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บทคดัย่อ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ระดับความสามารถในการก้าวข้ามอุปสรรคต่าง ๆ  

ในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีภ่าครฐั (2) ความทา้ทายในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีภ่าครฐั  

(3) เพื่อเสนอแนะแนวทางในการสรา้งแรงจูงใจและการก้าวขา้มอุปสรรคต่าง ๆ ในการท างานขอ้มูลส าคญั  

5 คน ผลการวจิยัพบว่า เจา้หน้าทีศู่นย์ด ารงธรรมอ าเภอบางละมุงมคีวามสามารถในการก้าวขา้มอุปสรรค  

ในการปฏบิตังิานอยู่ในระดบัสูง โดยอาศยักลไกส าคญั ไดแ้ก่ การใชท้กัษะการสื่อสารและการจดัการอารมณ์

ในการรบัมอืกบัผูร้อ้งเรยีน การประยุกต์ใชเ้ทคโนโลยแีละฐานขอ้มูลเพื่อสนับสนุนการตดัสนิใจ และการใช้

เครอืข่ายความสมัพนัธ์กบัผูน้ าชุมชนและหน่วยงานทีเ่กี ่ยวขอ้ง อย่างไรกต็าม เจา้หน้าทีย่งัคงเผชญิ 

กบัความทา้ทายส าคญั ไดแ้ก่ ช ่องว ่างระหว่างความคาดหวงัของประชาชนกบัอ านาจหน้าทีจ่รงิ  

ของศูนย์ด ารงธรรม ปัญหาความล่าชา้ในการประสานงานขา้มหน่วยงาน ความซบัซ้อนและความเสีย่ง  

ทางกฎหมายในการปฏ บิ ตั งิ าน  และภาวะ เหนื ่อยล ้าจากการรองร บัอารมณ์ของประชาชน   

ในดา้นแนวทางการสรา้งแรงจูงใจและการก้าวขา้มอุปสรรค ผูใ้หข้อ้มูลเสนอใหม้กีารพฒันาระบบตดิตาม

สถานะเรื่องรอ้งเรยีนทีโ่ปร่งใส การเสรมิระบบสนับสนุนและกลัน่กรองทางกฎหมาย รวมถงึการสรา้งขวญั

ก าลงัใจและการยอมรบัคุณค่าในการท างาน  
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บทน า 

 ศูนย์ด ารงธรรมเป็นหน่วยงานด่านหน้าทีม่บีทบาทในการรบัเรื่อง ตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ ประสาน

หน่วยงาน และตดิตามผล เพื่อใหก้ารแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพและเกดิผลต่อประชาชน  

อย ่างแทจ้ร งิ  อ า เภอบางละม ุง จ งัหวดัชลบ ุร  ีเป็นพืน้ทีท่ี ม่ ลี กัษณะเฉพาะดา้นเศรษฐกจิและสงัคม  

มคีวามหนาแน่นของประชากรและการเคลื่อนยา้ยสูงจากการท่องเทีย่ว การคา้ และธุรกจิบรกิาร ส่งผลใหส้ภาพ

ปัญหาในพืน้ทีม่คีวามหลากหลายและซบัซ้อน ทัง้ประเดน็ขอ้พพิาทดา้นทีด่นิและทรพัย์สนิ ปัญหาสาธารณูปโภค

และสิง่แวดล้อม ปัญหาความสงบเรยีบรอ้ย การคุม้ครองผูบ้รโิภค ตลอดจนขอ้รอ้งเรยีนเกี่ยวกบัการใหบ้รกิาร

ของหน่วยงานภาครฐั ท าใหศู้นย์ด ารงธรรมอ าเภอบางละมุงต้องรบัมอืกบัเรื่องรอ้งเรยีนจ านวนมากและ 

มคีวามเร ่งด่วน รวมทัง้ต ้องอาศยัการประสานงานก ับหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งหลายฝ่าย อย่างไรกต็าม  

การปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีศ่ ูนย์ด ารงธรรมยงัมคีวามทา้ทายในหลายมติ ิไดแ้ก่ (1) ความคาดหวงัของ

ประชาชนทีต่้องการผลลพัธ์ทีร่วดเรว็ ในขณะทีก่ระบวนการด าเนินงานตอ้งเป็นไปตามขอ้กฎหมาย ระเบยีบ 

และขัน้ตอนทางราชการ (2) ความซบัซ้อนของเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กี่ยวขอ้งกบัหลายหน่วยงานและหลายคู่กรณี  

ท าใหก้ารตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิและการประสานงานต้องใชเ้วลาและความรอบคอบสูง (3) ขอ้จ ากดัดา้นทรพัยากร

บุคคล เวลา และเครื่องมอืสนับสนุน ส่งผลต่อภาระงานและความต่อเนื่องในการตดิตามเรื่อง (4) ความทา้ทาย

