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บทคดัย่อ 

 รายงานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษากระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกข ์ปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัของการรบัเรื่องรอ้งทุกข ์
ตลอดจนแนวทางการพฒันากระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่ โดยใชว้ธิวีจิยั
เชงิคุณภาพ โดยการรวบรวมเคราะหข์อ้มูลจากเอกสารที่เกี่ยวขอ้ง และการสมัภาษณ์จากผู้ให้ขอ้มูลส าคญั จ านวน 5 คน 
ผลการวิจัยพบว่า กระบวนการรับเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ได้น าทฤษฎี 7S 
แบบจ าลองของ McKinsey ที่มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงประสทิธิภาพขององค์การ โดยเลอืกเฉพาะปัจจยัที่มผีลต่อ
กระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกข ์จ านวน 4 ปัจจยั ประกอบดว้ย โครงสรา้ง (Structure) ระบบการปฏบิตักิาร (System) รูปแบบ 
การบรหิารจดัการ (Style) และค่านิยมร่วม (Shared value) น ามาประยุกต์ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่อง 
รอ้งทุกข ์ท าใหท้ราบถงึกระบวนการด าเนินงานในปัจจุบนัและสามารถก าหนดแนวทางการพฒันาเพื่อไปสูเ่ป้าหมายทีค่าดหวงั  
โดยมปัีญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดั คอืปัญหาโครงสรา้งในระดบัพืน้ที ่การทีบุ่คลากรมจี ากดั การขาดการบรูณาการการท างาน
กบัหน่วยงานอื่นอย่างเบด็เสรจ็ การขาดการใชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยั และเจา้หน้าทีข่าดความรูเ้ฉพาะทาง ซึง่มแีนวทางการพฒันา
กระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกข ์คอื 1) น าเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาช่วยในการท างาน เพื่อใชเ้ป็นระบบปฏบิตังิานทีจ่ะสนับสนุน
การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนตัง้แต่ต้นจนจบกระบวนการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ปฏบิตัิงานที่มอีย่างจ ากดั 2) บูรณาการ
ร่วมกบัหน่วยงานอื่นในสงักดักรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่อย่างเบด็เสรจ็ เนื่องจากปัจจุบนัการใหบ้รกิารประชาชนมขีัน้ตอนเยอะ
และใชเ้วลาค่อนขา้งนาน จงึตอ้งน านวตักรรมการบรหิารจดัการแบบเบด็เสรจ็มาใชเ้พื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
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บทน า 

 การรอ้งทุกขข์องประชาชน ถือเป็นเสยีงสะท้อนกลบัให้รฐับาลและหน่วยงานภาครฐัทราบว่าการปฏบิตัริาชการ
ของแต่ละหน่วยมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลมากน้อยเพยีงใด ซึง่รฐับาลทุกยุคทุกสมยัและหน่วยงานของรฐัไดค้ านึง
และใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาเรื่องราวรอ้งทุกขข์องประชาชนมาโดยตลอด มกีารเปิดรบัฟังความคดิเหน็ เปิดโอกาส
ใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นร่วม และตรวจสอบการท างานของรฐับาลและหน่วยงานของรฐัมากขึน้ เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนและเสรมิสรา้งความสงบสขุใหเ้กดิขึน้ในสงัคม 

กระทรวงมหาดไทยเป็นหน่วยงานภาครฐัซึง่มภีารกจิในการ “บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข” ใหก้บัประชาชนตามวสิยัทศัน์ 
“เป็นกระทรวงหลกัในการบรหิารจดัการและบูรณาการทุกภาคส่วน เพื่อบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุขประชาชน” และให้ความส าคญั
กบัการรบัฟังเสยีงของประชาชนมาอย่างยาวนาน โดยในช่วงแรก เมื่อวนัที ่1 เมษายน 2536 ได้จดัตัง้ “ศูนยบ์รกิาร
ขา่วสารกระทรวงมหาดไทย” โดยมเีป้าหมายเพื่อรบัทราบความคดิเหน็จากประชาชนโดยตรง ต่อมาเมื่อวนัที ่1 เมษายน 2537 
ได้เปลี่ยนชื่อเป็น “ศูนยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย” โดยการปรบัเพิม่บทบาทภารกจิที่เกี่ยวกบัการแก้ไขปัญหา
เรื่องราวรอ้งทุกขข์องประชาชนใหม้เีอกภาพและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ โดยมนีโยบายใหก้ารท างานของศูนยด์ ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย เป็นไปในเชงิรุกมากกว่าเชงิรบั จงึท าใหศู้นยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย มบีทบาทในการอ านวย
ความสะดวกและเป็นธรรมแก่ประชาชนอย่างจรงิจงั และเมื่อวนัที ่1 ธนัวาคม 2545 ได้ปรบัปรุงประสทิธภิาพของศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทยอกีครัง้ โดยจดัให้มสีถานที่ตัง้อย่างเหมาะสมชดัเจนและมเีจ้าหน้าที่และเครื่องมอืสื่อสารที่มเีครอืข่าย
เชื่อมโยงถงึกนัในทุกระดบั สามารถตดิต่อประสานงานไดอ้ย่างรวดเรว็ยิง่ขึน้ โดยแบ่งออกเป็นศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลาง
และสว่นภูมภิาค โดยศนูยด์ ารงธรรมในสว่นกลาง แบ่งเป็น 2 ระดบั คอื ศนูยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย และศูนยด์ ารงธรรม
หรอืศนูยใ์หบ้รกิารประชาชนในลกัษณะของหน่วยงานระดบักรมและรฐัวสิาหกจิ และศูนยด์ ารงธรรมในส่วนภูมภิาค แบ่งเป็น  
2 ระดบั เช่นกนั คอื ศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดั และศนูยด์ ารงธรรมอ าเภอ 

กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ เป็นหน่วยงานระดบักรมในสงักดักระทรวงมหาดไทย จงึไดจ้ดัตัง้ศูนยด์ ารงธรรม
โดยใชช้ื่อว่า “ศูนยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่” ขึน้ เพื่อเป็นหน่วยงานหลกัในการรบัเรื่องราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องประชาชน 
ต่อระบบ/บรกิารของหน่วยงานและการปฏบิตัหิน้าทีข่องขา้ราชการ เจา้หน้าทีแ่ละบุคลากรของกรมสง่เสรมิการปกครอง
ทอ้งถิน่เองแลว้ ศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ยงัรบัเรื่องราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องประชาชนต่อการปฏบิตังิาน/การใหบ้รกิาร 
ปัญหา และอุปสรรคในการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ ตลอดจนการปฏบิตัหิน้าทีข่องบุคลากรขององคก์ร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อประสานให้จงัหวดัและอ าเภอในฐานะผู้ก ากบัดูแล ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป  
ในฐานะทีเ่ป็นหน่วยงานสง่เสรมิสนบัสนุนใหอ้งคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ปฏบิตังิานตามอ านาจหน้าทีภ่ายใต้หลกัธรรมาภบิาล 
เพื่อประโยชน์สขุของประชาชนเป็นส าคญั โดยปัจจุบนัศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ตัง้อยู่ในกรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่ 
ภายใต้ความรบัผิดชอบของส านักงานเลขานุการกรม ซึ่งประชาชนสามารถร้องเรียน ร้องทุกข์ ขอความช่วยเหลือ  
ขอความเป็นธรรม หรือมีหนังสือกล่าวโทษต่อกระบวนการปฏิบัติงาน/การให้บริการ ตลอดจนการปฏิบัติหน้าที่ 
ของเจา้หน้าที/่บุคลากรของกรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่และขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 7,849 แห่งทัว่ประเทศ
ตามช่องทางทีก่ าหนด 

