
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

: กรณีศึกษาศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี 

Operation Efficiency of The Damrongtham Center : The Case Study of 
Damrongtham Center Srisawat District,  Kanchanaburi Province. 

ธีระ  อ่อนเทศ** 

บทคัดย่อ           

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี ตามภารกิจ 7 มิติ ตามประกาศของคณะรักษาความ
สงบแห่งชาติ ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2559 เป็นต้นมา ประกอบไปด้วย 1. การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
2. บริการเบ็ดเสร็จ 3. บริการรับ-ส่งต่อ 4. บริการด้านข้อมูล 5. บริการให้ค าปรึกษา 6. การรับแจ้ง
เบาะแส 7. การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้าโดยมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว และเพ่ือวิเคราะห์
ปัญหาอุปสรรคและเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี ในอนาคต โดยการศึกษาเอกสาร งานวรรณกรรม ประกาศ ค าสั่ง/
หนังสือสั่งการ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี 
และท าการวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยผู้วิจัยสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างด้วยการสัมภาษณ์ โดยใช้
รูปแบบกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการก าหนด
คุณลักษณะของประชากรที่ต้องการศึกษาจึงใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากผู้ให้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key 
Informants) จ านวน 8 คน เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรี
สวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี โดยจะทราบประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรี
สวัสดิ์ ในภาพรวม 7 มิติ ตามประกาศของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 ตลอดจน
ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี และ
สามารถเสนอแนะแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ 
จังหวัดกาญจนบุรี 

 
ค าส าคัญ: ประสิทธิภาพการด าเนินงาน เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ   
 
*บทความนี้เรียงเรียงจากการค้นคว้าอิสระเรื่อง ประสทิธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม : กรณีศึกษาศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุร ี       

**นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง
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บทน า 
การร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐและหน่วยงานราชการต่าง ๆ 

ทราบว่า การบริหารราชการต่าง ๆ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่ ในปัจจุบันหน่วยงานราชการต่าง ๆ 
ได้ให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน กระทรวงมหาดไทย ซึ่งมี
หน้าที่บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ได้เล็งเห็นความเดือดร้อนของประชาชน จึงได้ปรับการท างานจากเชิงรับ
เป็นเชิงรุก เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาการร้องเรียน ร้องทุกข์ 

การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอทุกอ าเภอ นั้นมาจากมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่  
14 ตุลาคม 2559 โดยมอบหมายให้ผู้ว่าราชการจัดหวัดมีค าสั่งจัดตั้งพร้อม มอบอ านาจให้นายอ าเภอ
ปฏิบัติราชการแทนผู้ว่าราชการจังหวัด โดยเป็นเรื่องสืบเนื่องมาจากประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 17 กรกฎาคม 2557 ให้ทุกจังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัด 
เพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน ให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชนและท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32  
แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจึงมีภารกิจเช่นเดียวกับศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในการบริการประชาชนในระดับ
พ้ืนที่อ าเภอ และบทบาทภารกิจ 7 มิติ ตามประกาศของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ได้ก าหนดไว้
ดังนี้ 

1. การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
2. บริการเบ็ดเสร็จ 
3. บริการรับ-ส่งต่อ 
4. บริการด้านข้อมูล 
5. บริการให้ค าปรึกษา 
6. การรับแจ้งเบาะแส 
7. การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้าโดยมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 

กระทรวงมหาดไทย ได้แปลงนโยบายไปสู่การปฏิบัติ เพื่อคลายทุกข์ให้กับประชาชน 
เป็นที่พ่ึงให้กับประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนเข้ามารับบริการ และเป็นที่รับเรื่อง รับฟัง รบั
ข้อเสนอแนะ น าไปสู่การแก้ไขปัญหา เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และบังเกิดความ
พึงพอใจในการใช้บริการและให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหา โดยก ากับดูแลการบริหารงาน 
ของจังหวัด และจังหวัดก ากับดูแลศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ให้ด าเนินการไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
และเกิดประโยชนสูงสุดต่อประชาชน 