ดา้นการสื่อสารและการจดัการความขดัแยง้ เพราะผูร้อ้งเรยีนจ านวนหนึ่งอยู่ในภาวะเดอืดรอ้นหรอืมอีารมณ์  

คบัขอ้งใจ และ (5) ความทา้ทายดา้นระบบขอ้มูลและการตดิตามผลทีต่ ้องมคีวามถูกต้อง ตรวจสอบได ้ 

และคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล 

ดงันัน้ การศกึษาความทา้ทายในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีภ่าครฐัในศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางละมงุ 

จงัหวดัชลบุร ีจงึมคีวามส าคญัทัง้เชงิวชิาการและเชงิปฏบิตั ิในการช่วยสะทอ้นปัจจยัและอุปสรรคเชงิระบบ 

ของงานรบัเรื ่องรอ้งเรยีนในระดบัพืน้ที ่อนัน าไปสู ่ข อ้เสนอแนะแนวทางในการพฒันากระบวนงาน  

การเพิม่ประสทิธภิาพการประสานงาน การพฒันาศกัยภาพบุคลากร และการยกระดบัคุณภาพการบรกิารของรฐั

ใหต้อบสนองประชาชนไดด้ยีิง่ขึน้ ตลอดจนเสรมิสรา้งความเชื่อมัน่ต่อภาครฐัในภาพรวม
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วิธีการด าเนินวิจยั 

 วธิกีารวจิยั ประกอบดว้ย 

 1. การวเิคราะห์ขอ้มูลเอกสาร (Documentary data) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารทาง

วชิาการ ประกอบดว้ย แผนปฏบิตัริาชการ คู่มอืการปฏบิตังิาน นโยบายการก ากบัดูแลองค์การทีด่ ีประกาศ 

ค าสัง่ พระราชบญัญตั ิเป็นต้น 

 2. การสมัภาษณ์ผู ใ้หข้อ้ม ูลส าคญั (Key Informants) เป็นการสมัภาษณ์แบบกึ ่งโครงสรา้ง  

(Semi-structured interview) เกี่ยวกบัขอ้เทจ็จรงิ กระบวนการท างาน รวมถงึปัญหาและอุปสรรคในการ

ด าเนินงานในกองตรวจสอบอากร โดยเจาะลงเลอืกเฉพาะบุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการปฏบิตัหิน้าทีโ่ดยตรง 

ประกอบดว้ย ปลดัอ าเภอผูร้บัผดิชอบงานศูนยด์ ารงธรรม จ านวน 2 คน  และเจา้หน้าทีผู่ร้บัเรื่องรอ้งเรยีน 3 คน  

ผลการวิจยั  

ผลการวิจยัตามวตัถปุระสงคข์้อที ่1 ระดบัความสามารถในการก้าวข้ามอปุสรรคในการปฏิบติังาน

ของเจ้าหน้าทีภ่าครฐั 

เจา้หน้าทีศ่ ูนย ์ด ารงธรรมอ าเภอบางละมุงมรีะดบัความสามารถในการก ้าวขา้มอุปสรรค  

ในการปฏบิตังิานอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง โดยสะทอ้นจากการมขี ัน้ตอนการท างานทีช่ดัเจน การใชท้กัษะ  

การสื่อสารเพื่อคลี่คลายสถานการณ์ตงึเครยีด และการใชเ้ครอืข่ายการประสานงานเพื่อผลกัดนัเรือ่ง

รอ้งเรยีนไปสู่การแก้ไข ทัง้นี้สามารถสงัเคราะห์เป็น 5 ประการหลกั ดงันี้ 

ประการแรก ในกระบวนการท างานภายใตแ้รงกดดนั ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั อธบิายว่ากระบวนการ

ท างานอย่างเป็นระบบ ตัง้แต่การรบัฟังปัญหา การสอบถามขอ้เทจ็จรงิ การสรุปประเดน็ การตรวจสอบ

อ านาจหน้าที ่การบนัทกึขอ้ม ูล การส่งต ่อ ตดิตามผล และการปิดเรื ่อง สะทอ้นถงึความสามารถ  

เชงิกระบวนการและความเป็นมอือาชพีในการท างานภายใต้ขอ้จ ากดัดา้นเวลาและแรงกดดนัจากประชาชน  

ประการทีส่อง  ทกัษะการสร ุปประเดน็เป็นแกนกลางของการก ้าวขา้มอ ุปสรรค  พบว ่า  

เมื่อผูร้อ้งเรยีนมกีารเล่าเรื่องแบบกระจดักระจายหรอืมหีลายประเดน็ปะปนกนั เจา้หน้าทีจ่ าเป็นต้องใช้

ทกัษะการแยกแยะประเดน็หลกัและประเดน็รอง เพื่อส่งต่อไปยงัหน่วยงานทีร่บัผดิชอบไดอ้ย่างถกูต้อง  

