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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้น้ีมจีุดประสงค์เพื่อศึกษาสภาพปัญหา อุปสรรค แนวทางการแก้ไขปัญหาและข้อเสนอแนะ 
ในการปฏิบัติงาน และวิเคราะห์การพัฒนางานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม  
อ าเภอบางบาล เพื่อน าไปสู่การพฒันาประสทิธิภาพระบบการรบัเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ของหน่วยงานดงักล่าว
ต่อไป เป็นวจิยัเชงิคุณภาพใช้วธิีการวจิยัสองวธิีคอืการวจิยัภาคสนาม โดยใช้การสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้างหรอื
การสัมภาษณ์แบบเป็นทางการจากผู้ให้สัมภาษณ์ จ านวน 7 คน และการวิจัยเอกสาร การศึกษาครัง้น้ีพบว่า
เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบตัิงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมมจี านวนไม่เพยีงพอเจา้หน้าที่ยงัขาดความเชี่ยวชาญและทกัษะการ
แกไ้ขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขร์วมทัง้ขาดผูเ้ชีย่วชาญในแต่ละดา้น อกีทัง้พบว่าวสัดุอุปกรณ์งบประมาณยงัไม่
เพยีงพอต่อการด าเนินงานและลกัษณะห้องด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมยงัไม่มีความเหมาะสมเท่าที่ควรใน
ขณะเดียวกนัก็พบว่านโยบาย ระเบียบ และข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องกบัการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมยงัไม่
สามารถตอบสนองหรอืเอื้ออ านวยให้การปฏิบตัิหน้าที่ด าเนินไปอย่างมปีระสทิธิภาพ เพราะฉะนัน้แนวทางการ
พฒันาการรบัเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจึงประกอบด้วย 1) การพฒันาและปรบัปรุงระเบียบข้อ
กฎหมายที่เกี่ยวข้องกบัการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมให้มปีระสทิธิภาพมากขึ้น 2) การปรบัลดขัน้ตอนการ
ด าเนินงานให้มีความสะดวกรวดเร็ว 3) การจัดสรรงบประมาณ บุคลากร และวัสดุอุปกรณ์ให้เพียงพอต่อการ
ด าเนินงาน 4) การพฒันาบุคลากรให้มปีระสทิธิภาพและส่งเสรมิให้มกีารคดิค้นและพฒันานวตักรรมเพื่อน าไปสู่
การพัฒนาและส่งเสรมิให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่าง
แทจ้รงิและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
 
ค าส าคญั : การพฒันา ; เรื่องราวรอ้งทุกข ์; ศูนยด์ ารงธรรม 
 
1 * บทความน้ีเรียบเรียงจากการค้นคว้าอิสระเรือ่ง การพฒันางานรบัเรือ่งร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ : กรณีศกึษา ศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
1 ** นักศกึษาหลกัสูตรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต คณะรฐัศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง
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บทน า 
 ในสถานการณ์ปัจจุบันประเทศไทยก าลงัประสบปัญหาต่างๆ ทัง้ด้านเศรษฐกิจ สงัคม  การเมอืง ฯลฯ  
ท าให้เกิดความเหลื่อมล ้าทางสงัคม การแตกแยกทางความคดิ น าไปสู่ปัญหาต่างๆ ตามมามากมายไม่ว่าจะเป็น
ปัญหาครอบครวั ปัญหายาเสพตดิ ปัญหาการพนัน ปัญหา หน้ีสนิ ฯลฯ เมื่อเกดิความเดอืดรอ้นการรอ้งเรยีน/ร้อง
ทุกข์ของประชาชนจงึถือเป็นเสยีงสะทอ้นว่ารฐับาลและหน่วยงานของรฐัควรจะมกีระบวนการสรา้งความยุตธิรรม
และความเท่าเทียมกนัของคนในสงัคม โดยหน่วยงานของรฐัควรจะตระหนักและให้ความส าคัญเกี่ยวกบัแก้ไข
ปัญหาการร้องเรยีน/ร้องทุกขข์องประชาชนมกีารรบัฟังความคดิเหน็เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามสี่วนร่วมและ
ตรวจสอบการท างานของรฐับาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและ
เสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคมและ
การเมอืงอย่างต่อเน่ือง จงึท าใหป้ระเทศเกดิการเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็น าไปสู่การแข่งขนัจนเกดิการเอารัดเอา
เปรียบต่างๆ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนหรือประสบปัญหาซึ่งไม่ได้รับความเป็นธรรม  
โดยมกีารรอ้งเรยีน/ รอ้งทุกขต์่อหน่วยงานต่างๆ เพิม่ขึน้  
 รฐับาลของคณะรกัษาความสงบแห่งชาต ิ (คสช.) โดยมพีลเอก ประยุทธ์ จนัทรโ์อชา เป็นนายกรฐัมนตร ี  
โดยกระทรวงมหาดไทยจงึได้จดัตัง้ “ศูนยด์ ารงธรรม” ขึน้โดยมกีารแบ่งโครงสร้างศูนย์ด ารงธรรมออกเป็น 2 ส่วน 
คอืส่วนกลางและส่วนภูมภิาค เพื่อใหก้ระบวนการท างานของศูนย์ด ารงธรรมมคีวามเขม้แขง็และเกิดผลส าเร็จมาก
ยิ่งขึ้น แต่ปัญหาด้านการบริหารจดัการด้านงบประมาณ  ด้านบุคลากร ก็ยังคงไม่ได้รับการแก้ไข จึงท าให้เกิด
ปัญหาประชาชนขาดความพงึพอใจ ไม่เชื่อมัน่ในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครฐัและหนัไปขอความช่วยเหลือ
หน่วยงานหรอืองคก์รเอกชนอื่นแทน จากการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมดงัที่กล่าวมาแลว้ในข้างต้น จะเหน็ได้
ว่ารฐับาลใช้ “ศูนย์ด ารงธรรม” เป็นเครื่องมอืในการบรหิารจดัการงานของรฐับาลในส่วนของการรบัเรื่องรอ้งเรยีน
ร้องทุกข์จากประชาชน เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงความเป็นธรรมได้อย่างเสมอภาคท่ามกลางความ
เปลี่ยนแปลงทางสงัคม การเมอืงในหลายยุคหลายสมยัรฐับาลก็ยงัคงให้ความส าคญัในการใช้  “ศูนย์ด ารงธรรม” 
เป็นเครื่องมอืในการบรหิารงานของรฐับาล โดยการเพิม่อ านาจให้ศูนย์ด ารงธรรม  เป็น “ศูนย์ที่สัง่การเบ็ดเสร็จ” 
เน้นการมสี่วนร่วมระหว่างภาคราชการ องค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่น องค์กรพฒันาเอกชน มูลนิธิ ชมรม สมาคม 
สถาบนั อาสาสมคัร และองคก์รภาคเอกชน ต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง โดยเป็นแกนหลกัในการประสานความร่วมมอืของ
ทุกองค์กร มสีถานที่ตัง้ ครอบคลุมทัว่ประเทศเพื่ออ านวยความเป็นธรรมให้กบัประชาชนทัง้ในส่วนกลางและส่วน 
ภูมิภาค เพื่อให้การบริหารงานระดับอ าเภอและจังหวัดในการให้บริการประชาชนมีคุณภาพและรวดเร็ว  
จงึเป็นเรื่องทีท่า้ทายว่าศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา จะมขี ัน้ตอน วธิกีาร ด าเนินการ
ในการสร้าง  ความยุติธรรมทางสังคมอย่างไร สามารถสร้างความยุติธรรมทางสังคมได้จริงหรือไม่  
และการด าเนินงานในแต่ละขัน้ตอนมปัีญหาอุปสรรคหรอืไม่ อย่างไร  

