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แนวทางการดําเนินงานของศูนยประสานการแกไขปญหา
ตามขอรองเรียนของประชาชนตามมติคณะรัฐมนตรี 

เมื่อวันท่ี ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 



 

คํานํา 
 

 สืบเน่ืองจากคณะรัฐมนตรีมีมติเม่ือวันท่ี ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ รับทราบแนวทางการจัด
ระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  โดยมอบหมายใหทุกกระทรวง
ดําเนินการตามแนวทางดังกลาวสงผลใหทุกกระทรวงตองมีการจัดต้ังมีการจัดต้ังศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  ซึ่งนายกรัฐมนตรีไดมอบหมายใหสํานักงานปลัดสํานัก
นายกรัฐมนตรี โดยศูนยบริการประชาชนเปนศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน
ของสํานักนายกรัฐมนตรี 
 ดังน้ัน   เพ่ือใหการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  
ของทุกกระทรวงมีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกัน  เพ่ือความเปนเอกภาพในการดําเนินการสอดรับ
กับมติคณะรัฐมนตรีดังกลาวขางตน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี โดยศูนยบริการประชาชน  จึงได
จัดทําแนวทางการดาํเนินงานของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนตาม
มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ เพื่อเปนหลักในการปฏิบัติงานของทุกกระทรวง   
 ศูนยบริการประชาชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  หวังเปนอยางย่ิงวาแนวทางการ
ดําเนินงานของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี 
๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘  จะเปนประโยชนในการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอ
รองเรียนของประชาชนของทุกกระทรวงในภาพรวมตอไป 
 

 
ศูนยบริการประชาชน 
สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
        มีนาคม  ๒๕๔๙ 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

  
ผูเรียบเรียง  นางสาวลักขณา  ศรผีุดผอง  ตําแหนงหัวหนาฝายประเมินผล   
                  ศูนยบริการประชาชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตร ี
บ7/pub64/]yd-Ik/คูมอืศูนยประสานการแกไขฯ 
 



 

สารบัญ 
 หนา 

 

บทที่ ๑ ความเปนมาของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน    
 ๑.๑  มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘ รับทราบ   ๑ 
  แนวทางการติดตามความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหา 
  ตามขอรองเรียนของประชาชนในภาพรวม 
 ๑.๒ มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ รบัทราบ   ๓ 
  แนวทางการจัดระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาตาม 
  ขอรองเรียนของประชาชน 
 ๑.๓ แนวทางการติดตามผลความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหา   ๖ 
  ตามขอรองเรียนของประชาชนจากทุกกระทรวง ตามมติคณะรัฐมนตรี 
  เม่ือวันท่ี ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 
บทที่ ๒ หลักการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียน   ๘ 
 ของประชาชน 
บทที่ ๓ กรอบแนวทางการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหา         ๑๐ 
 ตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานกันายกรฐัมนตร ี
บทที่ ๔ กรอบแนวทางการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหา         ๑๕ 
 ตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ  
บทที่ ๕ บทสรปุ          ๒๐ 
 
ภาคผนวก ๑.  แนวทางการติดตามผลความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหา 
  ตามขอรองเรียนของประชาชนจากทุกกระทรวง ตามมติคณะรัฐมนตรี 
  เม่ือวันท่ี ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 
 ๒.  มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘  รับทราบแนวทางการจัดระเบียบ

ของระบบกระบวนการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน 
           ๓.  มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘  รับทราบแนวทางการติดตามความ

คืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนในภาพรวม 
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บทที่ ๑ 
 

ความเปนมาของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน 
 

 ๑.๑ ความเปนมาของมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘  
  คณะรัฐมนตรีไดมีมติเมื่อวันที่ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘  รับทราบแนวทางการติดตาม
ความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนในภาพรวม  โดยมอบหมาย
ใหทุกกระทรวงดําเนินการตามแนวทางดังกลาวดวย 
  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โดยศูนยบริการประชาชน  ซ่ึงเปนเสมือน
หนวยงานกลางในการรับเรื่องรองเรียนจากประชาชนที่มีมาถึงนายกรัฐมนตรี  รองนายกรัฐมนตรี           
โดยศูนยบริการประชาชนจะประสานงานหนวยงานที่เกี่ยวของในการดําเนินการแกไขปญหาใหประชาชน
ตามขอรองเรียน  ซ่ึงประชาชนจะไดรับการชวยเหลือแกไขปญหาอยางตอเนื่อง  โดยในรอบ ๖ เดือน
แรกของปงบประมาณ ๒๕๔๘ (๑ ตุลาคม ๒๕๔๗-๓๑ มีนาคม ๒๕๔๘) ประชาชนไดมีหนังสือ
รองเรียนในประเด็นปญหาตางๆ จํานวนทั้งสิ้น ๔๗,๖๐๕ เรื่อง  ซ่ึงศูนยบริการประชาชนไดดําเนินการ
ประสานงานการแกไขปญหาจนไดขอยุติ จํานวน ๒๙,๘๑๖ เรื่อง  คิดเปนรอยละ ๖๒.๖๓  ของจํานวน
เรื่องรองเรียนทั้งหมด  จึงเห็นไดวามีเรื่องรองเรียนจากประชาชนบางสวนอยูในระหวางการดําเนินการ
ของหนวยงานที่เกี่ยวของ  ซ่ึงหากภาครัฐไมเรงแกไขแลวอาจจะสงผลกระทบตอภาพลักษณโดยรวมของ
รัฐบาลดานการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนได 
  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โดยศูนยบริการประชาชน  จึงไดเสนอแนว
ทางการติดตามความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนใน
ภาพรวม  กราบเรียนนายกรัฐมนตรีเพื่อโปรดพิจารณา  โดยนายกรัฐมนตรีไดเห็นชอบแนวทาง
ดังกลาวและใหเสนอคณะรัฐมนตรีรับทราบดวย  ซึ่งคณะรัฐมนตรีไดมีมติเม่ือวันที่ ๒๘ มิถุนายน 
๒๕๔๘ รับทราบแนวทางการติดตามความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียน
ของประชาชนในภาพรวม  และมอบหมายใหทุกกระทรวงดําเนินการในสวนที่เกี่ยวของตอไป  โดย
สรุปประเด็นสําคัญของมติคณะรัฐมนตรีดังกลาวไดดังนี้ 
 ๑. แนวทางแกไขปญหาในระยะสั้น 
 ในการแกไขปญหาในระยะสั้นนั้น  หนวยงานที่ เกี่ยวของกับกลุมปญหาท่ี               
อยูระหวางการดําเนินการแกไขปญหาโดยเฉพาะกลุมปญหาที่มีเรื่องอยูในระหวางดําเนินการ              
จํานวนมากใน ๓ อันดับแรก  ไดแก  ปญหาดานการเกษตร  ปญหาดานหนี้สิน  และปญหาดานที่ดินทํา
กิน  ควรกําหนดแนวทางในการดําเนินการที่สําคัญ สรุปไดดังนี้ 
 ๑.๑) หนวยงานหลักที่เกี่ยวของในแตละกรณีควรจัดใหมีการประชุมหารือรวมกัน
ในทุกภาคสวนที่เกี่ยวของในแตละกรณีเพ่ือกําหนดมาตรการรวมกันในการแกไขปญหาตางๆ                
แบบบูรณาการในภาพรวม  โดยหนวยงานหลักควรจะจัดทําระบบฐานขอมูลที่มีเครือขายเชื่อมโยง
ครอบคลุมทุกภาคสวนที่เกี่ยวของกับระบบของกระบวนการแกไขปญหาโดยรวม 



