขอความเป็นธรรม 
  - ควรก าหนดกรอบการร้องขอความเป็นธรรมให้ชัดเจน ควรลงชื่อชัดเจน 

 สร้างกลไกการรับรู้ภารกิจให้ประชาชน 
  - รับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
  - กระจายความชัดเจนให้ถึงหมู่บ้าน 
  - เผยแพร่บทบาทในภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมให้รับรู้โดยทั่วไป 
  - จัดบริการเชิงรุกไปสู่ประชาชนในโอกาสต่าง ๆ 
  - ส่วนใหญ่ชาวบ้านรู้มีศูนย์ด ารงธรรมจะไปร้องทุกข์ที่อ าเภอและศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเป็น
ส่วนใหญ่ 
  - การให้ความรู้เรื่องสิทธิและหน้าที่แก่ประชาชน (บังคับใช้) เพ่ือมิให้ประชาชนเข้าใจผิดหรือ
ใช้ข้อเลี่ยงของกฎหมายในเรื่องสิทธิและหน้าที่ อันจะท าให้ข้อร้องเรียนลดลง 

 ๑.๓ องค์ประกอบ ด้านการสร้างความเป็นธรรม 
 พัฒนาความรู้ให้บุคลากร 

  - เจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ความสามารถในหลาย ๆ ด้านเพ่ือให้ความเชื่อมั่นกับผู้มาร้องเรียน
ต้องเป็นบุคคลที่มีความเป็นกลาง 
  - ต้องการให้ความรู้หัวหน้าศูนย์ด ารงธรรมและต้องจัดอบรม เพราะชาวบ้านยังไม่มั่นใจ 
ศูนย์ด ารงธรรมหมู่บ้าน 

 ผู้ไกล่เกลี่ยต้องวางตัวเป็นกลาง 
  - ต้องท าตัวเป็นกลางส่วนใหญ่ผู้หญิงจะเป็นไกล่เกลี่ย 
  - การบังคับใช้กฎหมาย 
  - การไกล่เกลี่ยผู้ท าหน้าที่ต้องไม่เอนเอียง 
  - ผู้ท าหน้าที่ไกล่เกลี่ยจะเป็นธรรมต้องเข้าใจ เข้าถึงปัญหาอย่างถ่องแท้ มีคุณธรรม เป็นกลาง 
มีความรู้เข้าใจกฎหมาย 

 ต้องมีข้อมูลในการตัดสินแก้ไขปัญหา 
  - ผู้ที่จะสร้างความเป็นธรรมให้กับผู้พิพาทจะต้องมีข้อเท็จจริง หน่วยราชการต้องมีหลัก
กฎหมาย เพ่ือให้ความรู้กับประชาชน 
  - ความเป็นกลางไม่ควรใช้บุคคลคนเดียวในการตัดสินใจ ควรมีการตั้งกรรมการในแต่ละเรื่อง
เพ่ือความถูกต้อง 
  - กระบวนการไกล่เกลี่ยในระดับต าบลเป็นบทบาทภารกิจหลักของกระทรวงยุติธรรมใน
บทบาท “ยุติธรรมชุมชน” ซึ่งมิใช่เป็นภาระหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมของมหาดไทย แต่สามารถน ามาบูรณา
การร่วมกันได้ให้เป็นส่วนหนึ่งของศูนย์ด ารงธรรมได้ โดยการบูรณาการการท างานไม่ให้ซ้ าซ้อนกัน  
  - บุคลากรที่จะท าหน้าที่ในระดับต าบลจะต้องระบุในโครงสร้างของการด าเนินงานให้ชัดเจน 
ซึ่งจะต้องมีวุฒิภาวะและความรู้ที่สังคมชุมชนยอมรับได้ 

 สร้างความเชื่อม่ันในการปฏิบัติงานของหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ 
  - ต้องสร้างความเชื่อม่ันในตัวเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน 
  - เกิดข้อขัดแย้งต้องเปิดเวทีให้ผู้ร้องได้แสดงความต้องการในความไม่ได้รับความยุติธรรม 
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  - ต้องรับฟังเฉพาะผู้ที่ได้รับผลกระทบโดยตรง และเป็นผู้ได้รับผลกระทบจริง ๆ ไม่แอบแฝง 
 มีมาตรการจัดการผู้ให้ข้อมูลเท็จ 

  - มีมาตรการจัดการกับผู้ร้องเรียนในเรื่องไม่จริงหรือกลั่นแกล้งกัน 

 ๑.๔ องค์ประกอบ ด้านอ่ืน ๆ 
 จัดท าฐานข้อมูลโดยใช้เทคโนโลยีมาช่วย 

  - ต้องมีการจัดท าสถิติ ข้อมูล ในการร้องเรียน 
  - ท า KM ในกรณีที่เป็นประเด็นส าคัญ ๆ หรือร้องเรียนบ่อย ๆ เพื่อแก้ปัญหาได้ส าเร็จ 
  - มีนิติกรประจ าศูนย์ด ารงธรรม 
  - ใช้เทคโนโลยี online ถึงหน่วยงานเพ่ือให้เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายตอบข้อชี้แจงประเด็น
ปัญหาที่ได้รับการแก้ไขแล้ว 
  - อบรมให้ความรู้เจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง 

 จัดสรรงบฯ ให้เพียงพอ 
  - ควรจัดสรรงบประมาณเสริมหนุนกับศูนย์ทุกระดับ 
  - ควรมีบุคลากรที่มีความรู้ประจ าศูนย์ให้เพียงพอ 
  - หน่วยงานราชการเก่ียงกันเป็นเจ้าภาพ 
  - ขาดงบประมาณในการเข้าแก้ไข (ส่วนใหญ่มอบให้ท้องถิ่นเข้าด าเนินการ) 

 พัฒนากระบวนการประสานงาน 
  - การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ต้องไม่ขัดกับกฎระเบียบของหน่วยงานนั้น ๆ ศูนย์ด ารงธรรมต้อง
ประสานงานกับหน่วยงานต่าง ๆ อย่างจริงใจ 

 เพิ่มจ านวนบุคลากร 
  - เป็นเรื่องของบุคลากรมีน้อย อยากจะให้มีผู้ที่มีความรู้ ความสามารถทางด้านกฎหมายเข้า
มาช่วยดูแลเพิ่ม 
  - ต้องระบุวัตถุประสงค์ขององค์กรให้ชัดเจนโดยเน้นภารกิจการสร้างความเป็นธรรม 
  - ปรับโครงสร้างจากระดับจังหวัดที่มีการรวมศูนย์อยู่ให้มีการกระจายขึ้น 
  - ปรับสถานะของหน่วยงานจากที่เป็นหน่วยงานเฉพาะกิจให้เป็นหน่วยงานหลัก มีฐานะเป็น
หน่วยงานระดับภูมิภาคหรือตัวแทนส่วนกลาง 
  - ต้องเพ่ิมบุคลากรในการปฏิบัติงานให้มีศักยภาพมากข้ึนกว่าเดิม 
  - ต้องมีการก าหนดบทบาทภารกิจ และวิธีการด าเนินการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  - ต้องมีการสร้างกระบวนการการท างานให้กระชับ รวดเร็ว และแก้ไขปัญหาได้อย่างแท้จริง 
  - อย่าท างานนอกภาระหน้าที่จนเกินอ านาจและหน้าที่เป็นปัญหาของตนเอง 
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๒. กลุ่มย่อยท่ี ๒ : องค์ประกอบด้านโครงสร้าง/ ภารกิจ/ ระเบียบกฎหมายที่รองรับ/ องค์ประกอบอ่ืน ๆ 

 ๒.๑ องค์ประกอบ ด้านโครงสร้าง 
 ใช้กลไกที่มีอยู่ในพื้นที่ 

  - โครงสร้างที่มีอยู่ดีแล้ว 
  - ควรพัฒนาให้มีโครงสร้างในระดับท้องถิ่น โดยใช้กลไกที่มีอยู่แล้วในพื้นที่ (กรรมการหมู่บ้าน 
ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ศูนย์ยุติธรรมต าบล) เพ่ือขับเคลื่อนกลไกให้เกิดกระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในระดับ
หมู่บ้าน เพ่ือกลั่นกรอง แก้ไขปัญหาเบื้องต้นให้เกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล หากเกิดศักยภาพก็ส่งต่ออ าเภอ 
และจังหวัดต่อไป และติดตามเรื่องอย่างต่อเนื่อง 

 เพิ่มส่วนงานในแต่ละส่วนราชการ 
  - แต่ละส่วนราชการควรมีแผนก/ งานที่ท าหน้าที่คล้ายศูนย์ด ารงธรรมในแต่ละส่วน เพราะมี
เจ้าหน้าที่อยู่แล้ว ตัวศูนย์ท าหน้าที่ประสานและแจ้งเรื่องท่ีประชาชนร้อง เพราะปัจจุบันศูนย์ฯ ก็ท าหน้าที่คล้าย
ไปรษณีย ์

 มีกรรมการผู้รับผิดชอบหลายระดับ 
  - ควรมีคณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ที่ไม่ได้รับความเป็นธรรมจริง ๆ ในศูนย์ด ารง
ธรรม 

o ภายนอก มีคณะกรรมการโดยบูรณาการทุกภาคส่วน 
o ภายใน มีโครงสร้างเชื่อมโยงถึงระดับหมู่บ้านโดยใช้กลไกของกฎหมายระดับต าบลใช้

กลไกของท้องถิ่น ร่วมกับท้องที่ ระดับต าบลใช้กลไกของท้องถิ่น อ าเภอ จังหวัดใช้ที่
มีอยู่แล้ว 

  - โครงสร้าง ศูนย์ควรมีคณะกรรมการตั้งแต่ระดับ ต าบล อ าเภอ จังหวัด เพ่ือให้ทราบถึง
ปัญหาที่เกิดข้ึนอย่างแท้จริง 
  - เห็นควรให้มีคณะกรรมการเพ่ือพิจารณาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนใน
ระดับท้องถิ่น อ าเภอ และจังหวัดโดยส่วนงานต่าง ๆ มีส่วนรวม 
  - ควรมีคณะกรรมการผู้รับผิดชอบร่วมกันในการแก้ปัญหาเพราะมักมอบให้ท้องถิ่นเป็น
ผู้รับผิดชอบแก้ปัญหาเอง 
  - โครงสร้าง ระดับจังหวัด มีความเหมาะสม 

o ระดับอ าเภอ มีแล้ว 
o ระดับต าบล มีแต่ยังไม่ร้อยเรียง 
o ระดับหมู่บ้าน มีการด าเนินภารกิจแต่โครงสร้างยังไม่ชัดเจน หากจะเสนอให้มีการ

ยกระดับขึ้นก็ควรต้องด าเนินการให้มีความสอดคล้องเชิงโครงสร้างในทุกระดับ 
  - โครงสร้างก าหนดให้หน่วยงานภาคมีส่วนร่วม เพิ่มบุคลากรเพ่ิมอีก 
  - ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ คณะกรรมการแก้ไขปัญหาซึ่งรับผิดชอบแต่ละอ า เภอในการเข้าร่วม
ตรวจสอบและแก้ปัญหา 
  - ควรจะจัดตั้งให้มีเพ่ิมเติม เช่น ของ อบจ. น่าจะมีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเช่นกัน 
  - โครงสร้างควรมีองค์ประกอบให้ครอบคลุมมากกว่านี้ เช่น กรรมการหมู่บ้าน เป็นต้น 
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 เพิ่มส่วนงานในแต่ละส่วนราชการ 
  - แต่ละส่วนราชการควรมีแผนก/ งานที่ท าหน้าที่คล้ายศูนย์ด ารงธรรมในแต่ละส่วน เพราะจะ
มีเจ้าหน้าที่อยู่แล้ว ตัวศูนย์ท าหน้าที่ประสานและแจ้งเรื่องที่ประชาชนร้อง เพราะปัจจุบันศูนย์ฯ ก็ท าหน้าที่
คล้ายไปรษณีย์ 

 มีหน่วยประสานงาน 
  - ควรมีหน่วยกลางในการประสานหน่วยงานผู้ที่เกี่ยวข้องตามแต่ละปัญหาที่พบให้ประสาน
พร้อมกัน ในที่เดียวศูนย์ด ารงธรรมจะประสานทั้งอ าเภอและท้องถิ่นในทีเดียว 

 ๒.๒ องค์ประกอบ ด้านภารกิจ 
 มีการตรวจสอบ 

  - ควรมีการตรวจสอบประสานงานกับพ้ืนที่ที่เกิดปัญหา ว่าเป็นจริงหรือไม่ เพ่ือไม่ให้เป็นการ
รับเรื่อง เสียเวลา 

 กระบวนการที่รวดเร็ว 
  - เมื่อรับเรื่องแล้ว ควรเร่งรัดกับเรื่องที่ชาวบ้านร้องไป 
  - ท าภารกิจที่ได้รับมอบหมายให้ดีก่อนที่จะเพ่ิมภารกิจใหม่ เช่น ระดับอ าเภอคนน้อยจึงไม่พอ
กับปริมาณงานควรท างานเดิมให้ดีก่อน 
  - ภารกิจยากให้การด าเนินรวดเร็ว โดยส่วนที่เกี่ยวข้องเป็นไปให้ความเป็นธรรม 

 ภารกิจที่ชัดเจน 
  - ควรเน้นภารกิจที่ประชาชนไม่ได้รับความเป็นธรรมในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐ 
  - ควรปรับภารกิจให้ชัดเจน One Stop Service ให้ได้ให้มากที่สุด นอกเหนือจากการรับ
เรื่อง-ส่งเรื่อง 
  - ควรเพ่ิมให้ชัดเจนกว่าปัจจุบันไม่ใช้ท าหน้าที่คล้ายไปรษณีย์ เช่น ตรวจสอบเบื้องต้นว่าเรื่อง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์จริง/ เท็จ/ ร้องกลั่นแกล้ง 

 กลุ่มคนผู้รับบริการ 
  - ควรจะให้ครอบคลุมในทุก ๆ ด้านของความเดือดร้อน เช่น ครอบคลุมถึงกลุ่ม 
ชาติพันธุ์ต่าง ๆ ด้วย 
  - ควรเพ่ิมภารกิจในด้านการให้ความรู้ ความเข้าใจ และให้แนวทางการแก้ไขปัญหาแก่
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานแต่ละท้องถิ่น 

 ๒.๓ องค์ประกอบ ด้านระเบียบกฎหมายที่รองรับ 
 กฎหมายคุ้มครองเจ้าหน้าที่ 

  - ควรมีกฎหมายที่คุ้มครองเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในทุกระดับ 
  - ควรมีกฎหมายคุ้มครองดูแลเจ้าหน้าที่ที่มาปฏิบัติงานด้วย 
  - ควรออกระเบียบให้มีรูปแบบให้ชัดเจนในแต่ละกิจกรรมบางเรื่องท าไม่ได้ก็ส่งต่อ 
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 กฎหมายให้อ านาจเจ้าหน้าที่ 
  - ควรมีกฎหมายให้อ านาจแก่เจ้าหน้าที่ผู้ด าเนินการแก้ไขปัญหาและคุ้มครองสวัสดิภาพแก่
เจ้าหน้าที ่
  - ควรมีระเบียบที่ให้อ านาจเจ้าหน้าที่เรียกบุคคลมาให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องตามกฎหมาย 
  - เห็นควรให้อ านาจหน้าที่เจ้าหน้าที่ศูนย์ มีอ านาจในการสืบสวนสอบสวนกรณีมีการร้องเรียน
เอง (เทียบเคียงกับกฎหมาย ป.ป.ช.) ที่ให้อ านาจเจ้าหน้าที่ 
  - ควรมีกฎหมายเฉพาะที่เพ่ิมอ านาจให้ศูนย์ด ารงธรรม การท างานตามระเบียบกฎหมาย
บางครั้งไม่ถูกใจผู้ร้อง ถูกร้องเรียนได้ 
  - มีกฎหมาย/ ระเบียบที่บอกข้ันตอนชัดเจนในการส่งต่อเพ่ือยุติเรื่อง 

 กฎหมายคุ้มครองผู้ร้องเรียน (ต้องให้ผู้ร้องเรียนแสดงตัวเพื่อสอบถามความเดือดร้อน
เพิ่มเติม แต่คุ้มครองผู้ร้องเรียน) 
  - ด้านระเบียบกฎหมายที่รองรับ 
  - กรณีเรื่องร้องเรียนที่ระบุตัวตนชัดเจน ต้องได้รับการพิจารณาทุกส่วน 
  - บัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุตัวตน จ าเป็นต้องหารือยุติหรือไม่ 
  - การเชื่อมโยงหลายหน่วยงานที่ร่วมรับผิดชอบแก้ไขปัญหาต้องมีมาตรการบังคับ 
  - ออกกฎหมายคุ้มครองผู้ร้องเรียน และพยานผู้ให้ข้อมูล คุ้มครองในหน่วยงานสายบังคับ
บัญชาด้วย 
  - ก าหนดวิธีการด าเนินการ ขั้นตอนการด าเนินการอย่างชัดเจน 
  - ข้อจ ากัด ในเรื่องการบูรณาการด้านกฎหมายหรือให้มีการคุ้มครองด้านกฎหมายทั้งผู้ร้อง
และผู้ปฏิบัติงาน 
  - ให้ศูนย์ด ารงธรรมมีหน้าที่อ านาจในการส่งต่อเรื่องที่นอกเหนืออ านาจไปหน่วยงานอื่น 
  - ภารกิจที่ท าอยู่ดีแล้ว 
  - ด้านระเบียบกฎหมายดีแล้ว  
  - ระเบียบกฎหมายขอให้ผู้ปฏิบัติกฎหมายเข้มแข็ง 
  - อ านาจของท่านผู้ว่าราชการจังหวัด เห็นควรมอบให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการได้ในบางเรื่อง 

 ๒.๔ องค์ประกอบ ด้านอ่ืน ๆ 
 งบประมาณ 

  - มีงบประมาณที่เพียงพอ 
  - จัดสรรงบให้เพียงพอ/ มีส านักงานที่เหมาะสม/ ไม่ใช่อยู่ในมุมเล็ก ๆ ของศาลากลาง/ 
อุปกรณ์วัสดุให้เพียงพอ 
  - งบประมาณท่ีเพียงพอ 
  - เพ่ิมบุคลากรให้มีประสิทธิภาพในการท างาน 
  - ไม่มีงบประมาณในการท างาน 
  - เครื่องมือในการปฏิบัติงานใช้ของอ าเภอ 
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 ประชาสัมพันธ์ 
  - มีการประชาสัมพันธ์ต่อเนื่องทั่วถึงให้เข้าใจบทบาท/ ภารกิจของศูนย์ (ทุกวันส่วนใหญ่เข้าใจ
ว่าเน้นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์) 
  - ควรมีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้เข้าถึงข้อมูลข่าวสารถึงสิทธิ และหน้าที่ของ
ประชาชน เพ่ือให้ประชาชนได้รับทราบ และทราบถึงกรอบของสิทธิตามกฎหมาย และการประสานหน่วยงาน
รับผิดชอบเบื้องต้น การประสานหน่วยงานรับผิดชอบเบื้องต้นก่อนร้องเรียน เพ่ือลดปริมาณงานที่เกิดจากการ
ขาดสิทธิตามกฎหมาย และการละเมิดสิทธิผู้อ่ืน 
  - ให้หัวหน้าส่วนราชการให้ความส าคัญกับเรื่องร้องเรียน และลงมาแก้ไขด้วยตนเองหรือมอบ
ให้คนที่มีอ านาจตัดสินใจได้มาแก้ไขปัญหาแทน สร้างความตระหนัก 
  - ทุกอย่างที่ท าอยู่ดีแล้ว 

 บุคลากร 
  - มีทุนบริหารจัดการ 
  - เพ่ิมบุคลากร 
  - มีที่ท างานเป็นส่วน 
  - มีหน่วยหาข้อมูลเชิงลึก 
  - ควรมีบุคคลที่มีความรู้สูง เพ่ือช่วยเหลือหมู่บ้าน และชาวบ้าน 
  - ควรมีบุคลากรเพิ่ม  
  - ควรมีทุนบริหารจัดการ 
  - ควรมีบุคลากรที่เหมาะกับงาน 
  - งบประมาณมีน้อยมาก 
  - คนขาดอ านาจการตัดสินใจในการแยกแยะงาน 
  - ด้านความมั่นคงของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ า ควรเป็นเจ้าหน้าที่ต าแหน่งประจ าศูนย์ 
(เป็นข้าราชการ) มีการบรรจุแต่งตั้ง เพ่ือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
  - อยากให้คัดสรรบุคลากรที่มีคุณสมบัติตรงกับหน้าที่ 
  - เพ่ิมเติมเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ ความสามารถเฉพาะเรื่อง เฉพาะทางในศูนย์ โดยไม่ต้องส่ง
ต่อไปหน่วยงานอื่นเพ่ือเป็นการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที 
  - มีการพัฒนาบุคลากรที่เก่ียวข้องในทุกระดับ : ต่อเนื่อง 
  - การจัดให้มีบุคลากรที่สามารถจัดสรร/ แก้ไขแนวคิดที่สามารถจัดการอารมณ์/ ความ
เดือดร้อนของประชาชนได้ รอบรู้ด้วย ใจเย็นด้วย 
  - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ (ขาดบุคลากร มีข้าราชการ ๑ คน ลูกจ้าง ๑ คน รับผิดชอบทั้งวัน 
  - ระดับอ าเภอ (ควรมีนิติกร) 
  - เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ์ให้เพียงพอ สอดคล้องกับภารกิจ 
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๓. กลุ่มย่อยท่ี ๓ : องค์ประกอบด้านโครงสร้าง/ ภารกิจ/ การบริหารจัดการ/ องค์ประกอบอ่ืน ๆ 

 ๓.๑ องค์ประกอบ ด้านโครงสร้าง 
 มีศูนย์ทุกระดับ 

  - ให้เชื่อมต่อศูนย์ยุติธรรมชุมชนที่มีอยู่ให้มีที่ตั้งอยู่ระดับต าบล อ าเภอ และจังหวัด  เพ่ือ
อ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้บริการ 

 
 

 บุคลากร 
  - โครงสร้างระดับต าบล บุคลากรน้อยเกินไป 
  - ควรมีสายการบังคับบัญชา สั่งการที่สั้น รวดเร็ว 
  - เจ้าหน้าที่ที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรม ควรจะมีเจ้าหน้าที่จากหลายหน่วยงานสลับหมุนเวียนมา
ศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือความสะดวก รวดเร็วและให้ค าตอบข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนให้กับประชาชน 
  - มีการคัดเลือกผู้น าธรรมชาติที่ได้รับการยอมรับทุกระดับและมีทีมท างานด้วย 
  - มีนิติกรประจ าศูนย์ด ารงธรรม 
  - มีนิติกรประจ าศูนย์ 

 การบูรณาการ 
  - ให้มีการบูรณาการของศูนย์ด ารงธรรมตามโครงสร้างจากจังหวัด อ าเภอ ต าบล และหมู่บ้าน
ในการประสานงานร่วมกัน 
  - ควรมีการบูรณาการร่วมกันทุก ๆ ส่วน และต้องเป็นผู้มีความรู้มีประสบการณ์ 
  - เป็นศูนย์บริการแบบครบวงจรจะเบ็ดเสร็จในที่เดียว ครั้งเดียว 
  - เครื่องมืออุปกรณ์ เครื่องใช้ เทคโนโลยี ที่ทันสมัยให้ไว้ รวดเร็วทางด้านอิเล็กทรอนิกส์ 
  - เจ้าหน้าที่มีจิตอาสา เสียสละ ใฝ่รู้อยู่ตลอดเวลาไม่เลือกปฏิบัติ พร้อมให้ข้อมูล ค าแนะน า 
ปรึกษาในเบื้องต้น 

 การสร้างความรู้ ความเข้าใจ 
  - ความเข้าใจในการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 
  - ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนมีความเข้าใจศูนย์ด ารงธรรม 

 การสนับสนุนด้านข้อมูล 
  - การสนับสนุนของส่วนราชการจังหวัด ควรให้หน่วยงานจัดส่งข้อมูลภารกิจให้ศูนย์เพ่ือการ
รับเรื่องร้องทุกข์จะได้แจ้งเรื่องให้เจ้าของเรื่องได้รวดเร็ว 
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 ๓.๒ องค์ประกอบ ด้านภารกิจ 
 การประชาสัมพันธ์ 

  - ประชาสัมพันธ์ช่องทางเข้าถึงศูนย์ด ารงธรรมให้สาธารณชนได้รับทราบมากกว่าที่เป็นอยู่ 
  - ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบถึงภารกิจของศูนย์ 
  - ควรก าหนดบทบาทอ านาจหน้าที่ของผู้ปฏิบัติและเสริมความรู้แก่ประชาชน 

 ความรวดเร็วในการบริการ 
  - หลังจากภารกิจของผู้มาใช้บริการแล้ว ต้องวิเคราะห์ภารกิจจัดล าดับความเร่งด่วนในการ
แก้ไขปัญหา 
  - ปฏิบัติภารกิจให้เสร็จภายในกรอบเวลาที่ก าหนด 

 ความเป็นธรรมและธรรมาภิบาล 
  - สร้างความเข้มแข็งให้องค์กร 
  - เสริมสร้างความเข้มแข็งองค์กรภาคประชาชนให้บริหารงานภายใต้หลักธรรมาภิบาล (เชิง
ป้องกัน) 
  - แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในพ้ืนที่ทุกเรื่องหรือปัญหาที่เกิดขึ้นในพื้นที่โดยให้
ประชาชนได้รับความเป็นธรรม 
  - ต้องมีใจต่อการท างาน เสียสละเวลา มีใจให้ 

 จุดรับเรื่อง 
  - เป็นที่รับเรื่องราวต่าง ๆ เป็นจุดแรกให้ผู้ใช้บริการ เป็นที่พ่ึงแห่งแรก ก่อนถึงหน่วยงานที่
รับผิดชอบโดยธรรม 
  - กระจายอ านาจ มอบอ านาจให้ชัดเจน 
  - ก าหนดแนวทางปฏิบัติตามขั้นตอนให้ชัดเจน 
  - พร้อมรับเรื่อง และส่งต่อที่เก่ียวข้องได้อย่างรวดเร็ว 
  - พร้อมติดตามรายงานพร้อมวิเคราะห์สรุปถึงปัญหา อุปสรรค และการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
ให้เป็นผลส าเร็จ 

