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บทสรุปผู้บริหาร 
 

จากการศึกษาข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

คณะผู้วิจัยพบว่าประชาชนยังไม่ทราบข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม

มากเท่าที่ควร อีกทั้งระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่กระทรวงมหาดไทยพัฒนาขึ้นใหม่ยังอาจจะสามารถ

น ามาใช้ประโยชน์ได้มากกว่าเป็นเพียงระบบรับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์เท่านั้น จากประเด็นดังกล่าว 

คณะผู้วิจัยจึงมุ่งที่จะศึกษาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือหาแนวทางในการพัฒนา

ระบบดังกล่าวให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการอ านวยความสะดวกให้ประชาชนที่ยื่นเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรมสามารถติดตามผลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น 

คณะผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้แนวคิด Design thinking ในการด าเนินการศึกษาครั้งนี้ โดยได้ใช้ปัญหาที่พบจากการ

ลงพื้นที่มาเป็นข้อมูลในการสร้าง Prototype จ านวน 4 รูปแบบดังนี้ 

1. Tracking 

ปรับปรุงระบบแจ้งสถานะเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้มีการรายงานสถานะเพ่ิมขึ้น จากเดิมที่มีเพียง 3 

สถานะ คือ รับเรื่อง อยู่ระหว่างด าเนินการ และยุติเรื่อง โดยเพ่ิมรายละเอียดเกี่ยวกระบวนการด าเนินงานว่า

อยู่ในขั้นตอนใด เช่น อยู่ระหว่างการนัดหมาย ก าลังเจรจาไกล่เกลี่ย เป็นต้น 

2. Knowledge base: FAQ app 

สร้างระบบเพื่อเก็บค าถามที่เจ้าหน้าที่พบบ่อยๆ และน าค าตอบที่ดีที่สุดมารวบรวมเป็นคู่มือไว้ในระบบ 

เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมทุกแห่งสามารถแก้ปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึ้น หากมีปัญหาแบบเดียวกันเกิดขึ้น

อีกในอนาคต 

3. Data Sharing ระหว่างระบบ 1567 – 1111 – 1166 

เขียน Web services (API) ขึ้นเพ่ือตรวจสอบความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ประชาชนยื่น

ผ่านศูนย์ด ารงธรรม (1567) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ (1111) และศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สคบ. (1166) 

4. Training 

จัดอบรมตามต าแหน่งงานและภาระหน้าที่หลัก ทดสอบความรู้ความเข้าใจ ทักษะ และความสามารถ

ของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งศึกษาเรียนรู้จากแนวปฏิบัติที่ดี (Best practice) และสับเปลี่ยนเจ้าหน้าที่กับศูนย์ด ารง

ธรรมอื่นๆ (Employee rotation) 
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บทน า 

ที่มาของโครงการ 
 

ด้วยส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้จัดตั้งห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ 

(Government Innovation Lab) ขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์ คือ เพ่ือตอบโจทย์ของประเทศที่ก าลังก้าวสู่ยุค 

Thailand 4.0 ที่ต้องการหลุดพ้นจากกับดักของประเทศรายได้ปานกลาง ด้วยการสร้างความเข้มแข็งจาก

ภายในควบคู่ไปกับการเชื่อมโยงกับประชาคมโลก ในขณะเดียวกันภาครัฐก็จ าเป็นที่จะต้องมีการปรับตัวขนาน

ใหญ่ให้สามารถเป็นภาครัฐหรือระบบราชการ 4.0 ที่ต้องด าเนินงานโดยยึดหลักธรรมาภิบาลเพ่ือประโยชน์สุข

ของประชาชนเป็นหลัก (Better Governance, Happier Citizens) เพ่ือให้สามารถเป็นที่ไว้วางใจและเป็นที่

พ่ึงของประชาชนได้อย่างแท้จริง กล่าวคือ 1) ภาครัฐต้องเปิดกว้างและเชื่อมโยงกัน 2) ยึดประชาชนเป็น

ศูนย์กลาง และ 3) มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย โครงการนี้จะประยุกต์ใช้กระบวนการการคิดเชิงออกแบบ 

(Design Thinking) ซึ่งเน้นผู้ใช้บริการเป็นสาคัญ (User or Human-Centered Design) และอาศัยการสาน

พลังความร่วมมือ (Collaboration) กับทุกภาคส่วนเพ่ือคิดค้นและสร้างร่วมกัน ผ่านกระบวนการทดสอบ/

ทดลองพัฒนานวัตกรรม ช่วยก่อให้เกิดนวัตกรรมด้านการบริการสาธารณะและการส่งมอบบริการที่ดีให้แก่

ประชาชน  

ประเด็นที่ทางสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ได้รับมอบหมายจากส านักงานคณะกรรมการพัฒนา

ระบบราชการ (ก.พ.ร.) คือ Big Data ทางคณะผู้วิจัยจึงระดมสมองเพ่ือค้นหาว่าระบบการให้บริการของ

หน่วยงานภาครัฐใดที่ควรน ามาพัฒนาเพ่ือให้ตอบโจทย์ของ ก.พ.ร. และท าให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนในวง

กว้าง จนค้นพบว่า ระบบการยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมมีความน่าสนใจมาก เนื่องจาก

จ านวนประชาชนที่ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรมมีจ านวนเพ่ิมมากขึ้นทุกปี จึงตัดสินใจกันว่า

จะศึกษาระบบของศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือดูว่ามีปัญหาตรงไหน และคณะผู้วิจัยจะช่วยพัฒนานวัตกรรมภาครัฐ

อย่างไรที่จะช่วยให้ระบบร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมมีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมทั้งสามารถน า

ข้อมูลในระบบมาใช้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อท้ังภาครัฐและประชาชน 

ศูนย์ด ารงธรรมเปิดให้บริการแก่ประชาชนในปี พ.ศ. 2557 ตามนโยบายเร่งด่วนของคณะรักษาความ

สงบแห่งชาติ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการใน

จังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และ

ประชาชนได้รับความพึงพอใจ โดยศูนย์ด ารงธรรมมีภารกิจ 7 มิติ  (ตามประกาศ คสช. 96/2557 ลงวันที่ 18 

กรกฎาคม 2557 นโยบายรัฐบาล ประเด็นที่ 10.3) คือ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ บริการเบ็ดเสร็จ บริการ

รับ-ส่งต่อ ด าเนินการตามนโยบายส าคัญของรัฐบาล/รับความเห็นการปฏิรูปประเทศ การแก้ไขปัญหาความ
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เดือดร้อนเฉพาะหน้าโดยมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว บริการให้ค าปรึกษา และบริการด้านข้อมูล ลดขั้นตอนที่ยุ่งยาก 

เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ได้มากที่สุด โดยศูนย์ด ารงธรรมมีหน่วยงานทั้งในระดับจังหวัดและใน

ระดับอ าเภอ เพ่ือให้ประชาชนสามารถแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 

 ปัจจุบันศูนย์ด ารงธรรมมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จ านวน 6 ช่องทาง ดังนี้ 

 1) เข้ามารับบริการด้วยตนเอง (Walk in)  

 2) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านทาง ตู้ ป.ณ.101 ปณฝ.มหาดไทย กรุงเทพฯ 10200 

 3) โทรศัพท์สายด่วน 1567 

 4) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ www.damrongdham.moi.go.th 

 5) ส่งเรื่องร้องเรียนและพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ผ่านทาง Mobile Application “Spond”  

 6) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านทาง Mobile Application “MOI1567” 

จากการส ารวจข้อมูลบนเว็บไซต์ศูนย์ด ารงธรรม รวมทั้งการลงพ้ืนที่เพ่ือศึกษาดูการปฏิบัติงานของ

ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรีนั้น คณะผู้วิจัยค้นพบปัญหาเบื้องต้น

ดังนี้  

1) ปัญหาการขาดการประชาสัมพันธ์ ศูนย์ด ารงธรรมมีการพัฒนาระบบในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ผ่านหลายช่องทาง อย่างไรก็ตามประชาชนยังไม่ทราบเกี่ยวกับช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มาก

เท่าที่ควร ผนวกกับระบบที่สร้างขึ้นยังอาจจะสามารถท าประโยชน์ได้มากกว่าเป็นเพียงระบบรับเรื่องร้องเรียน

เท่านั้น 

2) ปัญหาการขาดการเชื่อมโยงและการบูรณาการแพลตฟอร์มบริการ (Service Platform) 

ระหว่างศูนย์ด ารงธรรมและหน่วยงานภาครัฐอ่ืนๆ ที่รับเรื่องร้องเรียน  ได้แก่ สายด่วน 1111 ศูนย์บริการ

ข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชนของส านักนายกรัฐมนตรี และสายด่วน 1166 ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผู้บริโภค (สคบ.) ท าให้ไม่สามารถบริหารจัดการข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

3) ปัญหาประชาชนไม่ได้รับแจ้งความคืบหน้าของการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ปัจจุบัน

ประชาชนที่ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จะไม่ทราบความคืบหน้าของเรื่องที่ตนยื่นเพ่ือร้องเรียน/ร้องทุกข์ หาก

ไม่ได้เข้าไปติดตามความคืบหน้าผ่าน Website หรือ Application โดยปัจจุบันทั้ง 2 ช่องทางดังกล่าวแจ้งเพียง 

3 สถานะ คือ รับเรื่อง อยู่ระหว่างด าเนินการ และยุติเรื่อง เท่านั้น 
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ดังนั้นคณะผู้วิจัยจึงมุ่งที่จะศึกษาและท าความเข้าใจเกี่ยวกับประเด็นปัญหาดังกล่าว เพ่ือพัฒนาระบบ

การติดตามผลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งในแง่ของการช่วยลด

ระยะเวลาการท างาน และการเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริหารจัดการข้อมูลของเจ้าหน้าที่ภาครัฐที่เกี่ยวข้อง 

รวมถึงการตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้ที่ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ดียิ่งขึ้น โดยบุคลากรของ

หน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องและประชาชนที่ใช้บริการศูนย์ด ารงธรรมจะมีบทบาทส าคัญในการร่วมกันพัฒนา

ต้นแบบนวัตกรรมดังกล่าว 

 

วัตถุประสงค์ 

เพ่ือศึกษาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม และคิดค้นแนวทางในการพัฒนาระบบ

ดังกล่าวให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการอ านวยความสะดวกให้ประชาชนที่ยื่นเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรมสามารถติดตามผลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น  

ซึ่งจะท าให้ภาครัฐสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 

คณะท างาน 

ล าดับ
ที ่

ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่ง หน่วยงาน 

1 อาจารย์ ดร.ปนันดา จันทร์สุกรี* ผู้อ านวยการศูนย์วิจัยคุณภาพ
ชีวิตและสุขภาวะชุมชน 

ส านักวิจัย  
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

2 นางสาวไพลิน เชื้อหยก ผู้จัดการศูนย์คลังปัญญาและ
สารสนเทศ 

ศูนย์คลังปัญญาและสารสนเทศ  
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

3 นายณัฐพล ลิขิตลิ้มปรีชา เจ้าหน้าที่เทคโนโลยี
สารสนเทศ  

ศูนย์คลังปัญญาและสารสนเทศ  
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

4 นายพีระศักดิ์ จิ้วตั้น  ผู้ช่วยนักวิจัย ส านักวิจัย  
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

5 นางสาวนิชนันท์ พิชัยเงาะ  ผู้ช่วยนักวิจัย ส านักวิจัย  
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

6 นางสาวแก้วบุญเกื้อ ศรีลิขิตตา
นนท์  

ผู้ช่วยนักวิจัย 
 

ศูนย์วิจัยคุณภาพชีวิตและสุขภาวะ
ชุมชน  ส านักวิจัย 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
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ล าดับ
ที ่

ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่ง หน่วยงาน 

7 นางสาวณิชชวัลรัชต์ ไวเรียบ ผู้ช่วยนักวิจัย ศูนย์วิจัยคุณภาพชีวิตและสุขภาวะ
ชุมชน  ส านักวิจัย 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

8 นายพิชัยยา ตุระซอง ผู้อ านวยการกลุ่มงาน
อ านวยการส านักงานจังหวัด
ร้อยเอ็ดและช่วยราชการส านัก
ตรวจราชการและเรื่องราวร้อง
ทุกข์ 

ส านักตรวจราชการและเรื่องราว
ร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวง
มหาดไทย 

9 นายณัฐพงษ์ ตันศักดิ์ดา นักวิเคราะห์นโยบายและแผน
ช านาญการ 

ส านักตรวจราชการและเรื่องราว
ร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวง
มหาดไทย 

10 นางสาวกรรทิมา สาสิงห์  นักวิเคราะห์นโยบายและแผน
ช านาญการ 

กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 

11 นางสาวจุฑาภรณ์ สุภัทรพาหิรผล  นักวิเคราะห์นโยบายและ
แผนปฏิบัติการ  

กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 

12 นาวสาวณัฐศรัณย์ คงภู นักวิเคราะห์นโยบายและ
แผนปฏิบัติการ  

กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 

13 นายณัฐฑพัฒน์ โรจนศุภมิตร นักวิเคราะห์ธุรกิจอาวุโส ส านักงานพัฒนาธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 

14 นายนครินทร์ ลิ้มรังษี นักวิเคราะห์ธุรกิจ ส านักงานพัฒนาธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 

15 นางสาวเสาวลักษณ์ สุขต่าย  นักวิเคราะห์นโยบายและแผน กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและ
สังคม 

16 นายถนอมสิน ชาครีย์เวส นักวิเคราะห์นโยบายและแผน กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและ
สังคม 
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ผู้ให้ข้อมูล 

ล าดับ
ที ่

ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่ง หน่วยงาน 

1 นายบุญส่ง ไชยมณี ผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรม  ศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย 

2 นางณิรมล เกิดแก้ว หัวหน้ากลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 

3 นางสาวจิรวดี บรรพบุตร ผู้อ านวยการกลุ่มงานพัฒนา
โครงสร้าง ระบบงาน และระบบ
บริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ และ
รักษาการต าแหน่งหัวหน้ากลุ่ม
พัฒนาระบบบริหาร  

ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 

4 นายสรัช ควรสนธ ิ นิติกรปฏิบัติการ ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

5 นางสาวนวรัตน์ เหลี่ยมไทย นักวิเคราะห์นโยบายและ
แผนการช านาญการ  

ส านักตรวจราชการและเร่ืองราวร้อง
ทุกข์ กระทรวงมหาดไทย 

6 นางสาวนุชจรี  
ภิญโญสวัสดิ์สกุล 

กรรมการผู้จัดการ บริษัท เดอะ โซลชูั่นส์ ไอซีที จ ากัด 

7 นายวรชาติ นุตเจริญ ที่ปรึกษาระบบ บริษัท เดอะ โซลชูั่นส์ ไอซีที จ ากัด 

8 นางสาวประภารัตน์ 
นาคผจญ 

ผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรม ส านักงานจงัหวัดราชบุร ี

9 นางสาวชวิกานต์ บัวแย้ม นักวิเคราะห์นโยบายและ
แผนปฏบิัติการ 

ส านักงานจงัหวัดราชบุร ี

10 นางสาวปัทมา เสนาธรรม เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม ส านักงานจงัหวัดราชบุร ี

11 ผู้รับบริการไม่ประสงค์ออกนาม 
(ร้องเรียนเรื่องปัญหาการตั้งไซต์
งานก่อสร้างที่ใกล้กับบ้านของ
ผู้เสียหาย อันก่อให้เกิดเสียง
รบกวนและอันตรายจากการ
ก่อสร้าง) 

- - 
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ล าดับ
ที ่

ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่ง หน่วยงาน 

12 ผู้รับบริการไม่ประสงค์ออกนาม 
(ร้องเรียนเรื่องสหกรณ์ต้องแบก
รับภาระท่ีต้องจ่ายส ารองเงิน
ให้กับเกษตรกรเนื่องจากโรงงาน
ที่รับซื้อผลผลิตไมจ่่ายเงินให้
สหกรณ)์ 

- - 
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บทที่ 1 Research Planning 
 

1.1 Stakeholder Analysis วิเคราะห์ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
 

 

ภาพที่ 1.1 Stakeholder map 

 

ส าหรับผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่ 

ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องส่วนที่ 1 คือ ประชาชน ในฐานะผู้รับบริการผ่านศูนย์ด ารงธรรม โดยรับบริการภายใต้ 

7 ภารกิจหลักของศูนย์ด ารงธรรม เช่น ร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งเหตุความเดือดร้อน แจ้งเบาะแส หรือขอ

ค าปรึกษาและข้อมูลจากหน่วยงานภาครัฐ  

ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องส่วนที่ 2 คือ เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม ในฐานะผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ให้บริการกับ

ประชาชน โดยด าเนินงานภายใต้ 7 ภารกิจหลักของศูนย์ด ารงธรรม ทั้งเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในทุกต าแหน่ง

งานในศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ เช่น เจ้าหน้าที่รับ

เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ประสานงาน เจ้าหน้าที่ไกล่เกลี่ย และเจ้าหน้าที่หน่วยเคลื่อนที่เร็ว  

ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องส่วนที่ 3 คือ หน่วยงานภาครัฐอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานภายใต้ 7 ภารกิจ

หลักของศูนย์ด ารงธรรม เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมมีบทบาทหน้าที่ในการเป็นหน่วยงานประสานความร่วมมือ 
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หรือเป็นหน่วยงานประสานเพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องราวเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน จึงไม่มีอ านาจทางกฎหมาย