ซึ่งมหีน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งหลายหน่วยงาน อาท ิองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ เมอืงพทัยา ส านักงานทีด่นิ 

ส านักงานปฏริูปทีด่นิ (สปก.) เป็นต้น ทีเ่ป็นหน่วยงานในการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าทีท่ีร่บัผดิชอบ  

ในการช่วยลดความล่าชา้และความคลาดเคลื่อนในการด าเนินงาน
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ประการทีส่าม ความสามารถดา้นการสื่อสารเชงิบรกิารและการจดัการอารมณ์ช่วยลดความขดัแยง้  

เจา้หน้าทีใ่ชเ้ทคนิคการฟังเชงิลกึ การวางตวัเป็นกลาง และการอธบิายขัน้ตอนอย่างสุภาพ เพื่อคลี่คลาย

สถานการณ์จากความโกรธหรอืความไม่พอใจของผูร้อ้งเรยีนใหก้ลบัเขา้สู่กรอบเหตุผลและความเขา้ใจร่วมกนั  

ประการทีส่ี ่การใชเ้ครอืข่ายการประสานงานเป็นปัจจยัส าคญัในการจดัการเคสทีม่คีวามซบัซ้อน  

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ใหส้มัภาษณ์ว่า “การใชก้ลไกของก านัน ผูใ้หญ่บ้านฯลฯ ซึ่งเป็นผูอ้ยู่ในพืน้ทีจ่ะมคีวามรูจ้กัและ

ใกล้ชดิกบัผูค้นและปัญหานัน้ๆ ทีจ่ะช่วยแกไ้ขในขัน้ต้นใหแ้ก่เจา้หน้าทีศู่นย์ด ารงธรรมได้” สะทอ้นใหเ้หน็การใช้

ทัง้กลไกการประสานงานอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพื่อช่วยคลี่คลายปัญหาทีเ่กดิขึน้ ซึ่งช่วยลด 

การสะสมของเรื่องรอ้งเรยีนและแรงกดดนัจากประชาชน 

ประการทีห่า้ ความครบถ้วนของขอ้มูลตัง้แต่ต้นเป็นปัจจยัส าคญัต่อความส าเรจ็ของงาน โดยผูใ้หข้อ้มูล

ส าคญั เหน็ตรงกนัว ่า ในกรณีทีผู่ ร้ อ้งเรยีนใหข้อ้ม ูลไดไ้ม ่ครบถ้วน ท าใหไ้ม ่สามารถแก้ไขปัญหาและ 

ความต้องการไดอ้ย่างตรงจุด ส่งผลใหม้กีารรอ้งเรยีนในประเดน็เดมิๆนัน้ซ ้าขึน้อกี จะเหน็ไดว้่าการใหข้อ้มูล 

ในเรื่องการรอ้งเรยีนนัน้มคีวามส าคญัมากต่อการแก้ไขปัญหาและส่งต่อเรื่องได้อย่างถูกต้อง 

เจา้หน้าทีศู่นย์ด ารงธรรมอ าเภอบางละมุงมคีวามสามารถในการก้าวขา้มอุปสรรคในการปฏบิตังิานอยู่

ในระดบัค่อนขา้งสูง โดยอาศยัขัน้ตอนการท างานทีช่ดัเจน ทกัษะการสรุปประเดน็ การสื่อสารเชงิบรกิาร  

และเครอืข่ายการประสานงานเป็นกลไกหลกั อย่างไรกต็าม ปัจจยัเสีย่งทีส่ าคญัยงัคงเป็นปัญหาขอ้มูลไม่

ครบถ้วนและแรงกดดนัจากความคาดหวงัของประชาชน 

ผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ข้อที ่2 ความท้าทายในการปฏิบติังานของเจ้าหน้าทีภ่าครฐั ณ ทีว่่าการ

อ าเภอบางละมุง 

ผลการสมัภาษณ์พบว ่า  เจ า้หน้าทีศ่ ูนย ์ด ารงธรรมอ า เภอบางละม ุง เผชญิกบัความทา้ทาย  

ในการปฏบิตังิานหลายประการ ซึ่งสามารถจดักลุ่มเป็น 6 ประการ ดงันี้ 

ประการแรก ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของประชาชนกบัขัน้ตอนราชการ ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ระบุว่า 

“ประชาชนบางส่วนคาดหวงัใหปั้ญหาไดร้บัการแก้ไขทนัท ีขณะทีก่ระบวนการของราชการจ าเป็นต้องตรวจสอบ

ขอ้เทจ็จรงิและส่งต่อไปยงัหน่วยงานทีเ่กี ่ยวขอ้ง ” แสดงใหเ้หน็ว่าการด าเนินการดงักล่าวส่งผลใหเ้กดิ 