 สภาพบังคับ 
  - การพิจารณาตัดสินไม่มีสภาพบังคับทางกฎหมายไม่สามารถยุติเรื่องได้ ท าให้ผู้ร้องร้อง
ซ้ าซาก ท าให้ต้องลงไปแก้ปัญหาหลายรอบในเรื่องเดิม ๆ 

 ๓.๓ องค์ประกอบ ด้านการบริหารจัดการ 
 การให้ความรู้กับเจ้าหน้าที่ 

  - ให้ความรู้แก่กฎหมายรู้และเข้าใจขั้นตอนวิธีการไกล่เกลี่ย 
   - เสริมความรู้ และกรอบอ านาจหน้าที่ของโครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด แก่ผู้
ปฏิบัติให้มีความชัดเจน 
  - มีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์โดยเฉพาะ 
  - สร้างความรู้ ติดอาวุธทางปัญญาให้กับผู้ปฏิบัติงาน 
  - จัดระบบเอกสารให้สามารถค้นหาเรื่องได้ตั้งแต่ต้นจนจบ 
  - มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ท่ีมีความรู้ ความเข้าใจ เพ่ือประสานแก้ปัญหา 
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  - เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเข้าใจถึงวัตถุประสงค์หลักของกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับศูนย์ด ารงธรรม 
เน้นการท างานให้ลุล่วงให้ทันภายในกรอบเวลาที่ก าหนด 
  - อยากให้มีการและเรื่องที่มีผู้ร้องเรียน ให้มีความเข้าให้เข้าใจในบทบาทหน้าที่ และให้ความรู้
ให้กับประชาชนมาก 
  - โครงสร้างองค์กร (ระดับหมู่บ้านต าบล อ าเภอ จังหวัด) 
  - กลไกการท างาน (การขับเคลื่อน) 
  - ระบบสร้างความเข้าใจของสังคม ชุมชน 
  - การวิเคราะห์ปัญหา สรุปข้อยุติ (สิ้นสุด) 
  - สรุปท ากติกาสังคมสู่การปฏิบัติ เช่น เป็นข้อบัญญัติของท้องถิ่น 

 บูรณาการหน่วยงานภายนอก 
  - เป็นศูนย์เพื่อแก้ไขปัญหาแบบเบ็ดเสร็จสามารถเชื่อมโยงข้อมูลจากทุกภาคส่วนอย่างรวดเร็ว 
  - จัดกลุ่มเรื่องร้องเรียน 

o แก้ไขโดยส่วนราชการ 
o ซับซ้อน สตง. ปปช. 
o ส่วนกลาง 

  - องค์กรประชาชนต้องมีส่วนร่วมและผู้น าชุมชน ทราบข่าวการร้องเรียนได้ดี หน่วยราชการ 
ชุมชน จะช่วยแก้ปัญหาเบื้องต้น 
  - การท างานต้องให้ตรงต่อเวลา 
  - บริการใจเป็นกลาง เสียสละ 
  - รวดเร็ว สื่อสารเข้าใจ 
  - ร่วมบูรณาการทุกส่วนมีเครือข่ายทางออนไลน์ เฟส ระบบอิเลคทรอนิกส์ต่าง ๆ 
  - มีชุดเคลื่อนที่เร็วในการติดต่อประสานงาน 
  - เพ่ิมช่องทางการสื่อสาร 
  - ส่งเสริมท าความเข้าใจให้รับรู้ถึงบทบาทหน้าที่ของศูนย์ฯ ในการปฏิบัติงานตามภารกิจ 

 เพิ่มอัตราก าลังในศูนย์ 
  - เพ่ิมอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ ระดับอ าเภอ 
  - ต้องมีคนในพื้นท่ีประจ าศูนย์ต าบล จ านวน ๕ คน เพื่อให้การบริการต่อเนื่อง 
  - จัดสถานที่อาคารส านักงานให้เหมาะสม ง่ายต่อการประสานเมื่อประชาชนมาติดต่อ 

 ภาวะผู้น า 
  - ผู้บริหารให้ความส าคัญกับศูนย์ฯ ที่ตั้งอยู่ในเขตความรับผิดชอบ 

 เพิ่มช่องทางรับเรื่อง 
  - มีเวรรับเรื่องนอกเวลาราชการหรือวันหยุด 
  - ต้องสร้างความม่ันใจให้กับผู้ร้องว่า “เป็นความลับ” “มีระบบรักษาความลับ” 
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 ๓.๔ องค์ประกอบ ด้านอ่ืน ๆ 
 การสร้างขวัญก าลังใจให้กับผู้ปฏิบัติงาน /งบประมาณ 

  - มีเงินให้บริหารเป็นค่าป่วยการ/ ติดตามงาน/ ค่าใช้จ่ายอื่น ๆ ด้วยเพื่อการต่อเนื่อง 
  - ควรจะมีการประชุมหารือ พร้อมส่งถึงข้อแนะน า ปัญหา อุปสรรค ในการด าเนินงานร่วมกัน 
เพ่ือปรับพัฒนาอย่างต่อเนื่องให้เกิดผลต่อไป 
  - พร้อมสนับสนุน สร้างขวัญก าลังใจทั้งด้านอุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้และสวัสดิการต่าง ๆ ที่
พอเหมาะพอควรในการเสียสละและมีจิตอาสาของเจ้าหน้าที่ 

 บุคลากร 
  - มีที่ปรึกษาหรือผู้ทรงคุณวุฒิ 
  - การเพ่ิมเติมบุคลากรให้เพียงพอแก่โครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรม 

 กฎหมาย 
  - เพ่ิมตัวชี้วัดให้ชัดเจนเพื่อน าไปเป็นข้อก าหนดตามกฎหมาย 
  - เฉพาะเรื่องศูนย์ด ารงธรรมกฎหมายต้องให้อ านาจผู้ว่าราชการจังหวัด และนายอ าเภอในการ
สั่งการทุกหน่วย ยกเว้น ศาลเพ่ือแก้ไขปัญหาให้ประชาชน 
  - น าระบบไกล่เกลี่ยของศาลมาช่วยท างานให้เรื่องค้างลดลง (ยุติเรื่อง) 
  - น าข้อสรุปกติกาต่าง ๆ ของสังคม (ที่เป็นข้อสรุป) มาออกเป็นข้อบัญญัติหรือเทศบัญญัติ
เพ่ือให้ทุกคนถือปฏิบัติ 
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๔. กลุ่มย่อยท่ี ๔ : องค์ประกอบด้านโครงสร้าง/ ภารกิจ/ การพัฒนาบุคลากร/ องค์ประกอบอ่ืน ๆ 

 ๔.๑ องค์ประกอบ ด้านโครงสร้าง 
 ให้มีโครงสร้างระดับย่อย ต าบล หมู่บ้าน โดยตั้งในที่ที่ไม่ถูกครอบง า (อาจไม่ใช่ศูนย์ด ารง

ธรรม อาจเป็นคณะท างาน) 
  - โครงสร้างเริ่มตั้งแต่ต าบล อ าเภอ จังหวัด องค์ประกอบองค์กรทุกภาคส่วน ชุมชน ฯลฯ 
  - ให้มีหน่วยรับเรื่องราวร้องทุกข์ระดับพ้ืนที่ต าบล เนื่องจากใกล้ชิดกับข้อมูลข้อเท็จจริง 
ปัญหาส่วนใหญ่จะสามารถแก้ไขปัญหาได้ในระดับพ้ืน 
  - จัดให้มีศูนย์ด ารงธรรมในระดับย่อยกว่าอ าเภอ ก าหนดหน้าที่ในโครงสร้างให้ชัดเจน เป็น
รูปธรรม 
  - ทุกส านักงานมีกลุ่มอย่างไม่เป็นทางการขึ้นรองรับ 
  - ให้จัดตั้งศูนย์ระดับอ าเภอ ระดับต าบล หมู่บ้าน ดูแลกันเองให้ชุมชนของตนเองก่อน 
  - ระดับจังหวัด อ าเภอ ต าบล เอกชนระดับผู้น า 
  - มีโครงสร้าง “ศูนย์ด ารงธรรมระดับต าบล” 
  - เชื่อมโยงสู่ระดับ (ต าบล อ าเภอ จังหวัด) 
  - ให้จังหวัดประกาศ ให้อ าเภอรวมประกาศให้ต าบลหมู่บ้าน โดยมีนายก อบต. และก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน ผู้ช่วย คณะกรรมการหมู่บ้าน 
  - มีคณะท างานระดับต าบล อ าเภอ จังหวัด 
  - ชี้เป้า/ เป้าระวัง/ แก้ปัญหาในระดับต าบล/ หมู่บ้าน/ จังหวัดมีค าสั่งเพิ่มเติม 
  - มีศูนย์ระดับประเทศ ระดับกระทรวง ระดับจังหวัด ระดับอ าเภอ ระดับต าบล  
โดยบังคับมีกฎหมายรองรับชัดเจน มีความส าคัญ 
  - การตั้งคณะท างานข้ึนแก้ไขปัญหาเกี่ยวข้องกับหลายหลายหน่วยงาน 
  - ตั้งผู้ที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องและรู้เรื่องเข้าไปช่วยแก้ปัญหาให้เป็นกลางระหว่างผู้ที่มีปัญหาทั้ง
สองฝ่ายให้เข้าใจกัน 

 ให้ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วม 
  - ให้ทุกส่วนราชการ หมู่บ้าน อบต. มีศูนย์ฯ เพ่ือรับเรื่องในเบื้องต้น แก้ปัญหาท าความเข้าใจ 
  - โครงสร้างถือว่าดีแต่หน่วยงานทุกหน่วยต้องสนใจมากกว่านี้ 
  - โครงสร้างแบบภาครัฐ ภาคเอกชน 
  - วิธีแก้ปัญหา สร้างความรู้ ความเข้าใจ เพ่ิมการบูรณาการหน่วยงาน เพ่ือให้โครงสร้างมี
ประสิทธิภาพ 
  - คณะกรรมการให้มีภาคเอกชน ผู้น าชุมชน เข้าร่วม 
  - เป็นโครงสร้างกับชาวบ้านของต าบล และบ้านในพ้ืนที่ 
  - ทุกหน่วยร่วมเป็นคณะท างาน 
  - วิเคราะห์ปัญหาร่วมกัน 
  - ประชาสัมพันธ์และส่งเสริมศูนย์ยุติธรรมชุมชนในแต่ละต าบลให้เข็มแข็ง เป็นที่พ่ึงของ
ประชาชนได้ เพ่ือกลั่นกรอง เรื่องหรือยุติเรื่องก่อนจะไปศูนย์ด ารงธรรม โดยอาจตั้งเป็นหน่วยงานย่อยของ 
ศูนย์ด ารงธรรม 
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  - ภารกิจ ให้ผู้ว่าประกาศให้นายอ าเภอ ประเทศ ให้นายก ก านัน เป็นหัวหน้าศูนย์ และจัด
อบรมให้กับนายก ก านัน และผู้ช่วย กับคณะกรรมการหมู่บ้านเพ่ือจะเป็นภารกิจที่ชาวบ้านเดือดร้อนจะได้เอา
มาประนีประนอมโดยไม่ให้ข้ึนถึงจังหวัด 

 ให้ชุมชนคัดเลือกคนท างาน ติดตาม คัดค้าน 
  - มีระบบการติดตามงาน 

 ให้มีผู้ทรงคุณวุฒิในหมู่บ้านที่สามารถไล่เกลี่ยข้อพิพาท 
  - จ้างบุคคลให้ท าหน้าที่โดยเฉพาะ ให้เงินเดือนสูง 
  - มีความรู้ทุกด้าน เป็นที่น่าเชื่อถือ 

 ๔.๒ องค์ประกอบ ด้านภารกิจ 
 One Stop Service 

  - ให้มี One Stop Service ของหน่วยงานต่าง ๆ 
  - พัฒนาให้เป็นศูนย์ฯ แก้ปัญหาในทุกเรื่อง ศูนย์ข้อมูลด้านต่าง ๆ บริการทุกปัญหาในหมู่บ้าน 
ต าบล ข่าวสารใหม่ ๆ 
  - มี front office ระดับ หมู่บ้าน ต าบล 
  - รับปัญหาทุกเรื่อง มีกรรมการที่มั่นคง ส่งต่อคณะท างานระดับจังหวัด อ าเภอ แก้ปัญหา มี
ผู้รับผิดชอบชัดเจนในหมู่บ้าน ต าบล 
  - นอกจากรับเรื่องราวร้องทุกข์ และส่งต่อค าร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้ว ควร
ให้บริการเบ็ดเสร็จได้เลย เช่น การขึ้นทะเบียนเกษตรกร การรับค าขอที่ดินท ากิน (ที่มีการบันทึกข้อมูลไม่
ซับซ้อน) 

 ก ากับดูแล 
  - มีระบบก ากับดูแล แนะน า มีระบบที่จะสนับสนุนการท างานของระดับย่อย เช่น ระดับ
อ าเภอให้มากกว่าเดิม 
  - ผู้น าต้องก ากับ ติดตามเรื่องอย่างต่อเนื่อง 

 ความชัดเจนของภารกิจ 
  - หน่วยงานระดับจังหวัด ยังขาดความเข้าใจในภารกิจของศูนย์อย่างครบถ้วน 
  - ต้องแยกภารกิจให้ชัดเจน 
  - มีการขับเคลื่อนโดยก าหนดภารกิจมีการประชุมทุกเดือน (ในระดับอ าเภอ จังหวัด 
  - น่าจะมีตารางหรือข้อก าหนดไว้เลยว่าเรื่องร้องเรียนใดเข้าหน่วยงานไหน ใครรับผิดชอบเป็น
ภารกิจของใคร 
  - ควรมีการก าหนดวิสัยทัศน์ ภารกิจที่ชัดเจน 
  - มีการอบรมให้ความ กรอบของความรับผิดชอบ 
  - ติดตามผลการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องศูนย์รวบรวมอยู่ที่ตัวจังหวัด 
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 ๔.๓ องค์ประกอบ ด้านการพัฒนาบุคลากร 
 ข้าราชการมีความรับผิดชอบโดยตรง 

  - ต้องมีบุคลากรพอสมควร มีความเชี่ยวชาญแก้ปัญหา 
  - มีงบประมาณด าเนินการ 
  - มีหน่วยเฉพาะกิจ ลงพื้นที่แก้ปัญหา (ทีม) 
  - มีการจ้างบุคลากรประจ าศูนย์ หมู่บ้าน ต าบล อ าเภอ และจังหวัด 
  - ต้องเป็นต าแหน่ง ข้าราชการ เกิดความรับผิดชอบ 
  - เจ้าหน้าที่ควรมีโดยการอบรม ศึกษาดูงานฯ 
  - ควรเป็นข้าราชการประจ าของศูนย์ฯ 
  - ผู้บังคับบัญชาควรเป็นระดับรองผู้ว่าราชการจังหวัดขึ้นไป 
  - มีสิ่งอ านวยความสะดวกในการท างาน ด้านการสื่อสาร การเดินทาง 

 ให้ความรู้ อบรมให้มีความสามารถ 
  - พัฒนาบุคลากร 
  - ส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องระดับจังหวัด อ าเภอ ในเรื่องโครงสร้าง ภารกิจ 
  - เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ไม่พอ และขาดความสามารถในการแยกแยะ 
  - พัฒนาบุคลากรเป็นระยะ ๆ โดยการอบรม  

o ระดับจังหวัด ผู้รับผิดชอบ ผู้ว่าราชการจังหวัด 
o ระดับอ าเภอ ผู้รับผิดชอบ นายอ าเภอ 
o ระดับต าบล ผู้รับผิดชอบ ก านัน 
o ระดับหมู่บ้าน ผู้รับผิดชอบ ผู้ใหญ่บ้าน 

  - ให้ความรู้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ ให้เข้าใจบทบาทภารกิจของหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือส่งต่อ
ปัญหาให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ถูกต้อง และมีการแก้ปัญหาได้ตรงจุด รวดเร็ว 
  - จัดอบรมให้ความรู้บุคลากรจากทุกภาคส่วน เอกชน+ชุมชน+ราชการ 
  - ศูนย์แต่ละส่วนราชการจัดส่งเจ้าหน้าที่ศูนย์ของงานมาร่วมประจ าศูนย์จังหวัด 
  - จัดอบรมเจ้าหน้าที่ศูนย์เพื่อให้เข้าใจงานของแต่ละส่วนราชการ 
  - ในระดับจังหวัดมีเจ้าหน้าที่ผ่านการอบรม การให้ค าปรึกษาในการลดความขัดแย้ง นักสังคม
สงเคราะห์ นักไกล่เกลี่ย นักกฎหมาย ท างานเป็นทีม 

 ศึกษาดูงาน 
  - จัดให้มีการน าบุคลากรศึกษาดูงาน 

 ท า KM 
  - มีการท า KM รวบรวมข้อมูลจากการด าเนินการ เพ่ือเป็นแนวทางเป็นรูปธรรม เป็นไกด์ไลน์
ให้กับผู้ปฏิบัติงาน 
  - มีการจัดอบรมอย่างต่อเนื่อง ติดตาม 
  - ควรมีการท า KM บุคลากรถึงปัญหาที่เกิดขึ้น เพ่ือให้ทุกคนรู้ปัญหาและแก้ไขเบื้องต้นได้
พร้อม ๆ กัน 
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 สื่อสารกับประชาชน 
  - พัฒนาความรู้แก่บุคลากรในศูนย์ให้ทราบบทบาท อ านาจหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การ
ส่งต่อ การสื่อสารกับประชาชน 

 พัฒนาด้านรับค าร้อง 
  - พัฒนาเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ ให้สามารถรับค าร้องต่าง ๆ ที่มีแบบฟอร์มไม่ยุ่งยาก เพ่ือให้
ประชาชนรับบริการ ณ ศูนย์ด ารงธรรมได้เบ็ดเสร็จในจุดเดียวโดยไม่ต้องเดินทางไปที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 มีแรงจูงใจเป็นธรรม 
  - จัดฝึกอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรม และสร้างแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เนื่องจากเรื่องร้องเรียนไม่มีใครอยากท า อาจเป็นรางวัลหรือความก้าวหน้าในหน้าที่ 
  - อบรมให้ความรู้เจ้าหน้าที่ ผู้ปฏิบัติงานให้ตระหนักในหน้าที่ความรับผิดชอบภารกิจ 

 ๔.๔ องค์ประกอบ ด้านอ่ืน ๆ 
 สร้างองค์ความรู้  (ประชาชน) 

  - พัฒนาองค์ความรู้ สิทธิ หน้าที่ ให้แก่ประชาชน และการเข้าถึงสิทธิต่าง ๆ โดยง่าย 
  - ท าอย่างไรจะสามารถพัฒนาจิตใจผู้ร้องเรียนให้มีจิตใจเป็นธรรมยอมรับความถูกต้องได้ไม่
คิดว่าตัวเองถูกต้องเสมอ 

 นโยบายของรัฐให้เป็นวาระแห่งชาติ 
  - เป็นวาระแห่งชาติ 
  - ในการแก้ปัญหาของประชาชน 
  - ศูนย์ระดับประเทศ ขับเคลื่อน พ้ืนที่ สนับสนุนงบประมาณเพ่ิม 
  - จัดท า Road map สู่ศูนย์ด ารงธรรมที่สมบูรณ์แบบ 
  - ระดับ ประเทศ นายกรัฐมนตรี กระทรวง ปลัดกระทรวง ทุกกระทรวงเป็นเจ้าภาพในการ
แก้ไขปัญหาประชาชนไม่เฉพาะมหาดไทย 

 การสนับสนุนจากรัฐ 
  - ด้านเทคโนโลยี ระบบที่จะมารองรับการท างาน 
  - ข้อจ ากัดของระบบราชการ 

o ทุนเงิน 
o การปลูกฝังให้เห็นความส าคัญ 

  - ด้านการติดตาม ความรู้ ความสามารถผู้ปฏิบัติ 
  - ให้มีค่าตอบแทนภาคประชาชน 

 ฐานะของเจ้าหน้าที่ 
  - ให้อ านาจเจ้าหน้าที่เป็นเจ้าพนักงานตามประมวลกฎหมายอาญา 

 IT 
  - จัดตั้งกลุ่มไลน์ศูนย์ด ารงธรรม โดยเชิญ ผู้แทนผู้เชี่ยวชาญแต่ละส่วนราชการเข้าร่วมเพ่ือ
ตอบสนองปัญหา 
  - ให้มีสถานที่ ทรัพยากรเป็นการเฉพาะ 

       



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฌ 
สรุปผลการสัมมนาเชงิปฏบิัติการ เรื่อง “การปฏิรปู
การบริการประชาชนให้มคีวามเป็นเลิศ : กรณีการ

เพิ่มประสิทธภิาพของศูนยด์ ารงธรรม”  
วันพฤหัสบดีที ่๑๖ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐  

ณ จังหวัดราชบุร ี
  



 
 

สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
เรื่อง “การปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” 

วันพฤหัสบดีที่ ๑๖ กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
ณ จังหวัดราชบุรี 

       
 

ประเด็นที่ ๐ : “ท่านอยากเห็นศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในฝันเป็นอย่างไร” 

 มีประสิทธิภาพ (๑๔ บัตรความเห็น) 
 เป็นที่พึ่งของประชาชน (๑๑ บัตรความเห็น) 
 มีความเป็นธรรม (๔ บัตรความเห็น) 
 มีเจ้าหน้าที่ประจ า (๓ บัตรความเห็น) 

 
ประเด็นที่ ๑ : “ท าอย่างไรศูนย์ด ารงธรรมจึงจะมีประสิทธิภาพ” 

 
 ด้านหลักการในการท างานของศูนย์ 

 สร้างความเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ 
 ให้ความเป็นธรรม 

 ด้านภารกิจ 
 ด้านโครงสร้าง 

 มีนักกฎหมาย 
   - ต้องมีหน่วยงานบังคับใช้กฎหมายที่เก่ียวข้องรวมอยู่ในศูนย์ด ารงธรรมทุกแห่ง 
   - ควรมีบุคลากรที่มีหน้าที่ เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนประจ าศูนย์แต่ละด้าน เช่น 
สาธารณสุข การเกษตร ฯลฯ 
   - มีผู้เชี่ยวชาญด้านการแก้ไขปัญหาได้รอบด้าน 

 มีผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน 
   - อยากให้มีบุคลากรทางกฎหมายเพ่ิมหนึ่งต าแหน่งเพ่ือช่วยเหลือประธานศูนย์ด ารง
ธรรม 
   - อยากให้มีนักกฎหมายโดยตรงหรือนิติกรในศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือแก้ไขเรื่องราวต่าง ๆ 
โดยตรง และทหาร ต ารวจ เจ้าหน้าที่พร้อมกันในการไกล่เกลี่ย 

 ด้านงบประมาณ 
 มีงบประมาณในการท างานติดตามผลที่ปฏิบัติ 
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 ด้านบุคลากร 
 มีความรู้ ความเข้าใจ มีความสามารถ 

   - ความมีประสิทธิภาพของบุคลากรประจ าศูนย์ด ารงธรรมที่จะต้องมีคุณภาพ ศาสตร์ 
และศิลป์ในการไกล่เกลี่ย ยุติปัญหาเรื่องร้องเรียน 
   - ความเข้าใจในปัญหาในเรื่องนั้น ๆ อย่างถ่องแท้ เพื่อสามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุด 
   - ใส่ใจ ฉับไว ไม่โยนงาน 
   - เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรมมีความรู้ มีความเข้าใจในการแก้ปัญหาต่าง ๆ  
   - เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์มีความรอบรู้ มีทักษะในการท างานกับประชาชน 
   - เจ้าหน้าที่มีความรู้และสามารถตัดสินใจได้ 
   - เจ้าหน้าที่ต้องมีความรับผิดชอบในหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย มุ่งมั่น และเห็นถึง
ความส าคัญของปัญหาของประชาชนเป็นที่ตั้ง 
   - มีความรู้ ความเข้าใจในการปฏิบัติหน้าที่ 
   - เริ่มที่คนท างานอย่างมีประสิทธิภาพ 
   - เจ้าหน้าที่มีความรอบรู้ 
   - เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการมีความพร้อม มีประสิทธิภาพในการท างาน มีใจในการ
ให้บริการ 
   - ศูนย์ด ารงธรรมจะมีประสิทธิภาพอย่างมากหากมีเจ้าหน้าที่เป็นผู้มีประสบการณ์
และมีความรู้ด้านกฎหมาย 
   - เจ้าหน้าที่มีความรู้เฉพาะด้าน 
   - ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ให้บริการกับประชาชนให้ครบทุกมิติของการให้บริการ
เหมือนกับศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
   - บุคลากรที่มีองค์ความรู้และมีจิตบริการ 
   - เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
   - มีเจ้าหน้าที่/บุคคลที่มีองค์ความรู้ที่หลากหลาย 
   - บุคลากร/อุปกรณ์ต้องพร้อม “ปัญหาของท่านคืองานของเรา” 
   - เจ้าหน้าที่บริการเพียงพอและมีศักยภาพ 

 มีศักยภาพมีความพร้อม 
   - มีศักยภาพความพร้อมในการด าเนินงาน 

 เต็มใจบริการ 
   - เจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 

 มีคุณธรรม จริยธรรม 
   - มีคุณธรรม จริยธรรม 
   - ซื่อสัตย์ ยุติธรรม กระจ่างแจ้ง 

 รวดเร็ว 
   - การให้บริการรวดเร็ว ทันใจ 
   - ต้องตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
   - ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
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   - สามารถแก้ไขปัญหาให้กับราษฎรได้อย่างรวดเร็ว 
   - ปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพโดยหวั่นเกรงต่ออิทธิพลใด ๆ  
   - แก้ไขปัญหาได้อย่างแท้จริง 
   - ศูนย์ฯ ต้องแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว โดยตั้งศูนย์ย่อยตาม
พ้ืนที่โดยตรง และมีการท างานอย่างตรงไปตรงมา 
   - แก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว ตรงประเด็น ถูกต้องและเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย 
   - แก้ไขปัญหารวดเร็ว 
   - ถ้ามีผู้มาร้องสามารถแก้ปัญหาได้ทันที 
   - รับเรื่องร้องเรียนแล้วปฏิบัติตรวจสอบทันที 
   - กล้าท างานในการแก้ไขปัญหา 

 ด้านกฎหมาย 
 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด อ าเภอ ต้องมีกฎหมายก าหนดอ านาจหน้าที่โดยชัดเจน 
 มีการแก้ปัญหาให้กับประชาชนที่ชัดเจนในทางกฎหมาย 

 ด้านระบบงาน 
 ลดขั้นตอน 

   - ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานให้มีความรวดเร็วมากขึ้น 
   - มีการแก้ไขปัญหาแบบเบ็ดเสร็จในคราวเดียว 
   - แก้ไขปัญหาให้ว่องไว และมีประสิทธิภาพ และยุติธรรม 
   - ลดขั้นตอนกระบวนการมุ่งผลสัมฤทธิ์ของการแก้ไขปัญหาเป็นส าคัญ 

 จัดการข้อมูล 
   - การเอาข้อมูลที่ได้รับมาน าไปท าหรือวิเคราะห์สาเหตุให้ดี 
   - เช็คข้อมูลในการร้องเรียนให้สมบูรณ์ก่อน 
   - ให้มีการเชื่อมโยงข้อมูลของหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือแก้ไขปัญหา 
   - ระบบจัดเก็บข้อมูลสามารถเชื่อมโยงกับหน่วยงานอ่ืน ๆ ได้ 
   - การบูรณาการร่วมกันระหว่างหน่วยงานหลายภาคส่วน (การประสานงาน) 

 ความร่วมมือเป็นเครือข่าย 
   - ควรได้รับความร่วมมือจากทุกหน่วยงาน 
   - มีการร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ  
   - หน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้องบูรณาการและใส่ใจ พร้อมทั้งให้ความส าคัญในทุก ๆ เรื่อง 
   - ต้องมีการประสานงานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
   - การมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนที่มีความเก่ียวข้อง 
   - ต้องมีตัวแทนแต่ละหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมานั่งที่ศูนย์ฯ 
   - มีเครือข่ายการท างานที่ดี และรวดเร็ว 
   - การร่วมมือของทุกภาคส่วน 
   - ทุกภาคส่วนหน่วยงานของรัฐเข้ามามีส่วนร่วม 

 มีสิ่งอ านวยความสะดวก 
   - มี facility ที่เพียงพอ 
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 One stop service 
   - มีบริการทุกอย่างไว้บริการประชาชนอยู่ที่เดียว ประชาชนมาใช้บริการที่นี่ที่เดียวได้
ครบทุกอย่าง 

 
ประเด็นที่ ๒ : “องค์ประกอบสู่ความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรมด้านต่าง ๆ ควรด าเนินการอย่างไร” 

 

๒.๑ องค์ประกอบ ด้านโครงสร้าง 

 ๒.๑.๑ คณะกรรมการจากหลายภาคส่วน 
  - มีคณะกรรมการจากทุกภาคส่วนงานที่ปฏิบัติราชการในจังหวัด 
  - ทุกส่วนราชการต้องมีศูนย์ด ารงธรรมของตัวเอง 
  - หน่วยงานที่รับผิดชอบพ้ืนที่เป็นผู้ประสาน หน่วยงานที่มีความรู้เฉพาะเป็นกรรมการร่วมกัน
เพ่ือบูรณาการ 
  - เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรม 
  - ตัวแทนส่วนราชการ (หัวหน้า) 
  - ต ารวจ (รอง ผกก.) 