นอกจากนัน้ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน และอ านวยความยุตธิรรมเพื่อลดความเหลื่อมล ้า 
ในสงัคม คณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจงึมปีระกาศเรื่องแนวทางในการจดับรกิาร  
รบัเรื่องราวรอ้งทุกขข์องประชาชน ในการให้บรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดั เทศบาล และองค์การ
บรหิารส่วนต าบล โดยได้ประกาศลงในราชกจิจานุเบกษา เมื่อวนัที่ 18 กุมภาพนัธ์ 2558 เนื่องจากองค์กรปกครอง 
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ส่วนท้องถิน่มอี านาจหน้าทีใ่นการจดัท าบรกิารสาธารณะหลายประเภทใหแ้ก่ประชาชนในท้องถิน่ตามกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง 
แต่ประชาชนอาจมคีวามเขา้ใจคลาดเคลื่อนและมารอ้งขอความช่วยเหลอืจากองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถิน่ ซึง่อาจเป็น
ภารกจิอื่นที่มิได้อยู่ในความรบัผดิชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมหีน้าที่  
รบัเรื่องราวรอ้งทุกข ์และอ านวยความสะดวกในการแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชนในทอ้งถิน่อกีดว้ย 

ดงันัน้ ผู้วิจยัซึ่งเป็นบุคลากรของกรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น จงึมีความสนใจที่จะศกึษากระบวนการ  
รบัเรื่องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ รวมถงึการศกึษาปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัของการรบัเรื่องรอ้งทุกขข์อง
ศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ เพื่อใหท้ราบถงึแนวทางการพฒันากระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

 การศกึษาในครัง้นี้ ใชว้ธิวีจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ซึง่วธิวีจิยั ดงันี้ 
 1. การวิจัยเอกสาร (Documentary research) เป็นการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการ วารสาร 
สิง่พมิพ ์สือ่อเิลก็ทรอนิกส ์รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ ์ดุษฎนีิพนธ ์รายงานการประชุม คู่มอืการปฏบิตังิาน ระเบยีบ 
ประกาศ ค าสัง่ เอกสารทางวชิาการ  
 2. การวจิยัสนาม (Field Research) เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key Informants) โดยผูว้จิยั 
ลงพื้นที่เพื่อสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างด้วยการสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  (Structure Interview) หรือการสมัภาษณ์ 
แบบเป็นทางการ (Formal Interview) 

 ประชากรและผูใ้ห้ข้อมูลส าคญั 
 การศกึษาในครัง้นี้ มปีระชากรและกลุ่มตวัอย่าง ดงันี้  
 1. ประชากร (Population) ไดแ้ก ่บุคลากร เจา้หน้าทีข่องศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ 
 2. ผู้ให้ข้อมูลส าคญั ที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive หรอื Judgmental 
Sampling) เป็นการเลอืกตวัอย่างโดยก าหนดคุณลกัษณะของประชากรทีต่้องการศกึษา (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ก, หน้า 46) 
จงึใช้วธิกีารเกบ็ขอ้มูลจากผู้ให้ขอ้มูลส าคญัจ านวน 5 คน ประกอบด้วย เลขานุการกรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น 
ผู้อ านวยการกลุ่มงานกิจการพเิศษ นักวเิคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ พนักงานวเิคราะห์นโยบายและแผน  
และพนกังานบนัทกึขอ้มลู สงักดัส านกังานเลขานุการกรม กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ 

 เครือ่งมือทีใ่ช้ในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยกรณีศึกษาครัง้นี้ ผู้วิจ ัยก าหนดเครื่องมือที่ใช้ในการ  
เกบ็รวบรวมขอ้มูลในการวจิยัสนาม คอื แบบสมัภาษณ์ โดยใช้วธิสีมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์แบบ
เป็นทางการ ลกัษณะการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์ที่มีค าถาม และขอ้ก าหนดแน่นอนตายตัว จะสมัภาษณ์ผู้ใด  
กใ็ชค้ าถามแบบเดยีวกนั (สุภางค ์จนัทวานิช, 2563, หน้า 75) และการสมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล 
ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลู จะมกีารแจง้ใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า โดยก่อนสมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์
ในการจดบนัทกึก่อนการสนทนาทุกครัง้ 

 การวิเคราะหข์้อมูล 
 การวเิคราะหข์อ้มูลในการท าการศกึษาครัง้นี้เป็นการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิคุณภาพ ผูว้จิยัมขี ัน้ตอนในการวเิคราะห์ 
ดงันี้ 
   1. ผูว้จิยัจะน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามแต่ละประเดน็  
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  2. น าขอ้มูลที่ได้จากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แล้วน ามาเปรยีบเทยีบความเหน็เหมอืน หรอืแตกต่าง
ของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคนก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์ 
  3. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มูลเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง 
ไดแ้ก่ แนวคดิ ทฤษฎ ีผลงานทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อจะไดท้ราบถงึลกัษณะทีม่คีวามคลา้ยคลงึกนั และแตกต่างกนัของขอ้มูล
ก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์ 
  4. น าข้อมูลที่ได้จากการเปรียบเทียบมาท าการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกัน เพื่อสรุปผลการวิจัยจากสภาพ 
ขอ้เสนอแนะต่อการพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องร้องทุกขข์องศูนย์ด ารงธรรมทอ้งถิ่น กรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น 
โดยใชก้ารน าเสนอผลการวจิยัในรปูแบบพรรณนา (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566 (ก), หน้า 54) 

ผลการวิจยัและการอภิปรายผล 

 ผลการวิจยั 
 สรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคข์องการศกึษา ดงันี้ 
 วตัถปุระสงค์ท่ี 1 เพื่อศึกษากระบวนการรบัเรื่องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมท้องถ่ิน กรมส่งเสริม 
การปกครองท้องถ่ิน 
 จากการศกึษาวิจยั พบว่า กระบวนการรบัเรื่องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น กรมส่งเสรมิการปกครอง
ทอ้งถิน่ ไดน้ าแนวคดิทฤษฎ ี7S แบบจ าลองของ McKinsey ทีม่อีทิธพิลต่อการเปลีย่นแปลงประสทิธภิาพขององคก์าร
มาประยุกต์ใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาประสทิธภิาพกระบวนการรบัเรื่องร้องทุกขท์ าใหท้ราบถงึสภาพการด าเนินการ
ปัจจุบนัโดยอาศยัปัจจยั 4 ประการ ดงันี้  