ความไม่พอใจของประชาชนและสรา้งแรงกดดนัต่อเจา้หน้าที่ผูป้ฏบิตังิาน 
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ประการทีส่อง  บทบาทของศ ูนย ์ด ารงธรรมเป็นเพยีงผู ร้ บั เรื ่องและประสานงาน  เนื ่องจาก 

ศูนย์ด ารงธรรมไม่มอี านาจบงัคบัใชโ้ดยตรง เจา้หน้าทีจ่งึไม่สามารถควบคุมผลลพัธส์ุดทา้ยของการแก้ไขปัญหา

ไดท้ัง้หมด และอาจถูกต าหนิแทนหน่วยงานเจา้ภาพ 

ประการทีส่าม ความซบัซ้อนของเคสทีเ่กี่ยวขอ้งหลายหน่วยงาน  ลกัษณะปัญหาในพืน้ทีบ่างละมงุ 

มกัเกี่ยวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน ท าใหก้รอบเวลาการด าเนินงานยดืเยื้อและการตดิตามผลท าไดย้าก 

ประการทีส่ี ่ แรงกดดนัทางอารมณ์จากขอ้พพิาทระหว่างบุคคล งานรบัเรื่องรอ้งเรยีนเกี่ยวขอ้งกบั 

ความขดัแยง้ของคนในพืน้ที ่ท าใหเ้จา้หน้าทีต่้องใชค้วามระมดัระวงัสูงในการสื่อสารและการวางตวัเป็นกลาง  

ประการทีห่า้ขอ้จ ากดัดา้นทรพัยากร ขอ้จ ากดัดา้นเวลา จ านวนบุคลากร และภาระงานเอกสาร ท าให้

เจา้หน้าทีเ่กดิความเหนื่อยล้าและความตงึเครยีดสะสม 

ประการทีห่กจุดคอขวดจากขอ้มูลไม่ครบและการรอค าตอบจากหน่วยงานเจา้ภาพ  ปัญหาดงักล่าว 

ท าใหป้ระชาชนตดิตามเรื่องซ ้าและเพิม่แรงกดดนัต่อเจา้หน้าที ่แมจ้ะปฏบิตัติามขัน้ตอนแล้วกต็าม  

สรุป ความทา้ทายหลกัของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางละมุง คอื ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของ

ประชาชนกบัขัน้ตอนราชการ ประกอบกบับทบาทเชงิประสานทีไ่ม่สามารถควบคุมผลลพัธ์ไดท้ัง้หมด รวมถงึ

ความซบัซ้อนของปัญหา แรงกดดนัทางอารมณ์ และขอ้จ ากดัดา้นทรพัยากร ซึ่งส่งผลใหเ้จา้หน้าทีม่คีวามเสีย่ง

ต่อความเหนื่อยล้าและความไม่พงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

ผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ข้อที ่3 แนวทางในการสร้างแรงจงูใจและการก้าวข้ามอปุสรรคในการ

ท างาน 

ประการแรก การจดัท าคู ่มอืคดักรองและผงัการตดัสนิใจ  และ Checklist ส าหรบัเรื่องรอ้งเรยีน 

ทีม่คีวามสบัสน เพื่อช่วยใหเ้จา้หน้าทีส่่งต่อเรื่องไดถู้กต้องและลดความล่าชา้  

ประการทีส่อง การพฒันาระบบตดิตามสถานะเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่ขา้ใจงา่ยระบบตดิตามสถานะที่

ประชาชนสามารถตรวจสอบไดด้ว้ยตนเองจะช่วยลดการตดิตามซ ้าและลดความตงึเครยีดในการสื่อสาร  

ประการทีส่าม  การอบรมเชงิปฏบิตักิารดา้นทกัษะการสื่อสารและการเจรจาทกัษะการรบัมอื 

กบัผูร้อ้งเรยีนทีใ่ชอ้ารมณ์เป็นทกัษะส าคญัทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารโดยตรง  

ประการทีส่ี ่การจดัการความเหนื่อยล้าดว้ยการสลบังานและการสนับสนุนจากหวัหน้าควรมมีาตรการ

ดูแลสุขภาวะของเจา้หน้าทีแ่ละการสนับสนุนเชงิจติใจจากทมีงานและผูบ้งัคบับญัชา  



5 
 

ประการทีห่า้ การสรา้งแรงจูงใจดว้ยการยอมรบัผลงานและการท าใหเ้หน็คุณค่าของงานการชื่นชมและ

การท าใหเ้จา้หน้าทีเ่หน็ผลลพัธ์เชงิคุณค่าของงานจะช่วยคงแรงจูงใจในการปฏบิตังิาน  

ประการทีห่ก การตัง้ผูป้ระสานงานหลกัและก าหนดกรอบเวลาการประสานขา้มหน่วยการมผีู้

ประสานงานหลกั (Point of Contact) และกรอบเวลาทีช่ดัเจนจะช่วยลดความคลาดเคลื่อนและปัญหาการคา้ง

