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บทคัดย่อ  
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาการปฏิบัติงานของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม ส่วนอ านวย
ความเป็นธรรม ส านักการสอบสวนและนิติการ กรมการปกครองภายใต้หลักธรรมาภิบาล 2) ศึกษา
ปัญหา และอุปสรรคในการปฏิบัติงานของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม ส่วนอ านวยความเป็นธรรม ส านัก
การสอบสวนและนิติการ กรมการปกครองภายใต้หลักธรรมาภิบาล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ 
ผู้ปฏิบัติงานกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม ส่วนอ านวยความเป็นธรรม ส านักการสอบสวนและนิติการ 
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย จ านวน 9 คน โดยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เครื่องมือที่ใช้ในการ
เก็บข้อมูล คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก สรุปผลเชิงวิเคราะห์และพรรณนาให้รายละเอียด 
ผลการวิจัย พบว่า ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอได้มีการปฏิบัติงานอยู่ภายใต้หลักธรรมาภิบาลทั้ง 10 ประการ 
แต่ยังคงประสบปัญหาในการด าเนินการอยู่ เนื่องจากยังมีข้อจ ากัดในหลายประการที่จะตอบสนอง
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ความต้องการของประชาชนภายใต้หลักธรรมาภิบาล ทั้งเรื่องอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายในการแก้ไข
ปัญหา เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอนั้นรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนมีความหลากหลาย 
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานที่ไม่แน่นอน การขาดแคลนบุคลากรผู้รับผิดชอบ อีกทั้งเรื่องของ
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานและความรู้ของบุคลากร ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจึงควรก าหนดอ านาจ
หน้าที่และขอบเขตของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอให้มีความชัดเจนตามกฎหมาย เพิ่มกรอบอัตราก าลังและ
งบประมาณท่ีจ าเป็น จัดอบรมและเสริมสร้างศักยภาพของบุคลากรเป็นประจ า และการบูรณาการกับ
หน่วยงานอื่น ๆ ตลอดจนการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน
ภายใต้หลักธรรมาภิบาล 

ค าส าคัญ: ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ การปฏิบัติงาน หลักธรรมาภิบาล 

Abstract 
This study were aimed to; 1) study the Good Governance operation of Damrongtham 
Center Group Justice Enhancement Division Investigation and Legal Affairs Bureau 
Department of Provincial Administration 2) study the problem and obstacles in the Good 
Government operation of Damrongtham Center Group Justice Enhancement Division 
Investigation and Legal Affairs Bureau Department of Provincial Administration. Sample size 
was 9 Workers of Damrongdhama Group Justice Enhancement Division Investigation and 
Legal Affairs Bureau Department of Provincial Administration. Using the qualitative 
approach. Data was collected by Interview, analytic conclusion and describing the details. 
The results showed that the Damrongdhama District Center operates under all 10 
principles of good governance but has problems with operational this is due 
Damrongtham District Center consist of restrictions in the Good Government operation, 
competence of law with problem solve because petition of different, uncertain operating 
time, lack of staffs, operation experience and knowledge. And about the matter of 
operational experience and knowledge of personnel. The Damrongdharma Center, 
therefore, should define the authority and scope of the Damrongdharma Center to be 
clear according to the law, increase the necessary manpower and budget, and organize 
regular training and capacity building of personnel and integration with other agencies. As 
well as bringing in modern technology to meet the needs of the people under the 
principles of good governance. Damrongtham District Center should set the operating 
authority and scope by the law, increase staffs and budget, training and potentials for 
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staffs, integration, and using technology meet the needs of the people under good 
governance. 

Keywords: Damrongtham Center District, operational, good governance  

บทน า 
การอ านวยความเป็นธรรมนั้น ถือเป็นภารกิจแต่เดิมซึ่งเป็นจุดมุ่งหมายที่ส าคัญของการ