 ๒ 
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 ทั้งนี้ มาตรการในการแกไขปญหาในแตละประเด็นดังกลาวขางตนควรดําเนินการ
ตามแนวทางดังตอไปนี้ 
  ๑.๑.๑) มีการรวบรวมปญหาและสรุปสาระสําคัญของปญหา รวมทั้ง
กําหนดใหมีการรวบรวมหลักฐานหรือขอมูลเชิงประจักษ (Empirical Data) ซ่ึงไดแก เอกสารหลักฐาน
ตางๆ ประกอบการนําเสนอปญหาดวย 
  ๑.๑.๒) มีการจัดกลุมประเภทของปญหาและประเด็นตางๆ แยกออกเปน
กลุมๆ ตามประเภทอยางชัดเจน 
  ๑.๑.๓) มีการนําเสนอกลุมปญหาและประเด็นสําคัญๆ ตางๆ ตอที่ประชุม
รวมกันของทุกภาคสวนที่เกี่ยวของกอนเพื่อเปนการระดมความคิดและนําเสนอแนวทางแกไขปญหา
แบบเชิงบูรณาการ 
  ๑.๑.๔) ปญหาและแนวทางแกไขของแตละประเด็นสําคัญควรมีการนําเสนอ
ที่ประชุมใหญที่เกี่ยวของในแตละกรณีปญหาเพื่อใหความเห็นชอบแนวทางดังกลาวกอนนําไปปฏิบัติให
เห็นผลเปนรูปธรรมตอไป 
 ๑.๒) ดําเนินการตามมาตรการที่หารือรวมในขอ ๑.๑) ใหเห็นผลเปนรูปธรรม
โดยเร็ว  โดยมีระบบการติดตามผลการแกไขปญหาในแตละประเด็นอยางตอเนื่อง 
 ๑.๓) ควรกําหนดใหมีระบบการประชาสัมพันธผลความคืบหนาในการดําเนินการ
แกไขในแตละกรณีปญหาอยางเปนระบบที่ชัดเจนและเห็นผลเปนรูปธรรม 
 ๑.๔) หนวยงานหลักในแตละกรณีปญหาควรสรุปผลการดําเนินการแกไขปญหา
ของประชาชนในภาพรวม  เสนอรัฐมนตรีที่รับผิดชอบหรือเสนอคณะรัฐมนตรีเพ่ือรับทราบความ
คืบหนาในการดําเนินการเปนระยะอยางตอเนื่อง 
 ๒. แนวทางแกไขปญหาในระยะยาว 
  ในการแกไขปญหาในระยะยาวนั้น ทุกหนวยงานที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาความ
เดือดรอนของประชาชน ควรกําหนดแนวทางการแกไขปญหาอยางยั่งยืนแบบบูรณาการและเชิงรุก  
เพื่อใหการแกไขปญหาตางๆ รวดเร็วและปองกันมิใหปญหาตางๆ เกิดขึ้นอีกโดยควรมีแนวทาง             
สรุปประเด็นสําคัญได  ดังนี้ 
  ๒.๑) ทุกหนวยงานหลักที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาความเดือดรอนของประชาชน
ควรจัดประชุมหารือเพ่ือกําหนดแนวทางรวมกันในการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนให
รวดเร็ว  รวมทั้งกําหนดแนวทางปองกันมิใหเกิดปญหาในแตละกรณีปญหาข้ึนอีก  ซ่ึงในการกําหนด
แนวทางตางๆ นั้น  ควรใหสอดรับกับพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  และสอดคลองกับนโยบายแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน      
โดยยึดหลัก “ประชาชนเปนศูนยกลางของการแกไขปญหา”  โดยเนนการมีสวนรวมของทุกภาคสวน            
ที่เกี่ยวของในการกําหนดมาตรการตางๆ ในภาพรวม 
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  ๒.๒) ควรมีการทบทวนและแกไขปรับปรุงกฎ ระเบียบตางๆ ที่เกี่ยวของกับ
กรณีปญหาความเดือดรอนของประชาชนในภาพรวมใหสอดคลองกับสถานการณและสภาวะแวดลอมที่
เปลี่ยนแปลงไป 
  ๒.๓) หนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาความเดือดรอนของประชาชน
ในทุกพ้ืนที่ควรมีระบบการประชาสัมพันธผลการดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนเปนระยะ               
อยางตอเนื่องและใหเห็นผลชัดเจนเปนรูปธรรม  เพ่ือเปนการสงเสริมภาพลักษณของหนวยงานให
ประชาชนมีความเชื่อมั่นและศรัทธาในศักยภาพการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนของ
หนวยงานตางๆ ในทุกพ้ืนที่ 
  ๒.๔) ทุกหนวยงานที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาความเดือดรอนของประชาชนควร
มีการประสานการแกไขปญหาอยางตอเนื่องเพ่ือใหการแกไขปญหาโดยรวมรวดเร็วเปนเอกภาพเดียวกัน 
  ๒.๕) ทุกหนวยงานที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาความเดือดรอนของประชาชนควร
มีการพัฒนาระบบฐานขอมูลที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานในดานตางๆ ใหสอดคลองกับสถานการณและ
สภาวะแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา  รวมทั้งใหสอดรับกับความเจริญกาวหนาของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศโดยสามารถใชขอมูลจากฐานขอมูลดังกลาวประกอบการพิจารณาของผูบริหารใน
ระดับตางๆ ได  ทั้งนี้ ระบบฐานขอมูลดังกลาวขางตนนั้น ควรมีการเช่ือมโยงครอบคลุมทุกพื้นที่และ  
ทุกหนวยงานที่เกี่ยวของใหเปรียบเสมือนระบบประสาท (Nervous System) เพ่ือควบคุมการ
ปฏิบัติงานดานการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนในภาพรวม 
  ๒.๖) หนวยงานที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาความเดือดรอนของประชาชนควร
กําหนดมาตรการในการติดตามผลความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาโดยหนวยงานหลักของ   
แตละกรณีปญหาควรสรุปผลการดําเนินการในภาพรวม เสนอรัฐมนตรีที่รับผิดชอบ หรือเสนอ
คณะรัฐมนตรีเพ่ือรับทราบเปนระยะอยางตอเนื่อง 
   ทั้งนี้ ในกรณีปญหาที่อยูในระหวางดําเนินการของหนวยงานที่เกี่ยวของ
มากที่สุด ๓ ปญหา ไดแก ปญหาดานการเกษตร ปญหาดานหนี้สิน และปญหาที่ดินทํากินนั้น                
ควรมอบหมายใหหนวยงานหลักเรงดําเนินการใหเห็นผลเปนรูปธรรมโดยเร็วตอไป  ดังนี้ 
   ๑) ปญหาดานการเกษตร  เห็นควรมอบหมายใหกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ  เปนหนวยงานหลักในการประสานงานแกไขปญหา 
   ๒) ปญหาดานหนี้สิน   เห็นควรมอบหมายใหกระทรวงการคลัง                
เปนหนวยงานหลักในการประสานงานแกไขปญหา 
   ๓) ปญหาดานที่ดินทํากิน  เห็นควรมอบหมายใหกระทรวงมหาดไทย              
เปนหนวยงานหลักในการประสานงานแกไขปญหา 
   ทั้งนี้ ใหหนวยงานหลักในแตละกรณีปญหาดําเนินการตามแนวทาง
ดังกลาวขางตนดวย  (รายละเอียดปรากฏในภาคผนวก) 
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๑.๒ ความเปนมาของมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 
  คณะรัฐมนตรีไดมีมติเมื่อวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘  รับทราบแนวทางการจัด
ระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  โดยมอบหมายใหทุก
กระทรวงดําเนินการตามแนวทางการดังกลาวตอไป 
 สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โดยศูนยบริการประชาชน  ไดติดตามความคืบหนา
ในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนในภาพรวมจากหนวยงานตางๆ ตามมติ
คณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘ ในขอ ๑.๑ ทุก ๓ เดือน  โดยเมื่อสิ้นปงบประมาณ ๒๕๔๘  
ศูนยบริการประชาชนไดจัดทําสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียนจากประชาชนที่มีมาถึงนายกรัฐมนตรี  
และรองนายกรัฐมนตรีในปงบประมาณ ๒๕๔๘ (๑ ตุลาคม ๒๕๔๘-๓๐ กันยายน ๒๕๔๘) โดย
ประชาชนไดมีหนังสือรองเรียนในประเด็นปญหาตางๆ รวมทั้งสิ้น ๙๖,๐๙๒ เรื่อง              ซ่ึง
ศูนยบริการประชาชนไดประสานงานหนวยงานที่เกี่ยวของใหดําเนินการแกไขปญหาจนไดขอยุติ จํานวน 
๖๔,๓๐๖ เรื่อง  คิดเปนรอยละ ๖๖.๙๒  ของจํานวนเรื่องรองเรียนทั้งหมด 
 ทั้งนี้  จะเห็นไดวาเรื่องรองเรียนของประชาชนในกรณีปญหาตางๆ ยังคงปรากฏผลวามี
เรื่องอยูในระหวางดําเนินการของหนวยงานที่เกี่ยวของอยู  ซ่ึงหลายกรณีปญหายังไมไดขอยุติใน
อัตราสวนที่สูงและหากหนวยงานที่เกี่ยวของไมเรงดําเนินการแกไขปญหาในแตละกรณีปญหาใหไดขอ
ยุติโดยเร็ว  อาจสงผลกระทบตอภาพลักษณโดยรวมของรัฐบาลได  ซ่ึงสาเหตุของความลาชาในการ
ดําเนินการแกไขปญหาอาจเกิดจากประเด็นสําคัญ  สรุปไดดังนี้ 
 ๒.๑ กระทรวงที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาตางๆ ตามขอรองเรียนของประชาชน   ยังไม
สั่งการกําชับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบใหดําเนินการตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘  
ตามขอ ๑.๒ อยางเปนรูปธรรมที่ชัดเจน 
 ๒.๒ ในกระทรวงที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาตางๆ ตามขอรองเรียนของประชาชน  บาง
กระทรวงยังไมมีการจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน เพื่อให
เปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘  ซ่ึงศูนยฯ ดังกลาวจะทําหนาที่เปน
เสมือนศูนยรวมของขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชน  รวมทั้งเปนศูนยรวมขอมูลความคืบหนาในการ
ดําเนินการแกไขปญหาของทุกหนวยงานในสังกัดของกระทรวงนั้นๆ  ทั้งนี้  การดําเนินการแกไขปญหาของ
หนวยงานตางๆ ในแตละกระทรวงในปจจุบันอาจมีลักษณะการดําเนินการแกไขปญหาแบบแยก           
สวนสงผลใหขาดความเปนเอกภาพเดียวกัน  รวมทั้งอาจมีการพัฒนาระบบฐานขอมูลที่เกี่ยวของกับการ
แกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไมชัดเจนเทาที่ควร 
 สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โดยศูนยบริการประชาชน  จึงไดเสนอแนว
ทางการจัดระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  กราบเรียน
นายกรัฐมนตรีเพื่อโปรดพิจารณา   โดยนายกรัฐมนตรีได เห็นชอบและมีบัญชาใหเสนอ
คณะรัฐมนตรีรับทราบดวย  ซึ่งคณะรัฐมนตรีไดมีมติเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ รับทราบ
แนวทางการจัดระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  และ
มอบหมายใหทุกกระทรวงดําเนินการตามแนวทางดังกลาวตอไป  สรุปประเด็นสําคัญของมติ
คณะรัฐมนตรีดังกลาวไดดังนี้ 