ของเรื่องรอ้งเรยีน 

อภิปรายผลการวิจยั  

จากการศกึษาเรื่อง "ความท้าทายในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที่ภาครฐั: กรณีศกึษาศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุร"ี โดยแบ่งประเดน็ส าคญัออกเป็น 3 ประเดน็หลกั ดงันี้ 

1. บทบาทเจา้หน้าทีด่่านหน้ากบัการใชดุ้ลยพนิิจ ผลการวจิยัพบว่า เจา้หน้าทีศู่นยด์ ารงธรรมอ าเภอบาง
ละมุงต้องเผชญิกบัสถานการณ์ทีม่คีวามกดดนัสูงและตอ้งแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าตลอดเวลา เช่น การแยกคู่กรณี
ที่ก าลังทะเลาะวิวาท หรือการตัดสินใจใช้ความสัมพนัธ์ส่วนตัวโทรประสานงานแทนการรอหนังสือราชการ 
เพื่อระงบัเหตุให้ทันท่วงทีประเด็นนี้สอดคล้องกับทฤษฎีข้าราชการระดับปฏิบัติการ ของ  Michael Lipsky  
โดยนิธติา สริพิงศ์ทกัษิณ (2557, หน้า 1) ทีอ่ธบิายว่า ขา้ราชการด่านหน้า ไม่ไดเ้ป็นเพยีงผูป้ฏบิตัติามนโยบาย
อย่างเคร่งครดั แต่เป็น "ผูส้รา้งนโยบายในทางปฏบิตั"ิ ผ่านการใช้ ดุลยพนิิจ ในการตดัสนิใจภายใต้ทรพัยากรที่
จ ากดั ในกรณีของศูนย์ด ารงธรรมบางละมุง เจ้าหน้าที่ได้พฒันากลไกการปรบัตวัขึ้นมา เช่น การคดักรองเรื่อง
ร้องเรยีนอย่างเขม้ขน้ หรอืการใชท้กัษะการเจรจาไกล่เกลี่ย เพื่อบรหิารจดัการภาระงานทีเ่กนิก าลงั ให้สามารถ
ด าเนินต่อไปได ้ซึ่งสะทอ้นใหเ้หน็ว่าความส าเรจ็ของงานศูนย์ด ารงธรรม ไม่ไดเ้กดิจากระเบยีบทีส่มบูรณ์ แต่เกดิ
จากไหวพรบิและความสามารถในการยดืหยุ่นของเจา้หน้าทีห่น้างาน 

2. กับดักของการบริหารงานแบบเครือข่ายไร้อ านาจสัง่การ ผลการวิจัยชี้ให้เห็นความท้าทาย  
เชิงโครงสร้างที่ส าคัญ คือ ศูนย์ด ารงธรรมมีสถานะเป็นเพียง ผู้ประสานงานที่ต้องพึ่งพาหน่วยงานอื่น  
(เช่น เทศบาล, การประปา, ต ารวจ) ในการแก้ไขปัญหา แต่ขาดอ านาจบงัคบับญัชาโดยตรง ท าใหเ้กดิปัญหาคอ
ขวดและความล่าชา้ ปรากฏการณ์นี้สามารถอธบิายไดด้ว้ย แนวคดิการจดัการเครอืขา่ย ซึ่งชี้ใหเ้หน็ว่า การแก้ไข
ปัญหาสาธารณะในปัจจุบนัมคีวามซบัซ้อนเกินกว่าทีห่น่วยงานเดยีวจะจดัการได ้จ าเป็นต้องอาศยัความร่วมมอื
ระหว่างหน่วยงาน อย่างไรกต็าม กรณีศกึษาบางละมุงสะทอ้นปัญหาของระบบราชการ ทแีต่ละหน่วยงานยงัยดึตดิ
กับภารกิจและงบประมาณของตนเองเป็นหลัก ท าให้การประสานงานแนวระราบของศูนย์ด ารงธรรมไม่มี
ประสทิธภิาพเท่าทีค่วร เนื่องจากขาดเครื่องมอืจงูใจหรอืมาตรการบงัคบัใหห้น่วยงานพนัธมติรตอบสนองต่อเรื่อง
รอ้งเรยีนอย่างรวดเรว็ 
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3. ช่องว่างความคาดหวังภายใต้กระแสการจัดการภาครัฐแนวใหม่ ผลการวิจัยพบว่า ประชาชน 
มคีวามคาดหวงัต่อศูนยด์ ารงธรรมในลกัษณะ เบด็เสรจ็และรวดเรว็เหมอืนภาคเอกชน แต่กระบวนการท างานจรงิ
ยงัติดขดัด้วยระเบียบและขัน้ตอนทางกฎหมายประเด็นนี้สะท้อนความขดัแย้งของแนวคิดการจดัการภาครัฐ 
แนวใหม่ (New Public Management - NPM) โดยฉัตรชยั นาถ ้าพลอย (2563) ไดอ้ธบิายถงึการเน้นผลสมัฤทธิ ์
และการมองประชาชนเป็น ลูกคา้ กบั ระบบราชการแบบเวเบอร ์ทีเ่น้นความถูกตอ้งตามกฎระเบยีบ การทีภ่าครฐั
ประชาสมัพนัธภ์าพลกัษณ์ศูนยด์ ารงธรรมว่าเป็นทีพ่ึง่ทีแ่ก้ไดทุ้กปัญหา ไดส้รา้ง ความคาดหวงัทีสู่งเกนิจริงใหก้บั
ประชาชน เมื่อเจา้หน้าทีไ่ม่สามารถตอบสนองไดท้นัทตีามกลไกตลาด จงึน าไปสู่ความไม่พอใจและความขดัแยง้ 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด  คุณภาพการบริการที่ว่าความพึงพอใจเกิดจากการรับรู้ที่เท่ากับหรือมากกว่า  
ความคาดหวงั เมื่อความคาดหวงัถูกยกระดบัด้วยวาทกรรม บ าบดัทุกข์ บ ารุงสุข แต่ระบบปฏิบตัิการยงัล่าช้า  
จงึเกดิช่องว่างคุณภาพบรกิาร ทีเ่จา้หน้าทีด่่านหน้าตอ้งแบกรบั 