 ๒.๑.๒ มีคณะกรรมการหลายระดับ 
  - มีคณะกรรมการจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งในระดับจังหวัดและอ าเภอในการบูรณาการการ
ท างาน 
  - ผู้เชี่ยวชาญแต่ละด้าน ระดับชาติ ระดับจังหวัด ระดับอ าเภอ ระดับต าบล ระดับหมู่บ้าน 
  - คณะท างาน/กรรมการศูนย์ ประกอบด้วย พ้ืนที่ องค์กร หน่วยงาน ตัวแทน ฯลฯ 
  - โครงสร้างส่วนรับเรื่องร้องเรียน ส่วนแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 

 ๒.๑.๓ มีการท างานร่วมกันของทุกหน่วยงาน 
  - ต้องประกอบด้วยหน่วยงานทุกหน่วยงาน 
  - ควรมีส่วนราชการหลาย ๆ หน่วยงานบูรณาการร่วมกันในศูนย์ด ารงธรรมระดับอ าเภอ 
  - การบูรณาการของหน่วยงานที่รับผิดชอบร่วมกันตามกฎหมาย 
  - ทุกภาคส่วนร่วมกัน 
  - มีหน่วยงานของราชการทุกภาคส่วนและมีภาคเอกชนเข้าร่วม เช่น ผู้น าชุมชน ผู้ทรงคุณวุฒิ
ในท้องถิ่น เป็นต้น 
  - ความร่วมมือของแต่หน่วยราชการต้องได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
  - การท างานโดยการบูรณาการ 
  - ร่วมกันท างานแบบบูรณาการ 

 ๒.๑.๔ การกระจายอ านาจ 
  - มีโครงสร้างการบริหารแบบกระจายอ านาจในการแก้ไขปัญหาด้านต่าง ๆ ในแต่ละด้าน 

o ตั้งเครือข่ายในระดับพื้นท่ี 
o มีระบบการป้องกัน/ป้องปราบการมีส่วนร่วมในการติดตาม 
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 ๒.๑.๕ มีจ านวนบุคลากรที่เพียงพอ 
  - มีบุคลากรประจ า (ข้าราชการ) ไม่ใช่อัตราจ้าง เพราะเปลี่ยนบ่อย 
  - บุคลากรมีเพียงพอและมีความมั่นคงในหน้าที่ 
  - อัตราก าลังเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการท างาน 
  - มีการให้ความร่วมมือจากหน่วยงานรัฐ 
  - มีความชัดเจนในเรื่องของโครงสร้างและบุคลากรที่ท าหน้าที่ในศูนย์ด ารงธรรม โดยเฉพาะ
ต าแหน่งนิติกรประจ าศูนย์ด ารงธรรมแต่ละแห่ง 
  - มีโครงสร้างที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 ๒.๑.๖ เป็นหน่วยงานเฉพาะ 
  - เป็นหน่วยงานเฉพาะกิจ 
  - มีการท างานที่เก่ียวข้องอย่างชัดเจน เช่น ในการรับเรื่องร้องทุกข์ (แบ่งหน้าที่) การให้บริการ 
OSS ไม่ใช่มีหน้าที่อ่ืนมากระทบเวลาในการท างานท าให้ขาดความต่อเนื่อง 

 ๒.๑.๗ ท้องถิ่นมีส่วนร่วม 
  - เพ่ิม อบต. เทศบาล เข้ามาร่วมในส่วนของจังหวัด 

 ๒.๑.๘ มีตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  - มีระบบสารสนเทศและช่องทางการสื่อสารกับหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องที่ ง่าย และมี
ประสิทธิภาพ 
  - มีเจ้าหน้าที่จากหน่วยงานอ่ืนมาร่วมท างานกับศูนย์ด ารงธรรมเฉพาะด้านตามปัญหาการ
ร้องเรียน 
  - ควรมีตัวแทนของกระทรวงต่าง ๆ ที่มีอ านาจการตัดสินใจประจ าศูนย์ 
  - ประกอบด้วยสหวิชาชีพแก้ไขร่วมกัน 
  - ประกอบด้วยตัวแทนส่วนราชการที่ครอบคลุม 

 ๒.๑.๙ มีกฎหมายรองรับ 
  - ส่วนบังคับใช้กฎหมาย (ก าลัง+หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) 
  - ส่วนพิจารณาความยุติธรรม (อะไรผิด/ถูก) 
  - ถ้ามีศาลอยู่ศูนย์จะดีมาก เพราะหากไม่มีกฎหมายบังคับใช้ก็ต้องไปฟ้องศาลเอา ชาวบ้านไม่
มีเงินไปขึ้นศาลและใช้เวลานาน 
  - มีระเบียบ/ กฎหมายรองรับ 
  - มีความชัดเจนในอ านาจหน้าที ่

 ๒.๑.๑๐ ให้ส่วนราชการด าเนินการได้เอง 
  - ส่วนราชการอ่ืน ๆ สามารถรับเรื่องร้องเรียน แล้วสามารถด าเนินการได้โดยไม่ต้องผ่าน 
ศูนย์ด ารงธรรม แต่รายงานผลให้จังหวัดทราบด้วย 
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๒.๒ องค์ประกอบ ด้านภารกิจ 

 ๒.๒.๑ รับเรื่องร้องทุกข์ 
  - แก้ไขปัญหาความเดือดร้อน 
  - ด้านองค์กร/ หน่วยงานที่รับผิดชอบ (การมอบหมายงาน) 
  - การบริการประชาชน 
  - ภารกิจ : รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทุกกรณี และด าเนินการประสานกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง จนเรื่องร้องเรียนดังกล่าวเสร็จสิ้นกระบวนการ 
  - แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
  - ด าเนินการช่วยเหลือเองไม่ใช่ส่งต่อปัญหาให้พื้นที่แก้ไขเอง 
  - ใส่ใจในปัญหา (ลงพ้ืนที่รับฟังปัญหา ลงพื้นที่ให้ความรู้) 
  - รับแก้ไขปัญหาทุกเรื่องท่ีหน่วยงานโดยตรงแก้ไม่ได้ หรือคิดว่าไม่ได้รับความเป็นธรรม 
  - ท างานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เป็นส่วนใหญ่ เพ่ือแก้ไขปัญหาได้ทัน 
  - เป็นเหมือนแหล่งที่ให้ความรู้ด้านกฎหมายได้ 
  - รับเรื่องร้องเรียน 
  - แนะน าข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
  - ให้บริการแก่ประชาชนให้ครบวงจรในทุกเรื่อง 
  - แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนได้อย่างรวดเร็ว 
  - ให้ค าปรึกษา 
  - ประชาสัมพันธ์ 
  - แก้ปัญหาให้ประชาชนได้รวดเร็ว ตรงประเด็น 
  - ด าเนินทุกภารกิจที่ประชาชนมาร้องทุกข์หรือร้องเรียน 
  - รับเรื่องร้องเรียนฯ รวมทั้งแก้ไขปัญหา 
  - ปรึกษาให้ค าแนะน า 
  - ลงไปแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 
  - OSS 
  - รับข้อเสนอแนะ 
  - ครอบคลุมทั้งเรื่องราวรับร้องทุกข์ ให้ค าปรึกษา 
  - การเข้าถึงพ้ืนที่ 
  - การให้ค าปรึกษา 

 ๒.๒.๒ ไกล่เกลี่ย 
  - อยากให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ไกล่เกลี่ยอย่างรวดเร็วและถูกต้องเป็นธรรม 
  - ช่วยไกล่เกลี่ยทุกด้านในความเดือดร้อน 
  - ไกล่เกลี่ย 
  - ช่วยเหลือ 
  - ควรมีภารกิจการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทให้จบที่ศูนย์ฯ เพ่ือลดคดีต่าง ๆ ที่จะข้ึนสู่ศาล 
  - ภารกิจด้านเจรจาแก้ปัญหาไกล่เกลี่ยแก่คู่กรณีพิพาทในทุก ๆ ด้าน 
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  - ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทถ้านอกเหนืออ านาจหน้าที่ก็ช่วยประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องช่วย
แก้ปัญหา 
  - ไกล่เกลี่ย 
  - อ านาจในการติดตาม 
  - ควรมีหน้าที่ไกล่เกลี่ย และประสานงานหน่วยงานอื่นเพ่ือร่วมไกล่เกลี่ยได้ 

 ๒.๒.๓ ตรวจสอบติดตามประเมินผล 
  - มีอ านาจตรวจสอบ ติดตามการแก้ไขปัญหา 
  - สามารถแก้ไขปัญหาได้ 
  - ติดตาม เรื่อง ร้องทุกข์อย่างเร่งด่วน 
  - การลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงการแก้ไขปัญหาด้วยความเป็นธรรม 
  - ติดตามผลการด าเนินงาน 
  - สามารถตั้งเรื่องในการตรวจสอบสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อสาธารณชนได้เอง โดยมิจ าต้องมีการ
ร้องเรียนแต่อย่างใด 
  - ติดตาม/เร่งรัดให้หน่วยงาน ผู้มีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ฯลฯ 
  - ประเมินผลได้เป็นรูปธรรมชัดเจน 
  - การติดตามผล 
  - ตรวจสอบการร้องทุกข์ในเชิงลึก 
  - จัดตั้งหน่วยงานเคลื่อนที่ลงพ้ืนที่ไว ๆ ด่วน 
  - มีข้ันตอนการท างาน 
  - มีข้ันการร้องทุกข์ 

 ๒.๒.๔ ประชาสัมพันธ์ 
  - ส่งเสริมความกินดีอยู่ดีมีความสุขอย่างยั่งยืนให้แก่ประชาชน 
  - การประชาสัมพันธ์ เข้าถึงประชาชนในพื้นท่ีห่างไกลสามารถติดต่อได้ง่าย 
  - ให้ความรู้ส่งเสริมด้านศีลธรรมจริยธรรมแก่ประชาชน 
  - การประชาสัมพันธ์ 

 ๒.๒.๕ เป็นศูนย์ประสาน 
  - เป็นศูนย์ประสานงาน คอยประสานส่วนที่มีความรู้ความสามารถ 
  - ประสานงานกับทีมงานที่เก่ียวข้องกับการแก้ไขปัญหา อย่างรวดเร็ว 
  - ต้องประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รวดเร็วเพ่ือจะได้แก้ไขปัญหาได้ทันที 
  - การสร้างเครือข่าย (ภาคประชาชน) 
  - ศูนย์บริการร่วม รวมทั้ง สรุป/รวบรวมความก้าวหน้าและการด าเนินงานของแต่ละประเด็น 
  - โครงสร้าง : ดีมาก 
  - ภารกิจ : ท าทุกเรื่อง 

 ๒.๒.๖ รายงานผล 
  - รายงานผลการด าเนินการภายในก าหนด และรายงานผู้บังคับบัญชา 
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 ๒.๒.๗ ภารกิจที่ชัดเจน 
  - ภารกิจมีความชัดเจนเพื่อให้ได้ผลส าเร็จตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
  - แบ่งแยกภารกิจด้านต่าง ๆ ให้ชัดเจน เพ่ือผู้ปฏิบัติงานได้ท าหน้าที่ได้ถูกต้อง 
  - กลั่นกรองแยกแยะความส าคัญหรือล าดับความส าคัญของปัญหาและการบริการ 
  - ต้องมีภารกิจตรงเป้าหมายในการแก้ปัญหาให้กับประชาชนที่ชัดเจน 

 ๒.๒.๘ อ่ืน ๆ 
  - ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยที่เร่งด่วนฉับพลัน แก้ปัญหาได้ 
  - ให้ความส าคัญกับอ าเภอ 

 

๒.๓ องค์ประกอบ เฉพาะ 

 ๒.๓.๑ ด้านการสร้างความเป็นธรรม 
  - เริ่มต้นด้วยการจัดชุดปฏิบัติการต าบลและอ าเภอลงไปรับฟังปัญหาคู่ขัดแย้งแล้วจึงเข้าไป
แก้ไขปัญหา 
  - พิจารณาระดับความขัดแย้ง มีการจัดพูดคุยทีละฝ่าย หากขัดแย้งไม่มากใช้การพูดคุยก่อน 
หากขัดแย้งมากจนไกล่เกลี่ยไม่ได้จึงใช้หลักกฎหมายหรือระเบียบ  
  - รวบรวมหลักฐานอย่างรวดเร็ว 
  - ยึดหลักกฎหมายโดยค านึงถึงความรู้สึกของทั้งสองฝ่าย 
  - ผู้ด าเนินการไกล่เกลี่ยต้องเป็นคนที่ได้รับการยอมรับและเป็นกลาง  
  - เจ้าหน้าที่จะต้องมีความรู้ด้านกฎหมาย (ท้องถิ่นจะมีนิติกรประจ าอยู่แล้ว) 

 ๒.๓.๒ ด้านระเบียบกฎหมายที่รองรับ 
  - ควรเพ่ิมบทลงโทษให้รุนแรงมากขึ้น เช่น การปล่อยของเสียลงแหล่งน้ าหรือการบุกรุกพ้ืนที่
สาธารณะ เพื่อให้มีสภาพบังคับ 
  - มีกฎหมายก าหนดอ านาจหน้าที่ให้ชัดเจนมากขึ้น เพ่ือประโยชน์ในการเรียกเอกสารหรือ
บุคคลเข้ามาไกล่เกลี่ย ระงับปัญหาไว้ก่อนในระหว่างการสอบสวนได้  
  - ออกค าสั่งเพ่ือให้เกิดการปฏิบัติหน้าที่แบบคณะกรรมการ ช่วยลดความซ้ าซ้อนในการ
ร้องเรียน 
  - ก าหนดให้มีความผิดในทางอาญานอกเหนือจากการบังคับทางแพ่ง ลดปัญหาไกล่เกลี่ยแล้ว
คู่สัญญาไม่ปฏิบัติตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ไกล่เกลี่ยไปแล้ว 
  - มีกฎหมาย/ระเบียบ/เพิ่มอ านาจศูนย์ด ารงธรรมหรือคณะกรรมการ เพื่อให้สามารถขอความ
ร่วมมือจากหน่วยงานอื่นได้  
  - มีกฎหมายคุ้มครองผู้ร้องเรียน ปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน 
  



- ๙ - 

 ๒.๓.๓ ด้านการบริหารจัดการ 
  - สร้างความรู้ความเข้าใจแก่ประชาชนเกี่ยวกับกระบวนการ ช่องทางร้องเรียน ภาระหน้าที่
ของศูนย ์
  - สร้างกระบวนการติดตามตรวจสอบเรื่องร้องเรียน เพ่ือพิจารณาว่าเรื่องที่ร้องเรียนนั้นเป็น
ความจริงหรือไม่ 
  - เพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมและเจ้าหน้าที่ มีความชัดเจนของเจ้าหน้าที่และองค์
ความรู้ ใช้เครือข่ายภาคประชาสังคมที่เข้มแข็งในพ้ืนที่ ให้สามารถแก้ไขปัญหากันเองได้ก่อน 
  - มีการบูรณาการท างานร่วมกัน จัดท าฐานข้อมูล ประสานการท างานระหว่างระดับล่างสู่
ระดับบน 
  - สร้างหลักเกณฑ์การร้องเรียนและวิธีการแก้ไขปัญหา 

 ๒.๓.๔ ด้านการพัฒนาบุคลากร 
  - พัฒ นาความรู้ ค วามสามารถบุ คลากรโดยส่ งไปอบรมที่ วิท ยาลั ยการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทยอบรมแบบจ าลองเหตุการณ์หรือกรณีศึกษาเพ่ือน าไปปรับใช้ในพื้นที่ 
  - บุคลากรมีความเป็นธรรม เป็นกลาง รู้ด้านกฎหมาย 
  - ควรมีการอบรมเพ่ิมเติมด้านเทคนิคการไกล่เกลี่ย 
  - ประชุมหารือกันให้บ่อยครั้งเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์ 
  - มีผู้น าชุมชนของแต่ละหมู่บ้านเข้าร่วมประจ าศูนย์คุณธรรมของแต่ละ อบต. อ าเภอ 
  - คณะกรรมการมีการลงพ้ืนที่เพ่ือเข้าถึงชุมชนเพราะบางกรณีชาวบ้านไม่กล้าเข้ามาร้องเรียนเอง 
  - เจ้าหน้าที่มีมาตรฐานในการติดตามงานเพ่ือดูแลให้สิ้นสุดเรื่อง 
  - บางหน่วยงานขาดอัตราก าลัง ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ 
 
๒.๔ องค์ประกอบ ด้านอ่ืน ๆ 

 เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาร่วมกันบูรณาการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
 มีการพิจารณากลั่นกรองคดีเบื้องต้น ส่วนเรื่องร้องเรียนหากมีหลักฐานไม่เพียงพอก็อาจ

ยกเลิกไปเพื่อลดขั้นตอน 
 การไกล่เกลี่ยหากเป็นปัญหาระหว่างบุคคล หากเป็นผู้รับมอบอ านาจจะไม่สามารถตัดสนใจได้ 

ควรเป็นผู้มีอ านาจจริง 
 มีกฎหมายคุ้มครองการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่เพ่ือป้องกันกรณีร้องเรียน 
 การรับมอบอ านาจ ควรมีการลงนามว่าปฏิบัติราชการแทนนายอ าเภอ ตามค าสั่ง คสช.  
 ให้มีการสนับสนุนผู้เชี่ยวชาญจากหน่วยงานเกี่ยวข้อง เช่น เรื่องท่ีดิน 
 ให้ผู้มีอ านาจเข้ามาปฏิบัติงานที่ศูนย์ด ารงธรรมได้ เช่น รองผู้ก ากับ เพ่ือให้บางกรณีสามารถ

สิ้นสุดเรื่องได้ในทันที 
 กรณีลงพ้ืนที่ประชาคม ควรให้มีการรับเรื่องร้องเรียนไปเลย เพราะบางครั้งสามารถไกล่เกลี่ย

ได้โดยไม่ต้องไปยื่นเรื่องที่อ าเภอ 
 บางครั้งผู้ร้องเรียนไม่ลงชื่อ ท าให้ไม่สามารถติดตามเรื่องเพ่ิมเติมได้  
 เพ่ิมบุคลากรด้านธรรมาภิบาลในศูนย์ด ารงธรรม 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ญ 
สรุปผลการสัมมนาเชงิปฏบิัติการ เรื่อง “การปฏิรปู
การบริการประชาชนให้มคีวามเป็นเลิศ : กรณีการ

เพิ่มประสิทธภิาพของศูนยด์ ารงธรรม”  
วันศุกร์ที่ ๑๗ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐  

ณ จังหวัดกาญจนบุร ี
  



 
 

สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
เรื่อง “การปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” 

วันศุกร์ที่ ๑๗ กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
ณ จังหวัดกาญจนบุรี 

       
 

ประเด็นที่ ๐ : “ท่านอยากเห็นศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในฝันเป็นอย่างไร” 

 การท างานรวดเร็ว เป็นธรรม (๒๒ บัตรความเห็น) 
 เป็นที่พึ่งของประชาชน (๑๘ บัตรความเห็น) 
 มีระบบการท างานที่มีประสิทธิภาพ (๗ บัตรความเห็น) 
 มีบุคลากรเฉพาะที่มีความสามารถ (๓ บัตรความเห็น) 
 บูรณาการการท างานร่วมกัน (๑ บัตรความเห็น) 

 
ประเด็นที่ ๑ : “ท าอย่างไรศูนย์ด ารงธรรมจึงจะมีประสิทธิภาพ” 

 

 ด้านโครงสร้าง/ กฎระเบียบ 
 มีอ านาจในการแก้ไขปัญหา 

   - มีอ ำนำจในกำรพิจำรณำแก้ไขปัญหำ 
   - มีอ ำนำจในกำรตัดสินปัญหำตำมข้อร้องเรียน 
   - มีอ ำนำจและบทบำทมำกกว่ำรัฐบำล 
   - ประชำชนต้องกำรให้เป็นศูนย์ฯ มีอ ำนำจด ำเนินกำรเบ็ดเสร็จ 
   - โครงสร้ำงศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอต้องสอดรับกับจังหวัด 

 มีงบประมาณเพียงพอ 
   - ให้ศูนย์ฯ มีงบประมำณเอง 
   - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอต้องมีบุคลำกร งบประมำณ วัสดุ เหมือนกันกับศูนย์ด ำรง
ธรรมจังหวัด 
   - บุคลำกรต้องมีควำมเพียงพอ ชัดเจน ๑ – ๕ คน 
   - วัสดุอุปกรณ์สอดรับกับกำรปฏิบัติ 
   - งบประมำณได้รับกำรจัดสรรอย่ำงเพียงพอ 
   - ต้องมีอุปกรณ์และงบด ำเนินงำนที่เพียงพอต่อควำมต้องกำรของประชำชน 
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 มีเจ้าหน้าที่เพียงพอ 
   - ให้ศูนย์ฯ มีบุคลำกรเพียงพอ 
   - มีเจ้ำหน้ำที่เพียงพอเหมำะแก่กำรท ำงำน 
   - เห็นควรให้มีเจ้ำหน้ำที่ของแต่ละหน่วยงำนมำบริกำรรับค ำร้องของผู้ร้อง และให้
แก้ไขปัญหำของผู้ร้องให้ยุติในวันนั้นเลย 
   - มีบุคลำกรส ำหรับปฏิบัติงำนอย่ำงเพียงพอ 
   - มีอุปกรณ์ วัสดุ ในกำรปฏิบัติงำนที่จ ำเป็นครบถ้วน 
   - เพ่ิมอัตรำบุคลำกร/ เจ้ำหน้ำที่ ในศูนย์ด ำรงธรรมให้มำกขึ้น รวมถึงพัฒนำควำมรู้ให้
บุคลำกรเจ้ำหน้ำทีใ่นกำรเพิ่มศักยภำพ 
   - ควรมีบุคลำกรจ ำนวนเพียงพอในกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ ร้องเรียน 

 มีกฎหมายรองรับ 
   - อยำกให้ศูนย์ฯ เป็นเอกภำพมำกขึ้น และมีกฎหมำยคุ้มครองมำกขึ้น 

 ด้านภารกิจ 
 รับเรื่องร้องเรียน 

   - ก ำหนดเงื่อนเวลำในกำรตอบข้อร้องเรียนให้สอดคล้องกับขั้นตอนของกำรแก้ไข
ปัญหำร้องเรียน 
   - ลดเงื่อนไขกำรร้องเรียน 
   - ควรมีกำรลงพื้นที่โดยมีก ำหนดเวลำ 

 ไกล่เกลี่ย 
   - ท ำอย่ำงไรศูนย์ด ำรงธรรมจะมีประสิทธิภำพสำมำรถไกล่เกลี่ย/ ชี้แจงข้อเท็จจริงใน
เบื้องต้น เพ่ือที่จะสำมำรถลดเรื่องร้องเรียนและลดงำนเอกสำร 

 แก้ไขปัญหา 
   - หน่วยงำนที่แก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนต้องท ำจริง ลงพ้ืนที่จริง สำมำรถเอำผิด
เจ้ำหน้ำทีท่ี่ไม่ปฏิบัติงำนอย่ำงเป็นรูปธรรม 
   - กำรแก้ไขปัญหำ ใช้ทฤษฎีไม่ได้ ต้องใช้ไหวพริบและควำมมีใจให้กับชำวบ้ำนเป็น
หลัก พร้อมช่วยเหลือประชำชน เปิดใจรับปัญญำ ไม่มีแนวทำงปฏิบัติที่ชัดเจน 
   - ด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องเรียนอย่ำงรวดเร็ว เป็นธรรมกับทุกฝ่ำย 