เพ่ือศึกษาเกีย่วกับประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ 
จังหวัดกาญจนบุรี ในการให้บริการตามภารกิจ 7 มิติ ตามประกาศของคณะรักษาความสงบ ในห้วง
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ระยะเวลาที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบัน ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาเก่ียวกับประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี เพ่ือรับทราบปัญหาอุปสรรคจากกลุ่มเป้าหมาย
ของการศึกษา และเสนอแนะแนวทางในการแก้ไขปัญหา อันจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงและ
พัฒนาการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี และศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภออ่ืน ๆ ในอนาคตต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ 

จังหวัดกาญจนบุรี ตามภารกิจ 7 มิติ ตามประกาศของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ตั้งแต่เดือน
ตุลาคม 2559 เป็นต้นมา 

2. เพ่ือวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคและเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพ 
การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี ในอนาคต 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

1. การศึกษาเอกสาร งานวรรณกรรม ประกาศ ค าสั่ง/หนังสือสั่งการ ที่เกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี 

2. การวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยผู้วิจัยสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างด้วยการสัมภาษณ์ 
โดยใช้รูปแบบกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี 

 
ประชากรและผู้ให้ข้อมูลส าคัญ  
ประชากร ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ ข้าราชการและผู้เกี่ยวข้องกับศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง (Simple) แบบการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการก าหนดคุณลักษณะของประชากรที่ต้องการ
ศึกษาจึงใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากผู้ให้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) จ านวน 8 คน ดังนี้ 

1. ข้าราชการผู้รับผิดชอบที่เก่ียวกับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จ านวน 2 คน ได้แก่ 
ปลัดอ าเภอหัวหน้ากลุ่มงานบริหารการปกครอง และปลัดอ าเภอผู้รับผิดชอบงานศูนย์ด ารงธรรม 

2. ก านันทุกต าบล รวมทั้งสิ้น 6 คน เป็นผู้เกี่ยวข้องกับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
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วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล     

1. วิธีการเก็บรวมรวมข้อมูลจากเอกสาร ประกาศ ค าสั่ง/หนังสือสั่งการ ที่เกี่ยวข้องกับ
การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี 

2. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการส ารวจ โดยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งมีโครงสร้าง  
เป็นเครื่องมือในการศึกษาประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์  
จังหวัดกาญจนบุรี  
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย      
งานวิจัยเรื่องประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม กรณีศึกษาศูนย์ด ารง

ธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี  ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นขั้นตอน โดยอาศัย
กระบวนการและวิธีการของการวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้การสัมภาษณ์แบบกึ่งมีโครงสร้าง ซึ่งใช้ความรู้ที่
ได้จากการทบทวนวรรณกรรมเป็นแนวทางในการสัมภาษณ์เป็นไปตามค าถามที่ก าหนดไว้ เพื่อใช้
สัมภาษณ์เป็นรายบุคคล และมีการจดบันทึกไว้เป็นวิธีการรวบรวมข้อมูล 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล         
1. การวิเคราะห์ข้อมูล ข้อมูลจากเอกสารต่างๆ เพ่ือศึกษาการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอศรีสวัสดิ์ บรรลุตามภารกิจ 7 มิติ 
2. การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ โดยน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง มาตีความ

ตามหลักการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือแยกเป็นประเด็นตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ตั้งไว้ 
สองประการ ได้แก่ ประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัด
กาญจนบุรี ตามภารกิจ 7 มิติ และปัญหา อุปสรรคและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี 

 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล      

ผลการวิจัย         

ประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี 
สามารถแยกได้ตามภารกิจ 7 มิติ โดยมีประสิทธิภาพการด าเนินงาน ดังนี้ 

1.) ประสิทธิภาพการด าเนินงานการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสิทธิภาพการด าเนินงานสามารถรองรับการร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชนได้
เพียงพอ การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอสามารถรองรับการร้องเรียน ร้องทุกข์ ได้โดยไม่
ติดขัดอะไรสามารถดูแลได้ครบถ้วนตามข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ประชาชนสามารถเข้าถึงได้ง่าย ใช้
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บริการได้รวดเร็ว ตั้งแต่มีศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ประชาชนได้รับความยุติธรรม ได้รับการ
ช่วยเหลือดีขึ้นกว่าเดิมอย่างมาก โดยสามารถเทียบได้กับก่อนมีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรี
สวัสดิ์ ประชาชนไปข้อความช่วยเหลือหน่วยงานไหนก็เหมือนไม่ได้รับความยุติธรรม ไม่ได้รับการ
ช่วยเหลือ บางครั้งตัดสินเอียงเข้าข้างฝั่งใดฝั่งหนึ่ง ประชาชนไม่สามารถเข้าไปร้องเรียน ร้องทุกข์ถึง
หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้ การด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ 
ช่วยให้ประชาชนได้รับบริการที่ดี สะดวก ไม่ต้องเกรงใจผู้มีอิทธิพล 