 ผู้วจิยัจึงมคีวามต้องการที่จะศึกษาบทบาท อ านาจหน้าที่การด าเนินงาน วธิีการสร้างความยุติธรรมใน
สงัคม รวมถึงปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา  
เพื่อน าผลการศกึษาไปใชป้รบัใชแ้ละพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารต่อไป 

 



 
 
 

3 
 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. ศึกษาสภาพปัญหา อุปสรรค แนวทางการแก้ไขปัญหาและขอ้เสนอแนะในการปฏบิตัิงานด้านการรบั
เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา 
 2. วิเคราะห์เพื่อหาแนวทางการพัฒนางานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม  
อ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา 

ขอบเขตของการวิจยั 
 งานวิจัย เรื่องการพัฒนางานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ : กรณีศึกษา 
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา มขีอบเขตของการวจิยัดงัน้ี 

1. ด้านเน้ือหา คอื แนวทางการพฒันางานรบัเรื่องร้องเรยีนรอ้งทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม ปัญหาและ
อุปสรรคในการปฏบิตังิานด้านการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์และแนวทางการแก้ไขปัญหาและขอ้เสนอแนะในการ
ปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา  

2. ดา้นพืน้ทีก่ารศกึษา คอื พืน้ทีอ่ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา  
3. ดา้นระยะเวลาการท าวจิยั เดอืนพฤศจกิายน พ.ศ. 2567 – มกราคม พ.ศ. 2568 รวมระยะเวลา 3 เดอืน 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 
  
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอก  
1) สภาพการเม ือง เศรษฐกิจ สังคมและ 
วัฒนธรรม  
2) กฎหมาย ระเบ ียบ งบประมาณและ 
นโยบายภาครัฐที่เก่ียวข้อง 

ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายใน  

1) โครงสร้างและอำนาจหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ  

2) ทรัพยากรและบุคลากรที่สนับสนุนการทำงานภายใน

ศูนย์ดำรงธรรม  

3) สถานที่ตั้งและช่องทางการรับเรื่อง ร้องเรียน / ร้องทุกข์  

4) ระบบการทำงาน (Work Process)  

5) ระบบการประสานงาน ติดตามและการส่งต่อ 

 
สภาพปัญหา อุปสรรค และข้อจำกัดในการรับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอบางบาล จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

แนวทางในการการพัฒนาประสิทธิภาพระบบการรับเรื ่อง  

ร้องเรียน / ร้องทุกข์และการดำเนินงานของ ศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอบางบาล จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 งานวิจัย เรื่องการพัฒนางานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ : กรณีศึกษา 
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา มปีระโยชน์ทีค่าดว่าจะไดร้บั ดงัน้ี 

1. ท าให้ทราบถึงปัญหาในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล  
จงัหวดัพระนครศรอียุธยา เพื่อน าไปสู่แนวทางในการพฒันาประสทิธภิาพระบบการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ของ
ศูนยด์ ารงธรรมใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ต่อไป  
 2. ท าใหไ้ดว้เิคราะหเ์พื่อหาแนวทางการพฒันางานด้านการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา เพื่อใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ต่อไป 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ในการวจิยัครัง้น้ี มวีธิกีารวจิยั ดงัน้ี 

1. การวิจัยเอกสาร (documentary research) เป็นการศึกษาค้นคว้าและรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร  
สถิติตวัเลข วารสาร หนังสอื วทิยานิพนธ์ ข้อมูลหลกัฐานต่าง ๆ ที่มอียู่ รวมทัง้การสบืค้นจากสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
(Internet)  

2. การวจิยัสนาม (Field Research) โดยผูว้จิยัลงพืน้ทีเ่พื่อสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างดว้ยการสมัภาษณ์แบบ
มโีครงสรา้ง หรอืมกีารสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal interview) 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ผู้วจิยัได้ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่างในการวจิยั โดยก าหนดผู้ให้ข้อมูลส าคัญเพื่อให้ได้ข้อมูลที่
แม่นย า ซึ่งผูใ้หส้มัภาษณ์ประกอบดว้ย  
 1. กลุ่มประชากร  (Population) ได้แก่ ข้าราชการ  บุคลากร และเจ้าหน้าที่ของที่ท าการปกครอง 
อ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา ในการปฏบิตังิานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล 

2. ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัในการวจิยัครัง้น้ี เป็นการเลอืกผูใ้หข้อ้มูลส าคญัโดยก าหนดคุณลกัษณะของประชากรที่ 
ต้องการศึกษา (วิโรจน์ ก่อสกุล, 2567, หน้า 46) จึงใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informant)  
จ านวน 7 คน ดงัน้ี  