บริหารราชการแผ่นดินในการดูแลปกครองท้องที่ รักษาสันติสุข และดูแลบริหารราชการฝ่ายพลเรือน
มาแต่โบราณ ท าให้การอ านวยความเป็นธรรมจะมุ่งเน้นไปที่การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ให้แก่ประชาชนเพื่อให้ได้รับความยุติธรรมเท่าเทียมกัน ซึ่งกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ด้วย
ภารกิจตามที่ก าหนดไว้ในพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง  พ.ศ.2536 ให้
รับผิดชอบงานอ านวยความเป็นธรรมอีกทั้งยังเป็นหน่วยงานที่มีบุคลากรปฏิบัติหน้าที่อยู่ในทุกพ้ืนที่ 
ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค (จังหวัดและอ าเภอ) โดยกระทรวงมหาดไทยได้มีแนวทางในการ
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ให้แก่ประชาชน กรมการปกครองจึงได้มีการด าเนินการเพ่ือให้ เกิดผลสัมฤทธิ์ที่
เป็นรูปธรรม ด้วยการจัดตั้ง “ศูนย์อ านวยความเป็นธรรมอ าเภอ” มีบทบาทหน้าที่ให้บริการข้อมูล
ข่าวสารของทางราชการที่มีความส าคัญและค าปรึกษาในเรื่องทางปกครองและระเบียบข้อกฎหมาย
แก่ประชาชน รับฟังปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะจากประชาชน เพ่ือที่จะได้ไม่ ต้องน าข้อ
พิพาทไปสู่กระบวนการยุติธรรมในชั้นศาล ลดระยะเวลาให้การด าเนินการแก้ไขปัญหา และก่อให้เกิด
ความสงบสุขกับสังคมโดยรวม 

ภายหลังการเข้ามาบริหารประเทศของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ได้มีประกาศคณะ
รักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ประกาศ ณ วันที่ 1  
กรกฎาคม พุทธศักราช 2557 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงาน
ของส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานและประชาชนได้รับความพึงพอใจ โดยให้จังหวัดทุกจังหวัดมีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้น
ในจังหวัดเพ่ือรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ การให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา และข้อเสนอแนะจาก
ประชาชน กรมการปกครองจึงได้ด าเนินการควบคู่ไปกับกระทรวงมหาดไทยโดยสั่งการให้อ าเภอเปลี่ยน 
“ศูนย์อ านวยความเป็นธรรมอ าเภอ” เป็น “ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ” และปรับปรุงโครงสร้าง ภารกิจ 
อ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ให้มีความสอดคล้องกับศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ครบทั้ง 
 7  อ าเภอ รวมทั้งกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม ส่วนอ านวยความเป็นธรรม ส านักการสอบสวนและนิติการ 
กรมการปกครอง ซึ่งท าหน้าที่ในการอ านวยการด าเนินงานเพื่ออ านวยความสะดวกท้ังในด้านงาน เงิน 
และคน โดยวางกรอบยุทธศาสตร์ แนวทางการพัฒนาให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ 
และนโยบายของรัฐบาล ตลอดจนการพัฒนาระบบงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ติดตามและประเมินผล 
รวบรวมสถิติข้อมูล ให้ค าปรึกษา และแก้ไขปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ ในการด าเนินการเพ่ือส่งเสริมและ
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สนับสนุนการอ านวยความเป็นธรรมในอ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ รวมทั้งการการรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ และรับแจ้งเบาะแสการกระท าผิดกฎหมายที่ประชาชนมาร้องเรียน จากการ
ด าเนินการติดตามและประเมินผล ตามสถิติที่กลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมได้ท าการรวบรวมจากศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอทั้ง 878 อ าเภอ พบว่า การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้กับประชาชนยัง
มีปัญหาและอุปสรรคในหลาย ๆ ด้าน ดังนี้ (ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม, 2557; กรมการปกครอง, ส่วนอ านวยความเป็นธรรม, 2559: 1-5) 

1. ปัญหาด้านโครงสร้าง สายการบังคับบัญชา การสั่งการ การประสานงาน และการรายงาน
ผลการปฏิบัติงานต่อผู้บังคับบัญชายังเกิดความสับสนจากการที่ต่างหน่วยงานต่างสั่งการ ท าให้การ
แก้ไขปัญหาของประชาชนขาดความเป็นเอกภาพในการด าเนินงาน 

2. ปัญหาด้านระบบงาน การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในบางเรื่องนั้นต้องประสานงาน
กับหน่วยงานที่รับผิดชอบ ซึ่งยังไม่มีมาตรการบังคับหรือลงโทษหน่วยงาน หรือส่วนราชการที่ไม่ปฏิบัติ
ตามค าสั่งหรือท าให้การแก้ไขปัญหาของประชาชนเกิดความล่าช้า 