โดยตรงในการจัดการและแก้ไขปัญหาได้ ดังนั้นหลังจากรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ศูนย์ด ารงธรรมจึง

จ าเป็นต้องด าเนินการร่วมกับหน่วยงานภาครัฐอ่ืนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้หน่วยงานเหล่านั้นซึ่งมีอ านาจหน้าที่ทาง

กฎหมายเป็นผู้ด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยตรง ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่  

- ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

- ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

- สายด่วน 1111 ของส านักนายกรัฐมนตรี 

- สายด่วน 1166 ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

- หน่วยงานของกระทรวงมหาดไทย เช่น กรมการปกครอง ฝ่ายปกครองในระดับจังหวัดและอ า เภอ 

กรมท่ีดิน และส านักงานที่ดินจังหวัดและอ าเภอ 

- หน่วยงานภาครัฐและหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ เช่น ศาลปกครอง กระทรวงพัฒนาสังคมและความ

มั่นคงของมนุษย์ กรมการขนส่งทางบก กรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การประปาส่วนภูมิภาค และหน่วยกู้ภัยของมูลนิธิต่างๆ  

- เจ้าหน้าที่ของรัฐ เช่น ผู้ว่าราชการจังหวัด นายอ าเภอ ปลัดอ าเภอ เจ้าพนักงานฝ่ายปกครอง 

เจ้าหน้าที่ต ารวจ และทหาร  

- เครือข่ายองค์กรชุมชนในพ้ืนที ่

- สถาบันการเงินทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 

- หน่วยงานเอกชนที่เกี่ยวข้องกับปัญหา 

ตัวอย่างการท างานร่วมกับหน่วยงานภาครัฐอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง ยกตัวอย่างเช่น ประชาชนต้องการทราบ

ถึงความคืบหน้าของคดีที่ได้แจ้งความกับต ารวจไว้ จึงมายื่นเรื่องผ่านศูนย์ด ารงธรรม ศูนย์ด ารงธรรมจะหน้าที่

เข้าไปด าเนินการประสานกับสถานีต ารวจภูธรผู้เป็นเจ้าของคดี ท าให้ประชาชนได้ทราบความคืบหน้าของคดีได้

รวดเร็วขึ้น  

ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องส่วนที่ 4 คือ ประชาชนทั่วไปที่อาจจะเป็นผู้รับบริการของศูนย์ด ารงธรรมในอนาคต 
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1.2 ขั้นตอนการวางแผนการท างานของโครงการ 
 

 
กิจกรรม/การด าเนินการ 

พ.ศ.2561 
ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. 

1. ประชุมร่วมกับ ก.พ.ร. และส านักงานปลัดประทรวงมหาดไทย เพ่ือ
รับทราบข้อมูลเกี่ยวกับโครงการ  
- เข้าร่วมการอบรมเชิงปฏิบัติการเกี่ยวกับ Design Thinking และวิธีการ
ด าเนินงาน 
- Brainstorm เพ่ือก าหนดแนวทางการศึกษา ขอบเขตการศึกษา และ
เลือกตัวอย่างพ้ืนที่กรณีศึกษา 

     

2. ศึกษา Case Study อ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง      
3. Field Research ได้แก่ ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย และศูนย์
ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี เพ่ือศึกษาและท าความเข้าใจถึงปัญหาและ
ข้อจ ากัดในการปฏิบัติงาน  
- Observation การให้บริการและการรับบริการ 
- In-dept Interview กลุ่มผู้ที่เก่ียวข้อง 3 ส่วน 
- Mystery shopper จ าลองการเป็นผู้รับบริการจากศูนย์ด ารงธรรม 
- Customer Journey Map ขั้นตอนการรับบริการจากศูนย์ด ารงธรรม  

     

4. Analysis & Define 
- Pain Point  
- Design Brief 

     

5. Co-Analysis & Co-Creation Workshop วิเคราะห์ถึงที่มา สาเหตุ
ของปัญหาแต่ละประเด็น รวมทั้งความเป็นไปได้ในการแก้ไขปัญหา ว่าแต่
ละแนวทางมีข้อดีและข้อจ ากัดอย่างไร 

   
 
 

  

6. Ideate Tools 
- Synthesize ideas 
- Ideas Card 

     

7. Prototype Testing  
- Pilot test 

     

8. Prototype & Final Testing      
9. สรุปผล      
10. Presentation & Reflection      
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1.3 ขั้นตอนในการศึกษาของโครงการ 
 

ขั้นตอนที่ 1 Co-Analysis of service users and staff flow คือ การศึกษาปัญหาของผู้เข้ารับ

บริการ (ประชาชน) เช่น การร้องทุกข์ท่ีผ่านศูนย์ด ารงธรรมและเจ้าหน้าที่ในการท างาน เป็นต้น โดยคณะผู้วิจัย

ใช้วิธีการ คือ  

- Observation สังเกตการณก์ารปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม 

- In-depth Interview สัมภาษณ์ประชาชนผู้ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ผู้รับบริการ) และ

เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมที่ท าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์(ผู้ปฏิบัติงาน) 

การเข้าไปศึกษาในพ้ืนที่จริง ได้แก่ การสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย และ

การสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรีซ่ึงเป็นพื้นที่กรณีศึกษา เพ่ือจัดท าและทดลอง Prototype 

และการสัมภาษณ์ประชาชนที่เข้ามารับบริการจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี เพ่ือสอบถามข้อเท็จจริง

เกี่ยวกับประสบการณก์ารใช้บริการศูนย์ด ารงธรรม และรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ 

นอกจากนี ้ทางคณะผู้วิจัยได้ท าการทดลอง Mystery shopper เพ่ือให้การระบุปัญหาชัดเจนมากขึ้น 

และทราบปัญหาที่มีอยู่จริง ซึ่งจะส่งผลต่อการสร้าง Prototype ที่สามารถตอบโจทย์การแก้ปัญหาได้อย่างตรง

ประเด็นมากขึ้น โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1) การทดลองโทรเข้าสายด่วน 1111 ของส านักนายกรัฐมนตรี ซึ่งเป็นช่องทางร้องทุกข์ การแจ้ง

เบาะแสการกระท าผิดกฎหมาย และการเสนอข้อคิดเห็น คณะผู้วิจัยได้สอบถามเรื่องการขอวีซ่าการพ านักใน

ประเทศไทยแบบต่างๆ ของชาวต่างชาติ ซึ่งได้รับข้อมูลที่ผิดพลาด/คลาดเคลื่อน รวมถึงได้รับค าแนะน าว่าควร

ติดต่อหน่วยงานใด แต่เมื่อติดต่อไปยังหน่วยงานดังกล่าวตามค าแนะน าของเจ้าหน้าที่สายด่วน  1111 กลับ

พบว่าหน่วยงานนั้นไม่ได้มีความรับผิดชอบโดยตรงในเรื่องที่เป็นปัญหาและไม่สามารถให้ข้อมูลได้   

2) การตั้งกระทู้สอบถามใน www.pantip.com ถึงการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมตามทัศนคติ

ของประชาชนผู้ใช้บริการ โดยคณะผู้วิจัยได้สร้างสถานการณ์สมมติแล้วขอค าแนะน าจากผู้ใช้งานเว็บไซต์ 

Pantip ว่าควรด าเนินการอย่างไรระหว่างการแจ้งความที่สถานีต ารวจกับการร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรม 

พบว่า ผู้ที่เข้ามาตอบค าถามมีทัศนคติที่ดีต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม และแนะน าให้คณะผู้วิจัยเข้าไป

ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อศูนย์ด ารงธรรมมากกว่าการไปแจ้งความที่สถานีต ารวจ  

ขั้นตอนที่ 2 การก าหนด ระบุปัญหา และวิเคราะห์หา Pain point ของประชาชนผู้ร้องเรียนใน

ฐานะผู้รับบริการศูนย์ด ารงธรรม และปัญหาของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่รับเรื่องร้องเรียนในศูนย์ด ารงธรรมที่
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เกิดข้ึน โดยอาศัยข้อมูลพ้ืนฐานที่ได้จากการรวบรวมข้อมูลทางเอกสารที่เกี่ยวข้อง และข้อมูลจากประสบการณ์

จริง การสัมภาษณ์ผู้ให้บริการและผู้รับบริการของศูนย์ด ารงธรรม และการสอบถามผ่านช่องทางโซเซียลมีเดีย

อ่ืนๆ เพ่ือให้ได้มุมมองของการระบุปัญหาของศูนย์ด ารงธรรมได้ครอบคลุมทั่วประเทศมากยิ่งขึ้น (จากขั้นตอนที่ 

1 )  และใช้  Customer journey map หรือ Journey map เ พ่ือวิ เคราะห์ขั้นตอนของผู้ ร้ อ งทุ กข์  

(ผู้รับบริการ) และข้ันตอนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (ผู้ให้บริการ) 

ขั้นตอนที่ 3 Co-Analysis prioritizes idea คือ จัดท า post-it ที่เขียนแนวความคิดต่างๆ ของ

คณะผู้วิจัยไว้ เพ่ือเป็นเครื่องมือทางความคิดที่เปิดโอกาสให้คณะผู้วิจัยทุกคนสามารถเสนอความคิดเห็นจาก

การลงพ้ืนที่ได้อย่างอิสระ โดยครอบคลุมประเด็นปัญหาและข้อสังเกตที่ได้พบจากการ Co-Analysis of 

service users and staff flow และด าเนินการระดมสมอง รวมทั้งสร้างกระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design 

thinking) ขึ้นภายในทีม เพ่ือสกัดปัญหาที่มีความส าคัญและต้องได้รับการแก้ไขอย่างเร่งด่วนที่สุด ซึ่งจะน าไปสู่

การสร้างแนวทางการแก้ไขปัญหาหรือการสร้างแนวคิดการออกแบบร่วมกัน หรือ IDEATE เพ่ือแก้ไขปัญหานั้น 

โดยอาศัยการพัฒนาแนวคิดตามเครื่องมือ (Exploration Tool) 2 ประเภท คือ Synthesize Ideas และ 

Ideas Card และท าการวิเคราะห์เลือกแนวความคิดที่ดีที่สุดที่สามารถแก้ไขปัญหาได้และตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการมากที่สุด เพ่ือจัดท าและทดลองแนวความคิดนั้นต่อไป 

กระบวนการการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน ดังนี้   

 

 
ภาพที่ 1.2 กระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 

 

1. การสร้างความเข้าใจในบริบทภาพรวม (Understand the broad context) เพ่ือเริ่มต้นรับรู้

เกี่ยวกับความรู้สึกนึกคิด ประสบการณ์ในการรับบริการ ความไม่พึงพอใจ และความต้องการของประชาชน

ผู้ใช้บริการ  
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2. การเข้าถึงสภาพปัญหาและความต้องการที่แท้จริงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ (Gain 

empathy for stakeholder’s real needs) โดยอาจจัดให้บุคลากรของหน่วยงานภาครัฐได้มีโอกาสเข้ามา

สังเกตการณ์ สัมผัส และเผชิญหน้ากับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นจริง เพ่ือให้เห็นถึงปัญหาช่องว่างระหว่างฝ่ายผู้

ก ากับควบคุมดูแล/ผู้ให้บริการ (Regulator/Service provider) กับฝ่ายผู้รับบริการ (User) ตลอดจนเริ่มต้น

มองหาโอกาสในการปรับปรุง  

3. การทดลองด้วยความคิดที่หลายหลาย (Experiment with diverse ideas) อันเป็นการระดม

สมองเพ่ือส ารวจค้นหา (Explore) หรือสร้างจินตนาการทางความคิด (Ideate) การสร้างต้นแบบ (Prototype) 

รวมทั้งการทดลอง/การทดสอบ (Testing) ความเป็นไปได้ในการน าไปปฏิบัติจริง  

4. การวางกลยุทธ์ขยายผล (Strategize the rollout) อันเป็นการน าผลการทดลองไปสู่การปฏิบัติ

ในวงกว้างต่อไป  

ขั้นตอนที่ 4 การเลือกลงคะแนนจาก Prioritizes idea: โดยท าการเลือกจากความส าคัญของ

แนวความคิด หรือไอเดีย ที่ควรด าเนินการ หรือที่ควรท า จากจ านวนไอเดียทั้งหมด 6 Prototype ได้แก่  

Prototype 1 : Tracking, Prototype 2 : Knowledge Base, Prototype 3 : Data Sharing, Prototype 4 

: Data Visualization, Prototype 5 : Information และ Prototype 6 : Training ท าการจัดอันดับเพ่ือ

เลือกแนวความคิดในการแก้ไขปัญหาที่ส าคัญ และสามารถแก้ไขปัญหาได้มากที่สุด  

ขั้นตอนที่ 5 Summary และ Discussion โดยพิจารณาว่าจะเลือกแนวความคิดใดเพ่ือน าไปพัฒนา

ต่อในขั้นของการทดลองและทดสอบ Prototype กับหน่วยงานเป้าหมายจริง (Prototype Testing) 

คณะผู้วิจัยได้เลือก 4 แนวความคิด เพ่ือใช้ในการน าเสนอและทดสอบ ได้แก่ Prototype 1: Tracking, 

Prototype 2:  Knowledge Base, Prototype 3 :  Data Sharing และ Prototype 4:  Training แล้ วจึ ง

ด าเนินการก าหนดรายละเอียดเพิ่มเติมของทั้ง 4 แนวความคิดที่ได้เลือกไว้ 

1.4 การก าหนดเป้าหมาย และคุณค่าที่จะส่งมอบ 

 
คณะผู้วิจัยมุ่งที่จะศึกษาและท าความเข้าใจเกี่ยวกับระบบการติดตามผลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ

ศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือพัฒนาระบบการติดตามผลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ทั้งใน

แง่ของการช่วยลดระยะเวลาการท างาน และการเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริหารจัดการข้อมูลของเจ้าหน้าที่

ภาครัฐที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้ที่ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ดียิ่งขึ้น 

โดยบุคลากรของหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องและประชาชนที่ใช้บริการศูนย์ด ารงธรรมจะมีบทบาทส าคัญใน

การร่วมกันพัฒนาต้นแบบนวัตกรรมดังกล่าว  
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บทที่ 2 Empathize 
 

2.1 Observation สังเกตการท างานของข้ันตอนและกระบวนการรับบริการของศูนย์ด ารงธรรม 

 

ในปัจจุบันศูนย์ด ารงธรรมมีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 6 ช่องทาง ได้แก่ การเข้ามารับ

บริการด้วยตนเอง (Walk in) การส่งเรื่องร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์ โทรศัพท์สายด่วน 1567 ส่งเรื่องร้องเรียน

ผ่านทางเว็บไซต์ www.damrongdham.moi.go.th และ Mobile application “Spond” และ “MOI1567”  

 
ภาพที่ 2.1 ช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

 

 จากการสังเกตขั้นตอนและการกระบวนการรับบริการของศูนย์ด ารงธรรม เมื่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้

แจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางข้างต้น เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมก็จะรับเรื่องดังกล่าวโดยแบ่งออกเป็น 2 

ประเภท คือ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทีส่ามารถแก้ไขได้ทันที และเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ต้องใช้ระยะเวลาใน

การด าเนินการ โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่สามารถแก้ไขได้ทันที เจ้าหน้าที่จะไม่มีการกรอกข้อมูลลงในระบบ ซึ่ง

ส่วนใหญ่จะยื่นเรื่องโดยการเข้ามารับบริการด้วยตนเอง และโทรศัพท์สายด่วน 1567 กรณีศูนย์ด ารงธรรม

จังหวัดราชบุรีจะมีบริการแบบ One-stop service โดยมีจิตแพทย์ ทหาร ต ารวจ และทนายความมาอยู่ประจ า

ที่ศูนย์ด ารงธรรม ผู้ร้องเรียนที่เข้ารับบริการสามารถได้รับค าตอบ ค าแนะน า หรือแนวทางในการแก้ปัญหา

ทันที ซึ่งสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์อย่างมาก 

2) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินการ เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจะกรอก

ข้อมูลลงในระบบและด าเนินการตามขั้นตอน โดยส่วนใหญ่จะติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
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แก้ปัญหาให้กับผู้ร้องเรียน เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมเป็นหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียนเท่านั้น ไม่ใช่หน่วยงานที่มี

อ านาจในการแก้ปัญหาโดยตรง ซึ่งผู้ร้องเรียนสามารถติดตามความคืบหน้าของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทาง

เว็บไซต์ www.damrongdham.moi.go.th และ Mobile application “Spond” หรือ“MOI1567” 

จากการลงพ้ืนที่ศึกษาขั้นตอนและการกระบวนการรับบริการของศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี พบปัญหาหลักๆ ดังนี้  

1) ประชาชนส่วนใหญ่ไม่ทราบช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อ่ืนๆ นอกจากการเข้ามารับ

บริการด้วยตนเอง และโทรศัพท์สายด่วน 1567 เนื่องจากการประชาสัมพันธ์ยังมีไม่มากเพียงพอ 

2) ประชาชนไม่ได้รับแจ้งความคืบหน้าของการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หากไม่ได้เข้าไปติดตาม

เรื่องผ่าน Website หรือ Application  

3) เจ้าหน้าที่ที่อยู่หน้างานไม่สามารถแก้ปัญหาของผู้รับบริการได้ เจ้าหน้าที่ต้องโทรสอบถาม