คนที ่1 ต าแหน่ง ปลดัอ าเภอหวัหน้าฝ่ายอ านวยความเป็นธรรม ผูร้บัผดิชอบศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล  
คนที ่2 ต าแหน่ง ลูกจา้งชัว่คราว ประจ าฝ่ายความมัน่คงอ าเภอบางบาลช่วยงานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล  
คนที ่3 เป็นผูท้ีเ่คยรอ้งเรยีนผ่านศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล  
คนที ่4 เป็นผูท้ีเ่คยรอ้งเรยีนผ่านศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล  
คนที ่5 เป็นผูท้ีเ่คยรอ้งเรยีนผ่านศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล  
คนที ่6 เป็นผูท้ีเ่คยรอ้งเรยีนผ่านศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล  
คนที ่7 เป็นผูท้ีเ่คยรอ้งเรยีนผ่านศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล  

เครื่องมือในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้น้ีผู้ว ิจัยใช้แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างควบคู่ไปกับการสังเกต  
โดยเป็นการสงัเกตแบบมสี่วนร่วม ซึ่งแบบสมัภาษณ์แบ่งเป็น 4 ส่วนดงัน้ี  
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 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการเกี่ยวกับข้อมูล 
ผูใ้หส้มัภาษณ์ เช่น เพศ ต าแหน่งงาน ระดบัการศกึษาและหน้าทีก่ารปฏบิตังิาน  
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกับบทบาทอ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาลเพื่อวิเคราะห์หา  
แนวทางการพฒันางานรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา 
 ส่วนท่ี 3 ค าถามเกี่ยวกบัปัญหาและอุปสรรคในการร้องเรยีนร้องทุกข์ ที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล  
จงัหวดัพระนครศรอียุธยา 
 ส่วนท่ี 4 ค าถามเกีย่วกบัแนวทางการแก้ไขปัญหาและขอ้เสนอแนะในการปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องราว
รอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา 
วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการวจิยัครัง้น้ีใชว้ธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี  

1. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร เป็นวิธีการศึกษาค้นคว้าเก็บรวบรวมข้อมูลทัว่ไป  โดยการ
รวบรวมเอกสารซึ่งเป็นขอ้มูลทีม่กีารบนัทกึไวแ้ลว้โดยผูอ้ื่น ไดแ้ก่  

1.1 หนังสอืทัว่ไป ได้แก่ ต ารา คู่มอืเอกสารประกอบการบรรยาย รวมถึงเอกสารทางวชิาการ 
วารสาร สิง่พมิพ ์เป็นต้น  
  1.2 หนังสอือา้งองิ ไดแ้ก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นต้น 

1.3 งานวจิยั วทิยานิพนธ์ เป็นงานทีผู่ศ้กึษาไดท้ าการศกึษาคน้ควา้ในเรื่องนัน้ ๆ อย่างละเอยีด 
  1.4 เอกสารของทางราชการ เป็นเอกสารที่ส่วนราชการจัดขึ้นเพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติ   
เช่น นโยบาย กฎระเบยีบ พระราชบญัญตั ิคู่มอืปฏบิตังิาน ประกาศ ค าสัง่ เป็นต้น 
 2. วธิีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากภาคสนาม ผู้วจิยัจะเก็บข้อมูลโดยวธิีการสมัภาษณ์ โดยที่ผู้วจิยัเลือก
วิธีการสัมภาษณ์ตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย  ซึ่งใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  (Structured 
interview)  
โดยที่ผู้ว ิจัยต้องท าการสมัภาษณ์ไปตามค าถามที่ก าหนดไว้ในแบบสมัภาษณ์  ซึ่งผู้ว ิจัยจะสัมภาษณ์ตามข้อที่
ก าหนดไวเ้ท่านัน้ และผูว้จิยัจะใชแ้บบสมัภาษณ์ซึ่งเป็นค าถามในการสมัภาษณ์และจดบนัทกึขอ้มูลและบนัทกึเสยีง
ตามค าบอกของผูถู้กสมัภาษณ์ 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะหข์อ้มูลในการท าการศึกษาครัง้น้ี เป็นการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิคุณภาพ ผูว้จิยัมขี ัน้ตอนในการ
วเิคราะห ์ดงัน้ี  
 1. ผูว้จิยัจะน าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามแต่ละประเดน็ 

2. น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม  แล้วน ามาเปรียบเทียบความเหมือนหรือ 
ความแตกต่างของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าขอ้มูลนัน้ไปวเิคราะห ์ 

3. น าข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม แล้วน ามาเปรยีบเทียบกบัข้อมูล เอกสารที่
เกี่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง เพื่อจะได้ทราบถึงลักษณะที่มีความคล้ายคลึงกันและ
แตกต่างกนัของขอ้มูล ก่อนจะน าขอ้มูลนัน้ไปวเิคราะห ์ 
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4. น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการเปรยีบเทยีบมาท าการวเิคราะหข์อ้มูลร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวจิยัแนวทางการพฒันา
งานรบัเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ปัญหาและอุปสรรค ในการปฏิบตัิงานด้านการรับเรื่องราว
รอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ รวมทัง้หาแนวทางการแก้ไขปัญหาและขอ้เสนอแนะในการปฏบิตังิานด้าน
การรบัเรื่องราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ โดยใชก้ารน าเสนอผลการวจิยัในรูปแบบพรรณนา 
ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
สรปุผลการวิจยั 
ศกึษาวจิยัไดส้รุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี  

1. จากการศึกษาวิจัยพบว่า สภาพปัญหา อุปสรรค แนวทางการแก้ไขปัญหาและข้อเสนอแนะในการ
ปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล มดีงัน้ี 
  1.1 สภาพปัญหา อุปสรรคในการปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์
   ด้านโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ กล่าวคือ โครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรม 
อ าเภอบางบาลมดีงัน้ี 

1) ปลดัอ าเภอซึ่งเป็นเลขานุการศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ จ านวน 1 คน ท าหน้าทีใ่นการพจิารณา
เรื่องราวร้องทุกข์เพื่อก าหนดแนวทางการแก้ไขปัญหาและเสนอแนะต่อผู้บังคับบัญชาในระดับที่สูงกว่า เช่น 
นายอ าเภอ เป็นต้น เพื่อพจิารณาสัง่การ 