 1. โครงสร้าง (Structure) โครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่นจะแยกออกเป็น 2 ส่วน คอื ค าสัง่กรมส่งเสริม  
การปกครองทอ้งถิ่นที ่594/2546 ลงวนัที ่19พฤศจกิายน 2546 เรื่องแต่งตัง้คณะกรรมการบรหิารศูนย์ด ารงธรรมทอ้งถิ่น 
โดยมอีธบิดกีรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ เป็นผูอ้ านวยการศูนยฯ์ และมเีลขานุการกรม เป็นหวัหน้าฝ่ายปฏบิตักิาร 
และค าสัง่ส านักงานเลขานุการกรม ที่ 4/2565 ลงวนัที่ 10 มิถุนายน 2565 เรื่องการแบ่งหน้าที่การท างานในส านักงาน
เลขานุการกรม โดยก าหนดให้งานศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่นอยู่ในภารกิจงานของกลุ่มงานกิจการพิเศษ ซึ่งมีหน้าที่
รบัผดิชอบเกีย่วกบัการรบัเรื่องรอ้งทุกขก์ารจดัระบบการรบัเรื่องรอ้งทุกขก์ารด าเนินการจดัส่งเรื่องทุกขใ์หส้ านัก/กอง 
รบัไปด าเนินการ เร่งรดัและตดิตามผลการด าเนินการจากส านัก/กอง จดัท าสถติขิอ้มูลเรื่องรอ้งทุกข์ทีอ่ยู่ในความรบัผดิชอบ
ของศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ทีป่ระชาชนรอ้งเรยีนผ่านช่องทางต่าง ๆ ไดแ้ก่ รอ้งเรยีนดว้ยตนเองทีศู่นยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ 
ณ ส านักงานเลขานุการกรม อาคาร 4 ชัน้ 2 กรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น ร้องเรียนทางโทรศพัท์ (หมายเลข
โทรศัพท์ 02 041 9014) ร้องเรียนทางจดหมาย โดยมีหนังสือถึงศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่นหรือศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย ร้องเรยีนผ่านเวบ็ไซต์กรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น www.dla.go.th (แบนเนอร์ : ศูนย์ด ารง
ธรรมทอ้งถิน่) และรอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซต์ส านักงานปลดัส านักนายกรฐัมนตร ี(www.opm.1111.go.th) และสายด่วนรฐับาล 
111 โดยมเีลขานุการกรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ เป็นบงัคบับญัชา ผูอ้ านวยการกลุ่มงานกจิการพเิศษ เป็นผูร้บัผดิชอบ 
มีนักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ เป็นหัวหน้างาน พนักงานวิเคราะห์นโยบายและแผน เป็นเจ้าหน้าที ่ 
และพนกังานบนัทกึขอ้มลู เป็นผูช้่วย 
 2. ระบบปฏบิตังิาน (System) ศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ มรีะบบการปฏบิตังิาน
รบัเรื่องรอ้งเรยีน ตามขัน้ตอนกระบวนการปฏบิตังิานทีก่ าหนดอย่างเหมาะสม โดยค านึงถงึผลประโยชน์ของประชาชน
เป็นส าคญั มกีารวเิคราะหเ์รื่องรอ้งเรยีนว่าเกีย่วขอ้งกบัหน่วยงานใด และท าหนังสอืเสนอผูบ้งัคบับญัชาลงนามเพื่อส่งเรื่อง

http://www.dla.go.th/
http://www.opm.1111.go.th/
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ไปยงัหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งตรวจสอบ โดยก าหนดให้หน่วยงานตรวจสอบเรื่องหลงัจากได้รบัเรื่องร้องเรียนภายใน  
15 วนัท าการ จะต้องแจ้งให้ผูร้้องทราบ และหากเรื่องรอ้งเรยีนยงัไม่ไดข้อ้ยุติจะมกีารตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนตามระยะเวลา 
ที่ก าหนด อย่างไรก็ตามหน่วยงานอื่นที่ได้รบัเรื่องร้องเรียนสะท้อนความเห็นว่า การปฏิบตัิงานในขัน้ตอนการวิเคราะห ์
เรื่องรอ้งเรยีนยงัไม่เป็นระบบตามกระบวนการ และระบบการตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนยงัมคีวามซ ้าซอ้น 
 3. รปูแบบการบรหิาร (Style) ผูบ้รหิารทุกระดบัใหค้วามส าคญัเกีย่วกบัการปฏบิตังิานดา้นเรื่องรอ้งเรยีนยดึหลกั
ความเท่าเทยีมในการปฏบิตังิานเน้นผลลพัธข์องการพจิารณาตรวจสอบทีส่ามารถตอบสนองความต้องการและช่วยเหลอื
ประชาชนอย่างเป็นธรรม เน้นการให้บรกิารที่รวดเรว็และสุภาพ อ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน เปิดโอกาสให้
ประชาชนสามารถมสี่วนร่วมในการติดตาม ตรวจสอบ และเสนอแนะเกี่ยวกบัการด าเนินการของหน่วยงานอย่างโปร่งใส  
มกีารตดิตามเรื่องรอ้งทุกขท์ีเ่ป็นประเดน็ส าคญั เพื่อใหไ้ดร้บัขอ้ยุตดิว้ยความรวดเรว็ โดยใชดุ้ลพนิิจพจิารณาและสัง่การ
ตามล าดับขัน้การบังคับบัญชา ทัง้นี้ยังไม่สามารถระบุแนวทางปฏิบัติงานของผู้บริหารในรูปแบบการบริหารจัดการ 
เรื่องร้องเรียนที่แน่ชดัได้เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงผู้บริหารบ่อยครัง้ ซึ่งอาจส่งผลให้รูปแบบหรือแนวทางเปลี่ยนแปลง 
ตามผูบ้รหิารระดบัสงู ทีม่คีวามรูค้วามสามารถในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน สามารถสัง่การหรอืชีน้ าใหบุ้คลากรมคีวามเขา้ใจ 
ในดา้นนัน้ ๆ  ไดด้มีากน้อยเพยีงใด อย่างไรกต็ามรปูแบบการปฏบิตังิานยงัไม่มกีารแปลงเปลีย่นใหท้นัต่อสถานการณ์ในเชงิรุก 
เช่น การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนยงัเป็นการจดัการเรื่องเป็นการเฉพาะรายไม่มกีารแกไ้ขในภาพรวม 
 4. ค่านิยมร่วม (Shared value) ศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ไม่ไดม้กีารก าหนดค่านิยมร่วมไวช้ดัเจน แต่นโยบายของ
ผู้บริหารที่มีต่อการปฏิบัติงานด้านเรื่องร้องเรียน คือ ยึดหลักความเท่าเทียมในการปฏิบัติงาน เน้นผลลัพธ์ของ  
การพจิารณาตรวจสอบทีส่ามารถตอบสนองความต้องการและช่วยเหลอืประชาชนอย่างเป็นธรรม เน้นการใหบ้รกิาร  
ที่รวดเรว็ อ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถติดตาม ตรวจสอบ และเสนอแนะ
เกีย่วกบัการด าเนินการของหน่วยงาน มกีารตดิตามเรื่องรอ้งทุกขท์ีเ่ป็นประเดน็ส าคญั เพื่อใหไ้ดร้บัการแกไ้ขและขอ้ยุติ
รวดเรว็หรอือาจจะเรยีกอกีอย่างว่าคุณลกัษณะขา้ราชการทีพ่ึ่งประสงค์ I AM READY ซึ่งประกอบดว้ย I = Integrity 
ท างานอย่างมศีกัดิศ์ร ีA = Activeness ขยนั ตัง้ใจ ท างานเชงิรุก M = Morality มศีลีธรรมคุณธรรม R = Relevancy 
รู้ทันโลก E = Efficiency มุ่งเน้นประสิทธิภาพ A = Accountability รับผิดชอบต่อสังคม D = Democracy มีใจ 
และการกระท าทีเ่ป็นประชาธปิไตยมสี่วนรวม โปร่งใส และ Y = Yield มุ่งเน้นผลงาน (วงพกัตร ์ภู่พนัธศ์ร ี2566, หน้า 126) 
ซึง่หากเจา้หน้าทีทุ่กคนมคีุณลกัษณะดงักล่าวกจ็ะสง่ผลใหก้ระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกขเ์กดิประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