ส่วนกลาง ท าให้เจ้าหน้าทีส่วนกลางต้องเสียเวลา เพราะต้องตอบค าถามซ้ าๆ 

4) ศูนย์ด ารงธรรมไม่มีคู่มือปฏิบัติงานที่ชัดเจน 

5) จ านวนของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมไม่เหมาะสมกับภาระงาน เนื่องจากผู้รับบริการมีจ านวน

เพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ ทุกปี และเจ้าหน้าที่ไม่เพียงแต่มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เท่านั้น แต่ยังต้องน าข้อมูล

ย้อนหลังเป็นเวลาหลายปีเข้าระบบใหม่ที่ทางกระทรวงมหาดไทยเพ่ิงพัฒนาขึ้นด้วย 

6) เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องร้องเรียนไม่ได้ท าการแยกหมวดหมู่ปัญหาเมื่อผู้รับบริการโทรเข้ามาร้องเรียน/

ร้องทุกข์ท่ีศูนย์ด ารงธรรม 

7) เจ้าหน้าที่ Live chat มีจ านวนไม่เพียงพอ 

8) การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมีข้อจ ากัด เช่น ระยะเวลาในการด าเนินการล่าช้าเนื่องจาก

ความล่าช้าของหนว่ยงานภายนอกที่ประสานขอความร่วมมือ หรือปัญหาที่เกิดจากผู้รับบริการ  

  

http://www.damrongdham.moi.go.th/
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ภาพที่ 2.2 ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุร ี
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2.2 On-site interview สัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

คณะผู้วิจัยได้ท าการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกจะเน้นไปที่

การท าความเข้าใจสิ่งที่เกิดขึ้นและปัญหาจริงๆ ของผู้ให้บริการและผู้รับบริการศูนย์ด ารงธรรม รวมไปถึงผู้ที่

เกีย่วข้องทั้งหมด โดยมีชุดค าถามดังนี้  

1) ชุดค าถามสัมภาษณ์ศูนย์ด ารงธรรม มีดังต่อไปนี้ 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านช่องทางใดมากที่สุด  

▪ ปัญหาที่ประชาชนมีการร้องเรียนมากมีเรื่องใดบ้าง  

▪ การเก็บข้อมูลการร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมมีกระบวนการอย่างไร  

▪ สถานการณ์ปัจจุบันของการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมเป็นอย่างไร  

▪ ศูนย์ด ารงธรรมทราบหรือไม่ว่า ใครคือกลุ่มเป้าหมายหรือ User ของหน่วยงาน และทราบถึง

ภาระหน้าที่และขอบเขตการท างานของหน่วยงานอย่างชัดเจนหรือไม่  

▪ กระบวนการด าเนินงานตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงสิ้นสุดกระบวนการทั้งหมด ภายใต้อ านาจหน้าที่

ของศูนย์ด ารงธรรม มีการด าเนินการอย่างไรบ้าง  

▪ ในกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่พบปัญหาใดบ้าง  

▪ เป้าหมายการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมกับสิ่งที่เกิดขึ้นระหว่างการปฏิบัติงานมีความ

แตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร  

▪ สิ่งที่ศูนย์ด ารงธรรมคาดหวังจากการด าเนินงานของตนเองเป็นอย่างไร  

▪ สิ่งใดที่ศูนย์ด ารงธรรมคิดว่ามีความเป็นไปได้ในการท างาน เช่น การมีระบบ Tracking  

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีวิธีการอย่างไรในการดึงดูด/สร้างความพึงพอใจให้กับ User   

▪ สิ่งที่อยากให้คณะผู้วิจัยเข้าไปช่วยพัฒนาหรือช่วยแก้ไขปัญหาคืออะไร  

▪ หากผู้ไม่ประสงค์ออกนามต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อศูนย์ด ารงธรรม จะมีวิธีการ

ด าเนินการปกปิดข้อมูลส่วนบุคคลอย่างไร  

▪ ข้อจ ากัดเก่ียวกับระบบที่ศูนย์ด ารงธรรมใช้ในการจัดเก็บและรักษาข้อมูลเรื่องร้องทุกข์

ร้องเรียนคืออะไร 

 

2) ข้อค าถามสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีดังต่อไปนี้ 

▪ ในมุมมองของท่าน ศูนย์ด ารงธรรมมีหน้าที่อะไร   

▪ ท่านมาร้องเรียนศูนย์ด ารงธรรมเรื่องอะไร  
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▪ ท่านเคยร้องเรียนที่หน่วยงานใดก่อนจะเข้ามาร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรมหรือไม่ หากเคย 

ท่านร้องเรียนต่อหน่วยงานใด  

▪ ท่านทราบหรือไม่ว่าศูนย์ด ารงธรรมมีช่องทางการร้องทุกข์ช่องทางใดบ้าง  

▪ ท าไมท่านจึงตัดสินใจที่จะมายื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือจากศูนย์ด ารง

ธรรม  

▪ ท่านติดตามการแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ท่านแจ้งศูนย์ด ารงธรรมอย่างไร ผ่าน

ช่องทางไหน  

▪ ท่านมีความคาดหวังมากน้อยเพียงใดต่อการแก้ไขปัญหาของศูนย์ด ารงธรรม  

▪ ปัญหาของท่านได้รับการแก้ไขหรือไม่  

▪ ท่านพึงพอใจต่อการด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรมหรือไม่ ถ้าไม่พึงพอใจ ท่านคิดว่าเรื่องใดที่

ควรมีการปรับปรุง 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.4 บรรยากาศในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

 เพ่ือให้ทราบปัญหาที่แท้จริง คณะผู้วิจัยจะใช้เทคนิค วิธี หรือค าถามที่ใช้การสัมภาษณ์ผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการ ด้วยวิธีการเปิดใจรับฟังปัญหา เน้นการฟังมากกว่าการพูด ท าให้ทั้ง 2 ฝ่ายกล้าที่จะเปิดใจบอก

ปัญหา โดยเน้นการถามเพ่ือเรียนรู้มากว่าที่จะไปต าหนิหรือซ้ าเติมข้อบกพร่องของปัญหา และไม่ด่วนตัดสิน

หรือแปลความค าตอบนั้นเหล่านั้นทันที   

 ในการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียน คณะผู้วิจัยจะใช้วิธีการอธิบายเป้าหมายของการสัมภาษณ์ในเชิงบวก และ

แสดงให้เห็นว่าปัญหาที่แจ้งจะได้รับการแก้ไขหรือสะท้อนกลับไปยังภาครัฐในการด าเนินนโยบายแก้ปัญหา 

และการสัมภาษณ์จะไม่ใช่เป็นลักษณะของการชี้น าปัญหาให้ตอบว่าใช่หรือไม่ใช่ แต่เป็นการถามเพ่ือกระตุ้นให้

บอกปัญหาที่แท้จริง ซึ่งประชาชนที่ให้สัมภาษณ์จะแสดงความคิดเห็นและสื่อให้เห็นถึงความรู้สึกส่วนบุคคล 
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ส าหรับการสัมภาษณเ์จ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมนั้น คณะผู้วิจัยจะต้องส่งแนวค าถามเบื้องต้นไปให้หน่วยงานที่จะ

ลงพ้ืนที่ก่อน เพ่ือให้หน่วยงานได้เตรียมข้อมูลหรือมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องมาตอบค าถาม ดังนั้น

ค าตอบส่วนใหญ่จึงยึดโยงจากข้อมูลเป็นหลัก ไม่ได้เกี่ยวข้องกับทัศนคติส่วนบุคคลมากนัก 

 

2.3 Mystery Shopper 

นอกจากการค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารต่างๆ และการลงพ้ืนที่สัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม 

กระทรวงมหาดไทย และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี รวมทั้งประชาชนผู้ร้องทุกข์ แล้ว คณะผู้วิจัยยังได้ท า 

Mystery shopper เพ่ือให้ทราบปัญหาที่แท้จริงอีกทางหนึ่ง โดยการสวมบทบาทเป็นผู้ร้องเรียน เนื่องจากการ

ค้นคว้าจากเอกสารต่างๆ และการลงพ้ืนที่สัมภาษณ์ไม่สามารถท าให้ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการ

ปฏิบัติงานได ้การท า Mystery shopper จะท าให้มีความเข้าใจเพิ่มขึ้นเก่ียวกับลักษณะการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง

เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมและประชาชนที่มายื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่แตกต่างกัน 

ประกอบกับปัญหาที่พบจากการค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารเพียงอย่างเดียวนั้น ในทางปฏิบัติอาจจะไม่ได้เป็น

ปัญหาหรืออาจไม่ได้เป็นปัญหาในปัจจุบัน การท า Mystery shopper จะท าให้ทราบปัญหาที่แท้จริงในปัจจุบัน 

ซึ่งเป็นข้อเท็จจริงที่ไม่สามารถหาข้อมูลจากเอกสารได้ นอกจากนี้ Mystery shopper ท าให้ได้ข้อมูลเชิงลึก

มากกว่าการค้นคว้าจากเอกสารและการสัมภาษณ์ 

คณะผู้วิจัยจึงได้มีการทดลองท า Mystery shopper โดยการสวมบทบาทเป็นผู้ร้องเรียน โดย

คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการดังนี้   

1) การทดลองโทรเข้าสายด่วน 1111 ของส านักนายกรัฐมนตรี ซึ่งเป็นช่องทางร้องทุกข์ การแจ้ง

เบาะแสการกระท าผิดกฎหมาย และการเสนอข้อคิดเห็น คณะผู้วิจัยได้สอบถามเรื่องการขอวีซ่าการพ านักใน

ประเทศไทยแบบต่างๆ ของชาวต่างชาติ แต่เจ้าหน้าที่ที่รับสายไม่สามารถให้ข้อมูลได้ จึงแจ้งให้โทรไปสอบถาม

กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ เมื่อติดต่อไป ทางกรมกงสุลบอกให้ไปแจ้งและยื่นค าร้องต่อหน่วยงาน

ในท้องที่ที่อาศัยอยู่ แต่ปรากฏว่าหน่วยงานในท้องที่ไม่สามารถด าเนินการได้และแจ้งว่าให้โทรไปสอบถามจาก

กรมการกงสุล กรณีนี้แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่าหน่วยงานที่รับผิดชอบให้ข้อมูลผิดพลาด/คลาดเคลื่อน จึงไม่

สามารถช่วยแก้ไขปัญหาให้ประชาชนได้ 

2) คณะผู้วิจัยได้ทดลองแจ้งเรื่องร้องเรียนและพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ผ่านทาง Mobile Application 

“Spond” ซึ่งเป็นช่องทางร้องทุกข์ อีกช่องทางหนึ่ง โดยคณะผู้วิจัยได้สื่อสารกับเจ้าหน้าที่ผ่านการพิมพ์

ข้อความ ซึ่งเจ้าหน้าที่ก็ให้ค าแนะน าและรับเรื่องร้องเรียนไว้ หลังจากที่ได้สื่อสารกันเสร็จเรียบร้อย คณะผู้วิจัย
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จึงปิดแอพพลิเคชั่นและพบว่าข้อความที่สื่อสารกันได้หายไปจากระบบ ท าให้ไม่สามารถติดตามเรื่องที่ร้องเรียน

ได้  

3) คณะผู้วิจัยได้เข้าไปตั้งกระทู้สอบถามใน www.pantip.com ถึงการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม

ตามทัศนคติของประชาชนผู้ใช้บริการ โดยคณะผู้วิจัยได้สร้างสถานการณ์สมมติแล้วขอค าแนะน าจากผู้ใช้งาน

เว็บไซต์ Pantip ว่าควรด าเนินการอย่างไรระหว่างการแจ้งความที่สถานีต ารวจกับการร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารง

ธรรม พบว่า ผู้ที่เข้ามาตอบค าถามมีทัศนคติท่ีดีต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม และแนะน าให้คณะผู้วิจัย

เข้าไปยื่นเรื่องร้องเรียนต่อศูนย์ด ารงธรรมมากกว่าการไปแจ้งความที่สถานีต ารวจ  
 

     
ภาพที่ 2.5 ตัวอย่างในการท า Mystery Shopper 
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บทที่ 3 Define 
 

การสังเคราะห์ข้อมูล (Define) หมายถึง การตั้งค าถามปลายเปิดที่ผลักดันให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ 

ไม่จ ากัดกรอบของการแก้ปัญหา ซึ่งภายหลังจากที่เราเรียนรู้และท าเข้าใจต่อกลุ่มบุคคลเป้าหมายแล้ว ก็ต้อง

วิเคราะห์ปัญหา ก าหนดให้ชัดเจนว่าจริงๆ แล้วปัญหาที่เกิดขึ้นคืออะไร เลือกและสรุปแนวทางความเป็นไปได้  

โดยในการสังเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ ทางคณะผู้วิจัยได้น าเครื่องมือที่เรียกว่า Persona & User Typology และ

การวิเคราะห์ Customer Journey Map มาใช้ในการสังเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งกลุ่มผู้ให้ข้อมูลเป็น 3 กลุ่ม คือ  

1. ประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกขผ์่านศูนย์ด ารงธรรม 

2. เจ้าหน้าทีผู่้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนย์ด ารงธรรม 

3. ผู้บริหารศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 
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3.1 Persona & User Typology 
 

ผู้ใช้บริการ ข้อมูลการใช้บริการศูนย์ด ารง
ธรรม 

ประสบการณ์ในการใช้บริการ ข้อยุติ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ประชาชนที่ได้รับ
ผลกระทบจากการ

เวนคืนที่ดินเพื่อ
ก่อสร้างทางรถไฟ 

มีการตั้งแคมป์ก่อสร้างรถไฟรางคู่ใกล้
บ้านผู้ร้องทุกข์ อันก่อให้เกิดเสียงดัง
รบกวนและเป็นอันตราย ซ่ึงการ
ก่อสร้างต้องใช้เหล็กเส้นและหลังคาสี
อลูมิเนียมจ านวนมาก สีหลังคาสะท้อน
แสงแดดจนแสบตาทางแคมป์ไม่มีการ
ป้องกันอันตรายใดๆ   

เข้าร้องเรียนศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดช่วงเช้า 
ศูนย์ด ารงธรรมฯ ได้ประสานเทศบาลและผู้
ร้องได้ทราบความคืบหน้าในช่วงบ่ายของวัน
ดังกล่าว โดยเทศบาลได้ด าเนินการไกล่เกลี่ย 
โดยเชิญผู้รับเหมา ผู้มีอ านาจสั่งการ วิศวกร 
ร่วมพูดคุยหาข้อตกลงกับผู้ได้รับผลกระทบ 
ภายในวันดังกล่าว  

- ทีมผู้รับเหมารับปากท่ีจะน าสแลนมา
คลมุบังหลังคาอลูมิเนียม 
- วิศวกรโครงการฯ ได้เปลี่ยนช่วงเวลา
ในการขนเหล็ก เป็ นช่ ว ง ท่ีผู้ คน ไม่
พลุกพล่านและจัดระเบียบการเข้าออก
ของรถก่อสร้าง 

ส่วนตัวพึงพอใจมาก เพราะเป็นคนใฝ่หาข้อมูล
อยู่แล้ว จึงเลือกท่ีจะหาข้อมูลอย่างเต็มท่ีแล้ว
จึง เข้าร้องทุกข์  แต่มีข้อแนะน า คือ การ
ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ์ ท่ี ไ ม่ ต ร ง จุ ด  ( ไ ม่ ค ว ร
ประชาสัมพันธ์ผ่านรายการนายกฯ ทุกวันศุกร์ 
เพียงอย่างเดียว เ น่ืองจากประชาชนท่ีดู
รายการน้ีมีจ านวนน้อย) 

ประธานกลุ่ม
สหกรณ์ผู้ปลูก

สับปะรด 

สหกรณ์ฯ ได้รวบรวมสับปะรดจาก
กลุ่มเกษตรกรในเครือข่ายไปขายให้กับ
โรงงานผลิตผลไม้กระป๋องท่ีตั้งอยู่อีก
จังหวัดหน่ึง เมื่อเวลาผ่านไปโรงงาน
ขาดสภาพคล่องไม่สามารถจ่ายเงินค่า
สับปะรดได้ สหกรณ์ฯ จึงต้องแบก
รับภาระค่าใช้จ่ายในการส ารองเงิน
ให้กับกลุ่มเกษตรกร เป็นเงิน 20 ล้าน
บาท ท่ีกู้มาจากหลายแหล่งเงินทุน  

สหกรณ์ฯ เข้าร้องทุกข์ท่ีว่าการอ าเภอ โดยมี
สภาทนายความเข้ามาช่วยเหลือ แต่ก็ได้ส่ง
ต่อให้กับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอจึงประสานงานศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัด เนื่องจากเป็นปัญหาระหว่างจังหวัด 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดท่ีสหกรณ์ตั้งอยู่ได้
ประสานงานกับศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดท่ี
โรงงานต้ังอยู่  

- ใช้เวลาในการหาข้อยุติ 3 ปี 
- ศูนย์ด ารงธรรมด าเนินการไกล่เกลี่ย
จนสหกรณ์ได้รับเงินคืน 10 ล้านบาท 
- ไม่มีการคืนเงินอีก 10 ล้านบาทใน
ภายหลัง ศูนย์ด ารงธรรมจึงได้กระตุ้น
เตือน ท าให้โรงงานท าสัญญาทยอยจ่าย
ส่วนท่ีเหลือ 

- ศูนย์ด ารงธรรมให้ความใส่ใจช่วยเหลืออย่าง
เต็มท่ี 
- ไปขอความช่วยเหลือท่ีไหนไม่ส าเร็จ แต่เรื่อง
มายุติท่ีศูนย์ด ารงธรรม 
- เจ้าหน้าท่ีมีการโทรแจ้งการด าเนินงานตลอด 
- ศูนย์ด ารงธรรมเป็นสื่อกลางท่ีดีมาก ท าให้
การด าเนินงานเร็วขึ้น เพราะมีพลังมากกว่า
พลังของชาวบ้าน 
- ข้อเสนอแนะ คือ อยากให้มีท่ีปรึกษาด้าน
กฎหมายอย่างจริงจังให้กับเกษตรกรโดยไม่
ต้องเสียค่าใช้จ่าย 
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5E’s and Customer Journey Map (ประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกขผ์่านศูนย์ด ารงธรรม) 

 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

กิจกรรม ▪ เผยแพร่ผ่านรายการศาสตร์
พระราชาสู่การปฏิบัติท่ียั่งยืน 
หรือ รายการ คสช. 