 ๕ 

C:\Documents and Settings\Public56\Desktop\คูมือ+แนวทาง\บทท่ี ๑.doc 

 ๑) ทุกกระทรวงที่ เ กี่ ย วข อ งกั บกรณีปญหา เ รื่ อ ง ร อ ง เ รี ยนควรปฏิบั ติ ต าม                
มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘ เรื่องแนวทางการติดตามความคืบหนาในการ
ดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนในภาพรวม  โดยเครงครัดและดําเนินการ                
อยางตอเนื่อง 
 ๒) กระทรวงที่เกี่ยวของกับกรณีปญหาตางๆ ตามขอรองเรียนของประชาชนควรมีการ
จัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  โดยศูนยฯ ดังกลาวจะเปนที่รวม
ขอมูลปญหาตางๆ ที่ประชาชนรองเรียนขอความชวยเหลือและเปนศูนยรวมขอมูลความคืบหนาในการ
ดําเนินการแกไขปญหาทุกปญหาในภาพรวมของหนวยงานตางๆ ในสังกัดกระทรวงนั้นๆ ดวย 
  ทั้งนี้ ศูนยฯ ดังกลาวควรมีการจัดระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาและ
พัฒนาระบบฐานขอมูลใหเช่ือมโยงทุกหนวยงานในสังกัดของกระทรวงนั้นๆ โดยมีการปรับขอมูล                
ที่เกี่ยวของกับการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนอยางตอเนื่องใหมีสภาพของ
ปญหาเปนปจจุบันตลอดเวลา  ซ่ึงผูบริหารทุกระดับของกระทรวงและทุกหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถ
ประสานเรียกใชขอมูลจากศูนยฯ ดังกลาวเพื่อประกอบการพิจารณาตัดสินใจของผูบริหารในแตละระดับ
ไดทันที  รวมทั้งมีการพัฒนาระบบฐานขอมูลใหเชื่อมโยงเปนเครือขายเปรียบเสมือนระบบประสาท 
(Nervous System)  กับทุกหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งภายในองคการและภายนอกองคการดวย 
  อนึ่ง  การจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน
ของแตละกระทรวงนั้นจะสงผลดีตอภาพลักษณของหนวยงานตางๆ ในประเด็นสําคัญสรุปได  ดังนี้ 
  ๒.๑) มีศูนยกลางในการประสานงานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนในภาพรวมของหนวยงาน 
 ๒.๒) ระบบการติดตามความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาตาม               
ขอรองเรียนของประชาชนในแตละกระทรวงจะมีความเปนเอกภาพและเปนระบบมากขึ้น 
  ๒.๓) ผูบริหารทุกระดับ  รวมทั้งทุกหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถเรียกใช
ขอมูลจากศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  เพื่อประกอบการพิจารณา               
ไดตลอดเวลา 
 ๓) ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของแตละกระทรวงตาม
ขอ ๒) ควรจัดทําสรุปรายงานผลความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาในภาพรวมของ
กระทรวงนั้นๆ ตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘ นําเรียนรัฐมนตรีเจาสังกัด
เพื่อโปรดทราบความคืบหนาทุกเดือน  หากกรณีปญหาใดยังไมไดขอยุติหรือไมมีความคืบหนาในการ
ดําเนินการแกไขปญหารัฐมนตรีเจาสังกัดจะไดใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาเพื่อสั่งการให               
ทุกหนวยงานที่เกี่ยวของรวมมือแกไขปญหาดังกลาวไดทันทวงทีตอไป 
 ๔) หากกรณีปญหาใดเปนปญหาในเชิงนโยบายที่ มีหนวยงานที่ เกี่ยวของหลาย
หนวยงาน  โดยกรณีปญหาดังกลาวมีความซับซอนในกระบวนการแกไขปญหาสงผลใหปญหาดังกลาว
ยังไมไดขอยุติซ่ึงอาจสงผลกระทบตอนโยบายดานนั้นๆ ได  ควรที่จะรวบรวมปญหาลักษณะดังกลาว
เสนอคณะกรรมการพิจารณาแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน พิจารณาแกไขปญหา            
ในภาพรวมตอไป 