 วัตถุประสงค์ท่ี  2 เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อจ ากัดของการรับเรื่องร้องทุกข์ของ 
ศนูยด์ ารงธรรมท้องถ่ิน กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน 
 จากการศกึษาวจิยั พบว่า ปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัของการรบัเรื่องรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ 
กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ ประกอบดว้ย 
 1. ปัญหาโครงสรา้งในระดบัพืน้ที ่ปัจจุบนั ศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่รบัเรื่องราวรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์การขอความช่วยเหลอื 
ขอความเป็นธรรม หรอืการกล่าวโทษทัง้จากศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกขข์องรฐับาล ศูนย์ด ารงธรรมของกระทรวงมหาดไทย 
รวมถงึจากองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ทัง้ 7,849 แห่งทัว่ประเทศ โดยกรณีสว่นใหญ่เป็นกรณีทีเ่กดิในพืน้ที ่ซึง่ตามขัน้ตอนปกต ิ
ศูนย์ด ารงธรรมทอ้งถิ่นจะประสานไปยงัส านักงานส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น  จงัหวดัเพื่อประสานและด าเนินการ
ตรวจสอบและตดิตามขอ้เทจ็จรงิจากในพืน้ที ่โดยทีก่รมส่งเสรมิ การปกครองทอ้งถิน่ไม่มรีาชการบรหิารส่วนภูมภิาค 
ในระดบัอ าเภอ และใชแ้นวทางมอบหมาย ใหข้า้ราชการในสงักดัส านักงานส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่จงัหวดัปฏบิตัิ
หน้าทีท่อ้งถิน่อ าเภอ 1 คน ต่อ 1 อ าเภอ หรอื 1 คนต่อ 2 อ าเภอแลว้ต่อกรณี ซึง่ขา้ราชการดงักล่าวมภีาระงานมาก  
ท าให ้ การปฏบิตัหิน้าทีม่คีวามล่าชา้และไม่ทัว่ถงึอยู่แลว้ ดงันัน้ การมอบหมายใหต้รวจสอบและตดิตาม  ขอ้เทจ็จรงิ 
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ในกรณีรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์การขอความช่วยเหลอื ขอความเป็นธรรม หรอืการกล่าวโทษ ทัง้หลาย จงึเป็นการเพิม่ภาระงาน
ใหก้บัขา้ราชการอย่างหลกีเลีย่งไม่ได ้รวมถงึยงัท าใหเ้กดิความล่าชา้ ในการตรวจสอบและตดิตามขอ้เทจ็จรงิดงักล่าวดว้ย 
 2. ปัญหาบุคลากรมีจ ากัด ด้วยปริมาณเรื่องร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่นรับผิดชอบมีจ านวนมาก  
เพราะนอกจากจะเป็นเรื่องร้องเรยีน การปฏบิตัิงานของหน่วยงานในสงักดักรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิ่นแลว้นั ้น  
ยงัรวมการร้องเรยีนการด าเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นทัว่ประเทศ จ านวน 7,849 แห่ง อกีด้วย ซึ่งท าให้
เจ้าหน้าทีผู่้ปฏบิตัิงานไม่เพยีงพอต่อปรมิาณเรื่องรอ้งเรยีนที่รบัมาด าเนินการ อกีทัง้เจา้หน้าที่ยงัปฏบิตัิงานหลายหน้าที่ 
ตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมายประกอบกับการปฏิบัติงานรูปแบบปัจจุบันยังขาด  การพัฒนาระบบการจัดการ 
เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขท์ีท่นัสมยั จงึตอ้งใชร้ะยะเวลานาน บางเรื่องรอ้งเรยีนไม่สามารถไดข้อ้ยุตภิายในก าหนด รวมทัง้
ยงัไม่มรีะบบตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่บด็เสรจ็ ท าใหเ้กดิความล่าชา้ในการท างาน 
 3. ปัญหาขาดการบูรณาการการท างานกับหน่วยงานอื่นอย่างเบ็ดเสร็จ เนื่องจากการรับเรื่องร้องเรียน  
เป็นการแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนที่มคีวามเกี่ยวขอ้งกบัหน่วยงานต่าง ๆ และโครงสร้างองค์กรของกรมส่งเสริม  
การปกครองท้องถิ่นเป็นองค์กรขนาดใหญ่และจ านวนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มมีากถึง 7,849 แห่งทัว่ประเทศ  
เมื่อมีประชาชนแจ้งเรื่องร้องเรียนหรือสอบถามข้อมูลต้องใช้ระยะเวลาด าเนินการซึ่งไม่ทันต่อความต้องการ   
ของประชาชน เนื่องจากไม่ไดร้บัค าตอบในทนัท ี

4. ปัญหาขาดการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมยั การพัฒนาระบบการด าเนินการรับเรื่องร้องทุกข์โดยปัจจุบัน 
จดัท าเรื่องรอ้งเรยีนเป็นหนงัสอืสง่ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่ตอ้งใชเ้วลาและไม่มรีะบบตดิตามเรื่องรอ้งเรยีน ท าใหเ้กดิ
ปัญหาความซ ้าซอ้นระหว่างการจดัสง่หนงัสอื 