2) เจ้าหน้าที่ปกครองหรอืลูกจ้างชัว่คราว จ านวน 1 คน ท าหน้าที่ในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์
ของประชาชนและสอบถามขอ้มูลทีจ่ าเป็นเพื่อน าเสนอต่อปลดัอ าเภอเพื่อพจิารณาด าเนินการต่อไป  

3) สมาชิกกองอาสารักษาดินแดน (อส.) จ านวน 1-2 คน (ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล 
มีจ านวน 1 คน) ท าหน้าที่สนับสนุนการลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงของปลัดอ าเภอ เช่น  การขับรถยนต์  
การคุม้กนัความปลอดภยัของปลดัอ าเภอ หรอืแมก้ระทัง่การร่วมกนัจบักุมผู้กระท าผดิ เพื่อด าเนินการตามกฎหมาย 
เป็นต้น  

กล่าวโดยสรุปแล้ว ผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ จะมีอยู่เพียง 3 - 4 คนเท่านัน้ หลายครัง้
ผู้ปฏิบตัิงานดงักล่าวต้องปฏบิตังิานด้านอื่นที่จ าเป็นเร่งด่วนก่อน ซึ่งท าให้เกิดความล่าช้า  ในการด าเนินการของ
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ โดยโครงสร้างปัจจุบนั ยงัไม่มรีะเบียบกฎหมายรองรบัอย่างชดัเจน 
ทัง้อ านาจหน้าทีต่ามกฎหมาย ดา้นอตัราก าลงัพล บุคลากรไม่เพยีงพอต่อปรมิาณงาน ในบางอ าเภอปลดัอ าเภอ 1 
คนต้องรบัผดิชอบงานในหน้าทีห่ลายงาน โดยงานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเป็นงานทีต่้องใชค้วามรู้ความสามารถเป็น
อย่างมากทัง้ในด้านการเจรจาและหลกักฎหมายไม่สามารถใหป้ลดัอ าเภอที่บรรจุใหม่หรอืยงัไม่มปีระสบการณ์มา
ปฏิบตัิงานในส่วนน้ี และมขี้อจ ากดัเกี่ยวกบัเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบตัิงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอในส่วนของปลดัอ าเภอ
ผูป้ฏบิตังิานมกีารโยกยา้ยต าแหน่งอยู่บ่อยครัง้ และบางส่วนเป็นเดก็ฝึกงานซึ่งจะมรีะยะเวลาทีป่ฏบิตัหิน้าที่ที่ศูนย์
ด ารงธรรมไม่ต่อเน่ือง ซึ่งอาจมปัีญหาในการส่งต่องานเมื่อเลกิฝึกงานไปแลว้ อ าเภอบางแห่งใชส้ถานทีร่่วมกบังาน
ปกครองท าให้การปฏิบตัิงานไม่เป็นด้วยความเรยีบร้อย รวมถึงงบประมาณและทรพัยากรต่างๆ ไม่เพียงพอ
เท่าทีค่วร 
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ด้านการบริหารจัดการ กล่าวคือ ด้านงบประมาณศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอทุกแห่งนัน้ ยังไม่มี
งบประมาณเพื่อน ามาใช้จ่ายในการด าเ นินงานโดยตรง ต้องใช้งบบูรณาการซึ่งเ ป็นงบประมาณจาก  
กรมการปกครองซึ่งเป็นหน่วยงานต้นสงักดัเพื่อการบรหิารจดัการภายในที่ท าการปกครองอ าเภอ และการด าเนิน
โครงการต่าง ๆ ในแต่ละฝ่ายโดยงบบูรณาการน้ีแต่ละอ าเภอจะได้รบัในจ านวนไม่เท่ากัน ขึ้นอยู่กบัจ านวนของ
ต าบลที่มีอยู่ โดยอ าเภอบางบาลเป็นอ าเภอขนาดเล็กจะได้รับการจัดสรรงบประมาณ จ านวน 800,000 บาท  
ซึ่งงบบูรณาการนี้จะถูกก าหนดเป็นแผนการเบิกจ่ายงบประมาณว่าต้องใช้จ่ายวตัถุประสงค์ใดในจ านวนเท่าไร และ
ในไตรมาศทีเ่ท่าไร ท าใหง้บประมาณถูกแบ่งสรรเพื่อใชจ้่ายออกเป็นจ านวนหลายส่วน เพื่อใหท้ัว่ถงึกบัภารกจิและ
บทบาทหน้าที่ของที่ท าการปกครองอ าเภอ อย่างไรก็ตามหากว่าศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอต้องการที่จะเบิกใช้  
งบบูรณาการกส็ามารถแสดงความจ านงทีจ่ะเบกิจ่ายงบประมาณได ้โดยจะต้องจดัท าเป็นโครงการใหส้อดคลอ้งกบั
โครงการ/กจิกรรม/รายงาน ในภาพใหญ่ ทัง้ 4 หวัขอ้ ไดแ้ก่  

(1) การอ านวยการบรหิารราชการอ าเภอ  
(2) การขบัเคลื่อนนโยบาย  
(3) การแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชน  
(4) การพฒันาคุณภาพการบรกิารประชาชนหรอืพฒันาบุคลากร  
จะเหน็ไดว้่าการใชง้บบูรณาการเพื่อด าเนินโครงการทีเ่กีย่วขอ้งกบัศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอนัน้ สามารถท า

ได้แต่งบประมาณดังกล่าว ก็มีอยู่อย่างจ ากัด เพราะต้องน าไปจดัสรรให้กับการบรหิารจัดการภายในที่ท าการ
ปกครองอ าเภอ และการจัดท าโครงการตามภารกิจหน้าที่อีก จึงกล่าวได้ว่าศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอขาดแคลน
งบประมาณทีเ่หมาะสมเพื่อสนับสนุนการด าเนินงาน       