 ๖ 
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 ๕) มอบหมายใหสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โดยศูนยบริการประชาชนติดตาม
ความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนที่มีมาถึงนายกรัฐมนตรีและ
รองนายกรัฐมนตรี  ตามมติคณะรัฐมนตรี  เม่ือวันที่ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๔๘  จากทุกระทรวงที่เกี่ยวของ
กับกรณีปญหาตางๆ ตามขอรองเรียนของประชาชน  และรวบรวมสรุปรายงานผลความคืบหนาในการ
ดําเนินการแกไขปญหาในภาพรวมเสนอคณะรัฐมนตรี เพื่อรับทราบความคืบหนาทุก ๓ เดือน  
(รายละเอียดปรากฏในภาคผนวก) 
 ๑.๓ ความเปนมาของแนวทางการติดตามความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหา
ตามขอรองเรียนของประชาชนจากทุกกระทรวงตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน 
๒๕๔๘ 
  สืบเนื่องจากมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ ตามขอ ๑.๒ นั้น  
สงผลใหทุกกระทรวงตองดําเนินการตามแนวทางจัดระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาตามขอ
รองเรียนของประชาชน  โดยแนวทางดังกลาวทุกกระทรวงจะตองมีการจัดตั้งศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนดวย 
  ดังนั้น เพ่ือใหทุกกระทรวงดําเนินการตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน 
๒๕๔๘ ในขอ ๑.๒ อยางเครงครัด  โดยมีระบบการติดตามที่ชัดเจนอยางเปนรูปธรรมในเชิงนโยบาย  
สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โดยศูนยบริการประชาชน  จึงไดเสนอแนวทางการติดตามผล
ความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนจากทุกกระทรวง  ตาม
มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ กราบเรียนนายกรัฐมนตรีเพื่อโปรดพิจารณา  
โดยนายกรัฐมนตรีไดเห็นชอบแนวทางดังกลาวเมื่อวันที่ ๑๓ มกราคม ๒๕๔๙  ซ่ึงประกอบดวย
ประเด็นสําคัญ  สรุปไดดังนี้ 
 ๑) มอบหมายใหทุกกระทรวงจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตาม               
ขอรองเรียนของประชาชนตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ พรอมขอมูล
รายละเอียดของศูนยฯ ดังกลาวสงใหสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีรวบรวมเพื่อเสนอ
คณะรัฐมนตรีรับทราบ  เพ่ือใชเปนหนวยงานกลางในการประสานงานการแกไขปญหาตามขอรองเรียน
ของประชาชนระหวางกระทรวงในลําดับตอไป 
 ๒) มอบหมายใหสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โดยศูนยบริการประชาชน
จัดทําสรุปขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชนที่อยูในระหวางการดําเนินการของทุกกระทรวงใสแผน
บันทึกขอมูลสงใหรัฐมนตรีเจาสังกัดทุกเดือน  เพื่อเปนขอมูลประกอบการพิจารณาสั่งการในระดับ
นโยบายใหทุกหนวยงานในกระทรวงเรงรัดการดําเนินการแกไขปญหาใหเห็นผลเปนรูปธรรมโดยเร็ว  
รวมทั้งรายงานผลความคืบหนาในการดําเนินการใหสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีทราบ  เพ่ือจัก
ไดรวบรวมเสนอคณะรัฐมนตรีทราบทุก ๓ เดือน ตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน 
๒๕๔๘ ในลําดับตอไป 
  

 



 ๗ 

 ๓) มอบหมายใหสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โดยศูนยบริการ
ประชาชนเปนศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี
ตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘  โดยใหจัดสงตัวอยางรูปแบบระบบ
ฐานขอมูลสําหรับการจัดเก็บขอมูลเรื่องรองเรียนเบื้องตนของศูนยบริการประชาชน  สํานักงานปลัด
สํานักนายกรัฐมนตรี สงใหทุกกระทรวงเพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบฐานขอมูลเรื่องรองเรียน
ของแตละกระทรวงในลําดับตอไป 

 ดังนั้น  เพื่อใหการดําเนินการตามแนวทางการติดตามผลความคืบหนาในการ
ดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนจากทุกกระทรวงตามมติคณะรัฐมนตรี             
เม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘  เห็นผลเปนรูปธรรมที่ชัดเจนในระดับนโยบาย นายกรัฐมนตรี 
จึงมอบหมายใหรัฐมนตรีเจาสังกัดทุกกระทรวงพิจารณาสั่งการใหทุกหนวยงานที่เกี่ยวของในแตละ
กระทรวงดําเนินการตามแนวทางดังกลาวขางตน  โดยใหรายงานความคืบหนาในการดําเนินการ
สงใหสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีทุกเดือนเพื่อจักไดรวบรวมเสนอคณะรัฐมนตรีรับทราบ
ตอไป 
   ทั้งนี้  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  ไดสงเรื่องใหรัฐมนตรีวาการทุกกระทรวง
ดําเนินการตามบัญชานายกรัฐมนตรีดังกลาวขางตนแลว  (รายละเอียดปรากฏในภาคผนวก) 
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บทที่ ๒ 
 

หลักการดําเนินงานของศูนยประสานการแกไขปญหา 
ตามขอรองเรียนของประชาชนในภาพรวม 

 
 ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  ตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือ
วันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ นั้น  มีหลักการดําเนินงานที่สําคัญ  สรุปไดดังนี้ 
 ๑. เปนศูนยกลางในการประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของ
กระทรวงตางๆ โดยมีการเชื่อมโยงเครือขายของขอมูลระหวางกระทรวงดวย ทั้งนี้ศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรีจะเปนศูนยกลางในการเชื่อมโยงเครือขาย 
 ๒. เปนศูนยรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับกรณีปญหาตางๆ ที่ประชาชนรองเรียนขอความ
ชวยเหลือ  และเปนศูนยรวมขอมูลความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาทุกปญหาของหนวยงาน
ตางๆ ในสังกัดกระทรวงนั้นๆ และระหวางกระทรวง 
 ๓. มีการจัดระเบียบของกระบวนการแกไขปญหาและพัฒนาระบบฐานขอมูลเรื่องรองเรียน
ใหเช่ือมโยงทุกหนวยงานในสังกัดกระทรวงนั้นๆ โดยมีการปรับขอมูลที่เกี่ยวของกับการดําเนินการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนอยางตอเนื่องใหมีสถานะของปญหาเปนปจจุบันตลอดเวลา 
 ๔. การดําเนินงานของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน             
เนนภารกิจหลักดานการติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาใหไดขอยุติโดยเร็วและ
ประชาชนพึงพอใจ  โดยควรมีการนําขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชนในระบบฐานขอมูลมาศึกษา  
วิเคราะหขอมูลในเชิงวิชาการและเสนอแนวทางการแกไขปญหาในระดับนโยบายดวย 
 ๕. ผูบริหารทุกระดับของกระทรวงและทุกหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถเรียกใชขอมูลจาก
ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของแตละกระทรวงเพื่อประกอบการพิจารณา
ในระดับนโยบายได 
 ๖. ควรมีการพัฒนาระบบฐานขอมูลใหเชื่อมโยงเปนเครือขายใหเปรียบเสมือนระบบประสาท 
(Nervous system) กับทุกหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร 
 ๗. ควรมีการจัดทําสรุปรายงานความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาของหนวยงาน          
นําเรียนรัฐมนตรีเจาสังกัดทุกเดือน  และมีการประชาสัมพันธผลการดําเนินการอยางตอเนื่องใหครอบคลมุ
ทุกพื้นที่และทุกกลุมเปาหมาย 
 ๘. หากกรณีปญหาใดเปนปญหาในเชิงนโยบายมีหนวยงานที่เกี่ยวของหลายหนวยงานและ           
มีกระบวนการแกไขปญหาที่ซับซอนจนปญหายังไมไดขอยุติ  ควรรวบรวมปญหาลักษณะดังกลาวเสนอ
คณะกรรมการพิจารณาแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนพิจารณาแกไขปญหาในภาพรวมตอไป 
 ๙. สรุปผลการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน
เสนอคณะรัฐมนตรีเพ่ือโปรดทราบเปนระยะอยางตอเนื่อง 



