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1.  ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย  (2547)
วัตถุประสงค์ในการศึกษา

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ

1.
สำรวจความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยอันเป็นองค์กรที่ใกล้ชิดกับประชาชนโดยตรง

2. 
ประเมินผลการดำเนินงานที่ผ่านมาของศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย

3.
นำผลการสำรวจความคิดเห็นและผลการประเมินฯ ข้างต้นมาพัฒนาการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น
ผลการศึกษาและข้อค้นพบ

1.
การให้บริการศูนย์ดำรงธรรมของกระทรวงมหาดไทย


การศึกษาครั้งนี้แม้จะมีหน่วยในการวิเคราะห์ คือ ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยก็ตาม แต่จากการศึกษากลับพบว่า ผู้ที่เคยใช้บริการจากศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยกลับเป็นผู้ที่อยู่ในต่างจังหวัดมากกว่าผู้ที่อยู่ในกรุงเทพฯ  และพบว่ามีประชาชนบางส่วนไม่ทราบว่ามีศูนย์ดำรงธรรมในจังหวัด/อำเภอ  นอกจากนี้ในเรื่องความเชื่อมั่นในการทำงานของศูนย์ดำรงธรรมพบว่าความเชื่อมั่นของประชาชนต่อการทำงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดต่ำกว่าความเชื่อมั่นในการทำงานของศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยเป็นจำนวนมาก

2.
ความจำเป็นต้องมีหน่วยงานรับเรื่องราวร้องทุกข์


จากการศึกษายืนยันว่ากระทรวงมหาดไทยจำเป็นต้องมีหน่วยงานรับเรื่องราวร้องทุกข์และหน่วยงานดังกล่าวจำเป็นต้องรับเรื่องราวร้องทุกข์ทั้งหมดทั้งที่เป็นเรื่องเกี่ยวข้องและไม่เกี่ยวข้องกับกระทรวงมหาดไทยและประชาชนทั่วไปคาดหวังกับการทำงานของหน่วยงานนี้มาก

3.
ด้านการดำเนินงาน


ผลการศึกษาพบว่า แม้ประชาชนจะเข้าใจว่าศูนย์ดำรงธรรมเป็นหน่วยงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องและส่งต่อให้หน่วยปฏิบัติดำเนินการและแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบผลเบื้องต้นเท่านั้นก็ตาม แต่ประชาชนส่วนใหญ่เห็นว่าการแจ้งผลฯ มีความล่าช้า และประชาชนต้องการให้หน่วยงานมีบทบาทในการติดตามผลการแก้ปัญหา การให้คุณให้โทษกับคน หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบได้ด้วย

4.
ด้านบุคลากร



กลุ่มประชาชนที่เคยติดต่อกับศูนย์ดำรงธรรมส่วนใหญ่ค่อนข้างพอใจการให้บริการของเจ้าหน้าที่  แต่ยังมีบางส่วนเห็นว่าเจ้าหน้าที่ต้องมีจิตสำนึกการให้บริการและมีความเข้าใจและทราบวิธีการและขั้นตอนการดำเนินงาน ขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานของรัฐทั้งในและนอกสังกัดกระทรวงมหาดไทย

5.
ด้านช่องทางการติดต่อกับศูนย์ดำรงธรรม


จากการศึกษาพบว่าประชาชกรส่วนใหญ่เห็นว่าช่องทางการติดต่อกับศูนย์ดำรงธรรมเพียงพอแล้ว แต่มีบางส่วนเสนอว่าควรให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์ฯ เป็นผู้ไปตรวจสอบหรือดูแลพื้นที่ด้วยตนเอง  สำหรับการติดต่อทางอินเตอร์เนตผู้ที่ติดต่อกับศูนย์ฯ โดยช่องทางนี้ต้องการให้มีการติดต่อในลักษณะ 2 ทางด้วย
ข้อเสนอแนะ

1.
ด้านการประชาสัมพันธ์


1.1
ต้องประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทั่วไปทราบว่ากระทรวงมหาดไทยมีศูนย์ดำรงธรรมตั้งอยู่ในทุกจังหวัด/อำเภอเพื่อรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนทุกเรื่องทั้งที่อยู่ในและนอกความรับผิดชอบของกระทรวงมหาดไทย ประชาชนสามารถติดต่อศูนย์ฯ ในพื้นที่หรือที่มีภูมิ -ลำเนาอยู่ได้โดยตรงไม่จำเป็นต้องเดินทางมาที่กระทรวงมหาดไทย