▪ ประชาสัมพัน์ผ่านสื่อโทรทัศน์/
วิทยุ/Social Media 

▪ ด าเนินการเข้าร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

▪ เลือกเรื่องที่จะร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

▪ ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
▪ ให้ข้อมูลท่ีจ าเป็น 

▪ รอการติดต่อกลับ 
▪ ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ด้วยตนเอง 

▪ ปัญหาได้รับการแก้ไข 
▪ เจรจาหาข้อยุติร่วมกัน 
▪ เข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ย 
▪ หาข้อยุติโดยกระบวนการ

กฎหมาย 
▪ ยังหาทางออกไม่ได้ 

▪ บอกเล่าประสบการณ์การยื่น
เรื่องร้องเรียน 

▪ ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
▪ ตอบแบบส ารวจความพึงพอใจ

ในการแก้ไขปัญหา 

สิ่งท่ีเอื้อต่อ
การ
ปฏิสัมพันธ์ 

▪ การตอบค าถามเบื้องต้นอย่าง
รวดเร็วผ่าน 
www.pantip.com 

▪ การเดินสายพบประชาชนของ
นายกรัฐมนตรี 

▪ สายด่วน 1567 
▪ www.damrongdham.moi.go.th 

▪ Application “Spond ” 
▪ Application “MOI1567” 
▪ Walk-in โดยจะยื่นเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง
หรือมอบหมายให้ผู้อื่นยื่นแทน
ก็ได้ 

▪ Facebook 
▪ ตู้ ป.ณ. 101 ปณฝ.มหาดไทย 

กรุงเทพฯ 10220  

▪ Walk-in 
▪ www.damrongdham.moi.go.th 

 

▪ Walk-in 
▪ การได้รับแจ้งเป็นหนังสือ

ราชการ 

▪ Social Media 
▪ ปากต่อปาก 
▪ www.pantip.com 
▪ Chat Applications เช่น 

Line, WhatsApp, 
Facebook Messenger 

ข้อสงสัยของ
ผู้ใช้ 

▪ ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์
ใดท่ีฉันสามารถร้องเรียนได้
อย่างมีประสิทธิภาพท่ีสุด  

▪ ปัญหาของฉันจะได้รับการ
พิจารณา โดยที่ไม่ต้องเปิดเผย
ข้อมูลส่วนตัวหรือไม่ 

▪ ปัญหาของฉันอยู่ในขั้นตอน
ไหนแล้ว  

▪ ปัญหาของฉันจะได้รับการ
แก้ไขหรือไม่ 

▪ ฉันคิดว่าปัญหาของฉันจะได้รับ
การแก้ไขอย่างรวดเร็ว แต่
กลายเป็นล่าช้ากว่าท่ีคิด ฉัน
ควรท าอย่างไร 

▪ หากปัญหาของฉันไม่ได้รับการ
แก้ไขในทิศทางที่น่าพึงพอใจ 
ฉันจะสามารถร้องเรียนซ้ าได้
หรือไม่ 

http://www.pantip.com/
http://www.damrongdham/
http://www.pantip.com/
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 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

▪ ฉันสามารถร้องเรียน/ร้องทุกข์
เรื่องอะไรได้บ้าง 

▪ ฉันต้องใช้เวลานานแค่ไหนใน
การด าเนินการร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

▪ App Spond ไม่มีการตอบ
กลับในเวลากลางคืน มี
ช่องทางอื่นหรือไม่ในการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หากฉันไม่
ต้องแสดงตน 

▪ ฉันต้องการแจ้งเบาะแสการ
กระท าผิด/การทุจริตท่ีอาจมี
ผลกระทบต่อข้าราชการหรือผู้
มีอ านาจ ฉันจะมีความ
ปลอดภัยหรือไม่ 

▪ เจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรม 
สามารถให้ความช่วยเหลือฉัน
ได้หรือไม่ 

▪ ฉันต้องให้ข้อมูลหรือรวบรวม
ข้อมูลเพื่อสนับสนุนข้อ
ร้องเรียนหรือไม่ 
 

▪ ฉันด าเนินการร้องเรียนอย่าง
ถูกต้องตามขั้นตอนหรือไม่ ถ้า
ไม่ ฉันควรท าอย่างไรต่อ 

▪ ฉันต้องการให้เรื่องของฉัน
ได้รับการแก้ไขและประสบ
ความส าเร็จ ฉันควรท าอย่างไร 

▪ ถ้าไม่สามารถหาข้อยุติได้และ
ฉันได้รับความเดือดร้อนอย่าง
มาก ฉันควรท าอย่างไร 

▪ ฉันจะแบ่งปันประสบการณ์
การร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน
ศูนย์ด ารงธรรมให้คนอื่นๆ รู้ 

▪ หากมีเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ฉันจะร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารง
ธรรมใหม่ โดยให้ข้อมูลท่ี
ละเอียดขึ้น และติดตามผล
อย่างสม่ าเสมอ 

ความรู้สึก
ของผู้ใช้ 

▪ ถ้าร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทาง
โทรศัพท์ ฉันจะไม่รู้สึกอึดอัด 

▪ การร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยการ 
Walk-in น่าจะมีประสิทธิภาพ
มากที่สุด 

▪ ปัญหาของฉันจะได้รับการ
แก้ไขหรือไม่ 

▪ ฉันไม่ต้องการเปิดเผยข้อมูล
ส่วนตัวท้ังหมด 

▪ เมื่อ Walk-In เพื่อร้องเรียน
ร้องทุกข์ ปัญหาจะได้รับการ
แก้ไขเร็วขึ้น 

▪ ฉันต้องการติดตามผลการ
ด าเนินงานอยู่เสมอ 

▪ ฉันไม่สามารถติดตามขั้นตอน
การด าเนินงานอย่างละเอียดได้ 

▪ ฉันรู้สึกร้อนใจท่ีไม่รู้ขั้นตอน
การด าเนินงานท้ังหมด 

▪ ฉันกังวลว่าเรื่องร้องเรียนของ
ฉันจะไม่ได้รับการพิจารณา 

▪ ฉันรู้สึกดีขึ้นเมื่อติดตามเรื่อง
ร้องเรียนโดยการ Walk-In 
และได้รับค าตอบ 

▪ ฉันรู้สึกเครียดเม่ือปัญหาไม่ได้
รับการแก้ไขและฉันได้รับ
ผลกระทบเป็นอย่างมาก 

▪ ฉันมีความสุขท่ีปัญหาได้รับการ
แก้ไข 

▪ ฉันรู้สึกกลัวว่าจะถูกคุกคาม
จากผู้มีอ านาจ 

▪ เจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรมให้
ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี 

▪ ฉันรู้สึกอยากจะแบ่งปัน
ประสบการณ์น้ีกับครอบครัว 
เพื่อน และคนอื่นๆ ท่ีรู้จัก 

▪ ฉันรู้สึกถึงความไม่ปลอดภัย
หลังจากปัญหายุติ 

▪ เมื่อต้องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
สามารถไปท่ีศูนย์ด ารงธรรม 
ไม่จ าเป็นต้องไปสถานีต ารวจก็
ได้ 
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 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

▪ รู้จักศูนย์ด ารงธรรมจาก 
“รายการ คสช.” ชอบดู
รายการน้ีเพราะมีประโยชน์ 

▪ เลือกร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีศูนย์
ด ารงธรรมเพราะความคิดเห็น
จาก www.pantip.com 

 

▪ ฉันรู้สึกไม่ปลอดภัยหากต้องให้
ข้อมูลส่วนตัวเมื่อแจ้งเบาะแส
การกระท าผิด/การทุจริต 

▪ เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ค าแนะน า
เบื้องต้นได้ 

▪ มีทหาร ต ารวจ ทนายความ 
และพยาบาลจิตเวชมาปฏิบัติ
หน้าท่ีให้ความช่วยเหลือ 

▪ คนส่วนใหญ่เลือกเข้ามา
ร้องเรียนร้องทุกข์ด้วยตนเอง 
(Walk-in) เพราะได้คุยกับ
เจ้าหน้าท่ีโดยตรงและรู้สึกว่า
ปัญหาจะได้รับการแก้ไขอย่าง
รวดเร็ว 

▪ การด าเนินการแก้ไขปัญหามี
ความล่าช้า ฉันจึงไปร้องเรียนท่ี
หน่วยงานอื่นๆ อีก เผื่อจะมี
การด าเนินการเร็วขึ้น 

▪ มาร้องเรียนท่ีศูนย์ด ารงธรรม
ช่วงเช้า พอช่วงบ่ายก็มีการ
ด าเนินการเลย รวดเร็วมาก 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมช่วย
ประสานงานระหว่างจังหวัด
และติดตามเรื่องจนคู่กรณียอม
ช าระหน้ีท่ีค้างอยู่ 

▪ การด าเนินการของศูนย์ด ารง
ธรรมรวดเร็ว เพราะผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์มีคนรู้จักอยู่
ในศูนย์ด ารงธรรม 

▪ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์เข้า
ติดตามผลการด าเนินการเอง
ทุกขั้นตอนท่ีศูนย์ด ารงธรรม 

▪ พบคู่กรณีและหน่วยงานให้
ความช่วยเหลือ ไกล่เกลี่ยท้ังดี
และไม่ดี 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีความเป็น
กลางในการให้บริการ เพราะ
เป็นหน่วยงานท่ีไม่มีอ านาจใน
การด าเนินงานแก้ไขปัญหาได้
โดยตรง ไม่เหมือนหน่วยงาน
ภาครัฐอื่นๆ 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมแก้ไขปัญหาได้
รวดเร็วดี เช่น เมื่อมีปัญหา
เรื่องที่ดินก็เรียกไปไกล่เกลี่ยจน
ท้ังสองฝ่ายตกลงกันได้ 

 

http://www.pantip/
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 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

ความพึง
พอใจของ
ผู้ใช้ 
☺ 

▪ พึงพอใจมากเพราะคิดว่าน่าจะ
เป็นทางที่สามารถช่วย
แก้ปัญหาได้เร็วท่ีสุด 

▪ พึงพอใจมากเพราะเจ้าหน้าท่ี
ใส่ใจดูแลดี มีจิตวิทยาในการ
ซักถามและบันทึกข้อมูลอย่าง
ละเอียด 

▪ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน 
Application Spond 
เจ้าหน้าท่ีก็ด าเนินเรื่องให้ แม้
จะเป็นเรื่องเล็กน้อย 

▪ กังวลว่าข้อมูลส่วนตัวอาจถูก
เปิดเผยและไม่ปลอดภัย 

▪ พึงพอใจเมื่อรู้ว่าปัญหาจะได้รับ
การแก้ไข 

▪ พึงพอใจที่ศูนย์ด ารงธรรม
ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ให้อยู่เสมอ 

▪ ไม่พึงพอใจเพราะการ
ด าเนินการล่าช้า เจ้าหน้าท่ีท่ี
รับเรื่องไม่มีความรู้เพียงพอ 
 

▪ พึงพอใจเมื่อปัญหาได้รับการ
แก้ไขโดยผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์
ได้ประโยชน์ 

▪ แม้ว่าการร้องเรียน/ร้องทุกข์
จะต้องใช้เวลาในการ
ด าเนินการ อาจจะเป็นเดือน
หรือเป็นปี แต่คู่กรณีก็ยินยอม
จะยุติข้อพิพาท เมื่อศูนย์ด ารง
ธรรมรับเรื่องไว้แล้ว 

▪ พึงพอใจการแก้ไขปัญหาไม่มี
ผลประโยชน์ทับซ้อนเกิดขึ้น 
หรือมีความยุ่งเกี่ยวใน
ผลประโยชน์เชิงพื้นท่ีได้ 

▪ รู้สึกพึงพอใจในการแก้ไข
ปัญหาบอกต่อผ่าน Social 
Media ศูนย์ด ารงธรรม
สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่าง
รวดเร็วเลยทีเดียว โดยถ้า 
Walk-in จะเป็นวิธีท่ีรวดเร็ว
ท่ีสุด 

 

โอกาสที่
น าไปสู่การ
พัฒนา 

▪ สร้างความรู้ความเข้าใจแก่
ประชาชนเกี่ยวกับบทบาท
หน้าท่ีของศูนย์ด ารงธรรมและ
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

▪ ควรมีการจัดฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ี
ศูนย์ด ารงธรรมให้มีการ
ปฏิบัติงานในแนวทางเดียวกัน 

▪ ควรมีการประชาสัมพันธ์
ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์

▪ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ติดตาม
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วย
ตนเอง เพราะคิดว่ารวดเร็วกว่า
หรือไม่รู้วิธีการติดตามผ่าน 
Website/Application 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีระบบยืนยัน
ตัวตนท่ีไม่ต้องใช้รหัสบัตร
ประชาชนในกรณีการร้องทุกข์
ร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับผู้มี

▪ ประชาชนไม่ได้สนใจว่าจริงๆ 
แล้วศูนย์ด ารงธรรมมีบทบาท
หน้าท่ีอะไร แต่สนใจว่าปัญหา

กของตนได้รับ ารแก้ไขหรือไม่ 
ดังน้ันการตอบสนองความ
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 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

เพิ่มมากขึ้น รวมท้ังท าให้
ประชาชนเกิดความเชื่อมั่นว่า
ปัญหาจะได้รับการแก้ไขไม่ว่า
จะยื่นเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์
ผ่านช่องทางใด  

อ านาจ/ชี้เบาะแส เพื่อความ
ปลอดภัยข้องผู้ใช้บริการ 

ต้องการของประชาชน คือ 
การพัฒนาเจ้าหน้าท่ีให้มี
ความรู้ความสามารถเพียงพอ
ในการแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้นได้
อย่างรวดเร็ว 

▪ แสดงจุดยืนและขอบเขตใน
การท างานของศูนย์ด ารงธรรม
ให้ชัดเจน 

▪ จัดท า Platform ระหว่างศูนย์
ด ารงธรรมกับหน่วยงาน
ช่วยเหลืออื่นๆ 
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5E’s and Customer Journey Map (เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม) 

 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

กิจกรรม ▪ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั้ง
การร้องเรียนด้วยวาจาหรือ
ร้องเรียนเป็นหนังสือ และจาก
หน่วยงานภายนอก
กระทรวงมหาดไทย 

 

▪ ลงทะเบียนรับเรื่องร้องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

▪ รวบรวมส่วนประกอบของค า
ร้อง คือ 1) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้
ร้อง 2) เรื่องพร้อมข้อเท็จจริงท่ี
ใช้ถ้อยค าสุภาพ 3) ลายมือชื่อ
ผู้ร้องหรือผู้แทน (ต้องมีใบมอบ
ฉันทะ) 

▪ จ าแนกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ท่ีสามารถพิจารณาได้และไม่
สามารถน ามาพิจารณาได้/
เรื่องส าคัญเร่งด่วน กรณีบัตร
สนเท่ห์ 

▪ ดูเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ียื่น
ผ่าน Mobile Application 

▪ ดูเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่ยื่น
ผ่าน Website  
 

▪ ประเมินความน่าเชื่อถือของค า
ร้อง 

▪ สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์โดยย่อเพื่อเสนอ
ผู้บังคับบัญชา พร้อมตัวบท
กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 

▪ หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงานหากมี
ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ
ก็ต้องบันทึกลงไปด้วย 

▪ หากเป็นเรื่องร้องทุกข์
กล่าวโทษต้องคุ้มครองความ
ปลอดภัยของผู้ร้องและพยาน 
โดยประทับตรา “ลับ”  

▪ ประสานงานกับผู้ร้อง 
▪ ประสานงานกับหน่วยงาน

เพื่อให้ได้ข้อยุติทันทีและ
รวดเร็ว 

▪ ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
▪ บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์ โดย 1) บันทึกข้อมูล 
2) บันทึกความก้าวหน้าและผล

▪ บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ โดย 1 (บันทึกข้อมูล 
2) บันทึกความก้าวหน้าและผล
การด าเนินงาน 3 (ตรวจสอบ
ข้อมูลเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์/
ผลการด าเนินงาน  4 (น าเสนอ