อย่างไรก็ตามงบประมาณน้ีก็ได้รับการจัดสรรเพียงปีงบประมาณเดียวเท่านั ้นคือปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2558 ก็ไม่ได้รบัการจดัสรรจากส านักงานจงัหวดัอีกเลยท าให้ขาดความต่อเน่ืองในการด าเนินงาน และเกิด
ความล่าช้าในการด าเนินงานเช่นเดิม โดยในปีงบประมาณ 2567 ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาลได้รับเรื่อง
ร้องเรยีนร้องทุกขจ์ากประชาชนจ านวน 36 เรื่อง สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาเจรจาไกล่เกลี่ยและยุติเรื่องได้
จ านวน 34 เรื่อง อยู่ระหว่างการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการอีก 2 เรื่อง อีกทัง้อ าเภอบางบาลเป็น
อ าเภอทีม่พีืน้ทีเ่ป็นชุมชน แต่มปีรมิาณปัญหาเรื่องราวรอ้งทุกขเ์ป็นจ านวนมากทัง้จากปัญหาบ่อขยะส่งกลิ่นเหม็น 
ปัญหาน ้าท่วมซ ้าซาก ปัญหารถบรรทุกดนิบรรทุกทราย รวมถงึมโีรงงานผลติอฐิจ านวนมาก จงึส่งผลใหเ้กดิความ
ขดัแย้งในพื้นที่จ านวนมากและการบูรณาการความร่วมมือทุกส่วนราชการ ในการร่วมกันแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อน ในเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ยงัมไิด้รบัความร่วมมอือย่างเต็มที่ เกิดการล่าช้าในการประสานการปฏิบัติ 
เป็นผลใหเ้รื่องราวทีร่อ้งทุกขท์ีเ่กีย่วขอ้งด าเนินการไดไ้ม่ทนัท่วงทตีามทีป่ระชาชนคาดหวงั  
        ด้านระเบยีบ/กฎหมาย กล่าวคอื ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ไม่มอี านาจหน้าทีเ่ป็นเจา้พนักงานใน
การปฏิบัติหน้าที่ เพราะยังไม่มีกฎหมายรองรบั ไม่มีกฎหมายให้อ านาจในการเรยีกบุคคลมาชี้แจงให้ถ้อยค า
ตลอดจนไม่สามารถเรียกเอกสารหรือพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องได้ โดยใช้เพียงหลักความสมัครใจจึงท าให้ 
การแก้ไขปัญหาเป็นไปด้วยความยากล าบาก และเน่ืองจากอ าเภอบางบาลเป็นอ าเภอที่มพีื้นที่เป็นชุมชนเมือง  
และมปีระชากรเป็นจ านวนมาก มกีารท าธุรกจิต่างๆทีมู่ลค่ามากกว่า 200,000 บาท ซึ่งตามระเบยีบศูนยด์ ารงธรรม
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อ าเภอสามารถไกล่เกลีย่ขอ้พพิาททางแพ่งอื่นที่มทีุนทรพัยไ์ม่เกนิ 200,000 บาทเท่านัน้ ซึ่งถ้ามูลค่าขอ้พพิาททาง
แพ่งอื่นทีม่ทีุนทรพัยเ์กนิกว่า 200,000 บาท ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอไม่สามารถทีจ่ะท าการไกล่เกลีย่ได้   

1.2 แนวทางการแกไ้ขปัญหาและขอ้เสนอแนะในการปฏบิตังิานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์
        1) การจัดสรรบุคลากร ที่มีประสบการณ์ความรู้ความสามารถอย่างรอบด้านมาประจ า  
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ใหเ้หมาะสมกบัปรมิาณงานเพื่อแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องประชาชน 
        2) เพิม่อ านาจหน้าที ่ ในการปฏบิตังิานใหเ้ป็นไปตามระเบยีบกฎหมายและแต่งตัง้ผูป้ฏบิตัิงาน
เป็นเจา้พนักงานตามกฎหมาย 

       3) จดัการฝึกอบรมพฒันาบุคลากรศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
        4) แบ่งงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอออกมาเป็นเอกเทศ มีสถานที่ในการท างานที่เหมาะสม 
สะดวกต่อการตดิต่อรบับรกิาร เช่นย้ายห้องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอจากชัน้ 2 ให้มาอยู่ชัน้ที่ 1 ของที่ว่าการอ าเภอ
เพื่อความสะดวกแก่ผู้สูงอายุที่ต้องเดินขึ้นชัน้ที่ 2 และมคีวามเป็นส่วนตวัในการหารือต่างๆ พฒันาหน่วยงาน
ให้บรกิารเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) เป็นแนวคดิที่ต้องการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อ
ร้องเรยีน/รอ้งทุกขส์ามารถรบับรกิารจากหน่วยงานราชการต่างๆที่เกี่ยวขอ้งในเรื่องร้องเรยีน/รอ้งทุกข ์ณ ที่แห่ง
เดยีว โดยไม่จ าเป็นต้องไปตดิต่อ ณ ส่วนราชการต่างๆ หลายแห่งซึ่งจะท าใหป้ระชาชนไดร้บัความสะดวกสบายใน
การตดิต่อ เป็นการประหยดัเวลา และค่าใชจ้่ายของประชาชน 
        5) จดัสรรงบประมาณ ทรพัยากรต่างๆ รวมถงึสวสัดกิารความกา้วหน้าของผูป้ฏบิตังิานเพื่อให้
การปฏบิตังิานเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพเพิม่มากยิง่ขึน้   
   6) เพิม่ช่องทางการจองควิการรบับรกิารศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอทางออนไลน์ และมกีารแนะน า
เกีย่วกบัเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์เพื่อลดขัน้ตอนการรบับรกิารของประชาชน ไม่ท าใหป้ระชาชน
เสยีเวลาทีต่้องกลบัไปน าเอกสารทีต่้องมาใชป้ระกอบเรื่อง     
    7) ให้มีการประชาสัมพันธ์ทางสื่อออนไลน์เช่น Tiktok Facebook Youtube ของหน่วยงาน
อย่างต่อเน่ือง และสม ่าเสมอเกีย่วกบัหน้าทีข่องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอว่าสามารถช่วยเหลอืประชาชนในด้านต่างๆ  
ใหป้ระชาชนเขา้ใจไดง้่าย และถูกต้อง 

 
2. จากการศกึษาวจิยัพบว่า การพฒันางานรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล 