1.2
ต้องมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทั่วไปทราบถึงการดำเนินงานและผลการดำเนินงานของศูนย์ฯ ทั้งในส่วนของ บทบาทหน้าที่  ขอบเขตความรับผิดชอบ  ขั้นตอนการดำเนินงานและผลการดำเนินงานของศูนย์ฯ เพื่อประชาชนจะได้ทราบและเข้าใจบทบาทหน้าที่และสามารถใช้บริการได้ตรงกับความต้องการอย่างแท้จริง


1.3
ต้องเผยแพร่แนวทางการประชาสัมพันธ์หน่วยงาน  การดำเนินงานและผลงานของศูนย์ฯ ให้ทุกจังหวัดทราบและดำเนินงานตามแนวทางดังกล่าวเพื่อเพิ่มความเชื่อมั่นในการทำงานของศูนย์ดำรงธรรมในจังหวัด/อำเภอ ให้แก่ประชาชน



2.
ด้านการดำเนินงาน


2.1
ภารกิจในเรื่องการรับเรื่องร้องเรียน เรื่องราวร้องทุกข์ การให้ข้อมูลข่าวสารแก่ทางราชการ ควรเป็นภารกิจที่เป็นทางการของกระทรวงมหาดไทย เนื่องจากกระทรวงมหาดไทยเป็นกระทรวงที่มีภารกิจเกี่ยวข้องโดยตรงกับประชาชนจึงต้องทำหน้าที่ “บำบัดทุกข์  บำรุงสุข”   ให้แก่ราษฎร


2.2
รูปแบบของหน่วยงานรับผิดชอบ  จากภารกิจตามข้อ 2.1 หน่วยงานที่รับผิดชอบภารกิจนี้ควรมีฐานะที่เป็นหน่วยงานทางการ (ปรากฏในกฎกระทรวง)  ไม่ใช่หน่วยงานภายใน มีโครงสร้างขององค์กร   มีการกำหนดขอบเขตภารกิจ บทบาทหน้าที่และผู้รับผิดชอบงานที่ชัดเจน


2.3
ขอบเขตและขั้นตอนการดำเนินงาน
ศูนย์ฯ ต้องมีขอบเขต และ ขั้นตอนการดำเนินงานที่ชัดเจนสามารถกำหนดระยะเวลาดำเนินงานในแต่ละขั้นตอนได้ อาทิ ขอบเขตการดำเนินงาน คือ การกำหนดประเภทของเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน/หรือรับแจ้งข้อมูลที่หน่วยงานรับผิดชอบกำหนดช่องทางที่ประชาชนสามารถติดต่อกับหน่วยงานได้ และระบุให้ทราบว่าอย่างไรถือว่าสิ้นสุดความรับผิดชอบตามหน้าที่ของศูนย์ฯ  ขั้นตอนการดำเนินงาน  คือ การกำหนดว่าประเภทของการร้องทุกข์/ร้องเรียน/การให้ข้อมูลฯ มีขั้นตอนและวิธีการในการรับเรื่องอย่างไร  เมื่อรับเรื่องแล้วมีการกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอย่างไร  และผู้รับผิดชอบเรื่องแต่ละประเภทจะต้องดำเนินการตามขั้นตอนอย่างไร  แต่ละขั้นตอนใช้ระยะเวลามากน้อยเพียงใด  และต้องประมาณการระยะเวลาทั้งหมดตั้งแต่ประชาชนติดต่อมายังศูนย์ฯ จนสิ้นสุดการดำเนินงานตามความรับผิดชอบของศูนย์ฯ ให้ผู้มาติดต่อทราบ


2.4
การติดตามประเมินผล  ต้องมีการติดตามประเมินผลการดำเนินงานของศูนย์ฯ โดยกำหนดเป็นแผนการติดตามประเมินผลของหน่วยงานและเผยแพร่ให้บุคคลทั่วไปทราบ สำหรับการประเมินผลอาจทำโดยศูนย์ฯ เอง หรือ มอบให้หน่วยงานอื่นรับผิดชอบแทน

3.
ด้านบุคลากร  


เจ้าหน้าที่ของศูนย์ฯ ต้องมีความรับผิดชอบ มีจิตสำนึกในการให้บริการ  มีความรู้ความเข้าใจในวิธีการและขั้นตอนการดำเนินงานของศูนย์ฯ และทราบขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานในและนอกสังกัดกระทรวงมหาดไทย
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