2.) ประสิทธิภาพการด าเนินงานการบริการเบ็ดเสร็จ 

ประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ชว่ยลดขั้นตอนใน
การติดต่องานต่างๆ ของประชาชนให้ลดน้อยลง ท าให้ประชาชนได้รับการบริการที่รวดเร็ว โดย
สามารถมาที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ที่เดียวก็สามารถยุติเรื่องได้ และประชาชนให้การยอมรับ
มากกว่าหน่วยงานอ่ืนๆ ในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

3.) ประสิทธิภาพการด าเนินงานการบริการรับเรื่อง-ส่งต่อ 

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์มีประสิทธิภาพการด าเนินงานโดยสามารถช่วยอ านวย
ความสะดวกให้กับประชาชน ในการประสานงานหน่วยงานอ่ืนๆ สามารถสร้างความเข้าใจกับ
ประชาชนได้ถึงระยะเวลาการด าเนินงานของหน่วยงานเจ้าของเรื่องต้องใช้เวลาด าเนินงาน และช่วยให้
ประชาชนสามารถแก้ไขปัญหาได้รวดเร็วกว่าประชาชนเดินเรื่องเอง 

4.) ประสิทธิภาพการด าเนินงานการบริการด้านข้อมูล 

มีประสิทธิภาพการด าเนินงานได้ตามเป้าหมายของหน่วยงานต่างๆ ผ่านข้อสั่งการให้
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ประชาสัมพันธ์ข้อมูลเพ่ือประโยชน์ของประชาชน และประชาชนจะ
สามารถได้รับข้อมูลจากศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ เกี่ยวกับนโยบายต่างๆ ของรัฐบาล โดยมีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนเข้าถึงได้ผ่านกลไกของหมู่บ้านโดยหอกระจายข่าว  

5.) ประสิทธิภาพการด าเนินงานการบริการให้ค าปรึกษา 

มีประสิทธิภาพการด าเนินงานโดยสามารถช่วยให้ค าปรึกษากับประชาชนได้ ซึ่งก่อนจะมี
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ นั้นประชาชนต้องไปปรึกษาหน่วยงานเจ้าของเรื่องเอง ซึ่งจะติดต่อได้
ยากกว่าและบางหน่วยงานไม่ได้ตั้งอยู่ภายในพ้ืนที่อ าเภอหรือไม่ได้มาประจ าการทุกวัน  
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6.) ประสิทธิภาพการด าเนินงานการรับแจ้งเบาะแส 

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ สามารถลงตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ปัญหาให้กับ
ประชาชนได ้ผ่านการแจ้งเบาะแส ทุกเบาะแส ส่งผลท าให้ช่วยลดความหวาดระแวงในชุมชนได้ เป็นที่
พ่ึงให้กับประชาชนได้ สามารถแก้ปัญหาตามการแจ้งเบาะแสได้ทุกเบาะแส ประชาชนให้การยอมรับ
ในการปฏิบัติงาน 

7.) ประสิทธิภาพการด าเนินงานการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้า โดยมีหน่วย
เคลื่อนที่เร็ว 

หน่วยเคลื่อนที่เร็วของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ มีประสิทธิภาพการด าเนินงานที่รวดเร็ว 
ประชาชนพอใจและทันใจประชาชน ผู้น าในท้องที่พึงพอใจในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนเฉพาะหน้า  

2. ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี ในอนาคต พบว่า  

1.) การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ระบบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ยังคงเป็นระบบธรรมดาทั่วไปใช้ร่วมกับที่ว่าการ
อ าเภอศรีสวัสดิ์ ควรจะปรับเป็นเบอร์สายตรงโทรร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้เลย มีอุปกรณ์บันทึกการ
สนทนา บางครั้งข้อมูลรั่วไหลควรมีการควบคุมข้อมูลเป็นความลับมากข้ึน สร้างช่อทางการติดต่อผ่าน
แอปพลิเคชั่น Line, Facebook ควรเพ่ิมการออกพ้ืนที่การให้บริการประชาชน เพ่ือให้ประชาชนใน
พ้ืนที่ห่างไกลศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ได้รับการให้บริการ 