จงัหวดัพระนครศรอียุธยา มดีงัน้ี 
  2.1 มิติเชิงโครงสร้าง: ว่าด้วยนโยบาย ระเบียบ ข้อกฎหมายของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  
จากการศึกษานโยบาย ระเบียบ ข้อกฎหมายของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ นัน้ พบว่าแนวทางการในพฒันาในด้าน
ระเบยีบขอ้กฎหมายนัน้ ควรทีจ่ะมกีารแก้ไขเพิม่เตมิกฎหมายใหส้อดคล้องกบับรบิทงานในปัจจุบนัของศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอ อีกทัง้ยงัควรมกีฎหมายให้อ านาจศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอนัน้สามารถออกหมายเรยีกให้คู่กรณีมาให้
ขอ้เทจ็จรงิไดอ้ย่างเช่นพนักงานสอบสวนของต ารวจ เพื่อใหก้ารด าเนินงานแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ป็นไปดว้ย
ความรวดเร็ว อีกทัง้ยงัต้องมกีฎหมายรองรบัอ านาจการตดัสนิใจของปลดัอ าเภอผูร้บัผดิชอบงานศูนยด์ ารงธรรม
เพื่อเป็น การลดขัน้ตอนการปฏิบตังิาน เน่ืองด้วยในการด าเนินการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอนัน้ปลดัอ าเภอต้อง
ด าเนินการเสนอเรื่องให้ปลัดอาวุโส และนายอ าเภอพจิารณาสัง่การก่อนถึงจะด าเนินการต่อไปได้  ซึ่งท าให้ใน
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บางครัง้การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนอาจเป็นไปด้วยความล่าช้าในด้าน
นโยบายนัน้ ควรที่จะมีการออกนโยบายที่เป็นการจูงใจเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  
เน่ืองดว้ยเจา้หน้าทีท่ีป่ฏบิตัหิน้าทีศู่นย์ด ารงธรรมอ าเภอนัน้ต้องรบัภาระงานหลายอย่างไม่ว่าจะเป็นเรื่องรอ้งเรยีน
ร้องทุกข์หรอืรบังานนโยบายจากรฐับาลหรอืส่วนกลาง อีกทัง้ในวนัหยุดราชการนัน้ปลดัอ าเภอผู้รบัผดิชอบงาน
ศูนย์ด ารงธรรมต้องเตรยีมพร้อมที่จะปฏิบตัิหน้าที่อยู่ตลอดเวลาเพื่อเป็นการให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชนซึ่ง
สอดคล้องกบัหลกัธรรมาภิบาล ซึ่งได้วางหลกัไว้ในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 12 (2560 - 
2564) ว่าต้องมกีารปฏริูปกฎหมายและกระบวนการยุตธิรรมใหม้คีวามทนัสมยัเป็นธรรม  

 2.2 มติเิชงิทรพัยากร: ว่าดว้ยวสัดุอุปกรณ์ งบประมาณ บุคลากร และความรู้ ความสามารถของ
บุคลากร ในดา้นวสัดุอุปกรณ์งบประมาณนัน้ควรที่จะมกีารอุดหนุนและสนับสนุน งบประมาณเพิม่เตมิใหเ้พยีงพอ
ต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา เพื่อให้ที่ว่าการอ าเภอบางบาล  
จงัหวดัพระนครศรอียุธยานัน้ สามารถด าเนินการคดิค้นนวตักรรมและพฒันาประสทิธิภาพ  การด าเนินงานให้มี
ประสทิธิภาพมากยิง่ขึ้นอีกทัง้ในด้านวสัดุอุปกรณ์นัน้ยงัไม่มเีพยีงต่อการด าเนินงาน จึงต้องมกีารสนับสนุนวสัดุ
อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในส านักงานต่าง ๆ เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้ดียิ่งขึ้น รวมทัง้ควรมีการ
สนับสนุนรถยนต์ประจ าศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ หรอืงบประมาณในด้านเชือ้เพลงิเพื่อใหศู้นยด์ ารงธรรมน ามาใชใ้น
การให้บรกิารประชาชนได้อย่างมปีระสทิธิภาพ ในด้านบุคลากรและความรู้ความสามารถของบุคลากรนัน้พบว่ า
ควรที่จะมกีารเพิม่บุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยาให้สอดคล้องกบัปรมิาณ
งานในปัจจุบนั อีกทัง้ควรมเีจ้าหน้าที่ที่มีความเชี่ยวชาญในด้านต่าง ๆ หลายหลายสาขาวชิา รวมทัง้ควรมกีาร
จดัการฝึกอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอย่างสม ่าเสมอเพื่อให้บุคลากรของ
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยานัน้สามารถใหบ้รกิารหรอืตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

 2.3 มติิด้านการเข้าถึง: ว่าด้วยสถานที่ตัง้และช่องทางการรบัเรื่องรอ้งทุกข์ ในด้านสถานที่ตัง้
และช่องทางการรบัเรื่องร้องเรยีนรอ้งทุกข์นัน้ พบว่าด้านสถานที่ตัง้โดยรวมมคีวามเหมาะสมดีแล้วแต่อยากใหม้ี
การออกหน่วยรับเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ในเชิงรุกบ้าง เพราะการท างานในปัจจุบนัเป็นเชิงรบัมากกว่าเชงิรุก 
รวมทัง้อยากให้เพิม่ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์เพิ่มเติมซึ่งเป็นตามหลักการจัดการภาครฐัแนวใหม่ (NPM)  
ที่กล่าวว่าประชาชนในฐานะผู้รับบริการสาธารณะจากภาครฐัมทีัศนคติมุมมอง และความคาดหวังจากภาครฐั  
ที่แตกต่างไปจากเดิมเป็นอย่างมากต้องการให้องค์กรภาครฐัมกีารปรบัปรุงการบรกิารให้ทนัสมยั สะดวกรวดเรว็ 
เข้าถึงได้หลาย ๆ  ทางมคีวามสอดคล้องกบัภารกิจบนฐานความรู้สมยัใหม่และสามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บั
ผูร้บับรกิารแบบเดยีวกบัการด าเนินการของภาคเอกชน  