3. ปัญหาด้านอ านาจหน้าที่ มีความซ้ าซ้อน จากการที่ประชาชนมักร้องเรียนไปยังหน่วยงาน
ต่าง ๆ ในเรื่องเดียวกันซ้ าอีกในหลายหน่วยงาน แม้แต่ในศูนย์ด ารงธรรมเองก็ยังมีการร้องเรียนซ้ าซ้อน
ทั้งในส่วนกลาง จังหวัด และอ าเภอ การแก้ไขปัญหาจึงซ้ าซ้อนและไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

4. ปัญหาด้านบุคคล ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมมักไม่มีอ านาจตัดสินใจ 
และมีการสับเปลี่ยนตัวผู้ปฏิบัติงานอยู่บ่อยครั้งท าให้ขาดความต่อเนื่อง และมักจะมีภารกิจประจ าอยู่
แล้ว ท าให้ไม่อาจท าหน้าที่หลาย ๆ อย่างภายในเวลาเดียวกันได้ อีกทั้งยังขาดความรู้ ความเข้าใจใน
ภารกิจ และการท างานภายใต้สภาวะกดดันจากอารมณ์ของผู้ที่ประสบปัญหาความเดือดร้อน 

5. ปัญหาด้านงบประมาณและอัตราก าลัง ขาดแคลนบุคลากรเพราะไม่ได้รับการจัดสรร
อัตราก าลังไปเพิ่มเติม รวมทั้งงบประมาณท่ีไม่ได้มีการจัดสรรให้อย่างเพียงพอต่อภาระงานที่เพ่ิมข้ึน 

ดังนั้นจะเห็นได้ว่าสภาพปัญหาที่ได้มีการสรุปรวบรวมมาของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม ยังคง
แสดงให้เห็นว่าการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรม ยังมีจุดที่ต้องได้รับการ
พัฒนา เนื่องจากยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการและแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้ 
ซึ่งในปัจจุบันส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้มีการส่งเสริมให้ระบบราชการไทยน า 
หลักธรรมาภิบาล เข้ามาใช้ในการบริหารราชการแผ่นดิน เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนส่วนรวม 
ตามเจตนารมณ์ของมาตรา 3/1 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545 
และ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ท าให้ผู้วิจัย
เล็งเห็นความส าคัญของปัญหาโดยเฉพาะปัญหาด้านระบบงาน จึงสนใจที่จะน าหลักธรรมาภิบาลมา
เป็นแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ รวมทั้งการศึกษาถึงปัญหาและ
อุปสรรค โดยมุ่งเน้นการศึกษาไปยังกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมที่เป็นหน่วยงานส่วนกลางที่มีผลต่อการ
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ก าหนดทิศทางของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอในส่วนภูมิภาคได้ อีกทั้งการศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่ได้
กล่าวมาข้างต้นนั้นเป็นข้อมูลที่ได้เก็บรวบรวมมาในช่วงแรกของการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม แต่ สภาพ
สังคมในปัจจุบันนั้นมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาประกอบกับการที่ช่วงเวลาได้ล่วงเลยมานานแล้ว 
ท าให้สภาพปัญหาและอุปสรรคที่มีผลกระทบต่อศูนย์ด ารงธรรมอาจมีการเปลี่ยนแปลงไป ผู้วิจัยจึง
มุ่งเน้นที่จะหาแนวทางในการพัฒนาบนพื้นฐานของสภาพปัญหาที่เกิดขึ้นอยู่จริงเพ่ือน าไปสู่การพัฒนา
ศักยภาพของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเพ่ือให้เท่าทันต่อเหตุการณ์ปัจจุบันและความต้องการของ
ประชาชน ตามเจตนารมณ์ของการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมและบริบททางสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลาในยุคปัจจุบัน 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาการปฏิบัติงานของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม ส่วนอ านวยความเป็นธรรม ส านัก

การสอบสวนและนิติการ กรมการปกครอง ภายใต้หลักธรรมาภิบาล 

2. เพ่ือศึกษาปัญหา และอุปสรรคในการปฏิบัติงานของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม ส่วนอ านวย

ความเป็นธรรม ส านักการสอบสวนและนิติการ กรมการปกครอง ภายใต้หลักธรรมาภิบาล 

วิธีการวิจัย 
การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
แหล่งข้อมูล 
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เพ่ือเลือกเก็บข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จากผู้ปฏิบัติงาน

กลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม ส่วนอ านวยความเป็นธรรม ส านักการสอบสวนและนิติการ กรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย จ านวน 9 คน ได้แก ่