2.) บริการเบ็ดเสร็จ 

ด้วยจ านวนบุคลากรที่มีน้อย จึงควรเพ่ิมบุคลากรส าหรับงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรี
สวัสดิ์ โดยตรงซึ่งปัจจุบันเจ้าหน้าที่จะท างานฝ่ายอ่ืนๆร่วมด้วยท าให้บริการได้ไม่เต็มที่ และจัดส่งเสริม
ให้มีความรู้เป็นมืออาชีพมากขึ้น 

3.) บริการรับ-ส่งต่อ 

ในบางกรณีต้องมีการส่งต่อไปยังหน่วยงานอื่นๆ ควรเพ่ิมความรู้ในด้านอ านาจหน้าที่ของ
หน่วยงานต่างๆ อย่างชัดเจน เพ่ือให้การรับ-ส่งต่อข้อมูล การประสานงานเป็นไปด้วยความถูกต้อง ใช้
อ านาจได้อย่างถูกต้องชัดเจน 
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4.) บริการด้านข้อมูล 

ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ แจ้งข้อมูลให้กับประชาชน ในช่องทางอ่ืนๆ เช่น 
Facebook, Line และเพ่ิมการให้ข้อมูลที่ประชาชนควรรู้มากกว่าหนังสือสั่งการ เช่น วิธีการหลอก
หลวงของมจิฉาชีพเพ่ือป้องกันการถูกหลอกหลวง 

5.) บริการให้ค าปรึกษา 

บางครั้งการขอรับการบริการด้านกฎหมายท าได้ไม่สะดวกต้องหารข้อมูลเพ่ิมเติมมา
ให้บริการ ควรเพ่ิมบุคลากรที่มีความรู้เฉพาะทางเข้ามาท างานในศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ 
โดยเฉพาะนิติกร เพื่อช่วยให้ค าปรึกษาประชาชนได้อย่างถูกต้อง จะเป็นการช่วยลดจ านวนคดีความใน
ชั้นศาลได้มากข้ึนด้วย 

6.) การรับแจ้งเบาะแส 

ยังไม่มีเจ้าหน้าที่ดูแลรับผิดชอบเรื่องนี้โดยตรง จึงควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง
เพ่ือช่วยรับแจ้งเบาะแส แล้วตรวจสอบได้รวดเร็วขึ้น 

7.) การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้าโดยมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 

บางครั้งการด าเนินงานไม่ราบรื่น ควรเพิ่มการสนับสนุนในด้านต่างๆของ หน่วยเคลื่อนที่
เร็ว เพราะขาดอุปกรณ์การระงับเหตุการณ์ ควรมีค่าตอบแทนให้กับคณะที่สนับสนุนภารกิจของศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ เพ่ือเป็นขวัญและก าลังใจในการสนับสนุนภารกิจต่อไป 

 

อภิปรายผล          

จากการศึกษาประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม กรณีศึกษาศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี ผู้ศึกษาสามารถน าแนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมา
อภิปรายได้ดังนี้ 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและความพึงพอใจ 

วัฒนธรรมการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ นั้นมุ่งเน้นให้ประชาชนพึง
พอใจในการเข้าใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ จินตนา บุญบงการ (2534) ให้หลักการความส าคัญต่อการ
เอ้ืออ านวยทางจิตใจท าให้เกิดความพึงพอใจ และตรงกับค าว่า "Service” ที่สามารถยึดเป็นหลักใน
การให้บริการตามความหมายของตัวอักษรแต่ละตัวอักษรทั้ง 7 คือ 
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S = Smiling and Sympathy การยิ้มแย้ม เห็นอกเห็นใจต่อผู้ที่มาขอรับบริการด้วย
ความรู้สึกท่ีเข้าอกเข้าใจ 