ข้อมูล/สถิติของข้อมูลเรื่องราว
ร้องทุกข์ร้องเรียน มาใช้
ประโยชน์ในการวางแผนแก้ไข
ปัญหาในอนาคต 

▪ แจ้งให้ผู้ร้องรับทราบเมื่อเรื่อง
ได้ด าเนินการแล้วตามประสงค์
ท้ังหมด บางส่วน หรือไม่ได้
ตามความประสงค์ของผู้ร้อง 
เรื่องที่ระงับการพิจารณา รวม
ไปถึงเรื่องท่ีอยู่ในกระบวนการ
ของศาล 
 

▪ ใช้งานระบบรายงานผล 
▪ ใช้งานระบบรายงานเชิงพื้นท่ี 

GIS 
▪ ฝึกฝนเจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรม

ผ่านการท างาน (On the job 
training) 
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 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

การด าเนินงาน 3) ตรวจสอบ
ข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และผลการด าเนินงาน  

▪ น าเสนอข้อมูลและสถิติของ
เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ เพื่อ
น ามาใช้ประโยชน์ในการ
วางแผนแก้ไขปัญหาในอนาคต 

สิ่งท่ีเอื้อต่อ
การ
ปฏิสัมพันธ์ 

▪ www.damrongdham.moi. 
go.th/service  

▪ คู่มือการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาการร้องเรียน/ร้องทุกข์
ของศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย 

▪ www.damrongdham.moi. 
go.th/service 
 

▪ www.damrongdham.moi. 
go.th/service 

▪ ความรู้เกี่ยวกับเอกสารสิทธิ 
▪ ความรู้เกี่ยวกับ

สาธารณประโยชน์ 
▪ ความรู้เกี่ยวกับการร้องทุกข์

และการพิจารณาร้องทุกข์ตาม 
▪ ความรู้เกี่ยวกับสิทธิผู้บริโภค 
▪ พระราชบัญญัติระเบียบ

ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 
▪ www.damrongdham.moi. 

go.th/service 
 

▪ www.damrongdham.moi. 
go.th/service 

▪ เอกสารเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

▪ www.damrongdham.moi. 
go.th/service 

ข้อสงสัยของ
ผู้ใช้ 

▪ จะจัดการเรื่องร้องเรยีน/ร้อง
ทุกข์ต่างๆ ได้อย่างไร 

▪ ฉันไม่แน่ใจว่าเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ที่ได้รับควรจัดไว้ใน
ประเภทไหน 

▪ ฉันจะท าอย่างไรเมื่อปัญหาแต่
ละกรณีมีความหลากหลาย

▪ เอกสารเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์มีจ านวนมาก แต่พ้ืนท่ีใน

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีงบประมาณ
ในการด าเนินงานเพียงพอ
หรือไม่ 

http://www.damrongdham.moi.go.th/service
http://www.damrongdham.moi.go.th/service
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 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

▪ จะสามารถแยกประเภทเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้อย่างไร 

 

▪ ถ้าฉันรู้สึกว่าเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์นี้เคยมีการยื่นผ่าน
หน่วยงานอื่นแล้ว ฉันจะต้อง
ด าเนินการอย่างไร 

▪ เคยมีการร้องเรียนร้องทุกข์
เรื่องนี้ผ่านหน่วยงานอื่นหรือไม่ 

▪ ถ้าผู้ร้องที่ Walk-in ไม่มี
โทรศัพท์มือถือเป็นของตนเอง 
จะท าอย่างไร 

และระดับความซับซ้อน
แตกต่างกัน 

▪ ปัญหาท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ท่ีไม่มี
การระบุตัวตน จะไม่ได้รับ
ความส าคัญ/ไม่รับไว้พิจารณา 
เพราะติดตามผู้ร้องเรียนไดย้าก 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีขอบเขต
อ านาจในการแก้ไขปัญหา
เพียงใด ฉันต้องด าเนินการ
ติดตามเรื่องถึงขั้นตอนไหน 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมจะสามารถแจ้ง
ให้ประชาชนทราบความ
คืบหน้าของการด าเนินการได้
อย่างไร ถ้าบางคนใช้
อินเทอร์เน็ตหรือใช้ Smart 
Phone ไม่เป็น 

▪ เรี่องร้องเรียนมีจ านวนมาก แต่
บุคลากรมีจ านวนน้อย ฉัน
จะต้องท าอย่างไร 

▪ ถ้าศูนย์ด ารงธรรมมี
งบประมาณไม่เพียงพอ ควรท า
อย่างไร 

การเก็บมีจ ากัด ฉันต้องเก็บไว้
นานแค่ไหน  

▪ จะมีการจัดฝึกอบรมให้
เจ้าหน้าท่ีหรือไม่ เจ้าหน้าท่ี
หลายคนไม่สามารถแก้ไข
ปัญหาได้ทันท่วงทีเพราะไม่มี
ประสบการณ์และความรู้
เพียงพอ 

▪ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้
ความส าคัญกับการแก้ปัญหา
เพียงใด 
 

▪ เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานมี
ความก้าวหน้าทางอาชีพ
หรือไม่ 
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 การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การดึงดูดให้มาใช้บริการ 
(Entice) 

การเข้ามาใช้บริการ 
(Enter) 

การบอกต่อมาใช้บริการ 
(Extend) 

ความรู้สึก
ของผู้ใช้ 

▪ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บาง
เรื่องซับซ้อนมาก  

▪ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเป็น
เรื่องประเภทเดียวกันควรมี
วิธีการจัดการในแนวทาง
เดียวกัน 

▪ บางคนร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน
หน่วยงานหลายแห่ง ท าให้เกิด
ความซ้ าซ้อน เป็นการเพิ่ม
ภาระงานแก่เจ้าหน้าท่ี 

▪ ระบบไม่สามารถตอบสนอง
การเรียกดูข้อมูลท่ีหลากหลาย
ได้ 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีภารกิจ
มากมายแต่ได้รับงบประมาณ
ไม่เพียงพอ 

▪ อยากให้มีระบบ SMS ในการ
แจ้งผลการด าเนินงานหรือ
ติดต่อประชาชน แต่ศูนย์ด ารง
ธรรมได้รับงบประมาณน้อย
มาก 

▪ เอกสารเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์มีจ านวนมาก แต่ไม่มีพื้นท่ี
จัดเก็บเพียงพอ 

▪ อยากให้มีการจัดหลักสูตรเพื่อ
พัฒนาบุคลากร 

▪ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องยังให้
ความส าคัญกับการแก้ปัญหา
น้อย โยนกันไปโยนกันมา  

▪ ถ้าหากฉันมีความก้าวหน้าทาง
อาชีพ ฉันจะมีแรงบันดาลใจใน
การเรียนรู้งานใหม่ๆ มากขึ้น 

▪ ถ้าฉันท างานดี ควรจะมีการ
ประเมินจากผู้ใช้บริการเพื่อ
เป็นก าลังใจให้ฉัน 

โอกาสที่
น าไปสู่การ
พัฒนา 

▪  ▪ ควรมีการจัดระบบข้อมูล
เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานสะดวกมาก
ยิ่งขึ้น เช่น หาจาก keywords 
หรือ หาความสอดคล้องจาก
เลขประจ าตัวประชาชน 

▪ ระบบควรเชื่อมโยงข้อมูล
ระหว่างหน่วยงานได้ (Data 
Sharing) ได้แก่ 1111 1567 
และ 1166 

▪ เปลี่ยนจากการเป็นศูนย์รับ
เรื่องร้องเป็นศูนย์ให้ข้อมูลท่ีมี
การโอนสายต่อไปให้หน่วยงาน
แก้ปัญหาโดยตรงได้เลย  

▪ ส่วนกลางควรสนับสนุน
งบประมาณในการด าเนินงาน
เพิ่มเติม 

▪ ควรมีระบบการจัดการเอกสาร
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้เป็น
ระบบ 

▪ ควรจัดหลักสูตรในการพัฒนา
บุคลากรศูนย์ด ารงธรรม และ
เจ้าหน้าท่ีเฉพาะด้านอย่าง
ต่อเนื่อง 

▪ เจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรมควร
ได้รับการพิจารณาขั้นเพิ่ม หรือ
เพิ่มอัตราเงินเดือนให้ เพื่อให้
ได้บุคลากรท่ีตรงกับความ
ต้องการของศูนย์ด ารงธรรม 

▪ เพิ่มจ านวนบุคลากรเพื่อรองรับ
ภารกิจต่างๆ 
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3.3 Insight Analysis 

คณะวิจัยได้ใช้ Customer journey map ในการวิเคราะห์เพ่ือหา Pain Point ของประชาชนผู้ยื่น

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในฐานะผู้ใช้บริการ และของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในศูนย์

ด ารงธรรมในฐานะผู้ให้บริการ จึงสามารถสรุปปัญหาหลักๆ ได้ดังนี้  

▪ บางเรื่องที่เจ้าหน้าที่รับเรื่องไม่สามารถแก้ไขได้ทันที ท าให้ต้องโทรถามส่วนกลางเพ่ือช่วยแก้ปัญหา

ท าให้ล่าช้า  

▪ ศูนย์ด ารงธรรมไม่มีคู่มือปฏิบัติงานที่ชัดเจน ไม่มี  Training ให้เป็นมาตรฐาน (ใช้ On the job 

training)  

▪ การแก้ปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการต้องอาศัยความสามารถและประสบการณ์ในการ

แก้ปัญหาของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม  

▪ ปัญหาที่ซ้ ากัน เกิดขึ้นบ่อยครั้ง ควรจะสามารถระบุและบันทึกวิธีการแก้ไขปัญหาไว้ได้ ในกรณีที่

เกิดปัญหาครั้งต่อไปจะแก้ปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึ้น  

▪ ศูนย์ด ารงธรรมส่วนกลางขาดความเข้าใจในเรื่องการน าข้อมูล (ที่อยู่ในระบบ) มาใช้ให้เกิด

ประโยชน์  

▪ ประชาชนไม่ทราบว่ามีช่องทางอ่ืนในการยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อศูนย์ด ารงธรรม  

▪ ประชาชนกังวลว่าศูนย์ด ารงธรรมจะแก้ปัญหาไม่ได้ จึงร้องเรียนไปยังหน่วยงานอ่ืนด้วย  

▪ ประชาชนเลือกที่จะติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยการ Walk-in ไปที่ศูนย์ด ารงธรรมเอง 

เพราะถ้าติดตามในระบบผ่าน Website/Application จะได้รับแจ้งเพียง 3 สถานะ คือ รับเรื่อง อยู่ระหว่าง

ด าเนินการ และยุตเิรื่อง โดยไม่มีรายละเอียดใดๆ 

▪ ประชาชนต้องการได้รับแจ้งการติดตามทันที  

▪ ประชาชนมีความกังวลในเรื่องการร้องเรียนที่เกี่ยวกับผู้มีอิทธิพล จึงไม่อยากเปิดเผยตัวตน 

▪ เจ้าหน้าที่อยากให้มีการเชื่อมต่อข้อมูลระหว่างหน่วยงานเพ่ือการตรวจสอบเวลามีคนร้องเรียน

ซ้ าซ้อนผ่านหลายหน่วยงาน 
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บทที่ 4 Design Brief 
 

 จากการค้นคว้าจากเอกสารต่างๆ การลงพื้นที่สัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี และประชาชนผู้ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมทั้งการท า Mystery 

Shopper คณะผู้วิจัยได้ท าการประชุมเพ่ือระดมสมองและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน จึงได้สรุปปัญหาที่

เกิดข้ึนและมขี้อเสนอแนะในการแก้ปัญหาต่างๆ ดังนี้ 

ผู้เกี่ยวข้อง ปัญหาที่เกิดขึ้น ข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหา 
เจ้าหน้าที่ศูนย์
ด ารงธรรม 

เจ้าหน้าที่ไม่สามารถแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกขบ์างเรื่องได้ทันที ท าให้ต้องโทรถาม
ส่วนกลางเพ่ือช่วยแก้ปัญหา ท าให้เกิดความ
ล่าช้า 

1. จัดอบรมเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ตามต าแหน่ง
งานและภาระหน้าที่หลักของแต่ละบุคคล  
2. ทดสอบความรู้ความเข้าใจหรือทักษะที่
เกี่ยวข้องกับงานของเจ้าหน้าที่ในแต่ละ
ต าแหน่ง 
3. ศึกษาจาก Best Practice ของศูนย์
ด ารงธรรมที่มีผลการปฏิบัติงานที่ดี หรือมี
การแลกเปลี่ยนเจ้าหน้าที่ระหว่างศูนย์
ด ารงธรรม โดยใช้ระบบ Knowledge 
base มาช่วย 

ศูนย์ด ารงธรรมไม่มีคู่มือปฎิบัติงานที่ชัดเจน 
และไม่มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้เป็น
มาตรฐาน (ใช้ On-the-job training) 

สร้างระบบโดยเก็บค าถามที่เจ้าหน้าที่เจอ
บ่อย และน าค าตอบที่ดีที่สุดมาท าเป็น
คู่มือในระบบเพ่ือให้แก้ปัญหาไปในทิศทาง
เดียวกัน ซึ่งจะท าให้ 
1. ผู้ร้องเรียนเข้าใจขั้นตอนการร้องเรียน
ในรูปแบบที่ถูกต้องและสามารถช่วย
ตัดสินใจในเรื่องที่ร้องเรียนได้ดีขึ้น 
2. ช่วยลดภาระงานของเจ้าหน้าที่ ลด
ปัญหาการถามค าถามซ้ าระหว่าง
เจ้าหน้าทีท่ั้งในศูนย์เดียวกันและระหว่าง
ศูนย ์
3. ข้อมูลปัญหาได้รับการอัพเดท เช่น ใน
กรณีท่ีผู้ร้องเรียนไดร้้องเรียนปัญหาที่ไม่
เคยมีในระบบมาก่อน เมื่อมีปัญหานี้

การแก้ปัญหาร้องเรียนของผู้รับบริการต้อง
อาศัยความสามารถและประสบการณ์ใน
การแก้ปัญหาของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม 
ข้อร้องเรียนจากผู้ร้องทุกข์ที่เป็นปัญหาซ้ าๆ 
กันหรือเกิดขึ้นบ่อยครั้ง ไม่มีการระบุ
แนวทางในการแก้ปัญหาที่ชัดเจน ท าให้เกิด
การสูญเสียเวลาในการแก้ปัญหา 
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ผู้เกี่ยวข้อง ปัญหาที่เกิดขึ้น ข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหา 
เกิดข้ึนอีกในอนาคต เจ้าหน้าที่คนอื่นจะ
สามารถดูแนวทางการด าเนินงานครั้งก่อน
และสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 

ศูนย์ด ารงธรรมส่วนกลางขาดความเข้าใจใน
เรื่องการน าข้อมูลที่มีอยู่ในระบบมาใช้ให้
เกิดประโยชน์ 

น าข้อมูลที่อยู่ในระบบ 1567 มาวิเคราะห์
เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยการน า
ข้อมูลในระบบของศูนย์ด ารงธรรมไปใช้ใน
การแก้ปัญหาระดับนโยบาย 

ประชาชน ประชาชนไม่ทราบว่ามีช่องทางอ่ืนๆ ในการ
ร้องเรียนศูนย์ด ารงธรรม 

ประชาสัมพันธ์ผ่าน Social Media เช่น 
Facebook Twitter และ YouTube โดย
ผู้รับบริการสามารถใช้อุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น สมาร์ทโฟน และแท็บ
เล็ต เพ่ือยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้  
การประชาสัมพันธ์ผ่าน Social Media 
จะท าให้สามารถเข้าถึงตัวบุคคลไดแ้ละมี
ความครอบคลุมมากข้ึน 

ประชาชนมีความกังวลว่าศูนย์ด ารงธรรมไม่
สามารถแก้ปัญหาได้ จึงร้องเรียนไปยัง
หน่วยงานอ่ืนๆ ด้วย 

เขียน Web services (API) ขึ้นมาเพ่ือ
ตรวจสอบความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ที่ยื่นผ่านแต่ละหน่วยงาน 
1. เนื่องจากในระดับจังหวัด ส่วนใหญ่ผู้ที่
รับเรื่องผ่านระบบศูนย์ด ารงธรรม 1567 
ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 1111 
และส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค 1166 จะเป็นเจ้าหน้าทีใ่น
หน่วยงานเดียวกัน เช่น ส านักงานจังหวัด 
ดังนั้นเพ่ือลดความซ้ าซ้อนในการท างาน
ควรมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลการร้องเรียน
ระหว่างระบบต่างๆ เพ่ือลดความซ้ าซ้อน
ของการแก้ปัญหาในระดับจังหวัด 
2. ลดปัญหาการ Key in ของเจ้าหน้าที่ 
ไม่ให้ใส่ข้อมูลซ้ าซ้อนกรณีที่ผู้ร้องเรียนเคย
ร้องเรียนเรื่องเดิมท่ีหน่วยงานอ่ืนแล้ว  
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ผู้เกี่ยวข้อง ปัญหาที่เกิดขึ้น ข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหา 
การติดตามเรื่องร้องทุกข์โดยส่วนใหญ่ส่วน
ใหญ่จะ Walk-in ไปที่ศูนย์ด ารงธรรม 
เพราะการติดตามในระบบร้องเรียนมีเพียง 
3 สถานะ คือ รับเรื่อง อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ และยุติเรื่อง ซึ่งสถานะอยู่
ระหว่างด าเนินการไม่มีการแสดง
รายละเอียดว่ามีการด าเนินการถึงไหนแล้ว 
ซึ่งความต้องการของประชาชน คือ ต้องการ
ได้รับการแจ้งความคืบหน้าทันที 
และมีความกังวลในเรื่องการร้องเรียน
เกี่ยวกับผู้มีอิทธิพล จึงไม่อยากเปิดเผยตัว 