1. หัวหน้ากลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม จ านวน 1 คน 
2. หัวหน้าฝ่ายแผนงานยุทธศาสตร์และพัฒนาระบบงาน จ านวน 1 คน 
3. หัวหน้าฝ่ายสนับสนุนและพัฒนาศูนย์ด ารงธรรม จ านวน 1 คน 
4. หัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบงานอ านวยความเป็นธรรม จ านวน 1 คน 
5. หัวหน้าฝ่ายพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ จ านวน 1 คน 
6. นิติกร จ านวน 2 คน 
7. เจ้าพนักงานปกครอง จ านวน 2 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการสัมภาษณ์โดยสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็น

ทางการ ลักษณะของการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ที่มีค าถามและข้อก าหนดที่แน่นอนตายตัวจะ
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สัมภาษณ์ผู้ใดก็ใช้ค าถามเดียวกัน และการสัมภาษณ์จะท าการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ในการ
สัมภาษณ์จะใช้การจดบันทึก 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. การเก็บข้อมูลจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ เอกสารของทางราชการ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

หนังสือทั่วไป สื่ออิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 
2. การเก็บข้อมูลภาคสนาม ผู้วิจัยจะเก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์ตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจัย และขอบเขตการวิจัย โดยผู้วิจัยจะสัมภาษณ์ตามหัวข้อค าถามที่ก าหนดไว้
เท่านั้น และการสัมภาษณ์จะท าการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ในการสัมภาษณ์จะใช้การจดบันทึก 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยจะรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการเก็บข้อมูลภาคสนามโดยการสัมภาษณ์มาแยกเป็น

ประเด็น และมีการแยกตามประเด็นค าถาม เพ่ือน ามาเปรียบเทียบความแตกต่างหรือความเหมือน
ของผู้ให้สัมภาษณ์แต่ละคน รวมทั้งน ามาเปรียบเทียบกับข้อมูลเอกสารที่เกี่ยวข้อง เช่น ผลงานการ
วิจัยที่เกี่ยวข้อง แนวคิด ทฤษฎี เพ่ือจะได้ทราบถึงความสอดคล้อง หรือแตกต่างของข้อมูล ก่อนที่จะ
น าข้อมูลไปวิเคราะห์เกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค แนวทางการแก้ไข และความจ าเป็นในการเพ่ิมศักยภาพ
การปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม โดยใช้การน าเสนอผลการวิจัยในรูปแบบพรรณนา 

ผลการวิจัย 
การวิจัยเรื่องการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอตามหลักธรรมาภิบาล: กรณีศึกษา กลุ่มงาน

ศูนย์ด ารงธรรม ส่วนอ านวยความเป็นธรรม ส านักการสอบสวนและนิติการ กรมการปกครอง มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการปฏิบัติงานภายใต้หลักธรรมาภิบาล รวมถึงศึกษา ปัญหาและอุปสรรคที่
เกิดขึ้น เพ่ือค้นหาแนวทางการแก้ไข รวมทั้งข้อเสนอแนะต่าง ๆ ซึ่งผู้วิจัยจะน าเสนอเป็น 3 ส่วน 
ดังต่อไปนี้ 

1. การปฏิบัติงานของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมภายใต้หลักธรรมาภิบาล 
 1.1 หลักประสิทธิภาพ ด้วยขั้นตอนการร้องเรียนที่ไม่ยุ่งยากสามารถร้องเรียนได้ง่ายและ

ยังช่วยลดภาระค่าใช้จ่ายให้แก่ประชาชน และสามารถด าเนินการได้อย่างรวดเร็วในเรื่องร้องเรียนที่
กฎหมายก าหนดให้อยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ส่วนเรื่องที่กฎหมายไม่ได้
ก าหนดให้อยู่ภายใต้อ านาจของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอยังต้องอาศัยระยะเวลาในการด าเนินการ แต่ก็
อาจมองได้ว่าเป็นการน าพาความเดือดร้อนไปให้ถึงยังหน่วยงานที่รับผิดชอบได้สะดวกและรวดเร็วกว่า
ที่ประชาชนจะไปด าเนินการด้วยตนเอง 