5. ปัญหาเจ้าหน้าที่ขาดความรู้ ทักษะ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ ผู้ปฏิบัติจ าเป็นต้องใช้เกี่ยวกับ 
การปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ซึ่งการให้บริการรับเรื่องร้องเรียนในบางเรื่องจ าเป็นต้องอาศัย  
ผูท้ีม่คีวามรูเ้ฉพาะดา้น เช่น ดา้นกฎหมาย หรอืการวนิิจฉัยเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้กฎหมาย หรอืในบางเรื่อง  
ทีม่แีรงกดดนัสงูจากผูร้อ้งกต็อ้งอาศยั ประสบการณ์ของเจา้หน้าทีผู่ร้บัเรื่องในการควบคุมสถานการณ์ใหไ้ด ้

วตัถปุระสงคท่ี์ 3 เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันากระบวนการรบัเรื่องร้องทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรมท้องถ่ิน 
กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน 

จากการศึกษาวิจัยพบว่า แนวทางการพัฒนากระบวนงานรบัเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  
กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ มดีงันี้ 

1. น าเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมาช่วยพฒันาระบบการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขใ์ห้ทนัสมยัเพื่อใช้เป็นระบบ
ปฏบิตังิานทีจ่ะสนบัสนุนการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนตัง้แต่ต้นจนจบกระบวนการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูป้ฏบิตังิาน 
ทีม่อีย่างจ ากดัให้สามารถท างานด้านการให้บรกิารได้รวดเร็ว มปีระสทิธภิาพ แก้ปัญหาความซ ้าซ้อนในการตดิตาม 
เรื่องรอ้งเรยีนทีไ่ดข้อ้ยุตแิลว้ 

2. บูรณาการการท างานกบัหน่วยงานอื่นในสงักดักรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิ่นอย่างเบด็เสรจ็ เนื่องจาก
การให้บรกิารประชาชนและการรบัเรื่องร้องเรยีนบางเรื่องตามขัน้ตอนปัจจุบนัจะค่อนขา้งใช้ระยะเวลา ซึ่งไม่ทนัต่อ
ความต้องการของประชาชน จึงควรน านวตักรรมการบริหารจดัการแบบเบ็ดเสร็จมาใช้เพื่ออ านวยความสะดวก  
แก่ประชาชน 

3. พฒันาบุคลากรทีเ่กีย่วขอ้งในการปฏบิตัิงานด้านการรบัเรื่องรอ้งเรยีน ให้บุคลากรมคีวามรูค้วามสามารถ 
ท างานให้ทันต่อความต้องการของผู้ร ับบริการและทันต่อสภาพแวดล้อมในปัจจุบนั เช่น การฝึกอบรม การเรียน 
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การสอน การศกึษาดูงานภายนอกองค์กร การถ่ายทอด ประสบการณ์การให้บรกิารประชาชนระหว่างกนั การพฒันา
เจา้หน้าทีใ่หม้ทีกัษะ ความรู ้ความสามารถดา้นกฎหมาย และคุณลกัษณะทีเ่หมาะสมในการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีน 

 อภิปรายผลการวิจยั 
 การศกึษาเรื่อง การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องร้องทุกขข์องศูนย์ด ารงธรรมทอ้งถิน่  สามารถน าแนวคดิ
ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาอภปิรายผลตามกรอบประเดน็ปัญหาการวจิยั ดงันี้ 

กระบวนการรบัเรือ่งรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรมท้องถ่ิน กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน 
กระบวนการรบัเรื่องร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมท้องถิ่น กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิ่นได้น าทฤษฎี  7S 

แบบจ าลองของ McKinsey ที่มอีทิธพิลต่อการเปลี่ยนแปลงประสทิธภิาพขององค์การ โดยเลอืกเฉพาะปัจจยัที่ส่งผล  
ต่อกระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกข ์จ านวน 4 ปัจจยั ประกอบดว้ย Structure (โครงสรา้ง) System (ระบบการปฏบิตักิาร) 
Style (รูปแบบการบริหารจัดการ) และ Shared value (ค่านิยมร่วม) มาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา 
ประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้งทุกข ์ท าใหท้ราบถงึสภาพการด าเนินการปัจจุบนัและสามารถก าหนดแนวทางการพฒันา
เพื่อไปสูเ่ป้าหมายทีต่อ้งการ และเมื่อท าการอภปิรายผลการศกึษาโดยอาศยัปัจจยั 4 ประการ สามารถสรุปไดด้งันี้ 

1. โครงสรา้งของศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ (Structure) ศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ 
มโีครงสร้างของหน่วยงานชดัเจน ก าหนดหน้าที่ความรบัผิดชอบของแต่ละฝ่ายในการปฏิบตัิงานด้านการรบัเรื่อง
ร้องเรียนได้เหมาะสม ครอบคลุมภารกิจหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ เหมาะสมต่อปริมาณงาน สามารถรองรับ 
การใหบ้รกิารและรบัมอืกบัสถานการณ์ที่เกดิขึน้ได้สอดคลอ้งกบัทฤษฎ ี7S แบบจ าลองของ McKinsey (McKinsey's 
Model) กล่าวถึงโครงสร้างที่ดีจะมีส่วนช่วยให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน มีความสะดวกในการติดต่อ
ประสานงาน และสอดคลอ้งกบัสมยศ นาวกีาร (2529, หน้า 5) กล่าวถงึ ปัจจยัทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพในการปฏบิตังิาน 
คอื โครงสรา้งขององคก์รทีเ่หมาะสมจะช่วยใหเ้อือ้อ านวยต่อการปฏบิตังิาน 

2. ระบบการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น (System) ศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น กรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่น มรีะบบการปฏบิตัิงานรบัเรื่องร้องเรยีนตามขัน้ตอนกระบวนการปฏบิตังิานที่เหมาะสม และในการ
วิเคราะห์เรื่องจัดท าเรื่องร้องเรียนส่งเรื่องไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบพิจารณาจะก าหนดให้หน่วยงาน
ตรวจสอบเรื่องหลงัจากได้รบัเรื่องร้องเรยีนภายใน 15 วนัท าการ สอดคล้องกบัพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์ 
และวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีพ.ศ. 2546 (2546) หากเรื่องรอ้งเรยีนทีส่่งไปยงัหน่วยงานตรวจสอบยังไม่ไดร้บั
การรายงานผลเรื่องยุติจะมกีารติดตามจนได้ขอ้ยุติ มีการแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบผลการตรวจสอบและรายงานผลให้
ผูบ้รหิารระดบัสูงทราบทุกเรื่องถือว่าเป็นระบบปฏบิตัิงานที่ความเหมาะสมตรงตามขัน้ตอน และระยะเวลาที่ก าหนด 
สอดคลอ้ง กบัธนภรณ์ พรรณราย (2565, หน้า 8 - 14) กล่าวว่า ระบบ หมายถงึ กระบวนการและล าดบัขัน้ตอนการ
ปฏบิตัิงานทุกอย่างที่เป็นระบบที่ต่อเนื่องสอดคล้องประสานกนัทุกระดบัในการปฏบิตัิงานตามกลยุทธ์ เพื่อให้บรรลุ
เป้าประสงคต์ามทีก่ าหนดไว้ โดยทีร่ะบบเป็นการวเิคราะห์ถงึระบบงานขององค์กรในทุก ๆ เรื่อง ทัง้เรื่องระบบการ
บรหิารจดัการ ระบบการปฏิบตัิงาน ถ้าองค์กรมรีะบบงานที่ดกีจ็ะท าให้ผู้ปฏบิตัิงานสามารถท างานได้อย่างชดัเจน 
ถูกต้อง และสอดคล้องกบังานวจิยัของเบญญพร เลศิวจิติรไพบูลย (2563) ที่ได้ศกึษาเรื่องการพฒันาประสทิธภิาพ 
การรับเรื่องร้องทุกข์ของส านักงานเขตสาทรผลการวิจยัพบว่า มีการรบัเรื่องร้องทุกข์อย่างเป็นระบบน าเสนอให้
ผูบ้งัคบับญัชาพจิารณาสัง่การและส่งไปยงัฝ่ายต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ด าเนินการตรวจสอบเรื่องรอ้งทุกขโ์ดยการลงพืน้ที่ 
เพื่อด าเนินการแกไ้ขปัญหาทนัท ีประสานหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งในกรณีทีเ่รื่องรอ้งทุกขไ์ม่อยู่ในอ านาจหน้าทีข่องส านักงานเขต
และมกีารตดิตามเรื่องรอ้งทุกขอ์ย่างต่อเนื่อง 
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3. รูปแบบการบริหารจดัการ (Style) และแนวทางเกี่ยวกบัการรบัเรื่องร้องเรียนของผู้บรหิารทุกระดบัให้
ความส าคญัเกี่ยวกบัการปฏิบัติงานด้านเรื่องร้องเรียนยึดหลกัความเท่าเทียมในการปฏิบัติงาน เน้นผลลพัธ์ของ  
การพจิารณาตรวจสอบทีส่ามารถตอบสนองความต้องการและช่วยเหลอืประชาชนอย่างเป็นธรรม เน้นการใหบ้รกิาร  
ที่รวดเรว็และสุภาพ อ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถมสี่วนร่วมในการติดตาม 
ตรวจสอบ และเสนอแนะเกีย่วกบัการด าเนินการของหน่วยงานอย่างโปร่งใส มกีารตดิตามเรื่องรอ้งทุกขท์ีเ่ป็นประเดน็
ส าคัญ เพื่อให้ได้รับข้อยุติด้วยความรวดเร็ว โดยใช้ดุลพินิจพิจารณาและสัง่การตามล าดับขัน้การบังคับบัญชา 
สอดคล้องกับวิโรจน์ ก่อสกุล (2566ข, หน้า 11) กล่าวว่า แบบแผนพฤติกรรมในการปฏิบัติงานของผู้บริหาร  
เป็นองคป์ระกอบทีส่ าคญัอย่างหนึ่งของสภาพแวดลอ้มภายในองคก์าร พบว่า ความเป็นผูน้ าขององคก์ารจะมบีทบาท  
ที่ส าคญัต่อความส าเร็จหรอืล้มเหลวขององค์การผู้น าที่ประสบความส าเรจ็จะต้องวางโครงสร้าง วฒันธรรมองค์การ  
ด้วยการเชื่อมโยงระหว่างความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณให้เกิดขึ้น และสอดคล้องกบังานวิจยัของ  
ทพิยป์าลดิา อารยาฉตัรคุปต ์(2563) ศกึษาเรื่อง การบรหิารจดัการเรื่องราวรอ้งทุกข์ ภายใต้นโยบายของผูว้่าราชการ
กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า การบรหิารจดัการเรื่องราวรอ้งทุกขต์ามนโยบายของผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร
ทีม่กีารก าหนดขัน้ตอน การวนิิจฉัยเรื่องราวรอ้งทุกขก์ารลงพืน้ทีต่รวจสอบและแกไ้ขปัญหา การประสานและตดิตาม
แจง้ผลใหป้ระชาชนทราบ สามารถแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นใหก้บัประชาชนในพืน้ทีไ่ด ้

4. ค่านิยมร่วม (Shared value) ศูนยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ไม่ไดม้กีารก าหนดค่านิยมร่วมไวช้ดัเจน แต่นโยบาย
ของผู้บรหิารที่มต่ีอการปฏิบตัิงานด้านเรื่องร้องเรยีน คอื ยดึหลกัความเท่าเทยีมในการปฏบิตัิงาน เน้นผลลพัธ์ของ  
การพจิารณาตรวจสอบทีส่ามารถตอบสนองความต้องการและช่วยเหลอืประชาชนอย่างเป็นธรรม เน้นการใหบ้รกิาร  
ที่รวดเรว็ อ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถติดตาม ตรวจสอบ และเสนอแนะ
เกีย่วกบัการด าเนินการของหน่วยงาน มกีารตดิตามเรื่องรอ้งทุกขท์ีเ่ป็นประเดน็ส าคญั เพื่อใหไ้ดร้บัการแกไ้ขและขอ้ยุติ
รวดเรว็ หรอือาจจะเรยีกอกีอย่างว่าคุณลกัษณะขา้ราชการทีพ่ึง่ประสงค์ I AM READY ซึง่ประกอบดว้ย I = Integrity 
ท างานอย่างมศีกัดิศ์ร ีA = Activeness ขยนั ตัง้ใจ ท างานเชงิรุก M = Morality มศีลีธรรม คุณธรรม R = Relevancy 
รู้ทันโลก E = Efficiency มุ่งเน้นประสิทธิภาพ A = Accountability รับผิดชอบต่อสังคม D = Democracy มีใจ 
และการกระท าทีเ่ป็นประชาธปิไตย มสี่วนรวม โปร่งใส และ Y = Yield มุ่งเน้นผลงาน ซึง่สอดคลอ้งกบัสมใจ ลกัษณะ 
(2550, หน้า 11) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส าคัญต่อการพัฒนาประสิทธิภาพในการท างาน เพื่อการบรรลุผลส าเร็จของ  
การด าเนินงาน คอื ปัจจยัดา้นบุคคลถอืเป็นหวัใจของการพฒันาประสทิธภิาพในการท างาน องคป์ระกอบดา้นตวับุคคล
ที่จะน าไปสู่การพฒันาประสทิธิภาพในการท างาน ได้แก่ ปรชัญา และอุดมการณ์ในการพฒันาตนเอง บุ คลิกภาพ 
ค่านิยม และสอดคล้องกบัพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมอืงที่ดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 8 ในการบรหิารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ส่วนราชการจะต้องด าเนินการโดยถอืว่าประชาชน 
เป็นศนูยก์ลางทีจ่ะไดร้บัการบรกิารจากรฐั 

ปัญหา อุปสรรค และข้อจ ากดัของการรบัเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมท้องถ่ิน กรมส่งเสริม 
การปกครองท้องถ่ิน 

จากการศึกษาวิจัยครัง้นี้ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) ได้แสดงความเห็นว่า ปัญหา อุปสรรค  
และขอ้จ ากดัของการรบัเรื่องรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ มดีงันี้ 