 ๙ 

 ๑๐. เจาหนาที่ปฏิบัติงานที่ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนควร
มีการพัฒนาศักยภาพและกระบวนทัศนในการปฏิบัติงานโดยรวมและควรมีการประชุมรวมกันระหวาง
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวง
ตางๆ เปนระยะอยางตอเนื่อง  เพ่ือสรางความเขาใจรวมกันซึ่งจะสงเสริมใหเกิดความเปนเอกภาพใน
การปฏิบัติงานดานการประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนระหวางกระทรวงตางๆ 
ไดดียิ่งข้ึน  รวมทั้งเปนการพัฒนาเครือขายการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนระหวาง
หนวยงานที่เกี่ยวของดวย 
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บทที่ ๓ 
 

กรอบแนวทางการดําเนินงานของศูนยประสานการแกไขปญหา 
ตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี 

 
 สืบเนื่องจากคณะรัฐมนตรีไดมีมติเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘  รับทราบแนวทางการ
จัดระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  สงผลใหทุกกระทรวง  
ตองมีการจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  เพ่ือเปนศูนยกลางในการ
ประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนในระหวางกระทรวง  ซ่ึงมีหลักการดําเนินงาน   
ในภาพรวมตามรายละเอียดที่กลาวมาแลวในบทที่ ๒ 
 ศูนยบริการประชาชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  ซึ่งไดรับมอบหมายจาก
นายกรัฐมนตรีใหเปนศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานัก
นายกรัฐมนตรีดวย  ดังนั้นเพื่อใหภารกิจดังกลาวสอดรับกับมติคณะรัฐมนตรีที่เกี่ยวของและเปนไป
ตามบัญชาของนายกรัฐมนตรี  รวมทั้งสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลดานการแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชนโดยยึดหลัก “ประชาชนเปนศูนยกลางของการแกไขปญหา” ศูนยบริการ
ประชาชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  จึงไดกําหนดกรอบภารกิจสําคัญของศูนยประสาน
การแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี  สรุปในประเด็นสําคัญได
ดังนี้ 
 ๑. ภารกิจดานการติดตามผลการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน ซ่ึงเปน
ภารกิจหลักที่เนนผลการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนใหไดขอยุติโดยเร็วและประชาชนพึงพอใจ     
โดยจะมีการติดตามผลการแกไขปญหาจากหนวยงานที่เกี่ยวของอยางใกลชิดทุกเดือน หากกรณีปญหา
ใดเกี่ยวของกับหลายกระทรวงสงผลใหการแกไขปญหาลาชาขาดความเปนเอกภาพ  ศูนยบริการ
ประชาชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  จะเปนหนวยงานกลางในการประสานงานเพื่อใหมีการ
ประชุมรวมกันระหวางกระทรวงที่เกี่ยวของเพ่ือรวมกันแกไขปญหาที่ชัดเจนเปนรูปธรรมขึ้น  โดย
ภารกิจดานการติดตามผลการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนนั้นจะประกอบดวยกลุม
งานหลักๆ สรุปไดดังนี้ 
 ๑.๑ กลุมวิชาการ  จะเปนการนําขอมูลเรื่องรองเรียนที่อยูระหวางการดําเนินการของ   
หนวยงานที่เกี่ยวของ    หรือเรื่องรองเรียนที่ยังไมไดขอยุติจากระบบฐานขอมูลของศูนยรับเรื่องราว  
รองทุกขของรัฐบาล  มาศึกษาวิเคราะหในเชิงวิชาการและเสนอแนวทางการแกไขปญหาในระดับ
นโยบาย  โดยเสนอผูบริหารในระดับนโยบายพิจารณา  เมื่อไดรับความเห็นชอบแลวจะสงใหหนวยงาน
ที่เกี่ยวของดําเนินการตามแนวทางดังกลาวและใหรายงานผลเปนระยะอยางตอเนื่อง 
 ๑.๒ กลุมติดตามและตรวจสอบ  ในกรณีการศึกษาวิเคราะหขอมูลของกลุมวิเคราะหใน
ขอ ๑.๑ ยังมีขอมูลไมรอบดาน  ซ่ึงอาจจะสงผลกระทบถึงคุณภาพของการวิเคราะหได  กลุมติดตาม
และตรวจสอบตองติดตามตรวจสอบขอมูลเพ่ิมเติมในแตละพื้นที่หรือแตละหนวยงานที่เกี่ยวของแลว 
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 ๑๑ 

นําขอมูลที่ไดมาประกอบการวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาในระดับนโยบายไดชัดเจนและ
เปนรูปธรรมมากขึ้น 
   นอกจากนั้นยังมีภารกิจดานการติดตามผลความคืบหนาในการดําเนินการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนจากหนวยงานที่เกี่ยวของทุกเดือนและรวบรวมสรุปเสนอ
คณะรัฐมนตรีเพ่ือโปรดทราบทุก ๓ เดือนดวย 
  ๑.๓ กลุมประเมินผล  ในกรณีที่ผูบริหารระดับนโยบายไดเห็นชอบแนวทางแกไขและ
สงใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของดําเนินการตามแนวทางนั้นแลว  จะตองแจงใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงาน
ผลความคืบหนาในการดําเนินการอยางตอเนื่องโดยมีการประเมินผลการดําเนินการเสนอผูบริหารระดับ
นโยบายพิจารณาในภาพรวมดวย 
 ๒. ภารกิจดานการพัฒนาศักยภาพและมาตรฐานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่และการ
ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนการปฏิบัติงานดานการประสานการแกไขปญหาและการติดตามผลการ
แกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนใหกับเจาหนาที่ที่เกี่ยวของในทุกกระทรวง 
  เนื่องจากทุกกระทรวงตองมีการจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘     โดยศูนยฯ ดังกลาวตองมีแนว
ทางการปฏิบัติในแนวทางเดียวกันเพื่อความเปนเอกภาพในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียน
ของประชาชนในภาพรวม  ศูนยบริการประชาชนสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีในฐานะศูนย
ประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี  จึงเปนหนวยงาน
หลักในการสรางองคความรูในการปฏิบัติงานใหกับเจาหนาที่ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอ
รองเรียนของประชาชนของทุกกระทรวงทั้งในสวนกลางและสวนภูมิภาค  ทั้งนี้เพราะระบบการ
ดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนถือไดวาเปนการปฏิบัติงาน
รูปแบบที่เนนผลสําเร็จของการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  โดยยึดหลัก “ประชาชนเปน
ศูนยกลางของการแกไขปญหา” อยางแทจริง 
  ดังนั้น  เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงานที่ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอ
รองเรียนของประชาชนของทุกกระทรวง  จึงตองมีความรูความเขาใจในแนวทางการปฏิบัติงานใน
เบื้องตนรวมกันกอน  และมีการพัฒนาองคความรูเปนระยะอยางตอเนื่อง 
 ๓. ภารกิจดานการเผยแพรประชาสัมพันธผลการดําเนินการแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชน 
  เปนการนําสรุปผลการดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนในภาพรวม
เผยแพรประชาสัมพันธทางสื่อตางๆ ใหครอบคลุมทุกพื้นที่ และทุกกลุมเปาหมายเพื่อสงเสริม
ภาพลักษณที่ดีของรัฐบาลดานการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนดวย 
 ๔. ภารกิจดานการพัฒนาระบบฐานขอมูลเพื่อการจัดเก็บขอมูลเรื่องรองเรียนจาก
ประชาชน 
  โดยศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของทุกกระทรวงควรมี
ระบบการจัดเก็บขอมูลเรื่องรองเรียนไวในระบบฐานขอมูลที่มีระบบใกลเคียงกัน  เพ่ือประโยชนในการ
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เช่ือมโยงระบบขอมูลเรื่องรองเรียนของทุกกระทรวงและสามารถนําขอมูลเรื่องรองเรียนในระบบ
ฐานขอมูลมาเปนประโยชนในการพิจารณาแกไขปญหาในเชิงนโยบายได 
  ดังนั้น  ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานัก
นายกรัฐมนตรีตองเปนหนวยงานกลางในการพัฒนาระบบฐานขอมูลในการจัดเก็บขอมูลเรื่องรองเรียน
เพ่ือเปนตัวอยางใหทุกกระทรวงไดใชเปนแนวทางในการดําเนินการพัฒนาระบบฐานขอมูล  การจัดเก็บ
ขอมูลเรื่องรองเรียนของแตละกระทรวงเพื่อประโยชนในการเชื่อมโยงเครือขายขอมูลเรื่องรองเรียนจาก
ประชาชนระหวางกระทรวงในลําดับตอไป 
 ๕. ภารกิจดานการศึกษาวิเคราะหภาพรวมของปญหาความเดือดรอนของประชาชน
เพื่อนําไปสูการแกไขปญหาในระดับนโยบาย 
  เปนการนําขอมูลเรื่องรองเรียนของประชาชนในระบบฐานขอมูลในรอบปหรือชวง
ระยะเวลาตางๆที่เกี่ยวของในเชิงนโยบายมาศึกษาวิเคราะหภาพรวมของปญหา  เพ่ือเสนอแนวทางการ
แกไขปญหาในระดับนโยบายตอไป  ซ่ึงจะเปนการพัฒนาการใชประโยชนขอมูลจากระบบฐานขอมูลเรื่อง
รองเรียนในเชิงนโยบายใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 ๖. ภารกิจดานการสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  การสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรับบริการเปนภารกิจดานการพัฒนาการ
บริการดานตางๆ ใหผ ู รับบริการพึงพอใจ  โดยจะนําขอมูลท่ีไดจากการสํารวจมาเปนแนวทางในการพัฒนา
ใหการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนตอไป 
  ดังนั้น  จึงเห็นไดวาศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานัก
นายกรัฐมนตรีประกอบดวยภารกิจหลักที่สําคัญ จํานวน ๖ ภารกิจดังกลาวขางตน  ซ่ึงสรุปไดตามแผนภาพ  
ดังนี้ 
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ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภารกิจดานการ
ติดตามผลการ
แกไขปญหาตาม
ขอรองเรียนของ
ประชาชน 
ประกอบดวย ๓ 
กลุม ไดแก 
- กลุมวิชาการ 
- กลุมติดตามและ 
ตรวจสอบ 