 1.2 หลักประสิทธิผล การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้กับประชาชนที่เดือดร้อนด้วยกลไก
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอในการให้ความ
ช่วยเหลือประชาชนโดยไม่เกี่ยวข้องกับประเภทของเรื่องร้องเรียน แต่ในเรื่องร้องเรียนที่ต้อง
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ประสานงานยังมีความยุ่งยากในการติดต่อสอบถามและรายงานผลการปฏิบัติงานอยู่ หน่วยงานมีการ
จัดท าตัวชี้วัดและประเมินผลเป็นประจ า รวมทั้งการจัดอบรมและเสริมสร้างศักยภาพของบุคลากรเป็น
ประจ าทุกป  

 1.3 หลักการตอบสนอง ผู้ปฏิบัติงานพยายามด าเนินการเพ่ือให้ผลลัพธ์ออกมาตรงหรือ
ใกล้เคียงกับความต้องการของประชาชนมากที่สุดโดยยังอยู่บนพ้ืนฐานของกฎหมาย อีกทั้งในปัจจุบัน
การยกระดับการอ านวยความเป็นธรรมให้มีความชัดเจนและมีประสิทธิภาพกว่าในอดีตนั้น ได้สร้าง
ความเชื่อมั่นไว้วางใจจากประชาชนได้มากยิ่งขึ้น แต่ด้วยข้อจ ากัดของกฎหมายจึงไม่สามารถ
ตอบสนองได้อย่างเต็มที่ในทุกเรื่อง 

 1.4 หลักภาระรับผิดชอบ/สามารถตรวจสอบได้ มีการลงพ้ืนที่เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง 
ส ารวจพื้นที่ ศึกษาปัญหา ตลอดจนข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องเพ่ือที่จะสามารถตอบข้อสงสัย แก้ไขปัญหา
และชี้แจงประชาชนให้เกิดความเข้าใจ รวมไปถึงการสอบถามข้อมูลและการติดตามผลการด าเนินการอยู่
เป็นระยะ แต่ยังมีความยุ่งยากจากการที่ข้อมูลบางอย่างจะอยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานอ่ืน ๆ 
ตามกฎหมาย 

 1.5 หลักเปิดเผย/โปร่งใส หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารทั่วไปที่จ าเป็นให้
ประชาชนรับทราบอย่างสม่ าเสมออยู่แล้ว แต่ในส่วนของข้อมูลบางประเภทจะอยู่ภายใต้บังคับของ 
พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540 และระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ 
พ.ศ.2544 โดยประชาชนจะเข้าถึงข้อมูลได้ก็เฉพาะส่วนที่เกี่ยวข้องกับตนเองหรือเป็นผู้มีส่วนได้เสียซึ่ง
เป็นไปตามท่ีกฎหมาย 

 1.6 หลักนิติธรรม การด าเนินการจะมีการอ้างอิงตามพ้ืนฐานของกฎหมายเป็นหลัก ทั้งใน
ส่วนกระบวนการภายในของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และการประสานงานไปยังหน่วยงานภายนอก 
รวมไปถึงการให้ความเป็นธรรมและค านึงถึงประชาชนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียฝ่ายต่าง ๆ มุ่งที่จะให้เกิด
ความยุติธรรม สิทธิและเสรีภาพของประชาชน แต่บางครั้งจ าเป็นต้องมีการยืดหยุ่นเพ่ือให้สามารถให้
ความช่วยเหลือประชาชนได้ 

 1.7 หลักความเสมอภาค แก้ไขปัญหาโดยเรียงตามล าดับที่ได้มายื่นเรื่องหรือขอค าปรึกษา 
ซึ่งจะมีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษหรือแบ่งแยก แต่ก็ค านึงถึงความส าคัญ
ของปัญหาและความเร่งด่วนที่จะต้องด าเนินการมิฉะนั้นจะเกิดความเสียหายได้ แต่ยังขาดการเข้าถึง
ประชาชนบางส่วนอยู่ 

 1.  หลักการมีส่วนร่วม/การพยายามแสงหาฉันทามติ การให้ประชาชนที่ได้รับความ
เดือดร้อนเข้ามาเป็นทีมงานบูรณาการร่วมกันกับผู้ปฏิบัติงานร่วมกันในการแก้ไขปัญหาเพ่ือแสวงหา
ฉันทามติหรือข้อตกลงร่วมกัน และในหลายอ าเภอจะมีการท าแบบส ารวจความคิดเห็นหรือกล่องรับ
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ความคิดเห็นเพ่ือน ามาปรับปรุงการด าเนินการ แต่บางกรณีความเห็นนั้นอาจไม่สามารถท าให้เป็นจริง
ได้จากข้อจ ากัดหลาย ๆ ประการ  