1. ปัญหาโครงสร้างในระดบัพื้นที่ ปัจจุบนัศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่นรบัเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  การขอ 
ความช่วยเหลอื ขอความเป็นธรรม หรอืการกล่าวโทษทัง้จากศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขข์องรฐับาล ศูนยด์ ารงธรรมของ
กระทรวงมหาดไทย รวมถึงจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทัง้ 7,849 แห่งทัว่ประเทศ โดยกรณีส่วนใหญ่เป็นกรณี 
ทีเ่กดิในพืน้ที ่ซึง่ตามขัน้ตอนปกต ิศูนยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ จะประสานไปยงัส านักงานส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่จงัหวดั
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เพื่อประสานและด าเนินการตรวจสอบ และติดตามข้อเทจ็จริงจากในพื้นที่ โดยที่กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 
ไม่มรีาชการบรหิารสว่นภูมภิาคในระดบัอ าเภอ และใชแ้นวทางมอบหมายใหข้า้ราชการในสงักดัส านักงานส่งเสรมิการ
ปกครองทอ้งถิน่จงัหวดัปฏบิตัหิน้าทีท่อ้งถิน่อ าเภอ 1 คนต่อ 1 อ าเภอ หรอื 1 คนต่อ 2 อ าเภอแลว้ต่อกรณี ซึง่ขา้ราชการ
ดงักล่าวมภีาระงานมากท าให้การปฏบิตัิหน้าที่มีความล่าช้าและไม่ทัว่ถึงอยู่แล้ว ดงันัน้ การมอบหมายให้ตรวจสอบ 
และตดิตามขอ้เทจ็จรงิในกรณีรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์การขอความช่วยเหลอื ขอความเป็นธรรม หรอืการกล่าวโทษทัง้หลาย 
จงึเป็นการเพิม่ภาระงานให้กบัขา้ราชการอย่างหลกีเลีย่งไม่ได้ รวมถึงยงัท าให้เกดิความล่าชา้ในการตรวจสอบและติดตาม
ขอ้เทจ็จรงิดงักล่าวดว้ย ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิการพฒันาองคก์รของสุนันทา เลาหนันท์ (2553, หน้า 69 - 71) กล่าวว่า 
ความจ าเป็นต้องการเปลีย่นโครงสรา้งและบทบาทต่าง ๆ ขององคก์รเป็นการรบัรูว้่าการจดัโครงสร้างและการก าหนด
บทบาทต่าง ๆ ขององคก์รนัน้ยงัไม่เหมาะสมหรอืขาดความชดัเจน 

2. ปัญหาบุคลากรมีจ ากัด ด้วยปริมาณเรื่องร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่นรับผิดชอบมีจ านวนมาก  
เพราะนอกจากจะเป็นเรื่องร้องเรียนการปฏบิตัิงานของหน่วยงานในสงักดักรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นแล้วนัน้  
ยงัรวมการร้องเรียนการด าเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นทัว่ประเทศ จ านวน 7,849 แห่ง อีกด้วย ซึ่งท าให้
เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานไม่เพยีงพอต่อปรมิาณเรื่องรอ้งเรยีนทีร่บัมาด าเนินการ อกีทัง้เจา้หน้าทีย่งัปฏบิตังิานหลายหน้าที่
ตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมายประกอบกับการปฏิบัติงานรูปแบบปัจจุบันยังขาดการพัฒนาระบบการจัดการ  
เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขท์ีท่นัสมยั จงึต้องใชร้ะยะเวลานานบางเรื่องรอ้งเรยีนไม่สามารถไดข้อ้ยุตภิายในก าหนด รวมทัง้
ยงัไม่มรีะบบตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่บด็เสรจ็ท าใหเ้กดิความล่าช้าในการท างาน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั  ของพชร 
ประชุมแดง (2561) ศกึษาเรื่องการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัอุบลราชธานีพบว่า ปัญหา
อุปสรรคในขัน้ตอนการตดิตามผล คอื การทีส่่วนราชการหรอืหน่วยงานบางหน่วยงานไม่รายงานผลการด าเนินการให้
ศนูยด์ ารงธรรมทราบบางหน่วยงานไม่ด าเนินการแกไ้ขปัญหาหรอืด าเนินการแต่ไม่มคีวามคบืหน้าเจา้หน้าทีป่ระจ าศูนยฯ์ 
มจี านวนน้อยแต่ตอ้งตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนจ านวนมาก ท าใหเ้กดิการตดิตามล่าชา้ 

3. ปัญหาขาดการบรูณาการการท างานกบัหน่วยงานอื่นอย่างเบด็เสรจ็ เน่ืองจากการรบัเรื่องรอ้งเรยีนเป็นการ
แกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบัหน่วยงานต่าง ๆ และโครงสรา้งองค์กรของกรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิ่น
เป็นองคก์รขนาดใหญ่ และจ านวนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ทีม่มีากถงึ 7,849 แห่งทัว่ประเทศ เมื่อมปีระชาชน
แจง้เรื่องรอ้งเรยีนหรอืสอบถามขอ้มูลต้องใช้ระยะเวลาด าเนินการซึ่งไม่ทนัต่อความต้องการของประชาชน เนื่องจาก
ไม่ไดร้บัค าตอบในทนัทซีึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของการพฒันาองคก์รของสุนันทา เลาหนันท์ (2553, หน้า 69 - 71) 
กล่าวว่า มสีาเหตุมาจากความจ าเป็นจะตอ้งยุบรวมกบัหน่วยงานอื่น หรอืองคก์รอื่น ๆ ทัง้นี้ เนื่องจากเป็นผลจากการแบ่งงาน
กนัท าจนในทีส่ดุก่อใหเ้กดิปัญหาความซบัซอ้นและการประสานงานจงึเกดิความจ าเป็นทีจ่ะตอ้งรวมหน่วยงานต่าง ๆ 

4. ปัญหาขาดการใชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยั การพฒันาระบบการด าเนินการรบัเรื่องรอ้งทุกข์ โดยปัจจุบนัจดัท า
เรื่องร้องเรยีนเป็นหนังสอืส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง ซึ่งต้องใช้เวลาและไม่มรีะบบติดตามเรื่องร้องเรยีนท าให้เกดิปัญหา
ความซ ้าซ้อนระหว่างการจดัส่งหนังสอื ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวประสทิธภิาพของกระทรวงแรงงานและสวสัดกิารสงัคม (2540) 
ระบุว่า ปัจจยัทีม่ผีลต่อการเพิม่หรอืลดลงของประสทิธภิาพการผลติ คอื ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลย ีเช่น กระบวนการผลติ 
กระบวนการท างานของ เครื่องจกัร หรอืเครื่องมอืเครื่องใชต่้าง ๆ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ 
(2563) ศึกษาการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชน กรณีศึกษา ส านักงาน
ปลดักระทรวงศึกษาธกิาร พบว่า ปัญหา อุปสรรค และข้อจ ากดัในการปฏบิตัิงานรบัเรื่องร้องเรยีนผ่านศูนย์บริการ
ประชาชน ส านักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ คือ ปัญหาขาดการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ในการพัฒนาระบบ 
การด าเนินการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขท์ีท่นัสมยั รวมถงึไม่มรีะบบการตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนทีท่นัสมยั 
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5. ปัญหาเจ้าหน้าที่ขาดความรู้ ทักษะ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติจ าเป็นต้องใช้เกี่ยวกับ  
การปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ซึง่การใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนในบางเรื่องจ าเป็นต้องอาศยัผูท้ีม่คีวามรู้
เฉพาะดา้น เช่น ดา้นกฎหมาย หรอืการวนิิจฉยัเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้ง กบัขอ้กฎหมายหรอืในบางเรื่องทีม่แีรงกดดนัสงูจาก
ผู้ร้องกต็้องอาศยัประสบการณ์ของเจ้าหน้าที่ผู้รบัเรื่องในการควบคุมสถานการณ์ให้ได้ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 
จุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ (2563) ศกึษาการพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่านศูนยบ์รกิารประชาชนกรณีศกึษา 
ส านักงานปลดักระทรวงศึกษาธิการ พบว่า ปัญหา อุปสรรค และข้อจ ากดัในการปฏิบัติงานรบัเรื่องร้องเรียนผ่าน  
ศนูยบ์รกิารประชาชน ส านกังานปลดักระทรวงศกึษาธกิาร คอื เจา้หน้าทีข่าดความรู ้ทกัษะ ความสามารถทีจ่ าเป็นต้อง
ใชเ้กีย่วกบัการปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์

แนวทางการพัฒนากระบวนการรับเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมท้องถ่ิน กรมส่งเสริม 
การปกครองท้องถ่ิน 

จากการศึกษาวิจัยครัง้นี้ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) ได้แสดงความเห็นว่า แนวทางการพัฒนา
กระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่ มดีงันี้ 

1. น าเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาช่วยพฒันาระบบการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขใ์ห้ทนัสมยั เพื่อใชเ้ป็นระบบ
ปฏบิตังิานทีจ่ะสนบัสนุนการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน ตัง้แต่ตน้จนจบกระบวนการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูป้ฏบิตังิาน
ทีม่อีย่างจ ากดัให้สามารถท างานด้านการให้บรกิารได้รวดเรว็ มปีระสทิธภิาพ แก้ปัญหาความซ ้าซ้อนในการตดิตาม 
เรื่องรอ้งเรยีนทีไ่ดข้อ้ยุตแิลว้ ซึง่สอดคลอ้งกบัพระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ี
พ.ศ. 2546 (2546) มาตรา 39 ให้ส่วนราชการจดัให้มรีะบบเครอืข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่ ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรอืขอขอ้มูลหรอืแสดงความคดิเหน็เกี่ยวกบั การปฏบิตัริาชการของ 
ส่วนราชการและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอนุวฒัน์ โมกไธสง (2559) ศกึษาเรื่องการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรยีน
ของการไฟฟ้านครหลวง พบว่า ผู้ให้ขอ้มูลหลกัมคีวามเหน็สอดคล้องกนัในเรื่องระบบการจดัการเรื่องร้องเรยีนของ 
การไฟฟ้านครหลวงในปัจจุบัน ควรเพิ่มช่องทางรับเรื่องร้องเรียนใหม่ช่องทางที่หลากหลายและควรมีการ
ประชาสมัพนัธก์ารเขา้ถงึการรอ้งเรยีน 

2. บูรณาการการท างานกบัหน่วยงานอื่นในสงักดักรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิน่อย่างเบด็เสรจ็ เนื่องจาก  
การใหบ้รกิารประชาชนและการรบัเรื่องรอ้งเรยีนบางเรื่องตามขัน้ตอนปัจจุบนั จะค่อนขา้งใชร้ะยะเวลา ซึง่ไม่ทนัต่อความตอ้งการ
ของประชาชน จงึควรน านวตักรรมการบรหิารจดัการแบบเบด็เสรจ็มาใชเ้พื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ซึง่สอดคลอ้งกบั
เทพศกัดิ ์บุณญรตันพนัธุ ์(2556, อา้งถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล 2566 (ค), หน้า 49) กล่าวว่า การใหบ้รกิารแบบจุดเดยีวเบด็เสรจ็ 
(One stop service) หมายถึง การน างานที่ให้บริการทัง้หมดทัง้เกี่ยวข้อง มารวมให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน   
ในลกัษณะส่งต่องานระหว่างกนัทนัทหีรอืเสรจ็ในขัน้ตอนหรอืเสรจ็ในจุดบรกิารเดยีว โดยมจีุดประสงค์เพื่อใหก้ารใหบ้รกิาร 
มคีวามรวดเรว็ขึน้ 

ข้อเสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั 

1.ควรวางระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ให้มีมาตรฐานหลักเกณฑ์ตามกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน 
ศูนย์บรกิารประชาชน เช่น ก าหนดหลกัเกณฑ์ในขัน้ตอนการวเิคราะห์การกลัน่กรองเรื่องรอ้งเรยีนว่าเรื่องลกัษณะใด
ควรรบัพิจารณาเนื่องจากบางเรื่องเป็นเพียงอคติหรือความไม่พึงพอใจส่วนบุคคล จึงควรแจ้งหน่วยงานรบัทราบ  
เป็นบตัรสนเท่หเ์ท่านัน้ 

2. ผลกัดนัใหจ้ดัตัง้ส่วนราชการประจ าอ าเภอของกรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่ เพื่อใหส้ านักงานส่งเสรมิ
การปกครองท้องถิ่นอ าเภอท าหน้าที่ในการประสานนโยบาย แนวปฏบิตัิ ระเบยีบ หรือขอ้บงัคบักบัองค์กรปกครอง  
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ส่วนท้องถิ่น รวมถึงอ านวยการ ประสาน ปฏิบัติงาน สนับสนุนงานอันเป็นอ านาจหน้าที่ของผู้ว่าราชการจัง หวัด 
และนายอ าเภอดา้นการก ากบัดแูลองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ จ านวน 7,849 แห่ง อย่างมปีระสทิธภิาพ 
 3. ปรับปรุงค าสัง่จัดตัง้ศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น ให้เป็นปัจจุบันและสอดคล้องกับศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทยและหน่วยงานอื่น ๆ เพื่อใหก้ารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนมปีระสทิธิภาพและตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนมากทีส่ดุ 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ควรท าวจิยัในเชงิปรมิาณโดยก าหนดกลุ่มเป้าหมายผู้มสี่วนไดส้่วนเสยีต่อการปฏบิตัิงานของศูนย์ด ารงธรรม
ทอ้งถิน่ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูในมติอิื่นๆ  

2. ควรก าหนดผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) ให้คลอบคลุมทุกมิติ ทัง้เจ้าหน้าที่ผู้ร ับเรื่องร้องเรียน 
ไปด าเนินการต่อ หรอืประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร 
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