ปรับปรุงระบบแจ้งสถานะของระบบ
ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท าให้ผู้
ร้องเรียนไม่จ าเป็นต้องโทรสอบถามเข้า
มายังศูนย์ด ารงธรรมบ่อยๆ เป็นการลด
ภาระงานของเจ้าหน้าที่ 1167 รวมทั้ง
สร้างระบบการติดตามเรื่องร้องเรียนผ่าน 
Website และ Mobile Application ทีมี่
การแสดงรายละเอียดของสถานะมาก
กว่าเดิม 
 

หน่วยงาน
ภาครัฐท่ี
เกี่ยวข้อง 

อยากได้ข้อมูลศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือน าไป
แก้ปัญหาในระดับนโยบาย 

ศูนย์ด ารงธรรมต้องมีการอนุญาตให้เข้าถึง
การท า Visualization เฉพาะภายใน
หน่วยงาน ถ้าสามารถอนุญาตให้
หน่วยงานอื่นดูได้ หรือส่งข้อมูลที่เป็น 
Data visualization บางส่วนให้
หน่วยงานอื่นได้จะเป็นการใช้ระบบที่มีอยู่
ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

อยากให้มีการเชื่อมต่อข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานเพื่อตรวจสอบการร้องเรียน
ซ้ าซ้อน 

เขียน Web services (API) ขึ้นมาเพ่ือ
ตรวจสอบความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ในแต่ละหน่วยงาน 

 

 หลังจากคณะผู้วิจัยได้ประชุมร่วมกันเพ่ือรับทราบปัญหาที่เกิดขึ้นและมีข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหา

ต่างๆ แล้ว คณะผู้วิจัยได้ให้สมาชิกแต่ละคนหาความรู้เพ่ิมเติมเพ่ือให้มีฐานในการคิด และร่วมกันแสดงความ

คิดเห็นและแบ่งปันความคิดกันอีกครั้งหนึ่งด้วยวิธีการ Design Thinking เพ่ือให้ได้ประเด็นปัญหาที่แท้จริงและ

ชัดเจน รวมทั้งเพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหาที่ตรงประเด็นมากที่สุด จากการท า Design Thinking 

สามารถแบ่งแยกปัญหาออกมาเป็น 6 ประเด็น และน าข้อเสนอแนะมาสร้าง Prototype เพ่ือเป็นโมเดล

แนวทางแก้ปัญหาต่อไป โดยมีรายละเอียดตามบทท่ี 5  
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บทที่ 5 Ideate 
 

5.1 Ideation ระดมสมองสร้างแนวคิดการออกแบบร่วมกัน 

จากการระดมสมองสร้างแนวคิดการออกแบบร่วมกัน คณะผู้วิจัยได้ตั้งข้อสังเกตจากการลงพ้ืนที่ทั้ง 3 

ครั้ง ได้แก่ ครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ที่ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และครั้งที่ 3 ที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด

ราชบุรี ดังต่อไปนี้ 

 

ข้อสังเกตที่มีต่อประชาชน 

ด้านความเข้าใจของผู้รับบริการ 
▪ ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม เพราะศูนย์ด ารงธรรม

สามารถแก้ปัญหาให้ได้อย่างรวดเร็ว 

▪ ประชาชนบางคนมีความเข้าใจและความคาดหวังต่อศูนย์ด ารงธรรมแบบผิดๆ  

▪ ประชาชนไม่ทราบว่ามีช่องทางที่หลากหลายในการยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรม  

▪ ประชาชนส่วนใหญ่นิยมร้องเรียนปัญหาของตนกับหลายหน่วยงาน ท าให้มีความซ้ าซ้อนและ

เสียเวลา เพราะประชาชนไม่ทราบว่าหน่วยงานใดสามารถแก้ปัญหาให้กับตนได้  

▪ ศูนย์ด ารงธรรมเป็นความหวังของประชาชน เนื่องจากประชาชนเห็นว่าเป็นหน่วยงานที่มีความเป็น

กลาง ไม่มีผลประโยชน์ทับซ้อนในพ้ืนที ่ 

ด้านขั้นตอนการร้องทุกข์ 

▪ การที่ปัญหาได้รับการด าเนินการอย่างทันท่วงทีท าให้ผู้ใช้บริการมีความสุข  

▪ ในมุมมองของผู้รับบริการ การได้รับแจ้งว่าการด าเนินการไปถึงขั้นตอนไหนแลว้เป็นเรื่องส าคัญมาก 

▪ ผู้รับบริการไม่ได้รับแจ้งความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาของศูนย์ด ารงธรรม  

▪ เมื่อผู้รับบริการมาถึงศูนย์ด ารงธรรม ผู้รับบริการไม่ทราบว่าจะต้องไปที่ใด เนื่องจากไม่มีป้ายทีช่ัดเจน  

▪ การ Walk-in เป็นวิธีการที่น่าสนใจมากที่สุด เพราะผู้รับบริการนิยมปฏิบัติมากที่สุด  

▪ ผู้รับบริการในศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมภูมิภาคส่วนใหญ่นิยม Walk-in เพราะเชื่อมั่น

ว่าปัญหาจะได้รับการแก้ไขรวดเร็วกว่าช่องทางอ่ืนๆ 
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ด้านระบบ 
▪ ผู้รับบริการที่ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แบบไม่ประสงค์ออกนามหรือไม่แสดงบัตรประชาชน ศูนย์

ด ารงธรรมมักไม่ให้ความส าคัญ (น้ าหนักในเรื่องร้องเรียน) เนื่องจากไมส่ามารถทราบได้ว่าเป็นเรื่องจริงหรือไม่ 

▪ ผู้รับบริการไม่สามารถติดตามผลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้  

▪ หากผู้รับบริการไม่มีคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ต จะไม่

สามารถทราบผลการด าเนินงานแบบ Real time ได้  

▪ การตรวจสอบสถานะเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านช่องทางออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์และ

แอพพลเิคชั่น ท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกมากขึ้น   
 

 

ข้อสังเกตที่มีต่อผู้ปฏิบัติงาน 

ด้านผู้น า 

▪ ผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมมีความสามารถในการแก้ปัญหาต่างๆ อย่างรวดเร็ว   

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีผู้น าที่ เข้าใจบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานเป็นอย่างดี ท าให้ทราบถึงข้อดีและ

ข้อจ ากัดในการท างานและสามารถถ่ายทอดงานให้กับลูกน้องได้เป็นอย่างดี 

▪ ความส าเร็จของศูนย์ด ารงธรรมขึ้นอยู่กับผู้บริหาร 

ด้านบุคลากรของศูนย์ด ารงธรรม 

▪ หากเจ้าหน้าที่ที่อยู่หน้างานไม่สามารถแก้ปัญหาของผู้รับบริการได้ เจ้าหน้าที่ต้องโทรสอบถาม

ส่วนกลาง ท าให้เจ้าหน้าที่ส่วนกลางเสียเวลา ต้องมาตอบค าถามซ้ าๆ   

▪ ศูนย์ด ารงธรรมไม่มีคู่มือปฏิบัติงานที่ชัดเจน (ใช้ On-the-job training)  

▪ การมีผู้เชี่ยวชาญด้านจิตเวช ทหาร ต ารวจ และทนายความ ประจ าอยู่ที่ศูนย์ด ารงธรรมเป็นเรื่องที่

ดี เนื่องจากท าให้ประชาชนเกิดความอุ่นใจและปัญหาได้รับการแก้ไข/บรรเทาอย่างทันท่วงที 

▪ เจ้าหน้าที่จากหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้องมาประจ าศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือตอบปัญหาผู้รับบริการ  

▪ เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมมีขอบเขตภาระงานที่กว้างมาก อีกทั้งต้องอาศัยทักษะความเชี่ยวชาญ

หลากหลายด้าน เช่น จิตวิทยา และการเจรจาต่อรอง 
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▪ ในการแก้ปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการต้องอาศัยความสามารถในการแก้ปัญหาของ

เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม  

▪ จ านวนของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมไม่เพียงพอต่อผู้รับบริการ จึงควรเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ให้

สอดคล้องกับภาระงาน 

▪ เจ้าหน้าทีข่องศูนย์ด ารงธรรมมีความพร้อม กระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 

ด้านความเข้าใจภายในองค์การ 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมประชาสัมพันธ์หน่วยงานของตนว่าเป็นศูนย์แก้ปัญหา แต่มีหน้าที่เพียงประสานงาน

เท่านั้น 

▪ เป้าหมายของศูนย์ด ารงธรรม คือ เพ่ือลดปัญหาความทุกข์ ซึ่งไม่สามารถวัดในเชิงปริมาณได้ แต่

ตัวชี้วัดความส าเร็จ คือ จ านวนปัญหาที่แก้ไขได้  

ด้านการประสานงาน 

▪ การประสานความร่วมมือระหว่างหน่วยงานภายนอกหรือหน่วยงานในพ้ืนที่ท าให้การด าเนินงานของ

ศูนย์ด ารงธรรมมีความคล่องตัว และสามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงจุดและรวดเร็วมากขึ้น  

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีฐานะเป็นตัวกลางในการประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนๆ ไม่มีอ านาจหน้าที่ในการแก้ไข

ปัญหาโดยตรง จึงถือว่าเป็นข้อจ ากัดในการท างาน  

ด้านขั้นตอนการด าเนินงาน 
▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีหน้าที่รับเรื่องและแก้ปัญหา ในขณะที่สายด่วน 1111 มีหน้าที่รับเรื่องอย่างเดียว 

ไม่สามารถให้ค าแนะน าหรือแก้ปัญหาให้ได้  

▪ เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนไม่ได้ท าการแบ่งแยกประเภทหมวดหมู่ปัญหาเมื่อผู้รับบริการโทรเข้า

ศูนย์ด ารงธรรม   

▪ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรีมีการลดขั้นตอนการด าเนินงานในการแก้ปัญหาของผู้รับบริการ  

▪ ปัญหาที่ซ้ าๆ กัน เกิดขึ้นบ่อยครั้ง ควรจะสามารถหาวิธีการแก้ไขปัญหาไว้ได้ ซึ่งหากเกิดปัญหาครั้ง

ต่อไปจะแก้ปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึ้น  

▪ การให้บริการเสริมนอกเหนือจากการรับร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

(One-stop service) จะช่วยให้ประชาชนได้รับความสะดวก มีความพึงพอใจ และรู้จักศูนย์ด ารงธรรมมากขึ้น 

▪ ระบบความปลอดภัยไม่ค่อยน่าเชื่อถือ เช่น การใส่รหัสบัตรประชาชน ชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ 

ควรมีการตั้งรหัสเข้าใช้ ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ทุกคนสามารถเข้าถึงข้อมูลได้หมด 

▪ ศูนย์ด ารงธรรมยังไม่มีระบบการบริหารจัดการข้อมูลที่เป็นส่วนกลาง 
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▪ ศูนย์ด ารงธรรมส่วนกลางขาดความเข้าใจในเรื่องการน าข้อมูลที่อยู่ในระบบมาใช้ให้เกิดประโยชน์  

▪ ข้อมูลในระบบของศูนย์ด ารงธรรมที่ได้ท าการเก็บไว้ ไม่ได้น ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ เช่น การแบ่งปัน

ข้อมูลกับหน่วยงานราชการอ่ืนๆ  

▪ การเชื่อมต่อข้อมูลภาครัฐไม่ดี (ไม่มีการเชื่อมต่อกัน) เช่น สายด่วน 1111  สายด่วน 1166 และ สาย

ด่วน 1567  

▪ ระบบที่ไม่มีการเชื่อมต่อข้อมูลระหว่างหน่วยงานท าให้ ขเกิดความซ้ าซ้อน องเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

เนื่องจากเจ้าหน้าที่ไม่สามารถตรวจสอบข้อมูลข้ามหน่วยงานได้ 

▪ หลักฐานการร้องเรียนเก็บข้อมูลเป็นไฟล์ขนาดใหญ่เกินไป ควรเก็บแค่สรุปและเก็บหลักฐานใหญ่ๆ ไว้ที่

อ่ืน    

▪ ศูนย์ด ารงธรรมมีแอพพลิเคชั่นส าหรับยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แต่ไม่ได้มีการประชาสัมพันธ์อย่าง

เพียงพอ ท าให้ผู้ใช้บริการไม่ทราบว่ามีช่องทางนี้ 

▪ ในส่วนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอนั้นไม่มีการน าข้อมูลเข้าระบบ ยังใช้เป็นระบบเดินเอกสาร เนื่องจาก

ไม่มีงบประมาณในการจัดซื้อคอมพิวเตอร์ แต่ในความเป็นจริงสามารถใช้สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ตแทนได้  

▪ บุคลากร Live chat มีจ านวนน้อยเกินไป ท าให้ไม่สามารถตอบค าถามของผู้รับบริการที่ส่งเข้ามาได้

อย่างทันท่วงท ี

▪ เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมอยู่ในช่วงทดลองใช้ระบบใหม่ที่เพ่ิงพัฒนาขึ้น ท าให้เจ้าหน้าที่ต้องเรียนรู้และ

ปรับตัว นอกจากนี้ระบบอาจจะยังไม่เสถียรในการน ามาใช้งาน  

 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 

ด้านความเกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืนๆ 
▪ หน่วยงานราชการที่รับค าสั่งส่วนใหญ่พึ่งพาศูนย์ด ารงธรรม ท าให้ศูนย์ด ารงธรรมมีภาระงานเพิ่มขึ้น  

▪ เมื่อหน่วยงานภาครัฐอ่ืนๆ ไม่สามารถแก้ปัญหาให้ผู้ใช้บริการได้ก็จะส่งเรื่องมาที่ศูนย์ด ารงธรรม

เพราะเห็นว่าสามารถช่วยแก้ปัญหาได้ ท าให้ศูนย์ด ารงธรรมมีภาระงานจ านวนมากขึ้น  

▪ ข้อจ ากัดของการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม เช่น ระยะเวลาในการด าเนินงานล่าช้าอาจเกิดจาก

หน่วยงานภายนอกที่ประสานขอความร่วมมือ  
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▪ ศูนย์ด ารงธรรมได้รับงบประมาณจากรัฐบาลน้อย เพราะเป็นเพียงหน่วยงานเชื่อมประสานกับ

หน่วยงานอื่นๆ  

 

ข้อเสนอแนะ 

ควรมีศูนย์ด ารงธรรมตัวอย่าง เพ่ือให้ศูนย์ด ารงธรรมอ่ืนๆ สามารถด าเนินการตาม 
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จากการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมด คณะผู้วิจัยจะน าเสนอแนวคิดและแนวทางในการพัฒนา 

Prototype ต่างๆ ดังนี้ 

  
ภาพที่ 5.1 Ideation เพ่ือพัฒนาระบบของศูนย์ด ารงธรรม 

 
Prototype 1 (Tracking) 

ปรับปรุงระบบแจ้งสถานะเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้มีการรายงานสถานะเพ่ิมขึ้น จากเดิมที่มีเพียง 3 
สถานะ คือ รับเรื่อง อยู่ระหว่างด าเนินการ และยุติเรื่อง โดยเพ่ิมรายละเอียดเกี่ยวกระบวนการด าเนินงานว่า
อยู่ในขั้นตอนใด เช่น อยู่ระหว่างการนัดหมาย ก าลังเจรจาไกล่เกลี่ย เป็นต้น 

▪ ผู้ร้องเรียนไม่จ าเป็นต้องโทรเข้ามาสอบถามที่ศูนย์ด ารงธรรมบ่อยๆ  
▪ ลดภาระงานของเจ้าหน้าที่ 1167  
▪ แจ้งสถานการณ์ร้องเรียนปัจจุบัน 

 
Prototype 2 (Knowledge base: FAQ) 

สร้างระบบเพื่อเก็บค าถามที่เจ้าหน้าที่พบบ่อยๆ และน าค าตอบที่ดีที่สุดมารวบรวมเป็นคู่มือไว้ในระบบ 
เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมทุกแห่งสามารถแก้ปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึ้น หากมีปัญหาแบบเดียวกันเกิดขึ้น
อีกในอนาคต 

Learnings 
(สิ่งที่ได้เรียนรู้)

ข้อจ ากัดของการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารง
ธรรม ทั้งด้านมุมมองของ

ประชาชน/มุมมอง
ผู้ปฏิบัติงาน และมุมมอง

หน่วยงานอื่นๆ 

ศูนย์ด ารงธรรมแต่แห่งมี
ข้อจ ากัดของงานและ

ปัญหาของงานที่
แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับ
บริบทของปัญหาใน

พื้นที่

Insights
(ข้อมูลเชิงลึก)

ประชาชนมีระดับความ
คาดหวังที่สูงต่อการ

ด าเนินงานของศูนย์ด ารง
ธรรม 

ศูนย์ด ารงธรรมท าหน้าที่
เป็นหน่วยประสานความ
ร่วมมือกับหน่วยงานอืน่ๆ 
ในการแก้ไขปัญหา ไม่มี
อ านาจทางกฎหมายใดที่
จะสามารถแก้ไขปัญหาได้

โดยตรง

Opportunity 
(โอกาสที่เห็น)

ความส าเร็จของการ
ด าเนินงานขึ้นอยู่กับ

ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานเป็นหลัก

ข้อมูลในระบบของศูนย์
ด ารงธรรม (ข้อมูลภาครัฐ) 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ 
หรือใช้เป็นฐานข้อมูลเพื่อ
ประโยชน์ของหน่วยงาน

อื่นได้

How might we
(เป็นไปได้ไหมที่จะ..)