4. ปัจจยัจูงใจและสุขภาวะในการท างาน ผลการวจิยัพบว่า เจา้หน้าทีม่ภีาวะเหนื่อยล้า จากการรองรบั
อารมณ์ แต่ยงัปฏิบตัิงานต่อไปได้ด้วยแรงใจจาก ค าขอบคุณของประชาชน และ ความส าเร็จในการแก้ปัญห า
สอดคล้องกบัทฤษฎีสองปัจจยั (Two-Factor Theory) ของ Herzberg โดยสุวรรณา ศรรีกัษา,จดิาภา ถิรศริกิุล,  
ชาญชัย จิตรเหล่าอาพร (2565) ที่อธิบายว่า ปัจจัยอนามัย (Hygiene Factors) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ
สิง่แวดล้อมใน การท างานและเป็นปัจจยัทีจ่ะสามารถป้องกนัการเกดิความไม่พงึพอใจในการท างาน ซึ่งเจา้หน้าที่
ศูนยด์ ารงธรรมยงัขาดพร่อง เช่น ค่าตอบแทนความเสีย่ง สภาพแวดลอ้มทีก่ดดนั และระบบสนับสนุนทีไ่ม่เพยีงพอ 
แต่ปัจจยัจูงใจ (Motivators) ที่ท าให้ยงัท างานต่อได้ คือ ความส าเร็จของงานและการได้รับการยอมรบัจาก
ประชาชน ดงันัน้ การรกัษาคนเก่งไว้ในระบบจงึไม่ควรแก้ที่ตวัเงนิเพยีงอย่างเดยีว แต่ต้องสร้างระบบทีช่่วยให้
เจา้หน้าทีรู่ส้กึว่างานของตนมคีุณค่า และไดร้บัการสนับสนุนทางจติใจอย่างเหมาะสม 

ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังาน  

1. ปัญหาดา้นโครงสรา้งและอ านาจหน้าที ่กบัดกัอ านาจ "คนกลาง": ศูนย์ด ารงธรรมถูกออกแบบมา  

ใหเ้ป็น ผูป้ระสานงานแต่ไม่มอี านาจสัง่การ หน่วยงานอื่นโดยตรง (เช่น ไม่สามารถสัง่เทศบาลหรอืต ารวจ  

ใหท้ าตามไดท้นัท)ี ท าใหก้ารแก้ปัญหาล่าชา้ความไม่สอดคล้องของนโยบาย: นโยบายจากส่วนกลางเน้น  

ความรวดเรว็แบบ One-Stop Service แต่กฎระเบยีบปฏบิตัจิรงิยงัมคีวามซบัซ้อนและต้องใชเ้วลาตรวจสอบ 

ตามขัน้ตอนราชการ 

2. ปัญหาดา้นกระบวนการท างานและการประสานงาน คอขวดจากการส่งต่อเรื่อง  ปัญหาความล่าชา้

มกัเกดิขึน้ที ่หน่วยงานปลายทาง (เช่น องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ หรอืหน่วยงานรฐัวสิาหกจิ) ทีไ่ม่ตอบกลบั

หนังสอืราชการ หรอืตอบกลบัชา้ ท าใหศู้นย์ด ารงธรรมปิดเคสไม่ได้ ขาดระบบตดิตามผลแบบ Real-time ยงัไม ี
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ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังาน  