E = Early Response การตอบรับความต้องการของผู้รับบริการอย่างทันท ี 

R = Respectful การให้เกียรติผู้เข้ารับบริการ  

V = Voluntariness Manner การให้บริการด้วยความเต็มใจ  

 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของเจ้าหน้าที่และองค์กร  

C = Courtesy ความสุภาพอ่อนน้อม สุภาพเรียบร้อย  

E = Enthusiasm ความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการให้บริการและให้เกินความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ 

ประชาชนมีความพึงพอใจในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ หลังจาก
ได้เข้ามาใช้บริการของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Millet (อ้างถึงใน 
อภิชัย พรหมพิทักษ์, 2540, หน้า. 3-4)ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ
สาธารณะหรือความสามารถในการที่จะพิจารณาว่าบริการสาธารณะนั้น จะเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ก็ให้
พิจารณาได้จากสิ่งต่าง ๆ ดังนี้ 

1. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให้นั้นจะต้อง
เป็นไปอย่างเสมอภาคและเสมอหน้าแก่ผู้รับบริการ (Equitable Service) 

2. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็วทันต่อเวลาตามลักษณะของความจ าเป็น
รีบด่วนในการบริการความต้องการ (Timely Service) ของประชาชนในบริการนั้น ๆ 

3. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างเพียงพอแก่ความต้องการของผู้รับบริการ 
(Ample Service) คือ ความสามารถในการให้บริการที่จัดให้ทั้งในด้านปริมาณ (สถานที่) และ
คุณภาพ ความเสมอภาคหรือการทันต่อเวลาจะไม่มีความหมายใดๆ เลย หากการบริการไม่เพียงพอ 

4. ความสามารถในการจัดบริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้ 
บริการ สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก มิใช่ท าตามใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดให้บริการเมื่อใด 

5. ความสามารถในการให้บริการก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้ บริการที่มี
การปรับปรุงและเพ่ิมผลการด าเนินงาน หรืออีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่
จะท าหน้าที่ได้มากข้ึน ตามลักษณะของบริการนั้น ๆ ขึ้นไปเรื่อย ๆ  

สอดคล้องกับ Chaplin (อ้างถึงใน เยาวนิจ เฮ้าวุฒิกุล, 2547, หน้า. 24) ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกของผู้มารับบริการต่อสถานประกอบการตามประความรู้สึกที่
ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานประกอบการนั้น ๆ และสายรุ้ง ปิ่นโมรา (อ้างถึงใน 
เยาวนิจ เฮ้าวุฒิกุล, 2547, หน้า. 15) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึก อารมณ์ท่ีมี
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ความสุข ความยินดีทางจิตใจที่เกิดขึ้นกับมนุษย์ ความรู้สึกเป็นสุข หรือไม่เกิดทุกข์ เกิดจากการได้รับ
การตอบสนองความต้องการและเป็นไปตามที่คาดหวังไว้ 

การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ที่สร้างการให้บริการที่เท่าเทียม 
ทั่วถึง ค านึงถึงความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการซึ่งก็คือประชาชน นั้นเป็นไปตามหลักวิชาการท่ีมุ่งเน้น
สร้างความพึงพอใจต่อประชาชน 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการประสานงาน 

การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ยังอาศัยความร่วมมือประสานงานกัน
ในการบูรณาการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ การด าเนินงานบริการรับ-ส่งต่อข้อมูลการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  บริการด้านข้อมูลที่ประชาชนควรรู้ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทุกภาคส่วน และ
การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้าโดยมีหน่วยเคลื่อนที่เร็วที่ต้องประสานหลายหน่วยงานใน
การเข้าช่วยเหลือ สอดคล้องกับแนวคิดของ พนัส หันนาดินทร์ (2513) ที่กล่าวว่าจุดหมายส าคัญของ
การประสานงาน คือ ความต้องการที่จะประสานงานหรือผนึกความพยายามและการกระท าต่างๆ 
เพ่ือให้งานของหน่วยงานด าเนินไปโดยสอดคล้องต้องกันและไปในทางเดียวกัน เช่นเดียวกับแนวคิด
ของ สุภรณ์ ศรีพหล และคณะ (2523) การประสานงานจะส าเร็จได้ ขึ้นอยู่กับเงื่อนไข 4 ประการคือ  

1. เงื่อนไขทางวัฒนธรรม หมายถึง การที่บุคคลท างานร่วมกันย่อมมีการปฏิสัมพันธ์ต่อ
กันและกัน  