สร้างเครื่องมือทีล่ด
ข้อจ ากัดในการด าเนนิงาน
ของศูนย์ด ารงธรรม ทั้ง

ทางด้านระบบการติดตาม
ผล ฐานข้อมูล การ
ประชาสัมพันธ์ การ

ประสานงาน และบุคลากร

สร้างและพัฒนาระบบของ
ศูนย์ด ารงธรรม เช่น ระบบ

ความปลอดภัย ระบบ
ฐานข้อมูลส่วนกลาง ระบบ

ตรวจสอบข้อมูล และ
ระบบติดตามผลการ

ด าเนินงาน
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▪ ท าให้ผู้ร้องเรียนเข้าใจขั้นตอนการร้องเรียนในรูปแบบที่ถูกต้องและสามารถตัดสินใจในเรื่องที่
ร้องเรียนได้ดีขึ้น 

▪ ช่วยลดภาระงานของเจ้าหน้าที่ ลดปัญหาการถามค าถามซ้ าระหว่างเจ้าหน้าที่ด้วยกัน 
▪ ข้อมูลปัญหาได้รับการอัพเดท เช่น ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนปัญหาที่ไม่เคยมีในระบบมา

ก่อน หากมีปัญหานี้เกิดข้ึนในอนาคต เจ้าหน้าที่คนอื่นจะสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
 

Prototype 3 (Data Sharing ระหว่างระบบ 1567 – 1111 – 1166) 
เขียน Web services (API) ขึ้นเพื่อตรวจสอบความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ประชาชนยื่น

ผ่านศูนย์ด ารงธรรม (1567) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ (1111) และศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สคบ. (1166) 
▪ เนื่องจากในระดับจังหวัด ส่วนใหญ่ผู้ที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม (1567) ศูนย์

รับเรื่องราวร้องทุกข์ 1111 และศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สคบ. 1166 จะเป็นในหน่วยงานเดียวกัน ดังนั้นเพ่ือ
ลดความซ้ าซ้อนในการท างาน ควรมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลการร้องเรียนระหว่างระบบดังกล่าว  

▪ ลดปัญหาการ Key in ของเจ้าหน้าที่ ไม่ให้ใส่ข้อมูลซ้ าซ้อนกรณีที่ผู้ร้องเรียนเคยร้องเรียนเรื่องเดิม
ที่หน่วยงานอื่นแล้ว 

 
Prototype 4 (Data visualization) 

น าข้อมูลที่อยู่ในระบบมาวิเคราะห์เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด เช่น การแสดงข้อมูลในรูปแบบ 
Heatmap ว่าปัญหาแต่ละประเด็นมีความรุนแรงในพ้ืนที่ใดมากที่สุด รวมทั้งน าข้อมูลในระบบไปใช้ในการ
แก้ปัญหาระดับนโยบายทั้งในระดับจังหวัดและระดับประเทศ 

▪ น าข้อมูลที่อยู่ในระบบ 1567 มาวิเคราะห์เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยเฉพาะการแก้ปัญหาใน
ระดับนโยบาย 

▪ ระบบของศูนย์ด ารงธรรมที่ใช้อยู่ในปัจจุบันสามารถน าข้อมูลในระบบไปใช้ประโยชน์ได้บางส่วน 
(คณะท างานยังไม่ได้ข้อมูลจึงยังลงรายละเอียดได้ไม่ชัดเจน)  

▪ ระบบมีความสามารถในการท า Data Visualization อยู่แล้ว แต่บางทียังมีปัญหาในการ key in 
ข้อมูลลงไปในระบบเพ่ือน ามา plot  

▪ ศูนย์ด ารงธรรมอนุญาตให้เข้าถึงการท า Visualization เฉพาะภายในหน่วยงาน ถ้าสามารถ
อนุญาตให้หน่วยงานอื่นดูได้ หรือส่งข้อมูลที่เป็น Data visualization บางส่วนให้หน่วยงานอื่นได้จะเป็นการใช้
ระบบที่มีอยู่ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 
Prototype 5 (Information) 

เพ่ิมช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่ง่ายต่อการเข้าถึง เพ่ือให้ประชาชนรับทราบข้อมูลเกี่ยวกับช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท้ัง 6 ช่องทางของศูนย์ด ารงธรรมมากยิ่งขึ้น 
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▪ เพ่ือให้ประชาชนเข้าใจบทบาทหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมและมีทัศนคติที่ดตี่อศูนย์ด ารงธรรม 
▪ เพ่ือลดความกดดันในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม 
▪ เพ่ือให้ประชาชนรับทราบและสามารถเข้าถึงช่องทางการร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมที่มีอยู่ 6 

ช่องทาง ว่ามีกระบวนการและข้ันตอนปฏิบัติในมาตรฐานเดียวกัน 
▪ ประชาสัมพันธ์การยืนยันตัวตนด้วยวิธีอ่ืนที่ปลอดภัย ท าให้ประชาชนเกิดความเชื่อมั่นเมื่อต้องให้

ข้อมูลที่มีผลกระทบต่อความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน เช่น การทุจริตคอร์รัปชั่นของข้าราชการ 
 
Prototype 6 (Training) 

จัดอบรมตามต าแหน่งงานและภาระหน้าที่หลัก ทดสอบความรู้ความเข้าใจ ทักษะ และความสามารถ
ของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งศึกษาเรียนรู้จากแนวปฏิบัติที่ดี (Best practice) และสับเปลี่ยนเจ้าหน้าที่กับศูนย์ด ารง
ธรรมอื่นๆ (Employee rotation) 

▪ เพ่ือแก้ไขปัญหาเจ้าหน้าไม่สามารถตอบค าถาม หรือไม่สามารถให้บริการประชาชนที่มาร้องเรียน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

▪ เพ่ือแก้ปัญหาภาระงานที่ไม่สอดคล้องกับทักษะและความสามารถของเจ้าหน้าที่ 
▪ เพ่ือตอบสนองต่อความคาดหวังของประชาชนที่มารับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
▪ เพ่ือลดความกดดันของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมโดยมอบหมายให้ปฏิบัติงานที่ตรงกับทักษะและ

ความสามารถมากขึ้น 
 
 

5.2 Idea screening การวิเคราะห์เลือกแนวคิด 

หลังจากได้แนวความคิดทั้งหมดมาแล้ว ทางคณะผู้วิจัยได้ด าเนินการดังนี้ 
1) จัดประชุมโดยเปิดโอกาสให้คณะผู้วิจัยทุกคนเขียนข้อสังเกตลงโพสต์อิท แล้วจัดหมวดหมู่ของ

ข้อสังเกตนั้น ต่อจากนั้นจึงได้เลือกแนวความคิดที่สมาชิกส่วนใหญ่เห็นความส าคัญและความเป็นไปได้ต่อการ
แก้ปัญหา  

2) น าแนวความคิดที่เลือกไว้มาอภิปรายและพิจารณาร่วมกัน และหัวหน้าคณะผู้วิจัยเป็นผู้สรุป
ประเด็น 

3) เมื่อได้ประเด็นมา คณะผู้วิจัยร่วมกันระดมสมองเพ่ือหาวิธีแก้ไขปัญหาและพัฒนาต่อยอด
แนวความคิดดังกล่าว 
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 ภาพที่ 5.2 การวิเคราะห์เลือกแนวคิดในการด าเนินการออกแบบ Prototype 

 
 จากวิธีการดังกล่าวน าไปสู่ Idea screening ซึ่งสรุปได้แนวความคิดหลักโดยแบ่งตามกลุ่มผู้เกี่ยวข้อง 
3 กลุ่ม ได้แก่ ประชาชน เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม และหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 
Prototype 1 (Tracking) 

ปรับปรุงระบบแจ้งสถานะเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้มีการรายงานสถานะเพ่ิมขึ้น จากเดิมที่มีเพียง 3 
สถานะ คือ รับเรื่อง อยู่ระหว่างด าเนินการ และยุติเรื่อง โดยเพิ่มรายละเอียดเกี่ยวกระบวนการด าเนินงานว่า
อยู่ในขั้นตอนใด เช่น อยู่ระหว่างการนัดหมาย ก าลังเจรจาไกล่เกลี่ย เป็นต้น 

▪ ประชาชนส่วนใหญ่เวลาจะติดตามเรื่องจะ Walk-in ไปที่ศูนย์ด ารงธรรมเอง เพราะในระบบแจ้ง
เพียง 3 สถานะ คือ รับเรื่อง อยู่ระหว่างด าเนินการ และยุติเรื่อง 

▪ ประชาชนต้องการได้รับแจ้งความคืบหน้าของการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์ันท ี
▪ ประชาชนมีความกังวลในเรื่องการร้องเรียนที่เกี่ยวกับผู้มีอิทธิพล จึงไม่อยากเปิดเผยตัวตนโดยการ

แจ้งรหัสบัตรประจ าตัวประชาชน 
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Prototype 2 (Knowledge Base) 
สร้างระบบเพื่อเก็บค าถามที่เจ้าหน้าที่พบบ่อยๆ และน าค าตอบที่ดีที่สุดมารวบรวมเป็นคู่มือไว้ในระบบ 

เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมทุกแห่งสามารถแก้ปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึ้น หากมีปัญหาแบบเดียวกันเกิดขึ้น
อีกในอนาคต 

▪ เนื่องจากบางเรื่องเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมที่ท าหน้าที่รับเรื่องไม่สามารถแก้ไขได้ทันที ท าให้ต้อง
โทรถามส่วนกลาง เพ่ือช่วยแก้ปัญหา ท าให้เกิดความล่าช้า 

▪ ในการแก้ปัญหาการร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมต้องอาศัยความสามารถและ
ประสบการณ์ในการแก้ปัญหาของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม 

▪ ในการท างานของเจ้าหน้าที่ หากพบกรณีปัญหาที่ซ้ าๆ กันเกิดขึ้นบ่อยครั้ง ก็ควรจะระบุวิธีการ
แก้ไขปัญหาไว้ได้ หากเกิดปัญหาครั้งต่อไปจะได้แก้ปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 
 
Prototype 3 (Data Sharing) 

เขียน Web services (API) ขึ้นเพื่อตรวจสอบความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ประชาชนยื่น
ผ่านศูนย์ด ารงธรรม (1567) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ (1111) และศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สคบ. (1166) 

▪ หน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องควรจะมีการเชื่อมต่อข้อมูลระหว่างกัน เพื่อที่ว่าจะได้ตรวจสอบได้หาก
มีผู้ร้องเรียนเข้ามาซ้ าซ้อน 
 
Prototype 4 (Training) 

จัดอบรมตามต าแหน่งงานและภาระหน้าที่หลัก ทดสอบความรู้ความเข้าใจ ทักษะ และความสามารถ
ของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งศึกษาเรียนรู้จากแนวปฏิบัติที่ดี (Best practice) และสับเปลี่ยนเจ้าหน้าที่กับศูนย์ด ารง
ธรรมอื่นๆ (Employee rotation) 

▪ เพ่ือแก้ไขปัญหาเจ้าหน้าไม่สามารถตอบค าถาม หรือไม่สามารถให้บริการประชาชนที่มาร้องเรียน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

▪ เพ่ือแก้ปัญหาภาระงานที่ไม่สอดคล้องกับทักษะและความสามารถของเจ้าหน้าที่ 
▪ เพ่ือตอบสนองต่อความคาดหวังของประชาชนที่มารับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
▪ เพ่ือลดความกดดันของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมโดยมอบหมายให้ปฏิบัติงานที่ตรงกับทักษะและ

ความสามารถมากขึ้น 
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บทที่ 6 Prototype and Testing 
 

6.1 Prototype Testing and Design Development 

 ในการออกแบบเพ่ือพัฒนาระบบติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมนั้น เพ่ือสร้าง

เครื่องมือที่ลดข้อจ ากัดในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ทั้งด้านระบบการติดตามผล ฐานข้อมูล การ

ประชาสัมพันธ์ การประสานงาน และการพัฒนาบุคลากร ดังนั้นภาพรวมของการพัฒนาระบบติดตามผลการ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย จะประกอบไปด้วยชุด Prototype ดังนี้ 1) พัฒนา

และปรับปรุง Website และ Mobile Application ของระบบ 1567 2) พัฒนาระบบ Knowledge base ขึ้น

เพ่ือลดขั้นตอนในการสอบถามข้อมูลระหว่างเจ้าหน้าที่ 3) พัฒนา Web service (API) เพ่ือตรวจสอบความ

ซ้ าซ้อนของข้อมูลระหว่างหน่วยงานที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยเริ่มต้นจาก 3 หน่วยงาน คือ ศูนย์ด ารงธรรม 

กระทรวงมหาดไทย (1167) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักนายกรัฐมนตรี (1111) และศูนย์รับเรื่องราวร้อง

ทุกข์ สคบ. (1166) และ 4) พัฒนา Website ต้นแบบส าหรับการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารง

ธรรม  

Prototype 1: Tracking  

 ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย มีการพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีประสิทธิภาพใน

ระดับหนึ่งแล้ว แต่ปัญหาที่พบ คือ ประชาชนต้องการทราบเป็นระยะว่าการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

อยู่ในขั้นตอนใด และต้องการที่จะติดตามความคืบหน้าได้หลายช่องทาง โดยปัจจุบันศูนย์ด ารงธรรมมีระบบ

การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทาง Website และ Mobile Application แต่หากสถานะของเรื่อง

อยู่ระหว่างการด าเนินการนั้นจะไม่มีการแจ้งรายละเอียดว่าการด าเนินการอยู่ในขั้นตอนใด  

ลักษณะ Screen ของ Website เดิมที่มีอยู่ รายละเอียด 
 
 

Application ของศูนย์ด ำรงธรรมที่มีอยู่เดิมให้ประชำชน
กรอกรหัสเรื่องและรหัสบัตรประชำชนเพื่อติดตำมเรื่อง
ร้องเรียน และกดค้นหำ 
 
 

 เมื่อกดค้นหำแล้ว จะขึ้นรำยละเอียดเรื่องที่ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ซึ่งประกอบด้วยรหัสเรื่อง วันที่แจ้งเรื่อง เรื่อง ประเภท
เรื่อง สถำนะหลัก และสถำนะรอง แต่สถำนะหลักจะมีเพียง 
3 สถำนะ คือ 1) รับเรื่อง 2) อยู่ระหว่ำงด ำเนินกำร 3) ยุติ
เรื่อง  
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ลักษณะ Screen ของ Website ที่พัฒนาเพิ่มเติม รายละเอียด 
 
 

Application ของศูนย์ด ำรงธรรมที่มีอยู่เดิมให้ประชำชน
กรอกรหัสเรื่องและรหัสบัตรประชำชนเพื่อติดตำมเรื่อง
ร้องเรียน และกดค้นหำ 
 
 

 

ระบบใหม่จะแสดงสถำนะหลกัมำกกว่ำ 3 สถำนะ เมื่อกดเขำ้
ไปดูรำยละเอียดในสถำนะ “อยู่ระหว่ำงด ำเนินกำร” จะขึ้น 
Pop-up แสดงกระบวนกำรกำรติดตำมเรื่องว่ำเรื่องอยู่ใน
ขั้นตอนใด หน่วยงำนใดเป็นผู้รับผิดชอบ และผลสรุปเป็น
อย่ำงไร 
 
 
 

 

ลักษณะ Screen ของ Mobile Application เดิม รายละเอียด 

      

Mobile Application ของศูนย์ด ำรงธรรมที่มีอยู่เดิมสำมำรถ
ให้ผู้ร้องทุกข์กรอกข้อมูลเพื่อติดตำมเรื่องร้องเรียนได้ โดย
หลังจำก Log in แล้วให้เลือกเข้ำไปท่ี “รำยกำร” 
 
 
 
 

     

เมื่อกดค้นหำแล้ว จะขึ้นรำยละเอียดซึ่งประกอบด้วยรหัส
เรื่อง วันที่แจ้งเรื่อง เรื่อง ประเภทเรื่อง สถำนะหลัก และ
สถำนะรอง แต่สถำนะหลักจะมีเพียง 3 สถำนะ คือ 1) รับ
เรื่อง 2) อยู่ระหว่ำงด ำเนินกำร 3) ยุติเรื่อง  
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ลักษณะ Screen ของ Website ที่พัฒนาเพิ่มเติม รายละเอียด 

 

ระบบใหม่จะแสดงสถำนะหลกัมำกกว่ำ 3 สถำนะ เมื่อกดเขำ้
ไปดูรำยละเอียดในสถำนะ “อยู่ระหว่ำงด ำเนินกำร” จะขึ้น 
Pop-up แสดงกระบวนกำรกำรติดตำมเรื่องว่ำเรื่องอยู่ใน
ขั้นตอนใด หน่วยงำนใดเป็นผู้รับผิดชอบ และผลสรุปเป็น
อย่ำงไร 
 