1. ปัญหาดา้นโครงสรา้งและอ านาจหน้าที ่กบัดกัอ านาจ "คนกลาง": ศูนย์ด ารงธรรมถูกออกแบบมา  

ใหเ้ป็น ผูป้ระสานงานแต่ไม่มอี านาจสัง่การ หน่วยงานอื่นโดยตรง (เช่น ไม่สามารถสัง่เทศบาลหรอืต ารวจ  

ใหท้ าตามไดท้นัท)ี ท าใหก้ารแก้ปัญหาล่าชา้ความไม่สอดคล้องของนโยบาย: นโยบายจากส่วนกลางเน้น  

ความรวดเรว็แบบ One-Stop Service แต่กฎระเบยีบปฏบิตัจิรงิยงัมคีวามซบัซ้อนและต้องใชเ้วลาตรวจสอบ 

ตามขัน้ตอนราชการ 

2. ปัญหาดา้นกระบวนการท างานและการประสานงาน คอขวดจากการส่งต่อเรื่อง  ปัญหาความล่าชา้

มกัเกดิขึน้ที ่หน่วยงานปลายทาง (เช่น องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ หรอืหน่วยงานรฐัวสิาหกจิ) ทีไ่ม่ตอบกลบั

หนังสอืราชการ หรอืตอบกลบัชา้ ท าใหศู้นย์ด ารงธรรมปิดเคสไม่ได้ ขาดระบบตดิตามผลแบบ Real-time  

ยงัไม่มรีะบบทีเ่ชื่อมโยงขอ้มลูระหว่างหน่วยงานอย่างสมบูรณ์ ท าใหก้ารตดิตามงานต้องใชว้ธิโีทรศพัท์หรอืท า

หนังสอืทวงถาม ซึ่งสิน้เปลอืงทรพัยากรและเวลา 

3. ปัญหาดา้นบุคลากรและภาระงาน ภาวะหมดไฟ เจา้หน้าทีห่น้าด่านต้องแบกรบัอารมณ์ความโกรธ

เกรี้ยวของผูร้อ้งเรยีนตลอดเวลา ส่งผลใหเ้กดิความเครยีดสะสมและสุขภาพจติเสยี  ความเสีย่งทางกฎหมาย

เจา้หน้าที ่(โดยเฉพาะนิตกิร) มคีวามกงัวลเรื่องการถูกฟ้องรอ้งกลบั จากผูถู้กรอ้งเรยีน หากเกดิความผดิพลาด

ในขัน้ตอนการสอบสวน ก าลงัคนไม่เพยีงพอ: อตัราก าลงัเจา้หน้าทีไ่ม่สมดุลกบัปรมิาณเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่พิม่สูงขึน้

ในพืน้ทีเ่ศรษฐกจิอย่างบางละมุง 

4. ปัญหาจากปัจจยัภายนอก ความคาดหวงัทีเ่กนิจรงิ ประชาชนเขา้ใจผดิว่าศูนย์ด ารงธรรมมอี านาจ

เบด็เสรจ็ แก้ไดทุ้กเรื่อง เมื่อท าไม่ไดต้ามทีห่วงัจงึเกดิความไม่พอใจและต่อว่าเจา้หน้าที่  ความซบัซ้อนของ

ปัญหาในพืน้ที:่ พืน้ทีบ่างละมุงมปัีญหาซบัซอ้น เช่น กลุ่มผูม้อีทิธพิล , สถานบรกิาร, และขอ้พพิาททีด่นิราคา

แพง ซึ่งยากต่อการไกล่เกลี่ยใหจ้บในระดบัอ าเภอ สรุปปัญหาหลกัคอื รบัปากไวเ้ยอะ แต่เครื่องมอืไม่พอ และ

ต้องรอคนอื่น 

ข้อเสนอแนะ 

เพื่อใหก้ารด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบางละมุงก้าวขา้มอุปสรรคขา้งต้น ผูว้จิยัขอเสนอแนว

ทางแก้ไขทัง้ในเชงินโยบายและเชงิปฏบิตั ิดงันี้ 
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1. ขอ้เสนอแนะเชงินโยบาย การบูรณาการอ านาจแบบไรร้อยต่อ กรมการปกครองควรผลกัดนัใหม้กีาร 

"ท าบนัทกึขอ้ตกลง (MOU)" ร่วมกบัองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่และหน่วยงานทีเ่กี ่ยวขอ้งในระดบัพืน้ที่ 

โดยก าหนด กรอบเวลามาตรฐานในการตอบกลบัเรื่องรอ้งเรยีนใหช้ดัเจน เพื่อใหก้ารประสานงานมสีภาพบงัคบั

ทีเ่ขม้ขน้ขึน้ การก าหนดมาตรการคุม้ครองเจา้หน้าที ่ควรมนีโยบายจดัตัง้ ทมีทีป่รกึษากฎหมายประจ าศนูย์