2. ปฏิสัมพันธ์ทางสังคม หมายถึง การพบปะกันเพ่ือกิจกรรมทางสังคมไม่ว่าจะเป็นเรื่อง
ส่วนตัวหรือเรื่องครอบครัว  

3. กิจกรรมทางการจัดการ ได้แก่ กิจกรรมต่างๆ ในการด าเนินงานซึ่งได้แก่ การตัดสินใจ 
การติดต่อสื่อสาร ฯลฯ  

4. ล าดับขั้นของการบังคับบัญชา คือ ลักษณะขององค์การจะต้องมีสายและล าดับขั้น
ของการบังคับบัญชา การที่หน่วยงานรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ หรือประชุมร่วมกัน ท าให้เกิด
การประสานงานขึ้น 

การมีประสิทธิภาพการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ที่สามารถแก้ไข
ปัญหาให้กับประชาชนได้ ต้องอาศัยการประสานงานกับหน่วยงานอื่นๆ เพราะการท างานหน่วยงาน
เดียวไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ทุกกรณี ต้องพิจารณาจากเงื่อนไขทางวัฒนธรรมของผู้ที่ประสานงาน
ด้วยและความสัมพันธ์ที่ดีซึ่งช่วยให้การด าเนินงานส าเร็จ 
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แนวคิดการบริหารจัดการที่ดี 

การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ มีโครงสร้างการท างานผ่าน
คณะกรรมการอ านวยการศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ชุดปฏิบัติการต าบล และชุดเคลื่อนที่เร็ว น าหลักการ
บริหารจัดการที่ดีมาใช้โดยเฉพาะการไกล่เกลี่ยซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ เป้าหมาย
คือให้ทุกฝ่ายได้ประโยชน์และต้องถูกต้อง สอดคล้องกับแนวคิดของ บวรศักดิ์ อุวรรณโณ (2546) 
อธิบายว่า การบริหารจัดการที่ดี (Good governance) หมายถึง ระบบ โครงสร้าง กระบวนการต่างๆ 
ที่วางกฎเกณฑ์ความสัมพันธ์ระหว่างเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมประเทศ เพ่ือที่ภาคต่างๆ ของ
สังคมจะพัฒนาและอยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข โดยต้องมหีลักการที่จะน าพาไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืนได้ 
ประกอบด้วย  

1. หลักการบริหารโดยการมีส่วนร่วมของทุกกลุ่ม (Participation) เพราะการมีส่วนร่วม
ของทุกกลุ่ม จะท าให้เกิดการโต้เถียงและต่อรอง ไปจนถึงการประสานผลประโยชน์ ของทุกฝ่าย เพื่อ
ป้องกันการถูกครอบง าทางการบริหารโดยกลุ่มเพียงกลุ่มเดียว ซึ่งจะก่อให้เกิดความ ไม่เป็นธรรมได้
การมีส่วนร่วมนั้น จะน ามาซึ่งความเสมอภาค (Equity) แล้วความเสมอภาคจะน ามา ซึ่งความยั่งยืน  

2. หลักบริหารอย่างโปร่งใส (Transparency) ความโปร่งใสในกระบวนการ พ้ืนฐาน 
หมายความว่า โปร่งใสที่จะให้เกิดผลสาระอันเป็นเป้าหมาย คือ ทุกกลุ่มได้ผลประโยชน์ที่ควรได้ 
ฉะนั้น กระบวนการที่ไม่ปกปิดตั้งแต่เริ่ม มีกติกาแน่นอน มีความชัดเจน (Predictability) มีความ
แน่นอน (Certainty) ก็จะไม่เพ่ิมต้นทุนให้เกิดขึ้น  

3. หลักความรับผิดชอบ (Accountability) ต้องสามารถชี้ตัวผู้ที่รับผิดชอบ ได้มาจาก
ภาษาอังกฤษว่า Account ที่แปลว่า บัญชี บัญชีต้องมีสินทรัพย์ หนี้สินที่ต้องสมดุลกันทุกบรรทัด จะ
ขาดไปหนึ่งสตางค์ไม่ได้ เหมือนกับการบริหารจัดการที่ดีที่ต้องตรวจสอบได้ทีละขั้นตอน ต้องหาตัวคน
ที่รับผิดชอบได้  