 ติดตามผล 
   - ติดตำมเรื่องร้องเรียนให้ได้มีกำรตอบรับที่เร็วขึ้น 

 รายงานผล 
   - มีกำรชี้แจงผลของกำรตรวจสอบ 
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 ด้านความเป็นธรรม 
 ผู้ให้บริการ 

   - ไม่เลือกปฏิบัติ 
   - เจ้ำหน้ำที่ต้องมีใจเป็นธรรม 
   - ท ำงำนด้วยควำมยุติธรรม โปร่งใส ตรวจสอบได้ 
   - มีควำมเป็นธรรมทั้งภำครัฐและภำคประชำชน 
   - ตั้งมั่นบนหลักของกฎหมำย 
   - สะดวก รวดเร็ว ยุติธรรม 
   - ต้องปฏิบัติตำมกฎหมำยอย่ำงเข้มแข็ง 
   - สอบสวนเรื่องรำวร้องทุกข์ให้ส ำเร็จโดยเร็ว และเป็นธรรม ถูกต้อง 
   - ให้มีควำมยุติธรรมเป็นเลิศ 
   - เป็นศูนย์ฯ ที่ประชำชนพึ่งพำได้ 
   - ผู้รับค ำร้องต้องมีพฤติกรรมบริกำรที่ดี  เพ่ือให้ผู้ร้องเกิดควำมเชื่อมั่น ศรัทธำว่ำ
สำมำรถรับฟังปัญหำและน ำไปแก้ได้ 

 ด้านการบริหารจัดการ 
 เต็มใจบริการ 

   - เข้ำถึงประชำชน 
   - ช่วยแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนได้อย่ำงชัดเจนเกิดประโยชน์สูงสุด 
   - เข้ำใจ เข้ำถึง สำมำรถแก้ปัญหำได้ 
   - เข้ำถึงง่ำย มีโครงสร้ำงระดับอ ำเภอ 
   - ข้อมูลเชื่อถือได้ ถูกต้อง 
   - เพ่ิมช่องทำงเรียนรู้ในกำรเข้ำถึงศูนย์ด ำรงธรรมให้แก่ประชำชน 
   - เข้ำใจถึงปัญหำที่แท้จริง 
   - บริกำรด้วยใจ 
   - กำรให้บริกำรประชำชนเป็นเลิศ 
   - เอำใจใส่ 

 มีส่วนร่วมและบูรณาการ 
   - ทุกภำคส่วนบูรณำกำรร่วมกัน 
   - ทุกส่วนรำชกำรต้องร่วมมือกันและให้ควำมส ำคัญกับทุกเรื่องควำมเดือดร้อนของ
ประชำชน 
   - กำรบูรณำกำรร่วมกับหน่วยงำนอื่นเพ่ือช่วยกันแก้ไขปัญหำให้ประชำชนได้ 
   - ควรให้หน่วยงำนรำชกำรต่ำง ๆ มีส่วนในกำรพิจำรณำรับเรื่องร้องเรียน 
   - มีกำรประสำนงำนที่ดี 
   - เชื่อโยงข้อมูลได้ทัง้จังหวัด สำมำรถติดตำมข้อร้องเรียนได้ 
   - จุดแตกหัก คือ ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ เนื่องจำกเป็นหน่วยปฏิบัติ ดังนั้น ทุก
หน่วยงำนในพื้นท่ีต้องให้ควำมส ำคัญและร่วมมือในกำรแก้ไขปัญหำและให้บริกำรประชำชน 
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   - ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีประสำนงำนอย่ำงต่อเนื่องต่อศูนย์
ด ำรงธรรมอ ำเภอ 
   - ต้องสร้ำงเครือข่ำยระหว่ำงหน่วยงำนกับศูนย์ด ำรงธรรมเพ่ือให้มีกำรประสำนงำน
กำรแก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเร็วและรำบรื่น 
   - สร้ำงเครือข่ำยช่วยในระดับอ ำเภอและต ำบล ให้แก้ไขปัญหำประชำชนในพื้นท่ีได้ 
   - ควรพัฒนำให้โครงสร้ำงในระดับท้องถิ่น โดยใช้กลไกท่ีมีอยู่แล้วในพ้ืนที่ (กม. ก ำนัน 
ผู้ใหญ่บ้ำน ศูนย์ยุติธรรมต ำบล) เพ่ือขับเคลื่อนกลไกให้เกิดกระบวนกำรไกล่เกลี่ยข้อพิพำทในระดับหมู่บ้ำน เพ่ือ
กลั่นกรอง แก้ไขปัญหำเบื้องต้นให้เกิดประสิทธิภำพ ประสิทธิผล หำกเกินศักยภำพก็ส่งอ ำเภอ และจังหวัด
ต่อไป และติดตำมเรื่องอย่ำงต่อเนื่อง 

 สร้างขวัญและก าลังใจ 
   - ผู้บังคับบัญชำต้องให้ควำมส ำคัญในกำรก ำกับดูแลและจริงจังในกำรแก้ไขปัญหำ 
   - อย่ำงรับเรื่องแล้วเฉย 
   - รับแจ้งแล้วพยำยำมคลี่คลำยสถำนกำรณ์ และเป็นที่พ่ึงของประชำชนได้จริง อย่ำ
เป็นหุ่นเชิด 
   - สร้ำงขวัญและก ำลังใจแก่เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำน 

 ประชาสัมพันธ์ 
   - ประชำสัมพันธ์ให้ประชำชนได้รู้จัก “ศูนย์ด ำรงธรรม” ว่ำมีบทบำท/ หน้ำที่ อย่ำงไร 
   - ประชำชนรู้จักยัง/ มีหน้ำที่ท ำอะไร ท ำอย่ำงไรให้ประชำชนรู้จัก 

 รวดเร็ว 
   - กำรให้บริกำรรวดเร็ว 
   - รวดเร็ว ถูกต้อง เป็นธรรม 

 ด้านการพัฒนาบุคลากร 
 มีความรู้ความสามารถ 

   - ต้องมีบุคลำกรที่มีคุณภำพ 
   - มีบุคลำกรที่เพียงพอในกำรให้ค ำปรึกษำ และมีควำมรอบรู้ทันต่อเหตุกำรณ์ เพ่ือ
สนองนโยบำยของรัฐบำลและควำมทุกข์ของประชำชน 
   - เจ้ำหน้ำที่ต้องรู้ภำรกิจของแต่ละหน่วยงำนว่ำมีหน้ำที่อะไรบ้ำง แล้วส่งต่อให้ถูก
หน่วยงำน 
   - มีบุคลำกรที่ดี ท ำงำนด้วยใจ 
   - พัฒนำบุคลำกร 
   - เจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์ฯ หมั่นติดตำมทวงถำมเรื่องร้องเรียนที่ค่ังค้ำง 
   - มีเจ้ำหน้ำที่ติดตำมเรื่องตลอด 
   - มีบุคลำกรที่มีควำมรอบรู้สำมำรถให้ค ำแนะน ำหรือไขปัญหำของประชำชนได้ทุก
ปัญหำ 
   - เจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์ฯ ต้องมีคุณภำพ เช่น กำรใช้วัสดุอุปกรณ์ประจ ำศูนย์ 
(คอมพิวเตอร์ เครื่องโทรสำร) มีมนุษยสัมพันธ์ มีควำมรอบรู้ด้ำนต่ำง ๆ 
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 เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน 
   - เพ่ิมบุคลำกรที่มีควำมช ำนำญด้ำนกฎหมำย 
   - ต้องมีบุคลำกรเป็นกำรเฉพำะประจ ำศูนย์ฯ 
   - เจ้ำหน้ำที่ต้องมีควำมรู้ทำงด้ำนกฎหมำยเป็นอย่ำงดี 
   - มีบุคลำกรที่หลำกหลำยในสำยงำนต่ำง ๆ ที่สำมำรถตอบสนองต่อปัญหำที่เกิด
ขึ้นกับประชำชนได ้
   - มีเจ้ำหน้ำที่ในส่วนที่เกี่ยวข้องประจ ำศูนย์ฯ เพ่ือแก้ปัญหำหรือให้ค ำแนะน ำใน
เบื้องต้นก่อน 
   - พัฒนำบุคลำกรของศูนย์ฯ ให้มีประสิทธิภำพ/ คุณภำพ 
   - เข้ำใจปัญหำ 
   - บุคลำกรมีควำมรู้ควำมสำมำรถรอบด้ำน และเพียงพอในระดับพ้ืนที่ 
   - มีบุคลำกรที่มีควำมรู้ควำมเชี่ยวชำญหลำย ๆ ด้ำน 
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ประเด็นที่ ๒ : “องค์ประกอบสู่ความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรมด้านต่าง ๆ ควรด าเนินการอย่างไร” 

 

๒.๑ องค์ประกอบ ด้านโครงสร้าง 

 ๒.๑.๑ มีศูนย์หลายระดับ 
  - มีศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ เพ่ือรับเรื่องจำกประชำชน 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด และศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ เพ่ือสะดวกแก่ประชำชนในกำรเข้ำถึงได้
ง่ำยแต่ต้องมีประสิทธิภำพในกำรด ำเนินงำน 
  - มีกำรแบ่งตำมระดับชั้นและข้ันตอนที่ชัดเจน 
  - แบ่งเป็นศูนย์ด ำรงธรรมต ำบล อ ำเภอ จังหวัด 
  - ศูนย์ระดับจังหวัด 
  - ศูนย์ระดับอ ำเภอ 
  - ศูนย์ระดับหมู่บ้ำน 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมควรมี ๓ แห่ง อ ำเภอ จังหวัด และ อบต. เพ่ือจะได้แก้ปัญหำได้รวดเร็ว รับ
ฟังปัญหำในท้องที ่
  - กระจำยศูนย์ด ำรงธรรมลงสู่ต ำบล และหมู่บ้ำน เพรำะเป็นด่ำนแรกท่ีชำวบ้ำนนึกถึง (ก ำนัน/
ผู้ใหญ่บ้ำน) (ชำวบ้ำน และผู้น ำในพื้นท่ี) 
  - ศูนย์กลำงอยู่ที่จังหวัด โดยมีเครือข่ำยไปท้องถิ่น จำกอ ำเภอ ต ำบล 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด มีหน้ำที่แก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนที่มีควำมเกี่ยวข้องระดับจังหวัด 
  - รำยงำนเรื่องให้กับส่วนกลำง 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ 
  - หน้ำที่รับเรื่องจำกประชำชนในพ้ืนที่ก่อนเพ่ือท ำกำรพิจำรณำไกล่เกลี่ยข้อมูลกำรแก้ไข
ปัญหำเบื้องต้น 
  -  

 
 
 
 
 

  - ควรจัดตั้งในระดับหมู่บ้ำน ต ำบล เพ่ิมเติมโดยมีผู้น ำชุมนในพ้ืนที่เป็นส่วนปฏิบัติ 
  - ควรอยู่ที่ศูนย์ด ำรงธรรมตำมเขตรับผิดชอบ 

 
  - กำรกระทบอ ำนำจสู่อ ำเภอ ต ำบล ทั้งนี้ต้องสร้ำงควำมรู้ ควำมเข้ำใจให้กับบุคลำกร 
ผู้ปฏิบัติงำนที่ศูนย์ให้ทรำบหรือถ่องแท้เพ่ือแก้ปัญหำให้กับประชำชนอย่ำงจริงจัง 
  - โครงสร้ำง (ท้องถิ่น  อ ำเภอ  จังหวัด) 
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  - ส ำนักงำนเทศบำล 
  - อบต. 
  - โครงสร้ำงระดับจังหวัด (ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด) 
  - โครงสร้ำงระดับอ ำเภอ (นำยอ ำเภอ) 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมกลำง 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมต ำบล 
  - ระดับอ ำเภอ อยู่กับจังหวัด เนื่องจำกบุคลำกรมีควำมรู้ทำงกฎหมำยมำกกว่ำระดับอ ำเภอ 
จะแก้ปัญหำได้ดีกว่ำ 
  - ควรมีศูนย์ด ำรงธรรมระดับอ ำเภอดูแลแก้ไขปัญหำระดับต ำบลและอ ำเภอ 
  - มีศูนย์ด ำรงธรรมระดับจังหวัด 
  - ควรมีศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด อ ำเภอ หมู่บ้ำน และ อปท. 
  - ระดับจังหวัดและอ ำเภอให้มีส่วนรำชกำรเป็นกรรมกำรในศูนย์ฯ และมำประจ ำศูนย์ด ำรงธรรม 
  -  

 
 
 
 
 
 
 
 

  - ให้แต่ละอ ำเภอมีศูนย์ด ำรงธรรมเพ่ือรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์แต่ละท้องที่ 
  - ให้ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ มีส่วนรำชกำรอ่ืน ๆ มำประจ ำศูนย์ฯ อ ำเภอ เพ่ือ 
   (๑) มีส่วนร่วมและรู้จักเป็นเจ้ำของในกำรแก้ไขปัญหำ 
   (๒) ประโยชน์ในกำรบูรณำกำร แก้ไขปัญหำและเพ่ิมประสิทธิภำพของศูนย์ 
  - ตั้งศูนย์ในระดับต ำบลให้ อบต. เป็นที่ตั้งของศูนย์ เพ่ือแก้ไขปัญหำในเบื้องต้น 
  - น่ำจะมีระดับอ ำเภอ 
  - อยำกให้โครงสร้ำงศูนย์ด ำรงธรรมถึงระดับท้องที่ ผู้ใหญ่บ้ำน ก ำนัน และน ำเข้ำสู่กำรประชุม
รว่ม ถ้ำเป็นเรื่องด่วน ขอให้มีศูนย์ด ำรงธรรมต ำบล อบต./ ทต. รับเรื่องร้องทุกข์ และแก้ไขเบื้องต้นและส่งเรื่อง
ทั้งหมด (ท้ังที่แก้ไขได้และไม่ได้) ให้กับอ ำเภอ 
  - ระดับท่ีประชุมเข้ำถึงง่ำย 
  - โครงสร้ำงจำกท้องถิ่นสู่ระดับจังหวัด 
  - โครงสร้ำงของศูนย์ด ำรงธรรมควรจัดตั้งแบบกระจำยอ ำนำจอยู่ตำมเทศบำล และอบต. ด้วย 
เพ่ือควำมเข้ำถึง เร็ว และว่องไว 
  - มีเจ้ำหน้ำที่ในระดับท้องถิ่นไว้บริกำรรับข้อร้องเรียนหรือรับทรำบปัญหำในพ้ืนที่ 
  - อยู่ในก ำกับของผู้ว่ำฯ 
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  - มีค ำสั่งจำกผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดชัดเจน 
  -  

 
 
 
 
 
 
 
 

 ๒.๑.๒ เป็นอิสระ 
  - เป็นเอกเทศ 
  - ควรตั้งเป็นหน่วยงำนเฉพำะไม่ยึดอยู่กับกระทรวงมหำดไทย 
  - ปรำศจำกกำรแทรกแซงจำกหน่วยงำนใด ๆ 
  - มีควำมเป็นอิสระในกำรด ำเนินงำน 

 ๒.๑.๓ ควรมีหน่วยงานต้นสังกัด 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมควรภำยใต้ส ำนักงำนนำยกรัฐมนตรีหรือกระทรวงยุติธรรม องค์กรที่มี
กฎหมำยรองรับ สั่งกำรหน่วยงำนอื่นได้ 

 ๒.๑.๔ มีคณะกรรมการของศูนย์ 
  - มีคณะกรรมกำรในระดับหัวหน้ำส่วนรำชกำร 
  - ศูนย์ระดับอ ำเภอ มีนำยอ ำเภอ และหัวหน้ำส่วนที่รับผิดชอบปัญหำและผู้แทนผู้ร้องทุกข์ 
ผู้แทนผู้ถูกต้อง และผู้เกี่ยวข้อง 
  - มีคณะท ำงำนในระดับอ ำเภอ ประกอบด้วย อ ำเภอ ผู้ปกครองท้องที่  ทหำร ต ำรวจ 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ร่วมกันพิจำรณำแก้ไขปัญหำ 
  -  

 
 
 
 
 
 
 
 

  



- ๙ - 

 ๒.๑.๕ เชื่อมโยงกับทุกส่วนราชการ 
  - มีกำรบูรณำกำรเจ้ำหน้ำที่ทุกกระทรวง 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมคือหน้ำที่ของทุกภำคส่วนที่เก่ียวข้อง 
  - เชื่อมโยงกับหน่วยงำนที่เป็นเครือข่ำยอย่ำงใกล้ชิด 
  - แต่งตั้งเจ้ำหน้ำที่แต่ละหน่วยงำนให้มำมีส่วนร่วมในกำรรับทรำบปัญหำ 
  - กำรจัดตั้งองค์กรชื่อถึงกันหมด 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมควรมีในทุกส่วนรำชกำร 
  - ควรมีหน่วยงำนภำครัฐเป็นส่วนร่วมในกำรตัดสินเรื่องส ำคัญเร่งด่วน 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมมีอ ำนำจในกำรประสำนงำนกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรวดเร็วมำกข้ึน 

 ๒.๑.๖ มีบุคลาการประจ า 
  - มีบุคลำกรประจ ำพื้นที่ แต่ละพ้ืนที่ในส่วนของต ำบล  
  - โครงสร้ำง (ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด เจ้ำหน้ำที่ เงินเดือน ประชำชน ผู้ทรงคุณวุฒิ งบประมำณ) 
  - ควรมีโครงสร้ำงที่มีบุคลำกรเฉพำะทำงเพ่ือง่ำยแก่กำรแก้ไขได้ว่องไว 
  - ฝ่ำยอ ำนวยกำร (รับเรื่อง) เจ้ำหน้ำที่ ๕ - ๑๐ คน 
  - ฝ่ำยปฏิบัติพื้นท่ี (ตรวจสอบ) (เจ้ำหน้ำที่นิติกร และเจ้ำหน้ำที่อ่ืน ๆ ๓ - ๕ คน) 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมรับผิดอบไม่ใช่เป็นไปรษณีย์ 
  - โครงสร้ำงอ ำเภอ (บุคลำกร วัสดุอุปกรณ์) มีนิติกร เจ้ำหน้ำที่ทุกส่วนรำชกำร อยู่เป็นประจ ำ 

 ๒.๑.๗ ประชาชนมีส่วนร่วม 
  - โครงสร้ำงกำรจัดกำรองค์รวมให้ประชำชนมีส่วนร่วม 
  - มีโครงสร้ำงภำคประชำชน 

 

๒.๒ องค์ประกอบ ด้านภารกิจ 

 ๒.๒.๑ One Stop Service 
  - ด ำเนินกำรให้เสร็จสิ้น ณ จุดเดียว 
  - เบ็ดเสร็จจำกจุดแรก 

 ๒.๒.๒ รับเรื่องร้องเรียน 
  - รับเรื่อง ไกล่เกลี่ย ส่งเรื่อง ติดตำม รำยงำน แจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 
  - รับเรื่องแล้วลงรับเอกสำร 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมคอยบริกำรประชำชนที่ได้รับควำมเดือดร้อน รับร้องทุกข์ ชำวบ้ำน 
  - รับเรื่องปรึกษำหำรือกับส่วนท้องที่ 
  - รับเรื่องปัญหำร้องทุกข์ ร้องเรียน ปัญหำของประชำชนที่ไม่ได้รับควำมเป็นธรรมทั้งเกี่ยวกับ
ปัญหำส่วนตัว ส่วนรวม ภำคประชำชน ภำครัฐ 
  - ประกอบด้วยผู้รับผิดชอบรับเรื่องรำวร้องทุกข์ของหน่วยงำนต่ำง ๆ นั้น 
  - มีภำรกิจรับเรื่องรำวร้องทุกข ์
  - แก้ไขปัญหำในเบื้องต้นก่อนส่งเรื่องต่อหน่วยงำนอื่น (ไม่ใช่ส่งเรื่องอย่ำงเดียว) 
  - สำมำรถไกล่เกลี่ยปัญหำได้ 



- ๑๐ - 

  - รับเรื่องร้องทุกข์ให้ค ำปรึกษำด้ำนกฎหมำย 
  - เอำใจใส่ดูแลทุกเรื่องร้องเรียน 
  - รับเรื่องร้องทุกข์ ทั้งตั้งรับและตั้งรุก ไปตำมต ำบลในอ ำเภอเพ่ือให้ประชำชนแน่ใจว่ำเรื่องที่
รับในท้องที่จะถึงส่วนกลำง 
  - รับเรื่องร้องทุกข์ตลอด ไม่เว้นวันหยุดรำชกำร 
  - ท ำหน้ำที่ทุกเรื่องท่ีชำวร้องทุกข์ 
  - รับทรำบปัญหำควำมเดือดร้อน 

 ๒.๒.๓ พิจารณาเบื้องต้น 
  - แยกประเภทเรื่องร้องทุกข์ให้ถูกต้อง 
  - ลงพื้นที่ตรวจสอบจริง 
  - กลั่นกรองเรื่องร้องเรียน 
  - ให้ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดไต่สวนข้อเท็จจริงก่อนว่ำควรรับหรือไม่รับ เพ่ือป้องกันกำรกลั่น
แกล้งกัน เสมือนเป็นศำลชั้นต้นที่ต้องไกล่เกลี่ย 

 ๒.๒.๔ ไกล่เกลี่ย 
  - ไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียนในเบื้องต้น 
  - ไกล่เกลี่ยคู่กรณี 
  - ไกล่เกลี่ยข้อพิพำทข้อร้องเรียนให้ถูกต้องเป็นธรรมรวดเร็ว 
  - แก้ไข ไกล่เกลี่ยเรื่องท่ีสำมำรถแก้ไขได้ 
  - มีอ ำนำจไกล่เกลี่ยข้อพำท (เรียกคู่กรณี ไกล่เกลี่ย ไต่สวน) จะไกล่เกลี่ยเพ่ือให้ยุติปัญหำนั้นได้ 
  - ด ำเนินกำรไกล่เกลี่ย 

 ๒.๒.๕ ส่งต่อ 
  - ส่งเรื่องต่อ 
  - ส่งต่อให้หน่วยงำนที่รับผิดชอบโดยตรงด ำเนินกำรตำมภำรกิจ 

 ๒.๒.๖ ประสานเพื่อแก้ปัญหา 
  - ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำต่ำง ๆ  
  - ดูแลแก้ไขปัญหำให้ประชำชน 
  - สำมำรถแก้ปัญหำได้ทันที 
  - ประสำนงำนกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
  - แก้ไขปัญหำด้วยควำมเป็นธรรมแก่ทุกๆ คน 
  - ท ำงำนด้วยควำมรวดเร็ว 
  - ต้องแก้ปัญหำกำรร้องทุกข์ได้จริงด้วยควำมเป็นธรรม โดยอ ำนำจและหน้ำที่ของศูนย์ฯ 
  - ชุมชนแก้ปัญหำด้วยกันเอง 
  - พร้อมติดตำมปัญหำเรื่องร้องเรียน 
  



- ๑๑ - 

 ๒.๒.๗ การติดตามประเมินผล 
  - ติดตำมผลส ำเร็จของงำนที่ปฏิบัติ 
  - ประสำนงำนโดยเป็นผู้รับผิดชอบหลักในกำรติดตำมงำน 
  - วิเครำะห์ปัญหำผลกำรด ำเนินงำนเพื่อปรับปรุงให้ดีขึ้น 
  - กำรติดตำมผลกำรด ำเนินงำนทั้งในระดับจังหวัด ต ำบล อ ำเภอ 
  - ประเมินผล 

 ๒.๒.๘ รายงานต่อผู้ร้องฯ 
  - รำยงำนตำมล ำดับ 
  - รำยงำนกำรแก้ไข วิธีกำร ขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 
  - สรุปผลกำรแก้ไขปัญหำที่ได้รับให้ประชำชนได้ทรำบ 
  - สรุปและรำยงำนผล 
  - จริงใจในกำรตำมเรื่องรำว 
  - รำยงำนให้ผู้ร้องรับทรำบไม่เกิน ๗ วัน 
  - สรุปผล 
  - ส่งบริกำรต่อประชำชนโดยตรง 

 ๒.๒.๙ ตัดสินข้อพิพาท 
  - มีอ ำนำจในกำรตัดสินชี้ขำดในกรณีไม่ขัดต่อกฎหมำย 
  - ลงโทษหน่วยงำนที่ไม่ให้ควำมร่วมมือ 
  - มีอ ำนำจกำรตัดสินใจได้เลย 
  - มีอ ำนำจในกำรเรียกตัวคู่กรณีถ้ำไม่มีควำมผิด 

 ๒.๒.๑๐ ท างานเป็นเครือข่าย 
  - ประชำคมสร้ำงเครือข่ำยของศูนย์ในระดับท้องถิ่นเพ่ือสร้ำงควำมเข้ำใจ 
  - ประสำนควำมร่วมมือกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

 ๒.๒.๑๑ มีเจ้าหน้าที่เชี่ยวชาญเฉพาะ 
  - มีเจ้ำหน้ำที่คัดกรองเพ่ิมข้ึนจำกปัญหำบุกรุกที่ดิน (ตำมประกำศของ คสช. ที่มีอยู่แล้ว) 
  - มีเจ้ำหน้ำที่ทุกด้ำนเพื่ออ ำนวยควำมสะดวก 
  - มีนิติกรที่มีคุณภำพยุติธรรม โปร่งใส (ไม่ใช่เชื่อตำมนิติกรหน่วยงำนอื่น) 
  - ควรมีหน้ำที่เฉพำะทำงเพ่ือรองรับภำรกิจที่หลำกหลำยของศูนย์ด ำรงธรรม 
  - ควรมีเจ้ำหน้ำที่ลงไปช่วยแก้ไขปัญหำด้วย 

 ๒.๒.๑๒ การให้ความรู้และค าปรึกษา 
  - รวมถึงกำรให้ควำมเข้ำใจให้กับประชำชนในครำวเดียวกัน 
  - ให้ควำมรู้ของหน่วยงำนตำมข้อซักถำมของประชำชน 
  - นอกจำกรับเรื่องร้องเรียนแจ้งให้ค ำปรึกษำ ให้ควำมรู้ เพ่ือแก้ปัญหำในเบื้องต้น 
  - ปรึกษำทุกเรื่อง 
  - เป็นตัวกลำงในกำรบูรณำกำรสื่อสำร 
  - เป็นผู้ให้ค ำปรึกษำปัญหำเบื้องต้นให้กับประชำชนได้ 