 
 

 

Prototype 2: Knowledge Base 

สร้างระบบเพื่อเก็บค าถามที่เจ้าหน้าที่พบบ่อยๆ และน าค าตอบที่ดีที่สุดมารวบรวมเป็นคู่มือไว้ในระบบ 
เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมทุกแห่งสามารถแก้ปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึ้น หากมีปัญหาแบบเดียวกันเกิดขึ้น
อีกในอนาคต ทั้งนี้ต้องค านึงถึงความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลดังกล่าวเป็นส าคัญ  

 
ลักษณะ Screen ของ Website รายละเอียด 

 

กำรท ำ  Prototype นี้  สิ่ งที่ ส ำคัญที่ สุด คือ  กำรท ำให้
เจ้ำหน้ำท่ีสำมำรถเข้ำใช้ระบบได้ง่ำยที่สุด โดยสำมำรถใช้งำน
ผ่ำนทั้ ง  Smartphone Tablet Computer และ  Laptop 
ได้อย่ำงรวดเร็ว จึงเลือกใช้ Website ในกำรท ำ Knowledge 
base 
 
 
 

 

 

หลังจำกท ำ Website Template แล้วจึงได้น ำหัวข้อเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์มำใส่ โดยแบ่งหัวข้อย่อยๆ ซ่อนไว้ภำยใต้
หัวข้อร้องเรียนหลัก เพื่อไม่ ให้ดูหน้ำต่ำงมีข้อมูลมำก
จนเกินไป 
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ลักษณะ Screen ของ Website รายละเอียด 

 

- ป้อนข้อมูลรำยละเอียดกรณีต่ำงๆ รวมถึงช่ือหน่วยงำน
และ ช่องทำงกำรติ ดต่ อหน่ วย งำนต่ ำ งๆ  ที่ ต้ อง
ประสำนงำนต่อ เช่น เบอร์โทรศัพท์ และอีเมล์ 

- ในกำรป้อนข้อมูลจะเริ่มจำกค้นหำหัวข้อเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์แล้วจึงค้นหำตำมหัวข้อย่อย เพื่อที่จะใส่ข้อมูล
และรำยละเอียดกรณีต่ำงๆ ที่เกิดขึ้น รวมทั้งใส่ช่ือและ
ช่องทำงกำรติดต่อหน่วยงำนท่ีรับเรื่องต่อ 

- ในกำรค้นหำข้อมูลเริ่มจำกกำรหำหัวข้อเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์และค้นหำตำมหัวข้อย่อย เพื่อที่จะหำวิธีแก้ไข
ปัญหำและสำมำรถส่งเรื่องไปอย่ำงหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง
ได้ 

 

ลักษณะ Screen ของ Website Final Design รำยละเอียด 

 

ใส่เรื่องร้องเรียนหรือค ำหลัก (Keyword) ที่ต้องกำรค้นหำ 

 

 
 

ในส่วนของกำรค้นหำ เมื่อใส่ค ำหลัก (Keyword) เรื่องที่
ร้องเรียน ระบบจะค้นหำกรณีต่ำงๆ และแนะน ำหน่วยงำน 
และช่องทำงกำรติดต่อของหน่วยงำนที่ต้องส่งเรื่องร้องเรียน
ต่อ 
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Prototype 3: Data Sharing 
เขียน Web services (API) ขึ้นเพื่อตรวจสอบความซ้ าซ้อนของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ประชาชนยื่น

ผ่านศูนย์ด ารงธรรม (1567) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ (1111) และศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สคบ. (1166)  
 

 

 

ลักษณะ Screen ของ Website ที่พัฒนาขึ้น รายละเอียด 
 

 
 

หลังจำกกรอกรำยละเอียดกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์จนครบทุก
ส่วน หำก Save ข้อมูลแล้ว ระบบจะท ำกำรตรวจสอบข้อมูล
ในแต่ละ field กับฐำนข้อมูลอื่นๆ  หำกพบว่ำข้อมูลที่ผู้
ร้องเรียนแจ้งนั้นเคยร้องเรียนผ่ำนช่องทำงอื่นแล้ว ระบบจะ
ท ำกำรแจ้งเตือน 

 

 
 

สำมำรถเข้ำไปดูรำยละเอียดข้อมูลที่เคยถูกร้องเรียนไปแล้ว 
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Prototype 4 (Training) 
จัดอบรมตามต าแหน่งงานและภาระหน้าที่หลัก ทดสอบความรู้ความเข้าใจ ทักษะ และความสามารถ

ของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งศึกษาเรียนรู้จากแนวปฏิบัติที่ดี (Best practice) และสับเปลี่ยนเจ้าหน้าที่กับศูนย์ด ารง
ธรรมอื่นๆ (Employee rotation) 

 

การอบรมเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรม เพื่อให้มีความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

 ส าหรับต้นแบบของการอบรมเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรม สามารถสรุปข้อจ ากัดของการด าเนินงานที่

เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ดังนี้  

1. การ Walk-in เป็นวิธีการที่ผู้รับบริการนิยมใช้มากท่ีสุด ซึ่งมักจะพบปัญหาหน้างานที่เจ้าหน้าที่ต้อง

เป็นผู้คัดกรองปัญหาเบื้องต้น และแนะน าผู้บริการถึงการแก้ไขเบื้องต้น 

2. เจ้าหน้าที่ที่อยู่หน้างานไม่สามารถแก้ปัญหาของผู้รับบริการได้ด้วยตนเอง ซึ่งในบางครั้งเจ้าหน้าที่

ต้องโทรสอบถามส่วนกลาง ท าให้เสียเวลา และบางกรณีเป็นปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนซ้ าๆ ที่ต้องมาตอบ

ค าถามและแก้ไขเช่นเดิม 

3. ศูนย์ด ารงธรรมไม่มีคู่มือปฏิบัติงานที่ชัดเจน (บางศูนย์ใช้วิธี On-the-job training ในการสอนงาน 

หรือเรียนรู้งานของเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน) 

4. การด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นต้องอาศัยทักษะ ไหวพริบ และความสามารถใน

การแก้ไขปัญหาของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ปัญหาที่พบ คือ ลูกจ้างชั่วคราวที่เข้ามาท างานทีศู่นย์ด ารงธรรมไม่มี

ความรู้ ความเชี่ยวชาญ หรือทักษะในการแก้ไขปัญหาและการให้ค าปรึกษาแก่ผู้รับบริการมากเท่าที่ควร 

5. เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมมีจ านวนน้อย และไม่เพียงพอต่อภาระงานที่ต้องรับผิดชอบในแต่ละวัน 

การอบรมเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมมีจุดประสงค์ดังนี้ 

1. เพ่ือแก้ไขปัญหาเจ้าหน้าไม่สามารถตอบค าถาม หรือไม่สามารถให้บริการประชาชนที่มายื่นเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ด้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2. เพ่ือแก้ปัญหาภาระงานที่ไม่สอดคล้องกับทักษะและความสามารถของเจ้าหน้าที่ 

3. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการตอบสนองความคาดหวังของประชาชนที่มารับบริการ 

4. เพ่ือลดความกดดันของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมโดยมอบหมายให้ปฏิบัติงานที่ตรงกับทักษะและ

ความสามารถมากขึ้น 
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การอบรมเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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Website ส ำห รั บ เ จ้ ำ หน้ ำที่ ข อ งศู นย์ ด ำ ร ง ธ ร รมจ ะ
ประกอบด้วย  4 ส่วน ได้แก่ 
ส่วนที่ 1 กำรอบรมตำมต ำแหน่งงำนและภำระหน้ำที่หลัก
ของแต่ละบุคคล เช่น ต ำแหน่งรับเรื่องร้องทุกข์ 
ส่วนที่ 2 กำรทดสอบควำมรู้และควำมเข้ำใจ หรือทักษะที่
เกี่ยวข้องกับงำนในแต่ละต ำแหน่งของเจ้ำหน้ำที่ที่ปฏิบัติงำน
ในศูนย์ด ำรงธรรม 
ส่ วนที่  3  โครงกำรระบบกำรแลกเปลี่ ยนเจ้ ำหน้ำที่
ผู้ปฏิบัติงำนระหว่ำงศูนย์ด ำรงธรรม 
ส่วนที่ 4 Web board ส ำหรับแลกเปลี่ยนข้อมูลและควำม
คิดเห็นระหว่ำงเจ้ำหน้ำท่ีศูนย์ด ำรงธรรม 
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ส่วนที่ 1 กำรอบรมตำมต ำแหน่งงำน และภำระหน้ำที่หลัก
ของแต่ละบุคคล เช่น ต ำแหน่งรับเรื่องร้องทุกข์ 
 - จัดอบรมเจ้ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์
ด ำรงธรรมทั้งศูนย์ด ำรงธรรมระดับอ ำเภอ ระดับจังหวัด และ
ส่วนกลำง หรือเจ้ำหน้ำที่ต ำแหน่งอื่นๆ ที่ปฏิบัติงำนในศูนย์
ด ำรงธรรมเข้ำร่วมอบรม โดยให้มีหลักสูตรอบรมเป็นประจ ำ
อย่ำงน้อยปีละ 2 ครั้ง  
- กำรอบรมมุ่งเน้นเรื่องของภำระหน้ำที่หลักของต ำแหน่ง
งำนที่ตนเองท ำอยู่ รวมทั้งทักษะและควำมสำมำรถที่จ ำเป็น
ส ำหรับกำรปฏิบัติงำน โดยเป็นกำรอบรมผ่ำนกรณีศึกษำจริง 
และกำรสร้ำงบทบำทสมมติสถำนกำรณ์ เพื่อทดสอบควำม
เข้ำใจและทักษะเมื่อต้องปฏิบัติงำนจริง  
- เน้นกำรอบรมเชิงปฏิบัติกำร โดยผู้อบรมได้ลองปฏิบัติใน
เหตุกำรณ์สมมติ เสนอข้อคิดเห็นจำกสิ่งที่ เกิดขึ้น  ร่วม
แลกเปลี่ยนวิธีกำรท ำงำน และแลกเปลี่ยนปัญหำหน้ำงำนที่
ต้องเผชิญจริงของแต่ละพื้นที่  (อำจใช้รูปแบบ Design 
Thinking) 

 

 
 

 

ส่วนที่ 2 กำรทดสอบควำมรู้และควำมเข้ำใจ หรือทักษะที่
เกี่ยวข้องกับงำนในแต่ละต ำแหน่งของเจ้ำหน้ำที่ที่ปฏิบัติงำน
ในศูนย์ดรงธรรม 
- ใช้โปรแกรมทดสอบควำมรู้ ทักษะและควำมสำมำรถของ
เจ้ำหน้ำที่แต่ละต ำแหน่งงำนในศูนย์ด ำรงธรรม โดยก ำหนด
เกณฑ์และตัวช้ีวัดที่เป็นมำตรฐำน ก ำหนดเกณฑ์คะแนนที่มี
ควำมเหมำะสมของแต่ละต ำแหน่งงำน เพื่อคัดเลือก
เจ้ำหน้ำที่ที่มีควำมรู้ ทักษะ และควำมสำมำรถในต ำแหน่ง
งำนนั้นๆ  
- กำรทดสอบเจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำน จะต้องท ำกำรทดสอบ
อย่ำงน้อยปีละ 1 ครั้ง เพ่ือวัดทักษะและควำมสำมำรถในกำร
ปฏิบัติงำน และหน่วยงำนสำมำรถใช้ผลกำรประเมิน เพื่อ
วิเครำะห์ควำมต้องกำรกำรฝึกอบรมเพิ่มเติม หรือกำรเสริม
ทักษะในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ีแต่ละต ำแหน่งงำนได้ 
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ส่วนท่ี 3 ระบบกำรแลกเปลี่ยนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ปฏบิัติงำนระหวำ่ง
ศูนย์ด ำรงธรรม 
- ระบบกำรแลกเปลี่ยนเจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำน เพื่อให้เจ้ำหน้ำท่ี
ศูนย์ด ำรงธรรมที่มีแนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) เป็นพี่
เลี้ยงในกำรสอนงำนให้กับเจ้ำหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรมอื่นๆ 
หรือระบบส่งเจ้ำหน้ำท่ีไปแลกเปลี่ยนระยะสั้นเพื่อปฏิบัติงำน
ในศูนย์ด ำรงธรรมที่มีแนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) โดย
อำจจะใช้ระยะเวลำ 3-6 เดือน เพื่ อ เรี ยนรู้ และเพิ่ม
ประสบกำรณ์ในกำรท ำงำนจริง  
- ระบบแลกเปลี่ยนเจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนต้องขึ้นอยู่กับบริบท
ของศูนย์ด ำรงธรรมแต่ละแห่ง ที่ต้องมีควำมคล้ำยคลึงกัน
หรือใกล้เคียงกันในด้ำนต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรปฏิบัติงำน 
เช่น ปัญหำภำยในหน่วยงำน  วัฒนธรรมองค์กร และ
สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน  

 

 
 

ส่วนท่ี 4 Web board 
-  ใช้ช่องทำง Web board ในกำรแลกเปลี่ยนข้อมูล ควำม
คิดเห็น ประสบกำรณ์ในกำรท ำงำน รวมทั้งปัญหำกำรท ำงำน 
ระหว่ำงเจ้ำหน้ำท่ีนของศูนย์ด ำรงธรรมทั่วประเทศ 

 

6.2 User Testing and Reflection 

ในการทดสอบ Prototype คณะผู้วิจัยพบว่า Prototype 1: Tracking และ Prototype 3: Data 

Sharing ได้รับ Feedback ที่ดีจากผู้บริหารศูนย์ด ารงธรรมและเจ้าหน้าที่จากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง และไม่มี

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข ทั้งนีผู้้บริหารศูนย์ด ารงธรรมและเจ้าหน้าที่จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความ

เห็นชอบกับการทดสอบ Prototype ดังกล่าว และคาดว่าถ้าหากมีการน ามาพัฒนาและใช้ในการปฏิบัติงานจริง 

จะท าให้การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น ส่วน Prototype 2: Knowledge Base นั้น 

ผู้บริหารศูนย์ด ารงธรรมและเจ้าหน้าที่จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการป้อนข้อมูลเข้า

ไปในระบบ ซึ่งอาจจะเป็นปัญหาในอนาคตหากมีการน าระบบดังกล่าวมาใช้ ในส่วนนี้คณะท างานให้ความเห็น
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การพัฒนาต้นแบบงานบริการภาครัฐ 3 ของโครงการพัฒนานวัตกรรมงานบริการภาครัฐเพื่ออ านวยความสะดวกทางธุรกิจ:                        
ระบบการติดตามผลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

ว่าควรมีหน่วยงานกลางเพ่ือรับผิดชอบการป้อนข้อมูลดังกล่าว ทั้งนี้รวมถึงการตรวจสอบความถูกต้องของ

ข้อมูลในระบบใหญ่ของ 1567 และระบบKnowledge Base เนื่องจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารง

ธรรมจังหวัดอาจจะไม่มีเวลาเพียงพอในการป้อนข้อมูล รวมทั้งอาจจะขาดทักษะและความสามารถในการ

ด าเนินการดังกล่าว เนื่องจากเป็นเรื่องของการตรวจสอบข้อมูลในระบบซึ่งไมค่วรเกิดความผิดพลาด 

ในส่ วนของ Prototype 4: Training นั้ น  ทางผู้ บริหารและเจ้ าหน้ าที่ ของศูนย์ด ารงธรรม 

กระทรวงมหาดไทย มีข้อคิดเห็นเพิ่มเติมว่าควรมีการก าหนดหัวข้อ/ประเด็นในการอบรม/สัมมนาของเจ้าหน้าที่

ศูนย์ด ารงธรรม โดยควรค้นหาและเสนอแนะความรู้เฉพาะทางที่จ าเป็นส าหรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

และการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น กรณีการแก้ไขปัญหาหนี้นอกระบบ เจ้าหน้าที่จ าเป็นต้องมี

ความรู้เรื่องการเงินและการค านวณอัตราดอกเบี้ย กรณกีารแก้ไขปัญหาการทะเลาะวิวาท เจ้าหน้าที่จ าเป็นต้อง

มีความรู้เรื่องกฎหมายแพ่ง/อาญา เป็นต้น 

ทั้งนี้ทางคณะผู้วิจัยควรร่วมกับผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมในการค้นหาองค์ความรู้เฉพาะ

ทางที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม โดยจัดล าดับประเด็นปัญหาส าคัญเร่งด่วน 3 เรื่อง

ที่ศูนย์ด ารงธรรมพบเจอบ่อยที่สุด เพ่ือเสนอแนะแก่ผู้ก าหนดนโยบายการพัฒนาศูนย์ด ารงธรรม หรือเชื่ อมโยง

บูรณาการกับหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการวางแผนพัฒนาบุคลากร/ฝึกอบรมบุคลากรต่อไป 

นอกจากนี้ผู้บริหารศูนย์ด ารงธรรมให้ความเห็นว่าควรพัฒนารูปแบบ/วิธีการฝึกอบรมให้มีความ

หลากหลายและน่าสนใจ เช่น ชุมชนนักปฏิบัติ (Cops) สภากาแฟ Morning Brief เป็นต้น 