- กลุมประเมินผล 

ภารกิจดานการ
เผยแพร
ประชาสัมพันธ 
ผลการ
ดําเนินการแกไข
ปญหาความ
เดือดรอนของ
ประชาชน  

ภารกิจดานการ
พัฒนาศักยภาพ
และมาตรฐาน
การปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่
และการ
ปรับเปล่ียน
กระบวนทัศน
การปฏิบัติงาน
ดานการประสาน
การแกไขปญหา
และการติดตาม
ผลการแกไข
ปญหาตามขอ
รองเรียนของ
ประชาชน 

ภารกิจดาน
การพัฒนา
ระบบ
ฐานขอมูล 
เรื่องรองเรียน
ของประชาชน 

ภารกิจดาน
การศึกษา
วิเคราะห
ภาพรวมของ
ปญหาความ
เดือดรอนของ
ประชาชนเพื่อ
นําไปสูการ
แกไขปญหา
ระดับนโยบาย  

ภารกิจดาน
การสํารวจ
ความคิดเห็น
และความพึง
พอใจจาก
ผูรับบริการ  
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 ทั้งนี้  ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานัก
นายกรัฐมนตรีตองเปนเสมือนศูนยกลางในการพัฒนาศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอ
รองเรียนของประชาชน ของทุกกระทรวงใหมีรูปแบบและระบบการดําเนินการในแนวทางเดียวกัน  
โดยตองมีการพัฒนาระบบฐานขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชนใหสามารถเชื่อมโยงเปนเครือขาย
เปรียบเสมือนระบบประสาท (Nervous System) ครอบคลุมทุกกระทรวงเพื่อใหสามารถใช
ประโยชนในเชิงนโยบายไดมากที่สุด  ในลําดับตอไป 
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บทที่ ๔ 
 

กรอบแนวทางการดําเนินงานของศูนยประสานการแกไขปญหา 
ตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ 