ด ารงธรรมอ าเภอขนาดใหญ่ เพื่อช่วยกลัน่กรองส านวนและใหค้วามคุม้ครองทางกฎหมายแก่เจา้หน้าที่

ผูป้ฏบิตังิาน เพื่อสรา้งความมัน่ใจในการบงัคบัใชก้ฎหมายกบัผูม้ีอทิธพิล 

2 ขอ้เสนอแนะเชงิปฏบิตั ิพฒันาระบบตดิตามสถานะอจัฉรยิะ น าเทคโนโลยมีาช่วยลดภาระงานหน้า

เคาน์เตอร์ โดยสรา้งระบบทีป่ระชาชนสามารถตรวจสอบสถานะ ไดด้ว้ยตนเองผ่านสมาร์ตโฟน เพื่อลดปรมิาณ

การโทรสอบถามและลดแรงปะทะทางอารมณ์ เสรมิสรา้งสมรรถนะดา้นจติวทิยา จดัอบรมเชงิปฏบิตักิาร 

ในหลกัสูตร จติวทิยาการบรกิารและการเจรจาไกล่เกลี่ยอย่างสม ่าเสมอ เพื่อใหเ้จา้หน้าทีรู่ว้ธิรีบัมอืกบับุคคล

ยากล าบาก และจดัการความเครยีดของตนเองได้ การบรหิารทรพัยากรมนุษย์เชงิรุกใชร้ะบบ การหมุนเวยีนงาน 

ทุก 6-12 เดอืน ระหว่างฝ่ายรบัเรื่อง และฝ่ายอ านวยการ เพื่อลดความเหนื่อยล้าสะสม และควรพจิารณา

ค่าตอบแทนพเิศษส าหรบัเจา้หน้าทีท่ีต่้องรบัความเสีย่งสูง 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 

การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพโดยใชว้ธิกีารวจิยัเอกสารเพยีงเท่านัน้ ดงันัน้ผูว้จิยัเสนอว่า  

ในการวจิยัครัง้ถดัไป ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะในการท างานวจิยัครัง้ต่อไป ดงันี้  

1. การวจิยัครัง้ต่อไป ควรใชก้ารวจิยัเชงิปรมิาณร่วมดว้ย เช่น การใชแ้บบสอบถามกบัเจา้หน้าทีศ่นูย์

ด ารงธรรมในหลายพืน้ที ่เพื่อวดัระดบัความเครยีด ภาวะหมดไฟ ความพงึพอใจในการท างาน และการรบัรูต้่อ

ประสทิธภิาพของระบบการท างาน ซึ่งจะช่วยยนืยนัขอ้คน้พบเชงิคุณภาพ 

2. ควรขยายกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลไปยงัผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีภายนอกควรมกีารสมัภาษณ์ผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งเพิม่เตมิ 

ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร หน่วยงานเจา้ภาพทีร่บัเรื่องต่อจากศูนย์ด ารงธรรม และผูน้ าชุมชนหรอืองค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถิน่ เพื่อใหไ้ดมุ้มมองทีห่ลากหลายเกี่ยวกบัประสิทธภิาพ ปัญหาอุปสรรค และผลกระทบ 

ของการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งจะช่วยสะทอ้นภาพการท างานไดค้รบถ้วนมากยิง่ขึน้  
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3. ควรมกีารศกึษาเชงิเปรยีบเทยีบระหว่างศูนย์ด ารงธรรมในพืน้ทีต่ ่าง ๆ  การศกึษาครัง้ต่อไป 

ควรเปรยีบเทยีบการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในพืน้ทีท่ีม่บีรบิทแตกต่างกนั เช่น พืน้ทีท่่องเทีย่ว พืน้ที่

ชนบท หรอืพืน้ทีเ่มอืงขนาดใหญ่ เพื่อคน้หาปัจจยัความส าเรจ็ รูปแบบการจดัการ และแนวปฏบิตัทิีด่ทีีเ่หมาะสม

กบัแต่ละบรบิทพืน้ที่ 

4. ควรศกึษาผลกระทบของระบบเทคโนโลยแีละนวตักรรมการบรกิารอย ่าง เป็นร ูปธรรม  

ควรมกีารศกึษาผลของการน าระบบตดิตามสถานะเรื่องรอ้งเรยีน ระบบฐานขอ้มูล หรอืแพลตฟอร์มดจิทิลัมาใช ้

ว่าส่งผลต่อประสทิธภิาพการท างาน ความพงึพอใจของประชาชน และภาระงานของเจา้หน้าทีอ่ย่างไร เพื่อใช้

เป็นขอ้มูลเชงิประจกัษ์ในการพฒันานโยบายและระบบงานในอนาคต 
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