- ๑๒ - 

  - ให้ข้อมูล ค ำปรึกษำ 

  - ให้ค ำปรึกษำกฎหมำยที่เป็นประโยชน์ต่อประชำชน (ควรมีนักกฎหมำยประจ ำเพ่ิม) 

 

๒.๓ องค์ประกอบ เฉพาะ 

 ๒.๓.๑ ด้านการสร้างความเป็นธรรม 
 เชิญทั้ง ๒ ฝ่ายมาพูดคุย รับฟังเหตุผล 

  - ฟังเหตุผลพิจำรณำดูถึงควำมเป็นจริง ควำมเป็นกลำงไม่เอนเอียงไปฝ่ำยใดฝ่ำยหนึ่ง 
  - เรียกคู่กรณีทั้ง ๒ ฝ่ำย มำให้ปำกค ำสอบถำมข้อเท็จจริง และรับฟังทั้ง ๒ ฝ่ำย ก่อนที่จะให้
ทั้ง ๒ ฝ่ำย ได้เจอและเจรจำไกล่เกลี่ยกัน 
  - ตรวจสอบสภำพแวดล้อมของพ้ืนที่ที่เป็นประเด็น 
  - สอบถำมข้อเท็จจริงทั้ง ๒ ฝ่ำย 
  - ต้องฟังข้อมูลของทั้งสองฝ่ำยแล้วต้องศึกษำหำข้อเท็จจริงจำกบุคคลรอบข้ำงหรือเกี่ยวข้อง
แล้วสรุปผล โดยเป็นกลำงและยุติธรรม แล้วแจ้งให้ทั้งสองฝ่ำยทรำบ 
  - สอบถำมข้อเท็จจริงทั้ง ๒ ฝ่ำย และเจรจำไกล่เกลี่ยทั้งผู้ร้องและผู้ถูกร้อง 
  - ปรับควำมเข้ำใจทั้ง ๒ ฝ่ำย โดยไม่เข้ำข้ำงฝ่ำยใดฝ่ำยหนึ่ง โดยยึดหลักคุณธรรมเป็นที่ตั้ง 
  - ฟังเหตุผลทั้งสองฝ่ำย 
  - รับฟังปัญหำด้วยควำมเห็นใจทั้ง ๒ ฝ่ำย 
  - เชิญคู่กรณีมำเจรจำไกล่เกลี่ยเพ่ือสอบถำมข้อเท็จจริงของทั้ง ๒ ฝ่ำย 
  - ไกล่เกลี่ยให้ควำมเป็นธรรมและได้ข้อสรุปที่เป็นได้ท้ัง ๒ ฝ่ำย 

 เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจริงใจ ต้องมีความรู้ (เน้นกฎหมาย) มีทักษะ และถ่ายทอดข้อมูลได้ดี 
  - เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯ จะต้องมีควำมรู้พ้ืนฐำนด้ำนกฎหมำยวิเครำะห์สถำนกำรณ์และเหตุกำรณ์ มี
ควำมคิดท่ีเป็นธรรม หำข้อยุติ ทั้ง ๒ ฝ่ำย ได้สมดุล 
  - ผู้รับเรื่องนอกจำกจะต้องมีควำมรู้ควำมสำมำรถในหน้ำที่แล้วจะต้องสำมำรถ่ำยทอดข้อมูล
ข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องสำมำรถเข้ำใจ และแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้นได ้
  - ให้พนักงำนรู้กฎหมำยอย่ำงลึกซึ้ง สำมำรถให้ค ำแนะน ำที่ถูกต้องแม่นย ำรู้ทั้งภำคทฤษฎีและ
ภำคปฏิบัติที่น ำไปใช้ในชีวิตประจ ำวันได้ 

 ผู้ไกล่เกลี่ยต้องเป็นกลาง เป็นธรรม เป็นที่ยอมรับมาจากหลายฝ่าย 
  - ผู้รับเรื่องจะต้องรับฟังควำมคิดเห็นของทั้ง ๒ ฝ่ำย โดยไม่เอนเอียงไปทำงใดทำงหนึ่ง รับฟัง
และวิเครำะห์ข้อมูลด้วยควำมเป็นธรรม 
  - ผู้ไกล่เกลี่ยต้องควำมเป็นกลำง 
  - ท ำตัวเป็นกลำงไม่ฝักใฝ่ฝ่ำยใด 
  - ดูเหตุผลว่ำใครถูกผิด 
  - ต้องให้ควำมเป็นธรรมกับทั้งสองฝ่ำย 
  - ผู้ไกล่เกลี่ยต้องรับฟังข้อเท็จจริงจำก ๒ ฝ่ำย ให้ได้ข้อมูลได้มำกท่ีสุด 
  - Win - win 
  - กรรมกำรกลำงมำจำก ๓ ฝ่ำย 



- ๑๓ - 

  - ต้องมีคนกลำงกับท้ัง ๒ ฝ่ำย ในกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
  - ในท้องที่ควรมีผู้ใหญ่บ้ำน และกรรมกำรหมู่บ้ำน ร่วมกันพิจำรณำร่วมกันเป็นกลุ่มเพ่ือจะ
ได้รับควำมเป็นธรรมในชุมชนเป็นเบื้องต้น เรื่องจะได้ไม่ถึงศำล 
  - เจ้ำหน้ำที่ต้องท ำตัวเป็นกลำงไม่เข้ำข้ำงฝ่ำยใดฝ่ำยหนึ่ง 
  - มองประเด็นปัญหำด้วยใจเป็นกลำงแก้ปัญหำไกล่เกลี่ยภำยใต้กฎระเบียบและข้อกฎหมำย 
แต่ถ้ำกำรตกลงกันไม่มีผลกระทบหรือเกิดควำมเสียหำยต่อบุคคลภำยนอก ก็ให้เป็นไปตำมที่ตกลงกันของคู่กรณี 
  - กำรวำงตัวเป็นกลำง “ไม่ใช้อำรมณ์ในกำรตัดสิน” 
  - กำรปฏิบัติกับทุกเพศ ทุกวัย ทุกอำชีพอย่ำงเท่ำเทียมกัน “ยึดหลักสิทธิมนุษยชน” 
  - ใช้อ ำนำจที่มีอยู่ไกล่เกลี่ยด้วยควำมเมตตำกรุณำ บำงครั้งต้องใช้เงินเพ่ือช่วยเหลือบ้ำงก็
จ ำเป็นต้องใช้เงิน 
  - ใช้กฎหมำยและใช้วิธีไกล่เกลี่ยและประกอบศีลธรรม ศีล ๕ เป็นหลักในกำรให้ควำมเป็นธรรม 
  - ผู้ที่จะไกล่เกลี่ยจะต้องเป็นบุคคลที่ยอมรับของชุมชน สะท้อนควำมจริง โดยอธิบำย
เปรียบเทียบ ข้อเท็จจริงด้ำนบวกและลบ ได้เข้ำใจและถูกต้อง 
  - ผู้ปฏิบัติต้องใช้หลักเมตตำธรรมเป็นเครื่องมือในกำรด ำเนินกำร 

 พัฒนาบุคลากรเจ้าหน้าที่ให้เข้าใจ เข้าถึง ต่อปัญหาของประชาชนผู้ร้องเรียนให้มากขึ้น 

 ๒.๓.๒ ด้านระเบียบกฎหมายที่รองรับ 
  - กฎหมำยที่เกี่ยวข้องควรมีสภำพบังคับ โดยอำจด ำเนินกำรได้เอง หรือมีกฎหมำยก ำหนด
อ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรร่วม 
  - ให้ศูนย์ด ำรงธรรมควำมเหมำะสมตำมเรื่องต่ำง ๆ ที่ร้องเรียน ตำมเรื่องที่ร้องขอว่ำควรหรือ
ไม่ให้ควำมเป็นธรรมกับประชำชน 
  - ให้กฎหมำยครอบคลุมทั้งระบบกระทบ ดุลยพินิจแต่ละหน่วยงำน 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมควรจะมีแบบแผนที่ชัดเจนยิ่งขึ้นเก่ียวกับแนวทำงกำรปฏิบัติงำน 
  - มีอ ำนำจไกล่เกลี่ยปัญหำที่ประชำชนมำร้องเรียนเบื้องต้นและมีอ ำนำจในกำรแสวงหำ
ข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 
  - ควรมีกำรอบรมให้ควำมรู้กับบุคลำกรอย่ำงต่อเนื่องให้ทันต่อเหตุกำรณ์ เพ่ือน ำควำมรู้มำใช้
ประโยชน์ให้กับประชำชนและให้ควำมรู้ประชำชนให้ทรำบบทบำทหน้ำที่ของตนด้วย 
  - รวมกฎหมำยที่ง่ำยสั้นกระชับที่เก่ียวข้องในชีวิติประจ ำวันของประชำชน 
  - โครงสร้ำงคณะกรรมกำรที่ครอบคลุม 
  - ต้องมีเหตุผลที่เป็นจริง 
  - ต้องระบุผู้ร้องเรียน 
  - มีกำรแจ้งศูนย์ด ำรงธรรมไม่มีเหตุอันควร 
  - ผู้ร้องเรียนต้องรับผิดชอบในทุก ๆ ด้ำน 
  - เพ่ิมบทบำทหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรม 
  - วิธีกำรร้องทุกข์ของชำวบ้ำนให้เข้ำถึงได้ง่ำย 
  - มีกฎหมำยที่ชัดเจนเป็นธรรมเพื่อยุติ ไกล่เกลี่ยปัญหำ 
  - กฎหมำยคุ้มครองเจ้ำหน้ำที่ท่ีปฏิบัติงำน 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมต้องเป็นธรรมจริง ๆ 



- ๑๔ - 

  - นอกจำกผู้มีควำมรับผิดชอบด้ำนกฎหมำยจะต้องแม่นกฎหมำยแล้ว กำรช่วยไกล่เกลี่ย
ระหว่ำงคู่กรณี เพ่ือลดปริมำณคดีที่เข้ำมำสู่กระบวนกำรยุติธรรมทั้งทำงแพ่งและทำงอำญำจึงมีส่วนส ำคัญ 
  - ไกล่เกลี่ยปัญหำข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นธรรม 
  - เจ้ำหน้ำที่ท ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนแต่ละส่วนรำชกำรอำจมีกำรปรับเปลี่ยนคนอยู่บ่อย ๆ ผู้
ที่มำรับหน้ำที่ใหม่อำจไม่มีควำมรู้ที่ครอบคลุมด้ำนกฎหมำย อำจจะวิเครำะห์ปัญหำและยกข้อกฎหมำยไม่
ถูกต้อง ศูนย์ด ำรงธรรมจะสำมำรถมีกรณีศึกษำให้เป็นตัวอย่ำงได้หรือไม่ 
  - อยำกให้ศูนย์ด ำรงธรรมมีอ ำนำจในกำรออกหมำยเรียก 
  - ตรวจค้น 
  - ก ำหนดขั้นตอนกำรปฏิบัติ 
  - ขอบเขตของกำรร้องทุกข์ร้องเรียน 
  - อยำกให้เจ้ำหน้ำที่รับเรื่องและกลั่นกรองเรื่องให้ค ำแนะน ำก่อนส่งเรื่องต่อให้หน่วยงำนอ่ืน 
และประชำชนบำงท่ำนมองว่ำมีกำรส่งเรื่องต่อท ำให้ล่ำช้ำ 
  - ควรมีทนำยนั่งประจ ำศูนย์ด ำรงธรรม เพ่ือช่วยเหลือด้ำนกฎหมำย 
  - ควรจะเข้ำถึงพ้ืนที่ห่ำงไกลให้มำกยิ่งขึ้น 
  - ควรมีที่ปรึกษำกฎหมำยนั่งประจ ำศูนย์ด ำรงธรรม 
  - ทบทวนข้อกฎหมำยอำจมีช่องว่ำงระหว่ำงกฎหมำยอยู่ 
  - มีกำรประชุมเป็นประจ ำและก ำหนดในแต่ละเดือน 

 ๒.๓.๓ ด้านการบริหารจัดการ 
 จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน/ ช่องทางการร้องเรียน 

  - ควรมีคู่มือกำรปฏิบัติงำน/ขั้นตอนของแต่ละหน่วยงำนให้เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรม 
  - ควรมีประเด็นปัญหำ/วิธีกำรแก้ไขปัญหำของแต่ละหน่วยงำนให้เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรม 

 มีโครงสร้างการท างานชัดเจน 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมต้องมีโครงสร้ำงกำรท ำงำนที่ชัดเจนให้เหมำะสมกับภำรกิจที่หลำกหลำยของ
ศูนย์ด ำรงธรรม 

 พัฒนาบุคลากร 
  - จัดตั้งบุคลำกรประจ ำพ้ืนที่เพ่ือเป็นตัวแทนประชำชนที่ขำดควำมรู้และรำยละเอียดในกำร
ร้องเรียน 
  - ให้ศูนย์ด ำรงธรรมมีงบประมำณและบุคลำกรที่มีควำมเป็นกลำง และมีควำมรู้ 
  - ให้เจ้ำหน้ำที่ที่มีควำมรู้ควำมเข้ำใจในแต่ละภำคส่วนจริง ๆ มำร่วมบูรณำกำรแก้ปัญหำที่
ศูนย์ เพื่อลดขั้นตอนกำรแก้ปัญหำหรือสำมำรถสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจให้กับประชำชนได้ 

 มีภาวะผู้น า/ ผู้น าให้ความส าคัญ 
  - ผู้น ำต้องให้ควำมส ำคัญอย่ำงจริงจัง และเปิดใจในกำรรับเรื่องรำวต่ำง ๆ เพ่ือตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และให้ควำมเป็นธรรมกับทุกฝ่ำยอยู่ถูกต้องและเกิดประสิทธิภำพอย่ำงสูงสุด 
  - ให้ผู้บังคับบัญชำเข้ำถึงประชำชนและให้ท ำงำนให้เร็วกว่ำนี้ 
  - ขอให้ผู้มีอ ำนำจให้ควำมส ำคัญต่อศูนย์ด ำรงธรรม 
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 การบูรณาการการท างานร่วมกัน 
  - เพ่ิมเจ้ำหน้ำที่จำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง เช่น กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค เพ่ือท ำหน้ำที่คัดกรอง 
รับเรื่องร้องเรียน รับค ำร้องต่ำง ๆ  
  - กรณีหน่วยงำนที่มี Call center หำกมีผู้ร้องเรียน ควรให้เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรมโทรแล้ว
ประสำนทันที เพ่ือควำมสะดวกพร้อมกับกรอบแบบฟอร์ม และส่ง Fax ยืนยันอีกครั้งหนึ่งทำง Fax โดย
เจ้ำหน้ำที่หน่วยงำนนั้นไม่มำก็ได้ 
  - ประชุมหัวหน้ำส่วนรำชกำรเพ่ือชี้แจงกำรด ำเนินงำนให้ชัดเจน เพื่อหัวหน้ำส่วนรำชกำรจะได้
ปฏิบัติให้ถูกต้องตรงตำมภำรกิจของศูนย์ด ำรงธรรม 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดและอ ำเภอ ควรมีคณะกรรมกำรประกอบด้วยส่วนรำชกำรต่ำง ๆ 
และส่งรำยชื่อเข้ำมำเข้ำเวร 
  - กำรบูรณำกำรยังไม่เข้ำใจคือส่วนรำชกำรต่ำง ๆ ยังไม่เข้ำใจ เหมือนว่ำอ ำเภอไปใช้เขำ
ท ำงำน 
  - ขอควำมร่วมมือส่วนรำชกำรให้ร่วมตรวจสอบ ยังต้องท ำเป็นหนังสือและรอผู้บังคับบัญชำสั่ง 
  - ไม่มีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว/คนรับเรื่องก็จะมีเฉพำะเจ้ำหน้ำที่ กับปลัดเท่ำนั้น ซึ่งน่ำจะท ำเวรรับ
เรื่องร้องทุกข ์
  - ขอควำมร่วมมือในกำรติดตำมเรื่องรำวร้องทุกข์ของประชำชนให้ได้รับควำมยุติธรรม 

 จัดท าให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกในศูนย์ฯ 
  - ห้องศูนย์ด ำรงธรรมใช้ร่วมกับห้องก ำนัน ผู้ใหญ่บ้ำน ไม่มีห้องเฉพำะบำงทีมันเป็นควำมลับ ผู้
ร้องอำจต้องได้รับควำมคุ้มครอง 
  - อุปกรณ์ของศูนย์ เช่น คอมฯ (โน้ตบุ๊ค) เครื่องปริ้นท์, กล้อง, เพ่ือใช้ออกพ้ืนที่น่ำจะมีให้
เฉพำะศูนย์โดยตรง 

 ประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่ประชาชน 
  - ให้ศูนย์ด ำรงธรรมจัดประชุมร่วมกับชำวบ้ำนเริมควำมรู้สู่ชุมชน 
  - ให้มีกำรเผยแพร่ข่ำวสำรให้ประชำชนได้รับรู้อย่ำงท่ัวถึง และหลำกหลำย 
  - ขำดประชำสัมพันธ์ศูนย์ด ำรงธรรม ควรปรับปรุง 
  - สร้ำงควำมเข้ำใจให้กับหน่วยงำนต่ำง ๆ เกี่ยวกับศูนย์ด ำรงธรรม รวมถึงกำรเข้ำถึงควำม
ต้องกำรของประชำชนหรือผู้รับบริกำรต่ำง ๆ ที่ยื่นร้องเรียน 
  - ควรให้ควำมเอ้ือเฟ้ือกับผู้ที่เข้ำมำร้องทุกข์หรือขอข้อมูลข่ำวสำรด้วยควำมเป็นมิตรและยิ้มแย้ม 

 การมีส่วนร่วมของภาคประชาชน 
  - กำรส่งเสริม และสนับสนุนให้ภำคประชำสังคม (รัฐ เอกชน ภำคประชำชน NGO) มีส่วน
ร่วมในกำรปฏิบัติงำนอย่ำงเข็มแข็ง และจริงจัง 
  - อยำกให้มีภำคประชำชนมำร่วมอยู่ด้วย เช่น ผู้น ำต ำบล 
  - สนับสนุนหน่วยงำนของศูนย์ด ำรงธรรมดูแลประชำชน 

 มีการจัดท ากระบวนการการท างาน/ วิธีการแก้ไขปัญหา 
  - ต้องมีกำรไต่สวนข้อร้องเรียนว่ำมีมูลหรือไม่ ถ้ำมีมูลศูนย์ฯ สำมำรถไกล่เกลี่ยข้อพิพำทได้โดย
ตนเองหรือไม่ ถ้ำแก้ไขโดยตนเองไม่ได้ให้เชิญเจ้ำหน้ำที่ที่เก่ียวข้องมำให้ข้อมูล ข้อเท็จจริง  
ศูนย์สรุปปัญหำแจ้งที่ร้องทุกข ์



- ๑๖ - 

 มีมาตรการคุ้มครองผู้ร้องเรียนและผู้แจ้งเบาะแส 
  - ให้มีกฎหมำยคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

 ให้มีเจ้าหน้าที่ต าแหน่งสูง/ มีประสบการณ์ มาประจ าศูนย์ฯ 
 อ่ืน ๆ 

  - ให้มีคณะกรรมกำรที่มำจำกหน่วยงำนต่ำง ๆ ให้มำเข้ำเวร หรือมีที่ติดต่อได้กรณีต้องกำร
ควำมช่วยเหลือ 
  - จัดให้มีชุดเคลื่อนที่เร็ว และมีกำรประสำนกับท้องที่เพ่ือควำมรวดเร็วในกำรแก้ปัญหำ 
  - หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องต้องให้ควำมร่วมมือกับศูนย์ฯ 
  - ให้มีประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรท ำงำนของศูนย์ฯ ในระดับต ำบล 
  - อยำกให้มีกำรพัฒนำบุคลำกร เช่น วิธีกำรไกล่เกลี่ย  
  - ระเบียบกฎหมำยที่เกี่ยวข้องกับกำรท ำงำน 
  - อยำกให้มีกำรก ำหนดวิธีกำรคัดกรองเรื่องร้องเรียน และก ำหนดกรอบระยะเวลำกำรแก้ไขปัญหำ 
  - ควรขยำยกรอบระยะเวลำกำรท ำงำนให้ยำวขึ้น (ปัจจุบันมีเวลำ “๗ วัน” กระชั้นไป) 
  - เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯ ควรมีฐำนะต ำแหน่งที่สูงพอควร และประสบกำรณ์ที่เพียงพอ เพ่ือให้
สอดคล้องกับปัญหำในพื้นที่ เช่น ต ำแหน่งสำรวัตร รองผู้ก ำกับ 
  - ให้ควำมรู้ เผยแพร่ ขั้นตอน ภำระของศูนย์แก่สำธำรณะได้ทรำบเพ่ือให้ทรำบช่องทำงกำร
ติดต่อหรือร้องเรียนที่ศูนย์ฯ 
  - ให้มีกำรประมวลปัญหำ อุปสรรคในกำรแก้ไขปัญหำระดับพ้ืนที่ ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง
พิจำรณำปรับปรุงระเบียบ ข้อก ำหนดที่ขัดข้อง และอุปสรรคอื่น (วำระศูนย์ด ำรงธรรมประจ ำปี) 

 ๒.๓.๔ ด้านการพัฒนาบุคลากร 
 การสร้างและพัฒนาเครือข่ายท้ังแนวราบและแนวดิ่ง 

  - บูรณำกำรบุคลำกรของทุกหน่วยงำน เพ่ือบรรลุเป้ำหมำยของศูนย์ด ำรงธรรม 
  - ให้อ ำนำจศูนย์ด ำรงธรรมในกำรขอควำมร่วมมือจำกหน่วยงำนต่ำง ๆ ให้ชัดเจน 
  - กำรบูรณำกำรหัวหน้ำส่วนรำชกำร ภำคเอกชน กรรมกำรหมู่บ้ำน ผู้ใหญ่บ้ำน ตัวแทน
ประชำชน ร่วมปฏิบัติหน้ำที่ แก้ปัญหำ 
  - เพ่ิมควำมรู้ให้บุคลำกรให้มีเข้ียวเล็บในกำรแก้ไขปัญหำได้ดีขึ้น 
  - ผู้น ำในพ้ืนที่ (ก ำนัน/ผู้ใหญ่บ้ำน) เป็นกลไกในกำรขับเคลื่อนได้เป็นอย่ำงดี ควรกระจำยศูนย์
ลงสู่ต ำบล/หมู่บ้ำน 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอมีคณะท ำงำนร่วมกันพิจำรณำแก้ไขปัญหำ ประกอบด้วย อ ำเภอ 
ผู้ปกครองท้องที่ ทหำร ต ำรวจ เนื่องจำกใกล้ชิดปัญหำมำกกว่ำ  
  - เป็นผู้ที่มีมนุษยสัมพันธ์ คิดเชิงบวก 
  - เข้ำใจบทบำทภำรกิจของหน่วยงำนต่ำง ๆ 
  - ไม่มีธุรกิจ ผลประโยชน์แอบแฝง 
  - มีทักษะกำรเจรจำไกล่เกลี่ยเบื้องต้น 
  - ศูนย์ฯ ต้องไม่ท ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนอย่ำงเดียว 
  - กำรสนับสนุนปัจจัยกำรบริหำรของศูนย์ด ำรงธรรม 



- ๑๗ - 

  - ขำดดำบ เช่น คนท ำงำน งบค่ำน้ ำมัน (มีบำงครั้งไปไม่ถึง) คอมพิวเตอร์/เครื่องปริ้น ท์ 
(ตอนนี้ใช้ของส่วนตัว) อ ำนำจเรียกมำให้ถ้อยค ำ (ทุกวันนี้ไม่มำก็ต้องจ ำหน่ำยเรื่อง/เสียหน้ำ) 
  - ระดับอ ำเภอ/จังหวัด มีควำมเชี่ยวชำญในสำขำต่ำง ๆ มีควำมเพียงพอ สำมำรถสนับสนุน
หน่วยในระดับหมู่บ้ำนหรือต ำบลได้ 
  - ระดับหมู่บ้ำน/ต ำบล เน้นบทบำทของผู้น ำชุมชนในพ้ืนที่เป็นหลัก 

 การพัฒนาองค์ความรู้ความเข้าใจและทักษะของบุคลากร 
  - ต้องมีกำรอบรมให้ควำมรู้ และพัฒนำบุคลำกรในศูนย์ด ำรงธรรมในหลำยด้ำน เพรำะปัญหำ
ของศูนย์ค่อนข้ำงหลำกหลำย 
  - ดึงภำคประชำชนมำมีส่วนร่วมหำกบุคลำกรไม่เพียงพอ 
  - เสริมสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่อ ำนำจหน้ำที่มีกรอบอะไรบ้ำง 
  - เสริมสร้ำงอบรมเจ้ำหน้ำที่ เรื่องศิลปะกำรเจรจำ กำรพูดโน้มน้ำวคู่กรณีเพ่ือลดจ ำนวนข้อ
พิพำท 
  - ขำดควำมรู้ ควำมร่วมมือ 
  - อบรมบุคลำกรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพให้เกิดควำมรู้มำกยิ่งขึ้น จะได้น ำไปให้ควำมรู้แก่
ประชำชนต่อไป 
  - บุคลำกรของศูนย์ต้องมีควำมรู้ด้ำนต่ำง ๆ งำนต่ำง ๆ โดยต้องกำรอบรม/หรือให้ควำมรู้จำก
หน่วยงำนหลัก 
  - บุคลำกรของศูนย์ต้องมีจำกหลำยหน่วยงำน เพ่ือให้ค ำปรึกษำแนะน ำ 
  - ต้องมีองค์ควำมรู้หลำยด้ำนเพื่อให้ค ำปรึกษำเบื้องต้นแก่ผู้ร้องทุกข์และเข้ำใจปัญหำ 
  - พฤติกรรมรับเรื่องรำว ต้องมีลักษณะกำรเป็นผู้ฟังที่ดี พร้อมรับฟัง ปัญหำของผู้ร้องทุกข์ 
และมีบุคลิกที่ม่ันคง น่ำเชื่อถือ ศรัทธำ ดูน่ำพึ่งพำได้ 
  - มีเจ้ำหน้ำที่ประสำนงำนกับบุคลำกรในหน่วยงำนอ่ืนเพ่ือขอควำมร่วมมือในกำรร่วมกัน
แก้ปัญหำ 
  - มีบุคลำกรด้ำน IT เพ่ือเชื่อมโยงข้อมูลลงในคอมพิวเตอร์ สำมำรถเปิดดูได้ทั้งจังหวัด เป็น
ข้อมูลปัจจุบันหลังจำกผู้ร้องทุกข์แจ้ง 
  - บุคลำกรรับผิดชอบหลำยด้ำน 
  - อบรม/เพิ่มทักษะ/ให้ควำมรู้ให้แก่บุคลำกร 
  - ขำดบุคลำกรที่มีควำมรู้กฎหมำย 
  - ปัญหำที่ประชำชนมำติดต่อที่ศูนย์ด ำรงธรรมมีควำมหลำกหลำยเรื่อง จ ำเป็นต้องมีบุคลำกร
ที่มีควำมรอบรู้ ควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำได้ถูกต้องต่อผู้มำติดต่อ 