4. ยึดมั่นในหลักความถูกต้อง (Infertility) ตรงกับธรรมะข้อสุดท้าย ในทศพิธราชธรรม 
คือ ค าว่า อวิโรธนะ หมายถึง ไม่คลาดธรรม ซึ่งมีความหมายที่กว้างและลึกกว่า ค าว่าซื่อสัตย์ เพราะ
ความซื่อสัตย์เป็นคุณลักษณะเฉพาะตัวของแต่ละบุคคล แต่อวิโรธนะหรือความยึดมั่นในหลักของความ
ถูกต้อง หมายถึง ไม่ยอมให้สิ่งที่ผิดเกิดขึ้นแม้ว่าสิ่งที่ผิดนั้นไม่ใช่ตัวเองกระท าก็ตาม 
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แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการด าเนินงาน 

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์มีประสิทธิภาพการด าเนินงาน โดยได้ใช้ความรู้
ความสามารถต่างๆ ในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สอดคล้องกับ อัศรินทร์ พวฬเสวต 
(2546) ได้ให้ความหมายของ ค าว่าประสิทธิภาพในการท างาน ไว้ดังนี้การใช้ความรู้และความสามารถ
ในการคิดค้นนวัตกรรมใหม่ที่เกิดข้ึนมามีการสร้างความร่วมแรงร่วมใจมีความรับผิดชอบต่อสังคมใช้ใน
การคิดและวิเคราะห์ปัญหา และมีความใส่ใจในคุณภาพ  

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วยในการบริการข้อมูล
ข่าวสารประชาสัมพันธ์ผ่าน Line กลุ่มผู้น าท้องที่ และ Facebook อ าเภอศรีสวัสดิ์ ท าให้มี
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน รวดเร็วขึ้นกว่าเดิมในการสื่อสารกับหน่วยงานราชการ หน่วยงาน
ท้องถิ่น และผู้น าท้องที่ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ จุฑามาศ นิ่มจิตต์ และโกวิทย์ กังสนันท์ 
(2564) ที่พบว่า การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการปฏิบัติงาน ช่วยให้สามารถท างานได้อย่างถูกต้อง
แม่นย า เกิดความรวดเร็วในการสืบค้นหาข้อมูลต่างๆ อ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานมากขึ้น  

 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะที่น่าจะเป็นประโยชน์ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

1. ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ควรเพิ่มช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้มากข้ึน 
ทั้งเบอร์โทรศัพท์สายตรง Line ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ และ Facebook ของศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ 

2. ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ควรเพิ่มการให้บริการเคลื่อนที่ของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอศรีสวัสดิ์ บริเวณพ้ืนที่ห่างไกลจากท่ีว่าการอ าเภอศรีสวัสดิ์ เพ่ือช่วยบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข 

3. ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ควรมีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบงานเฉพาะทาง โดยต้องจบ
การศึกษาทางด้านนิติศาสตร์ เพื่อสนับสนุนภารกิจทางด้านกฎหมาย 

4. ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ต้องเพ่ิมช่องทางประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆ โดยใช้
เทคโนยีดิจิทัลเข้ามาช่วยการด าเนินงาน 
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5. ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ ควรประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการไกล่เกลี่ย เพ่ือลด
ข้อพิพาทต่างๆ ให้ลดลง และเป็นการช่วยลดคดีความในชั้นศาล 

6. ควรมีการสนับสนุน อุปกรณ์ เบี้ยเลี้ยง ส าหรับเจ้าหน้าที่ที่สนับสนุนภารกิจของศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอศรีสวัสดิ์ เพ่ือเป็นขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงาน 

 

2. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

1. จากการลงพ้ืนที่เก็บข้อมูลครั้งนี้ด้วยระยะเวลาและข้อจ ากัดต่างๆ ท าให้ใช้ผู้ถูก
สัมภาษณ์ 8 คน ซึ่งอาจจะน้อยเกินไปอาจจะท าให้ผลลัพธ์ที่ได้ยังไม่เที่ยงธรรม ควรเพ่ิมจ านวนผู้ถูก
สัมภาษณ์เพ่ิมข้ึน เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากกว่านี้ 

2. การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ จากประชาชน 

3. การวิจัยครั้งต่อไปควรเพ่ิมการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อให้สามารถศึกษาเชิงปริมาณใน
ด้านประสิทธิภาพการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
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