 
 สืบเนื่องจากมติคณะรัฐมนตรีไดมีมติเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘  รับทราบแนวทาง
การจัดระเบียบของระบบกระบวนการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  สงผลใหทุกกระทรวง
ตองมีการจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  เพ่ือเปนศูนยกลางในการ
ประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนในระหวางกระทรวง  โดยนายกรัฐมนตรีได
มอบหมายใหทุกกระทรวงสงขอมูลการจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนใหสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีรวบรวมเพื่อเสนอคณะรัฐมนตรีรับทราบและใชเปน
หนวยงานกลางในการประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนระหวางกระทรวงในลําดับ
ตอไป  โดยสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีจะจัดสงขอมูลเรื่องรองเรียนของประชาชนที่อยูใน
ระหวางดําเนินการของแตละกระทรวง  ใหรัฐมนตรีในแตละกระทรวงรายงานผลความคืบหนาทุกเดือน  
โดยสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี   จะสรุปรายงานของทุกกระทรวง  เสนอคณะรัฐมนตรีทราบทุก 
๓ เดือน 
 ดังนั้น  จึงเห็นไดวาศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของแตละ
กระทรวงมีบทบาทสําคัญในการเปนศูนยกลางของขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชนของทุกหนวยงานที่
สังกัดในกระทรวงนั้นๆ ซึ่งกรอบแนวทางการการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตาม
ขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ ควรประกอบดวย  ภารกิจสําคัญคลายคลึงกับศูนย
ประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรีตามที่กลาวแลวใน
บทที่ ๓ แตการปฏิบัติงานจะมุงเนนการประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนใน
ทุกหนวยงานที่สังกัดกระทรวงนั้นๆ เพื่อพัฒนาใหเปนศูนยกลางของขอมูลเรื่องรองเรียนจาก
ประชาชนระดับกระทรวงที่สามารถพัฒนาใหเช่ือมโยงเครือขายขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชนใน
ระหวางกระทรวงไดในอนาคต  ซ่ึงกรอบแนวทางในการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหา
ตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ ควรประกอบดวยภารกิจสําคัญ  สรุปไดดังนี้ 
 ๑. ภารกิจดานการติดตามผลการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  
  เม่ือกระทรวงไดจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนแลว  
ศูนยฯ ดังกลาวตองเปนศูนยกลางรวบรวมเรื่องรองเรียนจากประชาชนที่อยูในความรับผิดชอบของ
หนวยงานตางๆ ที่สังกัดกระทรวงนั้นๆ ทั้งหมด  โดยมีการติดตามผลความคืบหนาในการดําเนินการ
เปนระยะอยางตอเนื่องและเมื่อมีผลความคืบหนาแลวตองลงรายงานไวในระบบฐานขอมูลทุกครั้งหาก
กรณีปญหาใดเกี่ยวของกับหลายหนวยงานในกระทรวงสงผลใหการแกไขปญหาลาชาขาดความเปน
เอกภาพ  ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงนั้นๆ จะเปน
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หนวยงานกลางในการประสานงานเพื่อใหมีการประชุมรวมกันระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อรวมกัน
แกไขปญหาใหไดขอยุติหรือมีแนวทางการแกไขปญหาที่ชัดเจนเปนรูปธรรมขึ้น  โดยภารกิจดานการ
ติดตามผลการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนนั้น  ประกอบดวยกลุมงานหลักๆ สรุปไดดังนี้ 
  ๑.๑ กลุมวิชาการ  จะเปนการนาํขอมูลเรื่องรองเรียนที่อยูระหวางการดําเนินการของ
หนวยงานตางๆ ในกระทรวง   หรือเรื่องรองเรียนที่ยังไมไดขอยุติจากระบบฐานขอมูลของ               
ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงมาศึกษาวิเคราะหใน         
เชิงวิชาการและเสนอแนวทางการแกไขปญหาในระดับนโยบาย  โดยเสนอผูบริหารในระดับนโยบาย
พิจารณา  เม่ือไดรับความเห็นชอบแลวจะสงใหหนวยงานที่เกี่ยวของในกระทรวงดําเนินการตามแนวทาง
ดังกลาวและใหรายงานผลเปนระยะอยางตอเนื่อง  โดยบันทึกผลการแกไขปญหาในระบบฐานขอมูล
เรื่องรองเรียนทุกครั้ง 
  ๑.๒ กลุมติดตามและตรวจสอบ  ในกรณีการศึกษาวิเคราะหขอมูลของกลุมวิเคราะห
ในขอ ๑.๑ ยังมีขอมูลไมรอบดาน  ซ่ึงอาจจะสงผลกระทบถึงคุณภาพของการวิเคราะหได  กลุมติดตาม
และตรวจสอบตองติดตามตรวจสอบขอมูลเพ่ิมเติมในแตละพื้นที่หรือแตละหนวยงานที่เกี่ยวของใน
กระทรวงมาประกอบการวิเคราะหเพ่ือเสนอแนวทางการแกไขปญหาในระดับนโยบายไดชัดเจนและเปน
รูปธรรมมากขึ้น 
   นอกจากนั้นยังมีภารกิจดานการติดตามผลความคืบหนาในการดําเนินการ
แกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนจากหนวยงานที่เกี่ยวของทุกหนวยงานในกระทรวงและ
รายงานผลใหศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  ของสํานัก
นายกรัฐมนตรี ทราบทุกเดือนดวย 
  ๑.๓ กลุมประเมินผล  ในกรณีที่ผูบริหารระดับนโยบายใหความเห็นชอบแนว
ทางแกไขและสงใหหนวยงานที่เกี่ยวของในกระทรวงดําเนินการแลว  จะตองแจงใหหนวยงานที่เกี่ยวของ
รายงานผลความคืบหนาในการดําเนินการอยางตอเนื่องโดยมีการประเมินผลการดําเนินการเสนอ
ผูบริหารระดับนโยบายพิจารณาในภาพรวมดวย 
 ๒. ภารกิจดานการพัฒนาศักยภาพและมาตรฐานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่และการ
ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนการปฏิบัติงานดานการประสานการแกไขปญหาและการติดตามผลการ
แกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนใหกับเจาหนาที่ที่เกี่ยวของในทุกกระทรวง 
  เนื่องจากการจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของ
กระทรวงตางๆ ตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘  เพ่ือใหแตละกระทรวงมี
ศูนยกลางในการประสานงานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน  โดยเนนการติดตามผล
การแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนใหไดขอยุติโดยเร็ว  ดังนั้น ทุกหนวยงานในสังกัด
กระทรวงตางๆ ตองมีความเขาใจในการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียน
ของประชาชนของแตละกระทรวงรวมกันเพื่อความเปนเอกภาพในการดําเนินการในภาพรวม 
  ดังนั้น  ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของแตละกระทรวง
ควรมีการเสริมสรางและพัฒนาองคความรูในการปฏิบัติงานใหกับเจาหนาที่หนวยงานตางๆ ในสังกัด
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กระทรวงนั้นๆ ใหมีความรูความเขาใจในแนวทางปฏิบัติงานของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอ
รองเรียนของประชาชนของแตละกระทรวงในเบื้องตนกอนและมีการพัฒนาองคความรูที่เกี่ยวของกับ
การปฏิบัติงานเปนระยะอยางตอเนื่องดวย 
  ทั้งนี้  ในแตละกระทรวงอาจมีการจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียน
ของประชาชนแยกยอยลงไปในแตละหนวยงานที่เกี่ยวของในสังกัดกระทรวงนั้นๆ ไดโดยมีแนวทางการ
ปฏิบัติงานเชนเดียวกับศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงเพื่อ
ความสะดวกในการประสานงานและการเชื่อมโยงเครือขายขอมูลระหวางหนวยงานตางๆ ที่สังกัด
กระทรวงนั้นๆ ในลําดับตอไป 
 ๓. ภารกิจดานการเผยแพรประชาสัมพันธผลการดําเนินการแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชน 
  ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของแตละกระทรวงควรมี
การนําผลการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนในภาพรวมเผยแพรประชาสัมพันธ
ทางสื่อตางๆ ใหครอบคลุมทุกพ้ืนที่และทุกกลุมเปาหมายเพื่อเปนการสงเสริมภาพลักษณที่ดีของ
กระทรวงและของรัฐบาลดานการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนดวย 
 ๔. ภารกิจดานการพัฒนาระบบฐานขอมูลเพื่อการจัดเก็บขอมูลเรื่องรองเรียนจาก
ประชาชน 
  ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของทุกกระทรวงตางๆ             
ควรมีการพัฒนาระบบฐานขอมูลการจัดเก็บเรื่องรองเรียนจากประชาชนใหเปนระบบที่ใกลเคียงกับ
ระบบฐานขอมูลของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี  
โดยควรพัฒนาระบบฐานขอมูลของทุกหนวยงานในสังกัดของแตละกระทรวงใหเปนระบบเดียวกันกับ
ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงดวย   โดยขอมูลท่ีควรจัดเก็บใน
ระบบฐานขอมูลนั้นควรจะเปนไปตามตัวอยางการจัดเก็บขอมูลเรื่องรองเรียนของศูนยบริการประชาชน  
สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  ซ่ึงเปนศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน
ของสํานักนายกรัฐมนตรี  สรุปไดดังนี้ 
  ตัวอยาง ขอมูลเรื่องรองเรียนเบื้องตน  ที่ทําการจัดเก็บในระบบฐานขอมูลเรื่อง
รองเรียน ของศูนยบริการประชาชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  เพื่อความสะดวกในการ
ติดตามเรื่องรองเรียน 

ลําดับที่ ชื่อเขตขอมูล 
๑ รายการรับที่* 
๒ รหัสเรื่องรองเรียน** 
๓ เลขที่หนังสือสง 
๔ ลงวันที่ 
๕ ชื่อผูรองเรียน 
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๖ ที่อยู 
๗ อําเภอ 
๘ จังหวัด 
๙ รหัสไปรษณีย 
๑๐ โทรศัพท/โทรสาร 
๑๑ อีเมล 
๑๒ ประเภทเรื่องรองเรียน 
๑๓ รายละเอียดเรื่องรองเรียน 
๑๔ สถานะของเรื่อง 
๑๕ ชื่อผูประสานงาน 

 

หมายเหตุ : 
 * รายการรับที่ คือ เลขที่รับหนังสือของหนวยงาน อาจอางอิงกับระบบสารบรรณของ
หนวยงานก็ได 
 ** รหัสเรื่องรองเรียน คือ รหัสเรื่องที่ศูนยบริการประชาชนใชในการอางอิงถึงเรื่อง
รองเรียน ซ่ึงจะปรากฏในหนังสือ/โทรสาร/ หรืออีเมล ที่ประสานหนวยงาน 
 