 2.4 มิติเชิงกลไก: ว่าด้วยระบบการท างานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  จากศึกษาระบบการ
ท างานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอนัน้พบว่า ระบบการท างานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอนัน้ ยงัไม่มกีารบูรณาการ
ส่วนราชการทีเ่กีย่วขอ้งอย่างสมบูรณ์ ทัง้ในราชการส่วนทอ้งถิ่นและทอ้งที ่อกีทัง้การท างานในปัจจุบนัยงัไม่มกีาร
คดิค้นหรอืน าเอานวตักรรมใหม่ ๆ  เข้ามาปรบัใช้ จึงส่งผลให้การท างานยงัไม่มปีระสทิธิภาพทัง้ในด้านระบบการ
จดัเกบ็ขอ้มูลระบบการตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์อกีทัง้ในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมนัน้ยงัมคีวามทบั
ซ้อนกับหน่วยงานอื่น ๆ จึงต้องมีการคิดค้นหรือน าเอานวัตกรรมเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาปรับใช้กับการ
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ด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม มรีะบบการตดิตามเรื่องจากส่วนราชการทอ้งทีท่อ้งถิน่ รวมทัง้รฐับาลต้องก ากบัและ
เน้นย ้าให้ส่วนราชการนัน้มีการส่งข้อมูลถึงกนัและบูรณาการกันในพื้นที่อย่างเต็มที่เพื่อให้การด าเนินงานของ  
ศูนยด์ ารงธรรมนัน้เป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ  
 ทัง้ น้ี  กระบวนการในการศึกษาวิจัยเพื่อศึกษาการพัฒนางานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของ 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา ในครัง้น้ีได้มกีารด าเนินการโดยได้มีการประยุกต์ใช้
หลักการบริหารราชการโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ซึ่งเน้นประชาชนหรือผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ  
(Citizen- centered หรือ Customer-centered) เพื่อคิดค้นนวัตกรรมด้านการบริการสาธารณะและการส่งมอบ
บริการที่ดีให้แก่ประชาชน รวมทัง้ได้มีการน ากระบวนการการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking Process)  
เข้ามาร่วมประยุกต์ใช้ โดยได้มีการท าความเข้าใจถึงกลุ่มเป้าหมายเพื่อเก็บข้อมูลของสภาพปัญหาในการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา รวมทัง้ทศันคตใินการพฒันาแนวทางใน
การด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งต่อมาได้น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญนั้นมา
สงัเคราะห์ข้อมูลซึ่งจากการน าขอ้มูลที่ได้มานัน้มาสงัเคราะห์ขอ้มูลจะพบว่าปัญหาส่วนใหญ่นัน้เป็นเรื่องในระดบั
นโยบายที่เกินกว่าศักยภาพของอ าเภอบางบาลจะด าเนินการแก้ไขได้ด้วยตนเองต้องอาศัยอ านาจใน  
การด าเนินการแก้ไขปัญหาจากส่วนกลางหรอืรฐับาล ซึ่งหลงัจากการสงัเคราะห์ข้อมูลนัน้ได้มาสู่กระบวนการใน
การระดมความคดิ ซึ่งไดม้กีารสอบถามแนวทางในการด าเนินการแก้ไขหรอืพฒันาประสทิธภิาพระบบการรบัเรื่อง
ร้องเรยีน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา จากผู้บรหิารและผู้ปฏิบตัิงาน
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยาและบุคคลอื่นๆ ที่เกี่ยวขอ้งเกี่ยวกบัการด าเนินงานของ
ศูนย์ด ารงธรรม รวมทัง้ประชาชนผู้ที่เคยใช้บรกิารของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา  
ซึ่งพบว่าทางผู้บริหารของที่ว่าการอ าเภอบางบาล จังหวัดพระนครศรีอยุธยานัน้ได้พยายามด าเนินการแก้ไข
ข้อบกพร่องและหาแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพในการด าเนินงานให้มปีระสทิธิภาพมากยิง่ขึ้นแต่ติดดว้ย
ขอ้จ ากดัในดา้นของ งบประมาณ ทรพัยากรบุคคล รวมทัง้ขอ้จ ากดัในดา้นนโยบาย หรอืระเบยีบกฎหมายต่าง ๆ 
อภิปรายผล 

การศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนางานรับเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ : กรณีศึกษา  
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา สามารถน าแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งมา
อภปิรายผล ซึ่งมคีวามสอดคลอ้งและเชื่อมโยงกบัแนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัระบบราชการ และการบรกิาร เกีย่วกบั
ทรพัยากรมนุษย์ บทบาทอ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรม โดยมทีี่มาของบทบาทอ านาจหน้าที่ตามกฎหมาย  
ในเรื่องการบรหิารราชการแผ่นดิน พระราชบญัญตัิปรบัปรุงกระทรวงทบวงกรม, กฎกระทรวงมหาดไทยแบ่งส่วน
ราชการกรมการปกครอง ประกาศคณะรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ มติคณะรัฐมนตรี แนวคิดเกี่ยวกับการ
ร้องเรยีนร้องทุกข์และโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรม แนวคดิเกี่ยวกบัการปฏิบตัิงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และข้อมูล
เกี่ยวกบัอ าเภอบางบาลโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ โดยโครงสร้างปัจจุบนัยงัไม่มรีะเบียบกฎหมายรองรบั
อย่างชดัเจน ทัง้อ านาจหน้าที่ตามกฎหมาย ดา้นอตัราก าลงัพล บุคลากรไม่เพยีงพอต่อปรมิาณงาน ในบางอ าเภอ
ปลดัอ าเภอ 1 คนต้องรบัผดิชอบงานในหน้าที่หลายงาน โดยงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเป็นงานที่ต้องใช้ความรู้
ความสามารถเป็นอย่างมากทัง้ในดา้นการเจรจาและหลกักฎหมายไม่สามารถใหป้ลดัอ าเภอทีบ่รรจุใหม่หรอืยงัไม่มี
ประสบการณ์มาปฏิบตัิงานในส่วนน้ี และมขี้อจ ากดัเกี่ยวกบัเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบตัิงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอในส่วน
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ของปลดัอ าเภอผู้ปฏิบตัิงานมกีารโยกย้ายต าแหน่งอยู่บ่อยครัง้ และบางส่วนเป็นเด็กฝึกงานซึ่งจะมรีะยะเวลาที่
ปฏบิตัหิน้าทีท่ีศู่นยด์ ารงธรรมไม่ต่อเน่ือง ซึ่งอาจมปัีญหาในการส่งต่องานเมื่อเลกิฝึกงานไปแลว้ อ าเภอบางแห่งใช้
สถานที่ร่วมกบังานปกครองท าให้การปฏิบตัิงานไม่เป็นด้วยความเรยีบร้อย รวมถึงงบประมาณและทรัพยากร
ต่างๆ ไม่เพียงพอเท่าที่ควร จึงถือได้ว่าศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล เป็นหน่วยงานที่อยู่ในระบบราชการ  
ซึ่งประกอบด้วยโครงสรา้งตามที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด โดยมสีายการบงัคบับญัชา มกีารแบ่งแยกหน้าทีก่นั
ท างาน มีการระบุถึงอ านาจหน้าที่ของต าแหน่งต่างๆ โดยอาศัยระเบียบวนัิย และกฎเกณฑ์ขององค์การเป็น
เครื่องมือในการท างานร่วมกัน ระบบราชการจึงมักมีระบบท างานที่ล่าช้า มีการหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ  
มีอิทธิพลเกิดขึ้นทุกขัน้ตอนการท างาน  ซึ่งสอดคล้องกับค าอธิบายของ ชลิดา ศรมณี (2563 , หน้า 16)  
โดยศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาลจะเป็นหน่วยงานที่ดีในระบบราชการได้ต้องประกอบด้วย มกีารแบ่งหน้าที่กนั
ท างาน มกีารก าหนดสายการบงัคบับญัชา มกีารก าหนดสทิธิหน้าที่ของต าแหน่งต่างๆ มขีบวนการแก้ไขปัญหา
การท างาน มรีะบบความสมัพนัธ์ภายในที่เป็นทางการ  ซึ่งสอดคล้องกบัการเสนอของ Weber (อ้างถึงใน ชลิดา 
ศรมณี, 2563, หน้า 17) ซึ่งเจา้หน้าทีท่ีไ่ดร้บัการแต่งตัง้ใหท้ างานประจ าศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จะมอี านาจ
หน้าที่ตามกฎหมายในการพิจารณาและตัดสิน ใจในนามของรัฐ  ซึ่ งสอดคล้องกับค าอธิบายของ  
บุญเกียรติ การะเวกพนัธุ์ (2563, หน้า 7) และหากจะท าให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาลมีการใช้แนวคิดการ
จัดการให้เป็นภาครัฐแนวใหม่ต้องปรับเปลี่ยนให้การบริหารงานภาครัฐมีความทันสมัยหรือเลียนแบบการ
บรหิารงานโดยมุ่งผลสมัฤทธิใ์นการด าเนินการ ลดขนาดและการกระจายอ านาจ ซึ่งสอดคล้องกบัค าอธิบายของ  
อวีาน เฟอล ี(Ewan Ferlie) และคณะ (อา้งถงึใน เดช อุณหะจริงัรกัษ์, 2563, หน้า 40) และจากการสมัภาษณ์กลุ่ม
ตวัอย่างทัง้ 7 คนมคีวามต้องการให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาลมีการปรบัเปลี่ยนรูปแบบวธิีการท างานใหม่  
เช่น มีการเสนอให้มีต าแหน่งนิติกร หรือปลัดอ าเภอที่จบปริญญาตรีสาขานิติศาสตร์ เพื่อจะได้ให้ค าแนะน า
กฎหมายต่างๆ ใหก้บัประชาชนในทุกระดบั และท าใหเ้ขา้ถงึการรบับรกิารไดง้่ายขึน้ และในส่วนของการใหบ้รกิาร
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล จากการสัมภาษณ์ของกลุ่มตัวอย่าง ปลัดอ าเภอ และลูกจ้างชัว่คราว
ผู้รบัผดิชอบงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางบาล มกีารให้บรกิารที่ดี มกีารอ านวยความสะดวกในการลงพื้นที่ที่
ประชาชนมคีวามเดอืดรอ้น เพื่อสอบสวนใหไ้ดข้อ้เทจ็จรงิ และมกีารใชเ้ทคนิคการไกล่เกลีย่โดยใชว้ธิีให้แต่ละฝ่าย
ไม่ต้องประจนัหน้ากนัให้คุยเสนอผ่านผู้ไกล่เกลีย่ ซึ่งสอดคลอ้งกบัการบรกิาร (Service) ตามค าอธบิายของ ราชนั 
นาสมพงษ์ (2553) 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง “การพัฒนางานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ : 
กรณีศกึษา ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรอียุธยา” โดยการศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ คอื 

1.1 ควรมกีารก าหนดนโยบายเพิม่จ านวนผู้ปฏิบตัิงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอทุกแห่งโดยให้รบัผดิชอบ
งานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเพยีงงานเดียวเท่านัน้ และมกีารจดัการฝึกอบรมเพื่อเสรมิสร้างความรู้ความสามารถ  
ใหก้บัผูป้ฏบิตังิานและก่อใหเ้กิดการปฏบิตังิานอย่างต่อเน่ืองสามารถแก้ไขปัญหาใหก้บัประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว
และมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้    

1.2 ควรก าหนดโครงสร้างของการรับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน ที่มีความซับซ้อนกันอยู่ในปัจจุบนั  
เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกใหป้ระชาชนไดเ้ขา้ถงึการบรกิารไดอ้ย่างครอบคลุมทุกพืน้ทีท่ัว่ประเทศและยงัเป็น 



 
 
 

12 
 

การกระตุ้นเตอืนใหข้า้ราชการทุกสงักดัต้องหนัมาใหค้วามส าคญักบัปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชนมากยิง่ขึน้ 
 1.3 ควรมกีารจดัตัง้งบประมาณประจ าปีให้แก่งานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอทุกอ าเภอโดยเฉพาะไม่ต้อง
เบิกจ่ายร่วมกับงานอื่น รวมทัง้ควรมีการจัดหาหรือจัดซื้อทรัพยากรวัสดุอุปกรณ์ครุภัณฑ์เพื่อใช้ภายในงาน  
ศูนย์ด ารงธรรมโดยเฉพาะไม่ปะปนกับงานหรือภารกิจอย่างอื่นเช่นรถยนต์ เครื่องใช้ภายในส านักงานต่างๆ  
เพื่อเพิม่ศกัยภาพในการปฏบิตังิานภารกจิศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
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