 อัตราก าลังระดับพื้นที่ 
  - บุคลำกรมีคนท ำงำนแค่ ๒ คน คือ ปลัดอ ำเภอ/ อส. แต่รับเรื่อง/ ภำรกิจ 
  - หรือเพ่ิมอ ำนำจให้บุคลำกร เช่น อ ำนำจในกำรขอควำมร่วมมือหน่วยงำนต่ำง ๆ อ ำนำจเรียก
บุคคล 
  - ต้องมีอัตรำบุคลำกรก่อนในกำรท ำงำนให้เพียงพอกับพ้ืนที่ของจังหวัด 
  - ต้องมีควำมรู้ในด้ำนกฎหมำยเบื้องต้น เพ่ือเป็นหลักในกำรด ำเนินกำร 
  



- ๑๘ - 

 ให้มีอ านาจในการบริหารจัดการแก้ไขปัญหากฎหมาย/กฎระเบียบ 
 ให้มีการก าหนดมาตรฐาน (กระบวน) การปฏิบัติงาน 

 

๒.๔ องค์ประกอบ ด้านอ่ืน ๆ 

 ๒.๔.๑ ศูนย์ด ารงธรรมต้องมีอ านาจในการตัดสินใจและแก้ปัญหาได้ 
  - ต้องมีอ ำนำจกำรตัดสินใจโดยถูกต้องและมีกฎหมำยรองรับ 
  - มีอ ำนำจเรียกคู่กรณีพิพำท ถ้ำไม่มำให้เป็นกำรผิดกฎหมำย 
  - ให้แต่ละส่วนของศูนย์มีอ ำนำจตัดสินใจตำมกฎหมำยและถูกต้อง 
   - แก้กฎหมำยบำงตัวให้สอดคล้อง  
  - ต้องมีอ ำนำจหน้ำที่ที่สำมำรถแก้ไขปัญหำและตัดสินใจได้ 

 ๒.๔.๒ ลงพ้ืนที่จริง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง และรับฟังประชาชนอย่างแท้จริง 
  - ลงพื้นที่หำข้อมูล เพ่ือรวบรวมเป็นกำรประกอบกำรไกล่เกลี่ย 
  - ใช้ควำมอดทนอดกลั้นต่อค ำพูดของคู่กรณีท่ีพำดพิงถึงเจ้ำหน้ำที่ขณะท ำงำน 
  - ฟังควำมคิดเห็นของพ่ีน้องประชำชนอย่ำงแท้จริง 
  - แนวทำงปฏิบัติต้องเป็นไปในทำงเดียวกัน 
  - ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องลงพื้นที่ไปตรวจสอบอย่ำงจริงจัง 
  - ข้อมูลต้องมีควำมถูกต้อง ด ำเนินกำรรวดเร็ว เป็นธรรมแก่ท้ังสองฝ่ำย  
  - แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนและคู่กรณีทรำบ 
  - สืบเสำะข้อมูลและสำมำรถด ำเนินกำรให้เป็นไปได้ทั้งเหตุและผล เป็นกลำงและเป็นธรรม 

 ๒.๔.๓ ระดมผู้มีความรู้เฉพาะด้านเข้ามาช่วยงานของศูนย์ด ารงธรรม 
  - ระดมผู้มีควำมรู้ในแต่ละด้ำนประจ ำศูนย์ด ำรงธรรมตั้งแต่ต ำบล หมู่บ้ำน องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น เพ่ือยุติข้อร้องเรียนในเบื้องต้นได้ 
  - ต้องมีใจรักในกำรท ำงำน ช่วยเหลืออย่ำงจริงจัง ให้ควำมไว้วำงใจกับประชำชนได้ทุกเม่ือ 

 ๒.๔.๔ บูรณาการการท างานร่วมกันทั้งหน่วยงานและประชาชน 
  - กำรคิดไปในทำงเดียวกัน 
  - กำรวำงแนวทำงปฏิบัติ “ร่วมกัน” 
  - มีคู่มือปฏิบัติงำน 
  - ต้องดึงภำคประชำชน เช่น ผู้มีบำรมีในพ้ืนที่ เข้ำมำมีส่วนร่วมให้ได้ ไม่ใช่ให้ภำครัฐท ำงำน
ฝ่ำยเดียว 
  - กำรท ำงำนแบบบูรณำกำร โดยศดธ.จังหวัด ศดธ.อ ำเภอ ศดธ.หมู่บ้ำน ต้องยึดโยงกันให้ได้ 
ไม่ใช่ต่ำงคนต่ำงท ำ 
  - บูรณำกำรร่วมกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพ่ือหำข้อเท็จจริง 

 ๒.๔.๕ ท างานในเชิงรุก 
  



- ๑๙ - 

 ๒.๔.๖ สร้างแรงจูงใจให้กับเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมในการปฏิบัติงาน 
  - สร้ำงแรงจูงใจให้กับเจ้ำหน้ำที่ เช่น บรรจุให้เป็นข้ำรำชกำร 

 ๒.๔.๗ อ่ืน ๆ 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมควรแก้ไขปัญหำวิธีเลือกตั้งใหม่เพ่ือลดควำมขัดแย้ง ลดกำรซื้อเสียงได้ 
๑๐๐% แน่นอน ควรเอำตัวอย่ำงคน ป.๔ มำแก้วิธีเลือกตั้งแบบผูกขำด 
  - เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ต้องด ำเนินกำรตำมกรอบกฎหมำย มีควำมแม่นย ำทำงกฎหมำย และสำมำรถ
ไกล่เกลี่ยเยียวยำได้ทันที 
  - มีตัวอย่ำงกรณีศึกษำปัญหำของพ้ืนที่เพ่ือเป็นแนวทำงให้กับเจ้ำหน้ำที่ในกำรท ำงำน เพรำะ
เจ้ำหน้ำที่บำงท่ำนอำจต้องเรียนรู้ประสบกำรณ์เพ่ิมเติม 
  - เจ้ำหน้ำที่ควรเข้ำไปดูแลกรณีปัญหำในพ้ืนที่ เช่น กรณีชำวบ้ำนมีปัญหำด้ำนที่อยู่อำศัย กำร
ประกอบกิจกำรของเอกชน 
  - เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ควรกลั่นกรองข้อร้องเรียนว่ำมีควำมสอดคล้องหรือขัดกันกับกฎหมำยที่
เกี่ยวข้องกับหน่วยงำนอื่นหรือไม่/ให้หน่วยงำนเฉพำะอ่ืน ๆ มำช่วยพิจำรณำ (อำจมีกำรอบรมให้ควำมรู้) 
  - มีที่ปรึกษำด้ำนกฎหมำยอยู่ประจ ำศูนย์ด ำรงธรรม 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอมีสถำนที่และบุคลำกรที่เพียงพอในกำรรับเรื่องร้องเรียน 
  - ควรมีสื่อมวลชนเข้ำมำเกี่ยวข้องในงำนของศูนย์ด ำรงธรรม เพรำะมีงำนเกี่ยวกับเรื่องกำร
ร้องเรียน 
  - ควรมีช่องทำงกำรร้องเรียนที่เข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก ไม่ควรรอเพียงเอกสำรร้องเรียน 
  - ใช้กลไกก ำนัน/ผู้ใหญ่บ้ำน/ปรำชญ์ชำวบ้ำน เพ่ือลดข้อร้องเรียนก่อนเข้ ำสู่ศูนย์ด ำรงธรรม 
โดยใช้ควำมคุ้นเคย กำรพูดคุยแก้ปัญหำในกรณีเล็กน้อย ไม่รุนแรง (ปัจจุบันก็มีกำรด ำเนินกำรอยู่) 
  - ให้มีกำรบันทึกผลกำรด ำเนินงำน เพ่ือให้เป็นกรณีตัวอย่ำงแก่เรื่องอ่ืน ๆ  
  - ให้มีกำรกลั่นกรองข้อเท็จจริงของผู้ร้องเบื้องต้น 
  - ขวัญก ำลังใจของผู้ปฏิบัติ งำน โดยมีกระบวนกำรคุ้มครองเจ้ำหน้ำที่  มีค่ำเสี่ยงภัย มี
ค่ำตอบแทนพิเศษ 
  - ให้มีกำรปรับปรุงกฎกระทรวงว่ำด้วยกำรไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพำททำงแพ่ง พ.ศ. 
๒๕๕๓ โดยไม่ต้องจ ำกัดจ ำนวนทุนทรัพย์ ยึดควำมไว้วำงใจ/ควำมสำมัคคีของคู่กรณีเป็นหลัก และลดขั้นตอนที่
ไม่จ ำเป็นลง 
  - ให้มีชุด ศดธ.จังหวัดเคลื่อนที่ เพ่ือเข้ำไปรับเรื่องร้องเรียนในพื้นที่ห่ำงไกลทุรกันดำร 
  - เพ่ิมช่องทำงรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  - ให้ส่วนรำชกำรที่เก่ียวข้องพิจำรณำแก้ไขปัญหำจำก ศดธ. อย่ำงรวดเร็ว 

       



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฎ 
สรุปผลการสมัมนาเชิงปฏบิัติการ  

เรื่อง “การเพิม่ประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 
วันศุกร์ที่ ๒๔ มีนาคม ๒๕๖๐ ณ โรงแรมเซ็นทรา
ศูนย์ราชการและคอนเวนชันเซ็นเตอร์ แจ้งวัฒนะ 

กรุงเทพมหานคร 
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สรุปผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
เรื่อง “การเพิ่มประสิทธิภาพศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 

จัดโดย กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 
ร่วมกับ คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 

สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ และสถาบันพระปกเกล้า 
ในวันศุกร์ที่ ๒๔ มีนาคม ๒๕๖๐ 

ณ โรงแรมเซ็นทราศูนย์ราชการและคอนเวนชันเซ็นเตอร์ แจ้งวัฒนะ กรุงเทพมหานคร 
       

 

๑. วัตถุประสงค์ 

 ๑.๑ เพ่ือก าหนดแนวทางการขับเคลื่อนศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอให้มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศท่ีสะท้อนสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชน 

 ๑.๒ เพ่ือศึกษา วิเคราะห์ และก าหนดตัวชี้วัดปัจจัยแห่งความส าเร็จของการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ รวมทั้งรวบรวมปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทางการแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ เพ่ือพัฒนาศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 ๑.๓ เพ่ือน าผลสรุปจากการสัมมนามารวบรวมและจัดท าเป็นคู่มือ “การปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ” โดยกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ส าหรับแจกจ่ายให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอต่าง ๆ ไว้ใช้
ประโยชน์ 

 

๒. กลุ่มเป้าหมาย จ านวน ๒๑๙ คน ประกอบด้วย 

 ๒.๑ ปลัดจังหวัด ซึ่งเป็นตัวแทนจาก ๔ ภาค ภาคละ ๖ คน (๒๔ คน) 

 ๒.๒ นายอ าเภอ ซึ่งเป็นตัวแทนจากทุกจังหวัด จังหวัดละ ๑ คน (๗๖ คน) 

 ๒.๓ ผู้อ านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด จาก ๔ ภาค ภาคละ ๖ คน (๒๔ คน) 

 ๒.๔ ผู้บริหารและหัวหน้าหน่วยงานในสังกัดกรมการปกครอง (๒๕ คน) ได้แก่ 
  - รองอธิบดีกรมการปกครอง 
  - อธิการวิทยาลัยการปกครอง 
  - หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรมการปกครอง 
  - ผู้ช่วยเลขาธิการศูนย์อ านวยการบริหารจังหวัดชายแดนภาคใต้ 
  - ผู้อ านวยการส านักสอบสวนและนิติการ
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  - ผู้อ านวยการส านักกิจการความมั่นคงภายใน 
  - ผู้อ านวยการส านักการบริหารการปกครองท้องที่ 
  - ผู้อ านวยการส านักอ านวยการกองอาสารักษาดินแดน 
  - ผู้ตรวจราชการกรมการปกครอง ทั้ง ๑๘ เขต 
  - ผู้อ านวยการกองการเจ้าหน้าที่ 
  - ผู้อ านวยการกองวิชาการและแผนงาน 
  - ผู้อ านวยการศูนย์สารสนเทศเพ่ือการบริหารงานปกครอง 
  - เลขานุการกรมการปกครอง 

 ๒.๕ หัวหน้าหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย (๕ คน) ได้แก่ 
  - หัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย 
  - ผู้อ านวยการส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ 
  - ผู้อ านวยการส านักนโยบายและแผน 
  - ผู้อ านวยการส านักพัฒนาและส่งเสริมการบริหารราชการจังหวัด 
  - ผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

 ๒.๖ ผู้สังเกตการณ์ จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (๒๘ คน) ได้แก่ 
  - ศูนย์อ านวยการบริหารจังหวัดชายแดนภาคใต้ (ศอ.บต.) 
  - กรมการพัฒนาชุมชน 
  - กรมป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  - กรมท่ีดิน 
  - กรมโยธาธิการและผังเมือง 
  - กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  - การประปาส่วนภูมิภาค 
  - การประปานครหลวง 
  - การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
  - การไฟฟ้านครหลวง 
  - องค์การตลาดเพ่ือเกษตรกร 
  - ส านักงบประมาณ 
  - ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (ก.พ.) 
  - ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 

 ๒.๗ คณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากร
ภาครัฐ ในคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลื่อนการ
ปฏิรูปประเทศ (๑๓ คน) 

 ๒.๘ ฝ่ายเลขานุการคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ (๓ คน) 

 ๒.๙ วิทยากรกระบวนการ สถาบันพระปกเกล้า (๕ คน) 

 ๒.๑๐ เจ้าหน้าที่โครงการ (ส่วนอ านวยความเป็นธรรม ส านักการสอบสวนและนิติการ กรมการ
ปกครอง) และผู้ติดตาม (๑๖ คน)
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๓. วิธีด าเนินการ ประกอบด้วย 

 ๓.๑ การบรรยาย 

  ๓.๑.๑ การบรรยาย เรื่อง “การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนของศูนย์ด ารงธรรม
โดยกระทรวงมหาดไทย” 

  ๓.๑.๒ การบรรยาย เรื่อง “ปัจจัยเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 

  ๓.๑.๓ การบรรยาย เรื่อง “ผลการศึกษาการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัด
และอ าเภอของคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากร
ภาครัฐ” 

 ๓.๒ การระดมความคิดเห็น 

  ๓.๒.๑ การระดมความคิดเห็น เรื่อง “ปัจจัยในการสร้างความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ” 

  ๓.๒.๒ การแบ่งกลุ่มย่อยเพ่ือระดมความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการสร้างความส าเร็จของ 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอในด้านต่าง ๆ 

       

 

๓.๑ การบรรยาย 

 

๓.๑.๑ การบรรยาย เรื่อง “การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
ของศูนย์ด ารงธรรมโดยกระทรวงมหาดไทย” 

โดย นายกฤษฎา บุญราช 
ปลัดกระทรวงมหาดไทย 

 

 ศูนย์ด ารงธรรมจัดตั้งขึ้นตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้ง
ศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้มีการจัดตั้งหน่วยงานเพ่ือเติมเต็มการ
แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนและให้บริการประชาชนในระดับพ้ืนที่ ให้ทันต่อสภาวการณ์การ
เปลี่ยนแปลงของบริบททางสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป ที่ผ่านมา แม้การจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน จะ
แบ่งเป็น ราชการบริหารส่วนกลาง ราชการบริหารส่วนภูมิภาค และราชการบริหารส่วนท้องถิ่น แต่เฉพาะ
ราชการบริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนท้องถิ่นเท่านั้นที่ได้รับการแก้ไขปรับปรุง โดยราชการบริหาร
ส่วนกลางนั้นได้รับการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม มาโดยตลอดตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๕๔๕ ซึ่งล่าสุดได้มีการ
ปรับปรุงกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเป็นกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ส่วน
ราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ก็ได้รับการกระจายอ านาจการตัดสินใจและการจัดบริการสาธารณะในบางเรื่องจาก
ราชการบริหารส่วนกลางมากขึ้นตามกฎหมายว่าด้วยการก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในขณะที่ราชการบริหารส่วนภูมิภาคยังไม่ได้รับการพัฒนาปรับปรุงเท่าที่ควร 
ดังนั้น การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติดังกล่าวจึงเป็นการกลไกส าคัญใน
การอุดช่องว่างของราชการบริหารส่วนภูมิภาคในการปฏิบัติราชการในพ้ืนที่ได้อย่างแท้จริง 

 อย่างไรก็ตาม การที่ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ ก าหนดให้
กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ในการก ากับดูแลและอ านวยการให้การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมและการ
บริหารงานของจังหวัดด าเนินการไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน ประกอบกับให้
ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีหน้าที่บูรณาการการบริหารจัดการร่วมกับหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ 
เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และวางแนวทางการปฏิบัติภายในศูนย์ด ารงธรรม ส่งผลให้ส่วนราชการ
และหน่วยงานต่าง ๆ เกิดการรับรู้และเข้าใจว่าศูนย์ด ารงธรรมเป็นหน่วยงานภายใต้สังกัดของกระทรวง  
มหาดไทยโดยมีผู้ว่าราชการจังหวัดและนายอ าเภอเป็นผู้รับผิดชอบการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม  
ซ่ึงแท้ที่จริงแล้วประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ มีเจตนารมณ์ต้องการให้ส่วนราชการ
และหน่วยงานของรัฐทุกองค์กรภายในพ้ืนที่ร่วมมือกันบูรณาการการท างานเพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนในระดับพ้ืนที่ภายใต้โครงสร้างของ “ศูนย์ด ารงธรรม” 

 บทบาทของศูนย์ด ารงธรรมตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ที่ส าคัญ 
มี ๓ ประการ ได้แก่ 

  ๑) การเป็นกลไกอุดช่องว่างของราชการบริหารส่วนภูมิภาคในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ของประชาชน การด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน กล่าวคือ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและ
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจะท าหน้าที่ช่วยเหลือราชการบริหารส่วนกลางในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนในพื้นท่ี เพ่ือให้ปัญหาของประชาชนในพื้นท่ีได้รับการแก้ไขด้วยความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

  ๒) การเป็นกลไกส่งต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์บางเรื่องที่ศูนย์ด ารงธรรมไม่สามารถด าเนินการ
แก้ไขปัญหาได้เองเพียงล าพังให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรงในพ้ืนที่เป็นผู้ด าเนินการแก้ไขปัญหาดังกล่าว 

  ๓) การเป็นศูนย์บริการประชาชน หรือศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน เช่น 
ข้อมูลเกี่ยวกับการขออนุญาตประกอบธุรกิจในพ้ืนที่ ฯลฯ 

 บทบาทของศูนย์ด ารงธรรมโดยสรุป คือ “การเติมเต็ม การส่งต่อ และความรอบรู้งานต่าง ๆ” 

 นอกจากนี้ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานโดยเฉพาะผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมทั้งในระดับจังหวัดและอ าเภอ
จะต้องมีคุณสมบัติ ดังนี้ 

  ๑) ต้องมีความเข้าใจเกี่ยวกับประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ 

  ๒) ต้องมีความรอบรู้เกี่ยวกับข้อบังคับ ระเบียบ และกฎหมายต่าง ๆ ตลอดจนโครงสร้างของ
ระบบราชการ 

  ๓) ต้องมีความกระฉับกระเฉง ใฝ่หาความรู้ตลอดเวลา 

  ๔) ต้องเป็นผู้ประสานงานที่เก่ง ดี และมีทักษะด้านเทคนิคในการประสานงาน เช่น การ
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือร่วมกันตรวจสอบข้อเท็จจริงที่ต้องอาศัยความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะเรื่อง 
หรือการประกอบก าลังระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ เป็นชุดปฏิบัติการเพ่ือลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
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 ในขณะนี้ นายกรัฐมนตรีและรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยได้มีนโยบายให้กระทรวงมหาดไทย
ด าเนินการรวบรวมปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรมที่ส่งผลให้ ศูนย์ด ารงธรรม 
ไม่สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้ ไม่ว่าจะเป็นปัญหาและอุปสรรคทางด้าน
ระเบียบ กฎหมาย โครงของส่วนราชการ สภาพทางกายภาพของพ้ืนที่ บุคลากร ฯลฯ และรายงานต่อ
นายกรัฐมนตรีเพ่ือพิจารณาแก้ไขปัญหาโดยใช้มาตรการในเชิงนโยบายต่อไป อนึ่ง ทางกระทรวงมหาดไทยก าลัง
ด าเนินการให้ผู้ว่าราชการจังหวัดมอบหมายให้รองผู้ว่าราชการจังหวัด ปลัดจังหวัด หรือหัวหน้าส านักงาน
จังหวัด เป็นผู้รับผิดชอบในการก ากับ ติดตาม และอ านวยการศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การประสานกับส่วนราชการและหน่วยงานต่าง ๆ ภายในจังหวัด ตลอดจนให้มีการจัดตั้งชุดปฏิบัติการระดับ
อ าเภอ/ต าบลประจ าศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือลงพื้นที่ติดตามปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน โดยเฉพาะปัญหา
ที่ศูนย์ด ารงธรรมได้รับการร้องเรียนร้องทุกข์เข้ามาเป็นจ านวนมาก หรือปัญหาที่ศูนย์ด ารงธรรมไม่สามารถ
แก้ไขปัญหาได้ 

 

๓.๑.๒ การบรรยาย เรื่อง “ปัจจัยเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 

โดย นายบุญธรรม เลิศสุขีเกษม 
ผู้ว่าราชการจังหวัดยโสธร 

 

 
ภาพ : ปัจจัยเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

 

 ปัจจัยความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอที่ส าคัญที่สุด คือ “คน” ซึ่งประกอบไปด้วย นายอ าเภอ 
และผู้ปฏิบัติงาน โดยผู้ปฏิบัติงานอาจเป็นบุคลากรที่ได้รับการจัดสรรจากกระทรวงมหาดไทย (นักวิเคราะห์
นโยบายและแผน หรือนิติกร) ให้แก่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด หรือเป็นบุคลากรที่มาจากการบริหารจัดการของ
ผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่งจะต้องมีความรู้ความเข้าใจในประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ 
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ และกฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดินว่าผู้ว่าราชการจังหวัดมีอ านาจในการสั่งการหรืออ านาจในการประสานงานบุคลากรจากส่วนราชการ
หรือหน่วยงานต่าง ๆ ได้แค่ไหนเพียงไร  
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 เนื่องจาก ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ก าหนดไว้แต่เพียงว่า “ให้จังหวัด
จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัด” โดยมิได้ก าหนดว่าศูนย์ด ารงธรรมที่จัดตั้งขึ้นในจังหวัดนั้นจะต้องเป็น 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหรือศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ดังนั้น ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอของจังหวัดยโสธรจึงมีสถานะ
เป็นศูนย์ด ารงธรรม “สาขา” ประจ าอ าเภอของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร นั่นคือ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
ของจังหวัดยโสธรมีสถานะเป็นศูนย์ด ารงธรรมตามข้อ ๑ ของประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ 

 “ปัจจัยเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” ประกอบไปด้วย 

  ๑) ปัจจัยด้านคน 

   ปัจจัยด้านคนที่มีความส าคัญต่อการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ คือ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งประกอบด้วย 

    ๑.๑) เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่เป็นอัตราก าลังประจ า 

    ๑.๒) เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่เป็นอัตราก าลังเสริม 

    โดยเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่เป็นอัตราก าลังเสริมของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ
ของจังหวัดยโสธร ประกอบด้วย 

     - หัวหน้าส่วนราชการต่าง ๆ ที่ประจ าอยู่ในพ้ืนที่ภูมิภาค (จังหวัด) 
ซึ่งจังหวัดยโสธรมีค าสั่งให้หัวหน้าส่วนราชการต่าง ๆ เป็นหัวหน้าศูนย์ด ารงธรรมประจ าวัน 

     - นิติกร โดยจังหวัดยโสธรมีค าสั่งบูรณาการนิติกรที่ประจ าอยู่ใน
ส่วนราชการต่าง ๆ ที่อยู่ในพื้นท่ีภูมิภาค (จังหวัด) มาปฏิบัติงานที่ศูนย์ด ารงธรรมประจ าวัน 

     - ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่ โดยจังหวัดยโสธรบูรณาการบุคลากรจาก
ส่วนราชการและหน่วยงานต่าง ๆ ที่ประจ าอยู่ในจังหวัดประกอบกันเป็นชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว โดยมีที่ตั้ง
ประจ าอยู่ที่ศาลากลางจังหวัดยโสธร 

   ปัจจัยด้านคน เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญที่สุดในการเสริมสร้างประสิทธิภาพของ 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ผู้บริหารจังหวัดจะต้องมีศิลปะในการบริหารจัดการคน โดยค านึงถึงศักยภาพของ
บุคลากรในพ้ืนที่อ าเภอ ผู้บริหารจังหวัดจะต้องค้นหาศักยภาพของบุคลากรแต่ละคนและใช้ศักยภาพนั้นให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร 

  ๒) ปัจจัยด้านงาน 

   ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจะต้องมีการจัดระบบภารกิจงาน ซึ่งภารกิจของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ ได้แก่ 

    ๒.๑) ภารกิจงานตามภารกิจหน้าที่ (function) ตามประกาศคณะรักษา
ความสงบแห่งชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ซึ่งประกอบด้วย 

     - การรับ : การรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ การรับเรื่องปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