 ๕. ภารกิจดานการศึกษาวิเคราะหภาพรวมของปญหาความเดือดรอนของประชาชน
เพื่อนําไปสูการแกไขปญหาในระดับนโยบาย 
  เปนการนําขอมูลเรื่องรองเรียนจากระบบฐานขอมูลในรอบปหรือชวงระยะเวลาตางๆของ
ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงที่เกี่ยวของในเชิงนโยบายมา
ศึกษาวิเคราะหภาพรวมของปญหา     และเสนอแนวทางการแกไขปญหาในระดับนโยบายตอไป    ซ่ึงจะ
เปนการพัฒนาการใชประโยชนขอมูลจากระบบฐานขอมูลเรื่องรองเรียนของกระทรวงในเชิงนโยบายอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 ๖. ภารกิจดานการสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ ควรมีการ
สํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรับบริการจากหนวยงานตางๆ ของกระทรวงอยางตอเนื่องโดย
นําผลการสํารวจมาพัฒนาดานบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
  ดังนั้น  จึงเห็นไดวากรอบแนวทางการดําเนินงานของศูนยประสานการแกไขปญหา
ตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ จะมีลักษณะใกลเคียงกับกรอบแนวทางการ
ดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี
แตศูนยฯ ของสํานักนายกรัฐมนตรีจะเปนศูนยกลางในการประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนจากทุกกระทรวง  ในขณะท่ีศูนยฯ ของกระทรวงตางๆ จะเปนศูนยกลางในการประสานการแกไข

C:\Documents and Settings\Public56\Desktop\คูมือ+แนวทาง\บทท่ี ๔.doc 



 ๑๙ 

ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของทุกหนวยงานในสังกัดกระทรวงนั้นๆ โดยศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของแตละกระทรวงจะตองสงขอมูลใหศูนยประสานการแกไขปญหา
ตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรีทุกเดือนเพื่อรวบรวมเสนอคณะรัฐมนตรีเพื่อโปรด
ทราบทุก ๓ เดือน ในลําดับตอไป  ซ่ึงสรุปภารกิจของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนของกระทรวงตางๆ ตามแผนภาพ  ดังนี้ 
 

ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภารกิจดานการ
ติดตามผลการ
แกไขปญหาตาม
ขอรองเรียนของ
ประชาชน 
ประกอบดวย ๓ 
กลุม ไดแก 
- กลุมวิชาการ 
- กลุมติดตาม    
และตรวจสอบ 

- กลุม
ประเมินผล 

ภารกิจดานการ
เผยแพร
ประชาสัมพันธ 
ผลการ
ดําเนินการแกไข
ปญหาความ
เดือดรอนของ
ประชาชน  

ภารกิจดานการ
พัฒนาศักยภาพ
และมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่และการ
ปรับเปล่ียน
กระบวนทัศนการ
ปฏิบัติงานดานการ
ประสานการแกไข
ปญหาและการ
ติดตามผลการ
แกไขปญหาตาม
ขอรองเรียนของ
ประชาชน 

ภารกิจดาน
การพัฒนา
ระบบ
ฐานขอมูล 
เรื่องรองเรียน
ของประชาชน 

ภารกิจดาน
การศึกษา
วิเคราะห
ภาพรวมของ
ปญหาความ
เดือดรอนของ
ประชาชนเพื่อ
นําไปสูการ
แกไขปญหา
ระดับนโยบาย  

ภารกิจดาน
การสํารวจ
ความคิดเห็น
และความพึง
พอใจจาก
ผูรับบริการ  
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บทที่ ๕ 
 

บทสรุป 
 

 ในกรณีที่กระทรวงตางๆ มีการจัดตั้งศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ นั้น จะสงผลดีตอภาพลักษณโดยรวม
ของรัฐบาลดานการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนโดยยึดหลัก “ประชาชนเปนศูนยกลาง
ของการแกไขปญหา” ทําใหการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนของทุกกระทรวงมีความเปน
เอกภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน รวมทั้งประชาชนมีศูนยกลางในการติดตามผลความคืบหนาใน
การดําเนินการแกไขปญหาระหวางกระทรวงและสามารถใชขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชนในระบบ
ฐานขอมูลไปเปนประโยชนในระดับนโยบายไดอยางตอเนื่อง 
  ดังนั้น  จึงสรุปแผนภาพการเชื่อมโยงขอมูลการดําเนินการเรื่องรองเรียนของประชาชน
ของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๙ 
พฤศจิกายน ๒๕๔๘ ในภาพรวมไดดังนี้ 
 

 

 

 
   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สงขอมูลเรื่องรองเรียนให
กระทรวงรายงานผลความ

คืบหนาทุกเดอืน 

สํานักงานปลดัสํานักนายกรฐัมนตร ี

ศูนยบริการประชาชน

รัฐมนตรีประจําสํานักนายกรัฐมนตรี

ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี

สรุปผลการดําเนนิการเสนอ
คณะรัฐมนตรีทุก ๓ เดอืน 

 

รัฐมนตรีเจาสังกัด

รายงานรฐัมนตรีเจาสังกัด
อยางตอเนื่อง 

ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนของกระทรวงตางๆ

สรุปผลสงใหศูนยฯ สํานัก
นายกรฐัมนตรีทุกเดอืน 

 

คณะรัฐมนตรี

 

 
ศูนยประสานการแกไข

ปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนของหนวยงาน
ตางๆ ในกระทรวง 

ศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนของหนวยงาน
ตางๆ ในกระทรวง

ศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของ
ประชาชนของหนวยงาน
ตางๆ ในกระทรวง

ศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียน
ของประชาชนของ
หนวยงานตางๆ ใน
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 ๒๑ 

 สรุปการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน
ของกระทรวงตางๆ ตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ (ตามแผนภาพ) 
 ๑) ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี  
(นายกรัฐมนตรีมอบหมายใหศูนยบริการประชาชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี เปนศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี)  จัดสงขอมูลเรื่องรองเรียนจากประชาชนที่อยูใน
ระหวางการดําเนินการของกระทรวงตางๆ โดยบันทึกในแผนบันทึกขอมูลสงใหศูนยประสานการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ ทุกเดือน  และสรุปรายงานผลการดําเนินการ
ของทุกกระทรวงในภาพรวมเสนอคณะรัฐมนตรีทุก ๓ เดือน 
 ๒) ศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของกระทรวงตางๆ จัดสง
ขอมูลที่ไดรับจากศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของสํานักนายกรัฐมนตรี
ตามขอ ๑ ใหศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของหนวยงานตางๆ           
ที่เกี่ยวของในกระทรวงดําเนินการรายงานผลความคืบหนาแลวรวบรวมผลของทุกหนวยงานในกระทรวง
สรุปรายงานรัฐมนตรีเจาสังกัดและสงผลใหศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน
ของสํานักนายกรัฐมนตรีทุกเดือนในกรณีนี้รัฐมนตรีเจาสังกัดจะนําเสนอคณะรัฐมนตรีเพ่ือรับทราบอีก
ทางหนึ่งก็ได 
 อนึ่งการดําเนินการของศูนยประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชนของ
กระทรวงตางๆ จะดําเนินการดังกลาวขางตนอยางตอเนื่องและจะมีการพัฒนาระบบฐานขอมูลเพ่ือใหมี
การเชื่อมโยงระหวางฐานขอมูลเรื่องรองเรียนของแตละกระทรวงเพื่อความรวดเร็วในการดําเนินการ           
ในภาพรวมตอไปดวย  ซ่ึงปญหาความเดือดรอนของประชาชนจะไดรับการแกไขปญหารวดเร็วขึ้น            
ซ่ึงจะสงผลดีตอภาพลักษณของรัฐบาลดานการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนดวยแนนอน 
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