     - การให้ : การให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา  
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    ๒.๒) ภารกิจงานเฉพาะกิจ เช่น การเป็นศูนย์รับบริจาคสิ่งของเพ่ือช่วยเหลือ
ผู้ประสบภัยทางธรรมชาติต่าง ๆ การเป็นศูนย์บริการข้อมูลการท่องเที่ยว การเป็นศูนย์รับซื้อ-ขายข้าวตาม
นโยบายของรัฐบาล ฯลฯ 

  ๓) ปัจจัยด้านระบบ 

   ระบบภารกิจงานของศูนย์ด ารงธรรมทั้งในระดับจังหวัดและอ าเภอจะต้องมีการ
เชื่อมโยงให้เป็นระบบเดียวกันโดยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology : IT) 

   ศูนย์ด ารงธรรมของจังหวัดยโสธรได้แบ่งพ้ืนที่จังหวัดยโสธรออกเป็น ๓ เขต และใน
แต่ละเขตมอบหมายให้รองผู้ว่าราชการจังหวัด และปลัดจังหวัด เป็นผู้ดูแลและก ากับติดตามเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ของประชาชน ซึ่งจะมีระบบการรายงานความคืบหน้าการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของ
ประชาชนทุกสัปดาห์ และระบบดังกล่าวจะรายงานตรงไปยังผู้ว่าราชการจังหวัดยโสธร 

  ๔) ปัจจัยด้านงบประมาณ 

   จังหวัดยโสธรได้แบ่งงบประมาณออกเป็น ๒ ส่วน ในการสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งได้แก่ 

    ๔.๑) งบประมาณในการแก้ไขปัญหาเรื่องเร่งด่วนฉุกเฉิน 

    ๔.๒) งบประมาณตามภารกิจหน้าที่ (function) 

    โดยเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนที่ศูนย์ด ารงธรรมได้รับส่วนใหญ่
เป็นเรื่องเกี่ยวกับวิถีชีวิตประจ าวันซึ่งเป็นเรื่องเกี่ยวกับโครงสร้างสาธารณูปโภคสาธารณูปการ อันเกี่ยวข้องกับ
งบประมาณตามภารกิจหน้าที่ (function) ที่ต้องได้รับการบรรจุไว้ในแผนพัฒนาจังหวัด 

   อย่างไรก็ตาม จังหวัดยโสธรได้ให้ความส าคัญกับ “แผนพัฒนาอ าเภอ” ซึ่งเป็นหัวใจ
ส าคัญในการก าหนดทิศทางการแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่ โดยนายอ าเภอจะต้องเป็นนักบริหารยุทธศาสตร์ซึ่งต้อง
บริหารแผนพัฒนาอ าเภอด้วย ผู้ว่าราชการจังหวัดยโสธรได้แบ่งเจ้าหน้าที่ส านักงานจังหวัดรับผิดชอบประจ า 
แต่ละอ าเภอของจังหวัดยโสธร รวมทั้งประสานขอความร่วมมือจากหัวหน้าส่วนราชการต่าง ๆ ในพ้ืนที่จังหวัด
ให้เป็นที่ปรึกษาประจ าอ าเภอด้วย โดยแผนพัฒนาอ าเภอดังกล่าวจะต้องสอดคล้องกับแผนพัฒนาจังหวัดและ
ยุทธศาสตร์จังหวัดเพ่ือให้แผนพัฒนาอ าเภอได้รับการจัดสรรงบประมาณ 

  ๕) ปัจจัยด้านสถานที่ 

   การจัดสถานที่ท าการของศูนย์ด ารงธรรมจะต้องค านึงถึงความสะดวกของประชาชน
ในการเข้าถึงเพ่ือขอรับบริการได้ง่ายและความสะดวกของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ โดยเฉาะส่วนที่เป็น
ส านักงานส่วนหน้า (front office) ของศูนย์ด ารงธรรม 

   ในกรณีของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร นายอ าเภอเลิงนกทาใช้
ที่ว่าการอ าเภอเลิงนกทา (หลังเก่า) ซึ่งตั้งอยู่ด้านหน้าที่ว่าการอ าเภอเลิงนกทา (หลังใหม่) เป็นที่ท าการของ  
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเลิงนกทา หรือในกรณีของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรจะตั้งอยู่ที่ชั้น ๑ ของศาลากลาง
จังหวัดยโสธร 
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  ๖) ปัจจัยด้าน ICT 

   ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรได้ใช้ระบบ “Line Video Call” ในการประสานงาน 
รวมทั้งด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนร่วมกับส่วนราชการต่าง ๆ ในพื้นที่จังหวัด 

   นอกจากนี้ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information Technology : IT) ของ 
ทุกอ าเภอในจังหวัดจะต้องมีการเชื่อมโยงกัน และเชื่อมโยงกับระบบของจังหวัด กระทรวงมหาดไทย และ
ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 

  ๗) ปัจจัยด้านเครื่องมือ 

   เครื่องมือ วัสดุ และอุปกรณ์ มีส่วนส าคัญในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของ 
ศูนย์ด ารงธรรม เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ ยานพาหนะ (รถตู้) เพ่ือรองรับการปฏิบัติงานของชุดปฏิบัติการ
เคลื่อนที่ และโทรศัพท์มือถือ ซึ่งต้องเป็นเบอร์โทรศัพท์กลางเฉพาะประจ าศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือความสะดวกใน
การติดต่อสื่อสารทั้งระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานกับประชาชน และระหว่างเจ้าหน้าที่ด้วยกันเอง 

 โดยสรุป ปัจจัยด้าน “คน” เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญที่สุดในการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอ โดยมีปัจจัยด้านงาน งบ และระบบ เป็นปัจจัยหลัก ในขณะที่ปัจจัยด้านสถานที่ ICT และเครื่องมือ
เป็นปัจจัยสนับสนุนการเสริมสร้างประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

 

๓.๑.๓ การบรรยาย เรื่อง “ผลการศึกษาการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัดและอ าเภอ 
ของคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ” 

โดย นายอภินันท์ ซ่ือธานุวงศ์ 
กรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลือ่นการปฏิรูปประเทศ 

 

 จากการที่คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภา
ขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และ 
การพัฒนาบุคลากรภาครัฐ ได้เล็งเห็นถึงปัญหาการบริหารงานแบบบูรณาการในลักษณะการยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach) ที่ต้องการให้ “จังหวัด” และ “กลุ่มจังหวัด” เป็นกลไกหลักโดยใช้ “แผนพัฒนา
จังหวัด” และ “แผนพัฒนากลุ่มจังหวัด” เป็นเครื่องมือในการพัฒนาพ้ืนที่เพ่ือให้เป็นไปตามยุทธศาสตร์ชาติ 
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ และนโยบายของรัฐบาล อีกทั้งเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในพื้นที่เป็นส าคัญ ทั้งนี้ เพ่ือให้การบริหารงานแบบบูรณาการในลักษณะการยึดพ้ืนที่เป็นหลักเป็นจุด
เชื่อมโยงความสัมพันธ์ทั้งในแนวนอนระหว่างภาครัฐกับภาคธุรกิจเอกชน ภาคประชาสังคม และภาคประชาชน 
ตลอดจนความสัมพันธ์ในแนวดิ่งระหว่างส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น คณะกรรมาธิการฯ โดย 
คณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ จึงได้
ด าเนินโครงการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” 
ร่วมกับจังหวัดต้นแบบ ๕ จังหวัด ได้แก่ จังหวัดระยอง จังหวัดสงขลา จังหวัดยโสธร จังหวัดพะเยา และจังหวัด
ปทุมธานี ด าเนินการขับเคลื่อนกรณีศึกษาซึ่งมีความแตกต่างกันไปตามปัญหาและความต้องการพัฒนาของแต่
ละจังหวัดผ่านกระบวนการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในพ้ืนที่ ระหว่างเดือนมิถุนายน – เดือนสิงหาคม ๒๕๕๙ 
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จนกระทั่งน าไปสู่การพิจารณาจัดท าและเสนอรายงานของคณะกรรมาธิการ เรื่อง “การบริหารจัดการของ
จังหวัดที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพื้นที่เป็นหลัก (Area-based Approach)” ต่อสภาขับเคลื่อนการปฏิรูป
ประเทศ เมื่อวันจันทร์ที่ ๓๑ ตุลาคม ๒๕๕๙ โดยที่ประชุมสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศได้พิจารณาและ 
มีมติเห็นชอบกับรายงานของคณะกรรมาธิการดังกล่าว แล้วให้เสนอต่อคณะรัฐมนตรีเพ่ือพิจารณาด าเนินการ
ต่อไป 

 หลังจากนั้น โดยที่การด าเนินโครงการ เรื่อง “การพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach)” ร่วมกับจังหวัดยโสธร คณะกรรมาธิการฯ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการ
ปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ ได้เดินทางลงพ้ืนจังหวัดยโสธรเพื่อจัดสัมมนา
เชิงปฏิบัติในระหว่างวันพฤหัสบดีที่ ๗ – วันศุกร์ที่ ๘ กรกฎาคม ๒๕๕๙ เพ่ือด าเนินการขับเคลื่อนตัวอย่าง
กรณีศึกษาของการน าแนวการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) ไปใช้
ในการพัฒนาพื้นท่ีโดยการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยในการด าเนินการขับเคลื่อนตัวอย่างกรณีศึกษาดังกล่าว 
จังหวัดยโสธรได้เลือกตัวอย่างกรณีศึกษา เรื่อง “การยกระดับการบริการของศูนย์ด ารงธรรม” ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวนโยบายของรัฐบาลที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับ
จังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค  
มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และประชาชนได้รับความพึงพอใจ ตามประกาศคณะรักษา 
ความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗  
ที่ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็น
ศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓๒ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. ๒๕๔๖ ตลอดจนสนับสนุนมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๕ ตุลาคม ๒๕๕๙ ที่ให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอขึ้นในอ าเภอเพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่มีสาเหตุจากการร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่าง
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และทันต่อสถานการณ์ 

 คณะกรรมาธิการฯ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการ
พัฒนาบุคลากรภาครัฐ จึงเห็นควรให้มีการขับเคลื่อนแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก 
(Area-based Approach) ให้เกิดผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม โดยได้ด าเนินโครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง 
“การขยายผลแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) เพ่ือยกระดับการให้บริการ
ประชาชนที่เป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” ณ จังหวัดยโสธร เพ่ือน าไปสู่การสร้าง
แหล่งเรียนรู้การน าแนวคิดการพัฒนาที่มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) ไปใช้
ในการยกระดับการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ ผ่านกระบวนการมีส่วนร่วมแบบประชารัฐ โดยศึกษา
ประเด็นปัญหาส าคัญที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรได้รับการร้องเรียน และขับเคลื่อนการแก้ไขปัญหาดังกล่าว 
ซึ่งผลที่ได้จากการสัมมนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นประการหนึ่ง คือ การก าหนดองค์ประกอบแห่งความส าเร็จ
ของการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร ซึ่งคณะกรรมาธิการได้ถอดบทเรียนเป็น “ตัวแบบการ
เพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร” ประกอบด้วย ๑) โครงสร้าง ๒) ภารกิจ ๓) การสร้าง
ความเป็นธรรม ๔) ระเบียบกฎหมายที่รองรับ ๕) การบริหารจัดการ และ ๖) การพัฒนาบุคลากร 

 นอกจากนี้ เพ่ือเป็นการทดสอบยืนยัน “ตัวแบบการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธร” และเพ่ือเป็นการขยายผลในการน าแนวคิดการพัฒนาที่ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก (Area-based Approach) 
มาใช้ในการปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ ด้วยการน าตัวแบบการเพ่ิมประสิทธิภาพของ 
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ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมาปรับใช้กับการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในจังหวัดอ่ืน โดยมีเป้าหมาย
ส าคัญคือการพัฒนาระบบราชการและการให้บริการประชาชนให้มีธรรมาภิบาลและประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง
และเป็นรูปธรรมต่อไป คณะกรรมาธิการฯ โดยคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล 
ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ จึงได้เพ่ิงทางลงพ้ืนที่เพ่ือจัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ เรื่อง  
“การปฏิรูปการบริการประชาชนให้มีความเป็นเลิศ : กรณีการเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” และ
ศึกษาดูงาน เรื่อง “การบริหารจัดการการให้บริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” ณ จังหวัดนครนายก 
จังหวัดราชบุรี และจังหวัดกาญจนบุรี ในวันที่ ๓ และวันที่ ๑๖ – ๑๗ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ จนกระทั่งได้ 
ผลการศึกษาการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัดและอ าเภอ ในรูปแบบของ “ข้อเสนอตัวแบบ
การเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” ในท้ายที่สุด 

 

 
ภาพ : ข้อเสนอตัวแบบการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม 

 

 “ข้อเสนอตัวแบบการเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรม” ซึ่งเป็นผลที่ได้จากการศึกษาของ 
คณะอนุกรรมาธิการ ประกอบไปด้วยองค์ประกอบต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

  ๑) องค์ประกอบด้านโครงสร้าง ประกอบด้วยปัจจัยความส าเร็จ ดังนี้ 

   ๑.๑) ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมตามประกาศคณะรักษา
ความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ และมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๑๔ ตุลาคม ๒๕๕๗ 

   ๑.๒) การบูรณาการระดับจังหวัด 

   ๑.๓) ความเข้มแข็งระดับอ าเภอและพ้ืนที่ 

   ๑.๔) อ านาจการสั่งการ บังคับบัญชา ก ากับดูแล 

   ๑.๕) เป็นศูนย์ของทุกส่วนราชการ ยึดพ้ืนที่เป็นหลัก และสามารถบูรณาการ
โครงสร้างระดับพ้ืนที่ 
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  ๒) องค์ประกอบด้านภารกิจ ประกอบด้วยปัจจัยความส าเร็จ ดังนี้ 

   ๒.๑) ความส าเร็จในการปฏิบัติภารกิจ ทั้งท่ีก าหนดโดยประกาศคณะรักษาความสงบ
แห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ และภารกิจที่ได้รับมอบหมายตามนโยบายส าคัญเร่งด่วนของรัฐบาล 

   ๒.๒) ความส าเร็จในการปฏิบัติภารกิจพิเศษที่จังหวัดมอบหมาย เช่น ประสาน
กิจกรรมแสดงความร าลึกในพระมหากรุณาธิคุณฯ และกิจกรรมรวมพลังแห่งความภักดี 

   ๒.๓) รับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

   ๒.๔) เป็นศูนย์ที่ประชาชนพ่ึงได้ และเป็นกลไกขับเคลื่อนนโยบายส าคัญเร่งด่วนของ
รัฐบาลและคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 

  ๓) องค์ประกอบด้านการสร้างความเป็นธรรม ประกอบด้วยปัจจัยความส าเร็จ ดังนี้ 

   ๓.๑) ระดับต าบล หมู่บ้าน มีระบบการช่วยเหลือไกล่เกลี่ยประนีประนอมข้อพิพาท 

   ๓.๒) การมีส่วนร่วมของท้องถิ่น 

   ๓.๓) เพ่ิมช่องทางให้ประชาชนเข้าถึงได้ง่าย 

   ๓.๔) การควบคุมดูแล ความสุจริต ไม่สร้างปัญหาความเดือดร้อน 

   ๓.๕) การประชุมและการจัดอบรมให้ความรู้เจ้าหน้าที่ 

   ๓.๖) การปรับปรุงมาตรฐานการบริการและการประเมินผล 

   ๓.๗) ข้าราชการไม่สร้างปัญหา เป็นกลาง มีกลไกไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาทในพ้ืนที่ 

  ๔) องค์ประกอบด้านระเบียบกฎหมาย ประกอบด้วยปัจจัยความส าเร็จ ดังนี้ 

   ๔.๑) รองรับการจัดตั้งและอ านาจหน้าที่ 

   ๔.๒) โครงสร้างและภารกิจที่ชัดเจน 

   ๔.๓) มีวิธีการดูแลคุ้มครองผู้ร้อง 

   ๔.๔) ก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน ในการปฏิบัติที่ชัดเจน 

   ๔.๕) จัดตั้งด้วยกฎหมาย 

  ๕) องค์ประกอบด้านการบริหารจัดการ ประกอบด้วยปัจจัยความส าเร็จ ดังนี้ 

   ๕.๑) ประสิทธิภาพในการจัดเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม ๒๔ ชั่วโมง 

   ๕.๒) การประชุมโต๊ะกลมทุกวันพุธโดยรองผู้ว่าราชการจังหวัด 

   ๕.๓) การก าหนดวิธีปฏิบัติงานธุรการที่ชัดเจน 

   ๕.๔) การก าหนดกรอบเวลาการปฏิบัติงาน 

   ๕.๕) การจัดตั้งชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 

   ๕.๖) การจัดระบบติดตามและการรายงานผล 

   ๕.๗) ภาวะผู้น าของผู้บริหาร 
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   ๕.๘) การรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือน ามาวางแผนและปรับปรุงระบบงาน 

   ๕.๙) ภาวะผู้น าและอ านาจการบูรณาการ 

  ๖) องค์ประกอบด้านการพัฒนาบุคลากร ประกอบด้วยปัจจัยความส าเร็จ ดังนี้ 

   ๖.๑) การท างานร่วมกันของบุคลากรจากทุกส่วนราชการ 

   ๖.๒) ความร่วมมือของเครือข่ายจากผู้น าท้องที่ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ
เครือข่ายภาคประชาสังคม 

   ๖.๓) การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

   ๖.๔) การประชุมซักซ้อมบุคลากร 

   ๖.๕) การจัดท าโครงการอบรมให้ความรู้ 

   ๖.๖) ความสามารถระดมสรรพก าลัง และคุณภาพบุคลากร 

  ๗) องค์ประกอบอ่ืน ๆ มีข้อสังเกตเก่ียวกับปัจจัยความส าเร็จในองค์ประกอบด้านอื่น ๆ ดังนี้ 

   ๗.๑) องค์ประกอบอื่น ๆ ที่ช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพ 

   ๗.๒) ปัจจัยที่สร้างความส าเร็จขององค์ประกอบที่เพ่ิมเติม 

 

๓.๒ การระดมความคิดเห็น 

 

๓.๒.๑ การระดมความคิดเห็น เรื่อง “ปัจจัยในการสร้างความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” 

ด าเนินกระบวนการโดย ดร.ถวิลวดี บุรีกุล 
กรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลือ่นการปฏิรูปประเทศ 

และผู้อ านวยการส านักวิจัยและพัฒนา สถาบันพระปกเกล้า 

 

 การระดมความคิดเห็น เรื่อง “ปัจจัยในการสร้างความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” นั้น ผู้เข้าร่วม
การสัมมนาเชิงปฏิบัติการได้ระดมความคิดเห็นผ่านกระบวนการแสดงความคิดเห็นแบบมีส่วนร่วมโดยการเขียน
บัตรค าในประเด็นค าถามที่ว่า “ปัจจัยในการสร้างความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอมีเรื่องใดบ้าง” และ
เมื่อท าการจัดกลุ่มของบัตรค าจนได้ปัจจัยความส าเร็จในประเด็นต่าง ๆ แล้ว ได้ให้ผู้เข้าร่วมการสัมมนา 
เชิงปฏิบัติการซึ่งมีสิทธิออกเสียงลงคะแนนคนละ ๓ คะแนน ให้คะแนนปัจจัยความส าเร็จที่ตนเห็นว่ามี
ความส าคัญมากที่สุด ทั้งนี้ สามารถสรุปประเด็นค าตอบปัจจัยความส าเร็จได้ ๘ ปัจจัย เรียงตามล าดับ
ความส าคัญได้ ดังนี้ 

  ๑. คน (๘๕ คะแนน) 

  ๒. องค์ความรู้และกฎหมาย (๕๖ คะแนน) 

  ๓. ระบบ (๕๕ คะแนน) 
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  ๔. ความร่วมมือ (๔๘ คะแนน) 

  ๕. ใจคนท า (๓๐ คะแนน) 

  ๖. งบประมาณ (๑๗ คะแนน) 

  ๗. ขวัญก าลังใจ (๑๕ คะแนน) 

  ๘. ศรัทธาประชาชน (๑๑ คะแนน) 

 

๓.๒.๒ การระดมความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการสร้างความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรมในด้านต่าง ๆ 

ด าเนินการโดย ดร.ถวิลวดี บุรีกุล 
กรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน สภาขับเคลือ่นการปฏิรูปประเทศ 

และผู้อ านวยการส านักวิจัยและพัฒนา สถาบันพระปกเกล้า 

 

 การแบ่งกลุ่มย่อยเพ่ือระดมความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการสร้างความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอในด้านต่าง ๆ นั้น ได้ด าเนินการแบ่งกลุ่มผู้เข้าร่วมการสัมมนาเชิงปฏิบัติการเป็นกลุ่มย่อย ๆ ตามการ
พิจารณาจัดกลุ่มจากประเด็นค าตอบปัจจัยความส าเร็จที่ได้ในข้อ ๓.๒.๑ ซึ่งสามารถแบ่งกลุ่มได้ ๕ กลุ่ม 
ประกอบด้วย 

  ๑. คน 

  ๒. องค์ความรู้และกฎหมาย 

  ๓. ระบบ 

  ๔. ความร่วมมือ 

  ๕. ขวัญและก าลังใจ 

 จากนั้น ผู้เข้าร่วมการสัมมนาเชิงปฏิบัติการในแต่ละกลุ่มย่อยได้ระดมความคิดเห็นผ่านกระบวนการ
แสดงความคิดเห็นแบบมีส่วนร่วมโดยการเขียนบัตรค าในประเด็นค าถามที่ว่า “เพื่อสร้างความส าเร็จของ 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอในด้าน............ เราควรมีแนวทางอย่างไร” และเมื่อท าการจัดกลุ่มของบัตรค าจนได้
แนวทางในเรื่องต่าง ๆ แล้ว ผู้เข้าร่วมการสัมมนาเชิงปฏิบัติการในแต่ละกลุ่มย่อยได้ระดมความคิดเห็นเพ่ือ
ก าหนดรายละเอียดของการด าเนินการเพ่ือจัดท าเป็น “แผนปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมสู่การเพิ่มประสิทธิภาพ
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” ในด้านต่าง ๆ ดังตารางแผนปฏิบัติการ ดังต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี ๑ : แผนปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมสู่การเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ (ปัจจัยด้านคน) 

 
แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล

ตัวช้ีวัด 
งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

คัดสรรบุคลากร เพ่ือให้ได้บุคลากร
ที่เหมาะสม 
๑) ความรู้ 
๒) ความเข้าใจ 
๓) ความสามารถ 
๔) ทักษะ 
๕) ทัศนคติ 

๑) ใช้ KM 
ตอบสนอง 
๒) สอบ/รับ
สมัคร 
๓) ทาบทาม 

๑) บุคคลภายใน
องค์กร 
๒) บุคคลทั่วไป
ภายนอกองค์กร 
๓) ส่วนราชการ, 
ก านัน ผญบ. 
ทนายอาสา, 
ข้าราชการบ านาญ 
จิตอาสา 
 
 

ปีงบประมาณ 
๒๕๖๐ (๑ ปี) 

๑) เชิงปริมาณ 
- จ านวนบุคคล
ที่ได้รับการคัด
สรร 
- ร้อยละของ
เรื่องท่ีสามารถ
แก้ไขปัญหาได้ 
๒) เชิงคุณภาพ 
- ผู้ปฏิบัติงาน
สามารถท างาน
ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

๑) ส ารวจ
ข้อมูลจ านวน
บุคลากร 
๒) ประเมิน
ความพึงพอใจผู้
ร้องขอความ
ช่วยเหลือ 
ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

๓๐๐,๐๐๐/ครั้ง งบประมาณ
กระทรวง/กรม/
มท./ปค./จ. 

ศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ 

ฝึกอบรม ๑) พัฒนาความรู้ 
ความเข้าใจ 
ทัศนคติของ
ผู้บริหาร 
๒) พัฒนาความรู้
ความเข้าใจ 
ทักษะของ
ผู้ปฏิบัติงานและ
ภาคีเครือข่าย 

๑) ฝึกอบรม 
๒) ศึกษาดูงาน/
ศึกษากรณี
ตัวอย่าง 
๓) สัมมนา/
ประชุมเชิง
ปฏิบัติการ 
๔) ติดตาม
ประเมินผล 

๑) ผู้บริหาร 
๒) ผู้ปฏิบัติ 
๓) ผู้เกี่ยวข้อง 
ผู้สนับสนุน ภาคี
เครือข่าย 
๔) ประชาชนผู้มี
ส่วนได้เสีย 

๑) ผู้บริหาร ๑ 
วัน 
๒) ผู้ปฏิบัติงาน ๕ 
วัน (อบรม ๓ วัน 
ดูงาน ๒ วัน) 
๓) ผู้มีส่วน
เกี่ยวข้อง ภาคี
เครือข่าย ๑ วัน 

๑) อัตราการ
ร้องเรียนในห้วง
เวลาเดียวกัน
ของปีที่ผ่านมา
ลดลงไม่น้อย
กว่า ๑๐%  
๒) อัตรา
ความส าเร็จของ
การแก้ไขปัญหา

๑) สถิติการ
ร้องเรียน
เปรียบเทียบ 
๒) ถอด
แบบสอบถาม
จากผู้เดือนร้อน 

ต่อหัวตาม
กลุ่มเป้าหมาย
ตามระเบียบ
กระทรวง 
การคลังฯ 

๑) กระทรวง 
มหาดไทย 
๒) กรมการ
ปกครอง/กรม
ส่งเสริมฯ 
๓) จังหวัด 
๔) อ าเภอ/
อปท. 

๑) ศูนย์ด ารง
ธรรมจังหวัด 
๒) ศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอ 



- ๑๕ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

๓) สร้างความ
เข้าใจในสิทธิและ
หน้าที่พลเมือง
ให้กับประชาชน 

๕) สร้างโมเดล 
เป็นกรณีศึกษา 

๔) ประชาชน ๑ 
วัน 
 

เรื่องร้องเรียน
ไม่น้อยกว่า 
๗๐% ในห้วง
เวลา ๑ ป ี
๓) ร้อยละ
ความพึงพอใจ
ของผู้เดือดร้อน
ไม่น้อยกว่า 
๘๐% ในระดับ
มาก 

ส่งเสริมให้
รางวัล 

๑) เพ่ิม
ประสิทธิภาพใน
การให้บริการ
ประชาชน 
๒) เสริมสร้างขวัญ
และก าลังใจแก่
ผู้ปฏิบัติงาน 
๓) ประชาสัมพันธ์ 
ศดธ.อ. 

๑)ประกวดศูนย์
ด ารงธรรม
อ าเภอ 
๒) ประกวด
บุคลากรดีเด่น 
ศดธ.อ. 

๑) ๘๗๘ ศดธ.อ. 
๒) ผู้ปฏิบัติงาน
ประจ า ศดธ.อ. 

๑ ปีงบประมาณ ๑) ร้อยละ ๘๐ 
ของความส าเร็จ
ในการแก้ไข
ปัญหา 
๒) ร้อยละ ๘๐ 
ความพึงพอใจ
ในระดับมาก 

๑) แบบ
รายงาน 
๒) สอบถาม
ประชาชน,ส่วน
ราชการ, 
สัมภาษณ์ 

๑) ระดับจังหวัด 
๗๖x๕๐,๐๐๐= 
๓,๘๐๐,๐๐ บาท 
ระดับภาค  
๔x๑๐๐,๐๐๐= 
๔๐๐,๐๐๐ บาท 
รวม 
๔,๒๐๐,๐๐๐ 
๒) เกียรติบัตร
เชิดชูเกียรติของ
กรมการปกครอง 

๑) กรมการ
ปกครอง 

๑) กรมการ
ปกครอง 

 
  



- ๑๖ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

ตารางท่ี ๒ : แผนปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมสู่การเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ (ปัจจัยด้านองค์ความรู้และกฎหมาย) 

 
แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล

ตัวช้ีวัด 
งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

แก้ไขกฎหมาย ๑) เพ่ือให้มี
กฎหมายรองรับ
อย่างชัดเจน
ระดับ พ.ร.บ. 
๒) เพ่ือให้มี
สภาพบังคับตาม
กฎหมาย 
๓) มีกฎหมาย
ก าหนดโทษผู้
ร้องเรียนโดยไม่
สุจริต 
๔) คุ้มครองกฎ
หรือกติกาของ
หมู่บ้านให้
สามารถบังคับ
ได้จริง เพ่ือช่วย
ลดข้อร้องเรียน
ระดับอ าเภอ 
จังหวัด และช่วย
ให้หมู่บ้าน
เข้มแข็ง 

- ระดมสมอง
ผู้เกี่ยวข้องยกร่าง
กฎหมายให้
ครอบคลุมและ
ชัดเจน 
- รับฟังความเห็น
จากทุกฝ่ายมา
เป็นข้อมูลในการ
ยกร่างกฎหมาย 

๑) ผู้ยกร่าง นิติกร
จากสน.สถ. อาจ
ร่างเป็นค าสั่ง 
คสช. ตาม ม ๔๔  
๒) ผู้ให้
ข้อเสนอแนะ
เจ้าหน้าที่ 
ผู้ปฏิบัติงานและ
นิติกรจากที่ท า
การปกครอง
จังหวัด 

ระยะเวลา
ด าเนินการให้แล้ว
เสร็จภายใน ๖ 
เดือน 

มีกฎหมายว่า
ด้วยศูนย์ด ารง
ธรรมออกมา
บังคับใช้ภายใน
หกเดือน 

๑) มีการรับฟัง
ความคิดเห็น
จากผู้เกี่ยวข้อง
อย่างเป็นระบบ
ภายในเวลาที่
ก าหนด 
๒) มีร่าง
กฎหมายระดับ
...... ที่จัดท า
แล้วเสร็จตาม
ห้วงเวลาที่
ก าหนดไว้ 
๓) ติดตามการ
เสนอร่าง
กฎหมายทุก
ระยะจนกระทั่ง
มีการ
ประกาศใช้
บังคับ 

ใช้งบประมาณ
ของ ปค. (สน.
สก.) (งบปกติที่มี
การตั้งไว้แล้ว) 

จาก
งบประมาณ
แผ่นดิน (สน.
งบประมาณ) 

ส่วนงานนิติกร 
สน.สก. ปค. 



- ๑๗ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

๕) ให้มี
มาตรการแก้ไข
ปัญหาการ
ร้องเรียนโดยไม่
สุจริต มีบอกแต่
แรกว่าถ้าร้อง
เท็จหรือโดย
ทุจริตต้องได้รับ
โทษและมี
บทลงโทษผู้
ร้องเรียนโดย
เท็จและทุจริต 
๖) คุ้มครอง
ผู้ปฏิบัติงานให้
ไม่ต้องรับผิดโดย
ส่วนตัวทาง
อาญาและแพ่ง
เพ่ือให้เจ้าหน้าที่
กล้าตัดสินใจ
และมีก าลังใจ 
ท าให้สามารถ
ช่วยเหลือ
ประชาชนได้อย่าง
รวดเร็วทันการณ ์



- ๑๘ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

๗) ออก+แก้
กฎหมายให้ศูนย์
ด ารงธรรมมี
อ านาจหน้าที่
ชัดเจนในการสั่ง
การ บังคับ 
บัญชาหน่วยงาน
ต่าง ๆ ให้มาร่วม
แก้ไขข้อ
เดือดร้อนของ
ประชาชน โดย
ให้เป็นกฎหมาย
ไม่ใช่ข้อสั่งการ 
๘) เปลี่ยน
ประกาศ คสช. 
ที่ ๙๖ เป็น 
พ.ร.บ. ก าหนด
อ านาจหน้าที่
ของศูนย์ด ารง
ธรรมและ
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องอย่าง
น้อยต้องแก้เป็น
ค าสั่ง คสช. 



- ๑๙ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

๙) ออกกฎหมาย
เพ่ือคุ้มครองกฎ
หรือกติกาของ
หมู่บ้าน โดยให้
ถือว่าเป็นส่วน
หนึ่งของกฎหมาย
หลักท่ีเกี่ยวข้อง 
(แต่ใช้บังคับ
เฉพาะพ้ืนที่นั้น ๆ ) 

อบรมสัมมนา
หมุนเวียนงาน
เรียนรู้เพิ่มเติม 

๑) สร้าง
จิตส านึกในการ
บริการและแก้ไข
ปัญหาความ
เดือดร้อนของ
ประชาชน 
๒) เพ่ือให้ความรู้
และพัฒนา
ความรู้ใหม่ 
๓) ให้ค าปรึกษา
เบื้องต้น 
 
 
 

๑) อบรม/สัมมนา 
๒) การ
หมุนเวียน/เรียนรู้ 

๑) เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน 
๒) จัดตั้งชุด 
สหวิชาชีพ 
๓) ประชาชน 
๔) ผู้น าท้องถิ่น 
ท้องที่ 

๑) ๓ วัน 
๒) ตลอด
ปีงบประมาณ 

๑) เจ้าหน้าที่
สามารถ
ตอบสนอง
ความพึงพอใจ
ให้กับประชาชน 
๒) ความพึง
พอใจของ
ประชาชน 

แบบประเมิน
ความพึงพอใจ 

งบประมาณ มท. แหล่งทุน
งบประมาณ
ทางราชการ 

๑) ส านักงาน
จังหวัด 
๒) ส่วนราชการ
หลัก 



- ๒๐ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

ศึกษาวิจัย เพ่ือให้ศึกษา
อบรมให้ความรู้
แก่เจ้าหน้าที่ 
ศดธ. ชัดเจน 
ตรงประเด็น 
เพ่ิมศักยภาพ
สูงสุดต่อการ
แก้ไขปัญหา 

ให้อ าเภอส ารวจ
หรือคัดแยก
ประเด็นข้อ
กฎหมายที่ใช้ใน
การแก้ปัญหาแต่
ละเรื่องและ
ความถี่ท่ีใช้ 

ศดธ. ทั่วประเทศ
ว่าใช้กฎหมาย
ประเด็นใด/เรื่อง
ใดมากที่สุด 

๓ เดือน จ านวนความถี่
ของเรื่อง/
ประเด็น
กฎหมายที่ใช้ใน
การแก้ปัญหา 

รวบรวมการ
แก้ไขปัญหาเรื่อง
ที่ร้อง ศดธ. แยก
หมวดหมู่เรื่อง/
ประเด็น
กฎหมาย
ระเบียบ แล้ว
จัดล าดับมาก
น้อย 

๗๖,๐๐๐ บาท สป. มท. สป. มท. 

 
  



- ๒๑ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

ตารางท่ี ๓ : แผนปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมสู่การเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ (ปัจจัยด้านระบบ) 

 
แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล

ตัวช้ีวัด 
งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

จัดโครงสร้างให้
เหมาะสม 

๑) เพ่ือใช้
โครงสร้าง ศดธ. 
อ าเภอ 
สอดคล้องกับ 
ศดธ. จังหวัด  
๒) เพ่ือสามารถ
รองรับการแก้ไข
ปัญหาและ
อ านวยความ
เป็นธรรมให้แก่
ประชาชนได้
อย่างมี
ประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 
๓) ให้เกิดความ
เป็นเอกภาพใน
การอ านวย
ความเป็นธรรม
ลดความซ้ าซ้อน
ของกลไกและ
องค์กร 

- หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง อาทิ 
ส านักนายกฯ 
กระทรวง ทบวง 
กรม และ
หน่วยงานอิสระ
ต่าง ๆ 

ภายใน ๑ – ๒ ป ี ๑) ระเบียบ 
กฎหมายที่
เกี่ยวข้องกับ
การปรับและจัด
โครงสร้าง 
๒) การจัด
โครงสร้างตาม
ข้อ ๑ 

การส ารวจ 
ติดตาม การ
ปรับปรุง
โครงสร้างจาก
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

งบปกติของ
หน่วยงานอื่น ๆ 

- กรมการ
ปกครอง  



- ๒๒ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

ระบบบริหาร
จัดการที่มี
ประสิทธิภาพ 

เพ่ือให้บริการ
จัดการในทุก
ระดับประสบ
ความส าเร็จเป็น
รูปธรรม 

๑) สร้าง
กระบวนการพัฒ
นาบุคลากร 
๒) ก าหนด
มาตรการในการ
ควบคุม ก ากับ 
ติดตาม 
๓) จัดระบบการ
รับเรื่องด้วย
เทคโนโลยีให้
สามารถ
ประมวลผลอย่าง
มีประสิทธิภาพ 
๔) สร้าง
กระบวนการให้
เกิดการบูรณาการ 
เช่น กม. 

๑) ก านัน, 
ผู้ใหญ่บ้าน, ชปต. 
๒) กม, อปท., 
ปลัดอ าเภอ 
๓) ส่วนราชการ
ทุกหน่วยงาน 

ภายใน ๑ ปี 
(๒๕๖๐) 

๑) จ านวนเรื่อง
ร้องเรียนลดลง 
๒) จ านวนที่
สามารถแก้ไข
และยุติ 

รายงานระบบ
ฐานข้อมูล 

- ทุกส่วน
ราชการ+อปท. 

๑) ส่วนกลาง 
๒) จังหวัด, 
อ าเภอ, ท้องถิ่น 

 
  



- ๒๓ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

ตารางท่ี ๔ : แผนปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมสู่การเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ (ปัจจัยด้านความร่วมมือ) 

 
แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล

ตัวช้ีวัด 
งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

ปรับระบบ
โครงสร้างและ
จิตวิญญาณการ
ท างาน 

๑) เพ่ือพัฒนา
กลไกการ
ขับเคลื่อนและ
สร้างทีมงานใน
การท างาน 
๒) สร้างจิต
วิญญาณและ
อุดมการณ์ใน
การท างาน 

๑) ประชุมระดม
สมองคณะท างาน
ทุกภาคส่วน 
๒) การฝึกอบรม
ประชุมสัมมนา
เชิงปฏิบัติการ 

- ส่วนราชการ, 
ผู้น าท้องถิ่น กลุ่ม
องค์กรประชาชน 
และประชาชน 
 

๓ เดือน ๑) ได้รับการ
แก้ไข ร้อยละ 
๘๐ ของปัญหา
ร้องเรียน 
๒) ร้อยละ ๘๐ 
ของ
กลุ่มเป้าหมายมี
ส่วนร่วมในการ
ด าเนินการ 

๑) แจกแบบ
ส ารวจความพึง
พอใจ 
๒) เก็บสถิติ
เรื่องร้องเรียน 

๓ แสนบาท กรมการ
ปกครอง 

ศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ 

ยึดหลักความ
เสมอภาคและ
ความเป็นธรรม 

- เพ่ือให้
ประชาชน
เชื่อมั่นศรัทธา
ต่อศูนย์ด ารง
ธรรม 

๑) ฝึกอบรม/ให้
ความรู้/สร้าง
จิตส านึก/
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
๒) สร้าง
กระบวนการที่
เที่ยงธรรม/
มาตรฐานและ
เป็นที่ยอมรับ 
๓) สร้างช่อง
ทางการสื่อสาร 

๑) ผู้ปฏิบัติงาน 
๒) กลุ่มเป้าหมาย 
- ลูกค้า 
- ผู้ปฏิบัติงาน 
- Steak Holder 

๑) เพ่ิมความรู้ทุกปี 
๒) ๑ ปี เก็บทุก 
๖ เดือน 

๑)  
-ร้อยละ ๘๐ 
ของผู้เข้ารับ
การอบรมผ่าน
หลักสูตร 
- ความส าเร็จ
ในการจัดท า
ระเบียบ
วิธีด าเนินการ 
 
 
 

๑)  
- แบบทดสอบ/
แบบประเมินใน
การฝึกอบรม 
- เก็บจาก
เอกสารระเบียบ
ที่จัดท าข้ึน 
 
 
 
 
 

๑) งบกรมการ
ปกครอง 
๒) งบประมาณ
กรมการปกครอง 

๑) พ.ร.บ. 
รายจ่าย
ประจ าปี 
๒) แหล่งทุน 
ปค. 

๑) สน.สก. ปค. 
๒) ปค./จังหวัด 



- ๒๔ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

รับรู้ และการมี
ส่วนร่วม 

๒)  
- ผลสัมฤทธิ์ใน
การแก้ปัญหา 
- ระยะเวลาใน
การแก้ปัญหา 
- ความพึงพอใจ
ในการแก้ปัญหา 
- การรับรู้ใน
กระบวนการ
และผลในการ
แก้ปัญหา 

๒) 
- เก็บ
แบบสอบถาม 
- สัมภาษณ ์
- ช่องทาง
สะท้อนอ่ืน ๆ 

สร้างเครือข่าย
การมีส่วนร่วม
ในทุกระดับ 

๑) เพ่ือทราบ
ข้อมูล/
ข้อเท็จจริงใน
การแก้ไขปัญหา 
๒) สร้างการ
ยอมรับในการ
แก้ไขปัญหา/ลด
ความขัดแย้ง 
๓) เพ่ือสร้าง
พลังร่วมในการ
แก้ไขปัญหา 

๑) แต่งตั้ง
คณะท างานจัดท า
ข้อมูลเครือข่าย 
๒) จัดระบบ
ข้อมูลและสร้าง
การเชื่อมโยง
ข้อมูลเครือข่าย 
๓) สร้างการรับรู้
ให้กับกลุ่ม
เครือข่ายโดย 
ปชส. ทั่วถึง 
(มวลชนสัมพันธ์) 

๑) เจ้าหน้าที่รัฐ 
๒) ผู้น า อปท./
สมาชิก อปท. 
๓) ก านัน/ผญบ. 
๔) ประชาสังคม/
กลุ่มพลังมวลชน 
๕) ปราชญ์/
สื่อมวลชน 

๓ – ๖ เดือน ระยะเวลา ๓ – 
๖ เดือน 
KPI 
- ความพึงพอใจ
ของ ปชช. 
- ระดับ
ความส าเร็จการ
แก้ปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน 
- จ านวน
เครือข่าย/
สมาชิก 

วิธีเก็บข้อมูล 
๑) 
แบบสอบถาม/
สัมภาษณ ์
๒) การประเมิน 
๓) รวบรวมจาก
เอกสารและ
ส ารวจ 

๓ แสนบาท กรมการ
ปกครอง 

ศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ 



- ๒๕ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

๔) สร้างความรู้สึก
เป็นส่วนหนึ่งของ 
ศดธ. เช่น ก าหนด
เป็นสมาชิก/สาย
ตรวจ ศดธ. 
๕) สร้างจิต
วิญญาณเครือข่าย
และ จนท. 

 
  



- ๒๖ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

ตารางท่ี ๕ : แผนปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วมสู่การเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ (ปัจจัยด้านขวัญและก าลังใจ) 

 
แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล

ตัวช้ีวัด 
งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

สร้างขวัญและ
ก าลังใจโดยจัด
สวัสดิการให้แก่
ผู้ปฏิบัติงาน 

๑) เพ่ือเป็น
แรงจูงใจให้
ผู้ปฏิบัติงาน 
๒) เพ่ือแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ที่ได้รับ
ความเดือดร้อนได้
อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
รวดเร็ว ถูกต้อง 
เป็นธรรม 
๓) สร้างความ
เชื่อมั่นและศรัทธา
ให้แก่ประชาชน 
๔) ผู้ปฏิบัติงานมี
ความภาคภูมิใจ 

๑) มีข้ันพิเศษ
ส าหรับศูนย์
ด ารงธรรม 
๒) มีเครื่องมือ
เครื่องใช้
เพียงพอและ
ทันสมัย 
๓) สร้าง 
Branding ของ
ศูนย์ด ารงธรรม 
๔) มอบรางวัล
เชิดชูเกียรติ
ให้แก่ศูนย์ด ารง
ธรรม/
ผู้ปฏิบัติงาน
ดีเด่น 
 
 
 

๑) บุคลากรศูนย์
ด ารงธรรม 
๒) ชุดปฏิบัติการ
หน่วยเคลื่อนที่เร็ว 
๓) ชุดไกล่เกลี่ย
ประนีประนอมข้อ
พิพาทอ าเภอ 
 
 

ปีงบประมาณ 
๒๕๖๐  

๑) สามารถยุติ
เรื่องร้องเรียน
ได้ ๙๕%  
๒) ความพึง
พอใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน 

๑) 
แบบสอบถาม
ประเมินความ
พึงพอใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน 
๒) ระบบ
ฐานข้อมูล
จ านวนข้อ
ร้องเรียนของ
อ าเภอ 

๑๕๐ ล้าน งบกรม จังหวัด กระทรวงมหาด
ไทย 



- ๒๗ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

แนวทาง วัตถุประสงค์ กิจกรรมย่อย กุล่มเป้าหมาย ระยะเวลา ตัวช้ีวัด วิธีเก็บข้อมูล
ตัวช้ีวัด 

งบประมาณ แหล่งทุน ผู้รับผิดชอบ 

ให้ความรู้และ
ความมั่นใจใน
การท างาน  

๑) เพ่ือให้
ผู้ปฏิบัติงานมีองค์
ความรู้ 
๒) เพ่ือให้
ผู้ปฏิบัติงานมี
ความเชื่อมั่นและ
มีความเชี่ยวชาญ 

๑) อบรม ให้
ความรู้และ
การศึกษาดูงาน
ของผู้ปฏิบัติงาน 
๒) จัดท าคู่มือ
ปฏิบัติงาน 

๑) เจ้าหน้าที่ศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอ
ทั่วประเทศ 
๒) ภาคีเครือข่าย
ที่เก่ียวข้อง 
(จังหวัด อ าเภอ 
อปท. รัฐวิสาหกิจ 
และภาคเอกชน 
ภาคประชาสังคม) 

ปีงบประมาณละ 
๒ ครั้ง 
 

๑) ความพึง
พอใจของ
ประชาชนร้อย
ละ ๘๐ ขึ้นไป 
๒) ร้อยละของ
จ านวนเรื่องยุติ 
(ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๐) 

๑) แบบสอบถาม 
๒) ระบบ
ฐานข้อมูลเรื่อง
ร้องเรียน 

๑๐๐ ล้านบาท ๑) งบกรม
จังหวัด 
๒) กรมการ
ปกครอง 
๓) งบ ๖๑ 
(เพ่ิมเติม) 

๑) กรมการ
ปกครอง 
๒) ที่ท าการ
ปกครองจังหวัด 

 

       

 



- ๒๘ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

๔. ภาพกิจกรรมการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ 
  



- ๒๙ - 

ฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏริูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ และการพัฒนาบคุลากรภาครัฐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฏ 
ผลการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop)  

เพิ่มทักษะเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานศนูย์ด ารงธรรมให้มี
ประสิทธิภาพ เข้มแข็ง ยั่งยนื ประจ าปี พ.ศ. ๒๕๖๐ 

รุ่นที่ ๑ และรุน่ที่ ๒ 
  



























































 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๘ 
รายชื่อของคณะกรรมาธิการ  

ที่ปรึกษาประจ าคณะกรรมาธิการ  
คณะอนุกรรมาธิการ  

ที่ปรึกษาประจ าคณะอนุกรรมาธิการ และคณะท างาน



 

รายชื่อ 

คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 
สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 

     

 

๑. พันต ารวจตรี ยงยุทธ  สาระสมบัติ ประธานกรรมาธิการ 

๒. พลเอก อภิชาต  เพ็ญกิตติ รองประธานกรรมาธิการ คนที่หนึ่ง 

๓. นายวิบูลย์  สงวนพงศ์ รองประธานกรรมาธิการ คนที่สอง 

๔. พลเอก วัฒนา  สรรพานิช ที่ปรึกษากรรมาธิการ 

๕. พลเอก ธวัช จารุกลัส ที่ปรึกษากรรมาธิการ 

๖. นางถวิลวดี  บุรีกุล โฆษกกรรมาธิการ 

๗. นางเบญจวรรณ  สร่างนิทร กรรมาธิการ 

๘. พลเอก รัชกฤต  กาญจนวัฒน์ กรรมาธิการ 

๙. พลอากาศเอก อนาวิล  ภิรมย์รัตน์ กรรมาธิการ 

๑๐. นางพงศ์ศักติฐ์  เสมสันต์ กรรมาธิการ 

๑๑. พลต ารวจโท อาจิณ  โชติวงศ์ กรรมาธิการ 

๑๒. นายธงชัย  ลออดุล กรรมาธิการ 

๑๓. นายธานินทร์  ผะเอม กรรมาธิการ 

๑๔. นายอภินันท์  ซื่อธานุวงศ์ กรรมาธิการ 

๑๕. พลอากาศเอก ปรีชา ประดับมุข กรรมาธิการ 

๑๖. พลเอก สุรเดช  เฟ่ืองเจริญ กรรมาธิการ 

๑๗. พลเอก ธงชัย สาระสุข กรรมาธิการ 

๑๘. นายเดชาภิวัฒน์  ณ สงขลา กรรมาธิการ 

๑๙. พลเอก ชูศักดิ์  สันติวรวุฒิ กรรมาธิการ 

๒๐. พลเอก ชูศักดิ์  เมฆสุวรรณ์ เลขานุการกรรมาธิการ 

๒๑. นายอนสุิษฐ  คุณากร เลขานุการกรรมาธิการ 

๒๒. นายศานิตย์  นาคสุขศรี เลขานุการกรรมาธิการ 

      



 

รายชื่อ 

ที่ปรึกษาประจ าคณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 

     

 

๑. พลเอก สุรินทร์  พิกุลทอง 

๒. พลเรือเอก ศุภกร  บูรณดิลก 

๓. นายทศพร  ศิริสัมพันธ์ 

๔. นายสมพันธ์  จารุมิลินท 

๕. นายรัชทิน  ศยามานนท์ 

๖. นางสาวจารุวรรณ  เฮงตระกูล 

๗. นายไพฑูรย์  ขัมภรัตน์ 

๘. ศาสตราจารย์อัมพร  ธ ารงลักษณ์ 

๙. พลเรือเอก สถิรพันธุ์  เกยานนท์ 

๑๐. พลเอก ศุภวุฒิ อุตมะ 

๑๑. พลเอก ไวพจน์  ศรีนวล 

 

     
  



 

รายชื่อ 

คณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ  
และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ 

     

 

๑. นายวิบูลย์  สงวนพงศ์ ประธานอนุกรรมาธิการ 

๒. นายศานิตย์  นาคสุขศรี รองประธานอนุกรรมาธิการ คนที่หนึ่ง 

๓. พลต ารวจโท อาจิณ  โชติวงศ์ รองประธานอนุกรรมาธิการ คนที่สอง 

๔. พลเอก ชูศักดิ์  สันติวรวุฒิ อนุกรรมาธิการ 

๕. นายอภินันท์  ซื่อธานุวงศ์ อนุกรรมาธิการ 

๖. รองศาสตราจารย์ตระกูล  มีชัย อนุกรรมาธิการ 

๗. นายพินิจ  เนตรพุกกณะ อนุกรรมาธิการ 

๘. นางชุติมา  หาญเผชิญ อนุกรรมาธิการ 

๙. นางอารีย์พันธ์  เจริญสุข อนุกรรมาธิการ 

๑๐. นางสุกานดา  วรเชษฐบัญชา อนุกรรมาธิการ 

๑๑. นายสุริยะ  ประสาทบัณฑิตย์ อนุกรรมาธิการ 

๑๒. นายธนภน  วัฒนกุล อนุกรรมาธิการ 

๑๓. นายบวรศักดิ์  วานิช อนุกรรมาธิการ 

๑๔. นางถวิลวดี  บุรีกุล อนุกรรมาธิการและเลขานุการอนุกรรมาธิการ 

 

     
  



 

รายชื่อ 

ที่ปรึกษาประจ าคณะอนุกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ  
และการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ 

     

 

- นางศิรินา ปวโรฬารวิทยา ที่ปรึกษาประจ าคณะอนุกรรมาธิการ 

 

     
  



 

รายชื่อ 

คณะท างานพัฒนาระบบราชการให้มีธรรมาภิบาลและประสิทธิภาพ  
เพ่ือตอบสนองต่อภารกิจของประเทศและการบริการประชาชนที่เป็นเลิศ 

     

 

๑. นายอภินันท์  ซื่อธานุวงศ์ ประธานคณะท างาน 

๒. รองศาสตราจารย์ตระกูล  มีชัย คณะท างาน 

๓. นางสุกานดา  วรเชษฐบัญชา คณะท างาน 

๔. นายสุริยะ  ประสาทบัณฑิตย์ คณะท างาน 

๕. นายบวรศักดิ์  วานิช คณะท างาน 

๖. นายเลิศพร  อุดมพงษ์ คณะท างาน 

๗. นางถวิลวดี  บุรีกุล คณะท างานและเลขานุการ 

๘. นายณัฐพงษ์  สายวงค์ คณะท างานและผู้ช่วยเลขานุการ 

๙. นายปิติภัทร  อัจฉราวรรณ คณะท างานและผู้ช่วยเลขานุการ 
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