 1.9 หลักการกระจายอ านาจ บทบาทและภารกิจมีการแบ่งแยกตามกฎหมายให้แต่ละ
หน่วยงาน การแก้ไขปัญหาจะเป็นการบูรณาการร่วมกันกับหน่วยงานดังกล่าวตามแต่กรณีไป ทุก
หน่วยงานมีอ านาจอิสระในการตัดสินใจและด าเนินการ รวมไปถึงอิสระในการด าเนินการแก้ไขปัญหา
ของผู้ปฏิบัติงานในระดับต่าง ๆ  

 1.10 หลักคุณธรรม/จริยธรรม การพิจารณาด าเนินการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอจะอยู่บนพื้นฐานของศีลธรรม คุณธรรม และมาตรฐานจริยธรรม โดยให้บริการประชาชนอย่าง
เต็มที่และค านึงถึงประโยชน์ของส่วนรวม แต่ผู้ปฏิบัติงานบางส่วนยังขาดใจรักการบริการและความ
ตั้งใจที่จะช่วยเหลือประชาชน 

2. ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมภายใต้หลักธรรมาภิบาล 
 2.1 หลักประสิทธิภาพ ยังมีข้อจ ากัดในเรื่องของอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายในการจะ

ด าเนินการ ประกอบกับระยะเวลาในการปฏิบัติงานที่ไม่สามารถก าหนดได้แน่นอน และเรื่องร้องเรียน
ที่เข้ามามาก แต่ยังคงขาดแคลนบุคลากรผู้รับผิดชอบ 

 2.2 หลักประสิทธิผล มีปัญหาในกรณีการประสานงานกับหน่วยงานภายนอก จะท าให้
เกิดความยุ่งยากในการติดต่อหรือสอบถาม ตลอดจนการรายงานผลการปฏิบัติงาน เนื่องจาก
เหมือนกับงานนั้นได้เปลี่ยนมือไปเป็นของหน่วยงานอ่ืนแล้ว 

 2.3 หลักการตอบสนอง ยังมีข้อจ ากัดในการท าตามความต้องการของประชาชนที่มีความ
แตกต่างกันบางครั้งท าได้เพียงแค่ช่วยทุเลา บรรเทา หรือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า อีกทั้งอาจจะเกิด
กรณีที่มีความล่าช้าหรือไม่สามารถด าเนินการให้ได้อีกด้วย ซึ่งเกิดจากข้อจ ากัดในเรื่องของอ านาจ
หน้าที่ตามกฎหมาย และขาดแคลนบุคลากรผู้รับผิดชอบ 

 2.4 หลักภาระรับผิดชอบ/สามารถตรวจสอบได้ ในเรื่องที่ไม่ได้อยู่ภายใต้ขอบเขตอ านาจ
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอก่อให้เกิดอุปสรรคในการด าเนินการเพราะจะมีบางกรณีที่ไม่ได้รับการตอบ
กลับหรือแจ้งผลจากหน่วยงานภายนอก รวมไปถึงผู้ปฏิบัติงานที่ยังขาดประสบการณ์และการขาด
แคลนบุคลากรผู้รับผิดชอบ  

 2.5 หลักเปิดเผย/โปร่งใส ข้อจ ากัดด้านกฎหมายท าให้การด าเนินการบางส่วนจ าเป็นต้อง
ท าในทางลับและต้องมีการปกปิดข้อมูลตามที่กฎหมายก าหนด ทั้งจาก พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสารของ
ราชการ พ.ศ.2540 ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 และกฎหมายอ่ืน ๆ 
ที่เก่ียวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลและการด าเนินการของทางราชการ 
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 2.6 หลักนิติธรรม ตัวข้อก าหนดของกฎหมายยังมีข้อจ ากัดอยู่ในหลายประการที่อาจท าให้
กระบวนการอ านวยความเป็นธรรมให้กับประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอไม่อาจตอบสนองสภาพ
ปัญหาที่เกิดข้ึนในพื้นท่ีได้อย่างเต็มที ่

 2.7 หลักความเสมอภาค ด้วยอัตราก าลังที่ไม่เพียงพอที่ผู้ปฏิบัติงานจะลงพ้ืนที่และอยู่รับ
เรื่องร้องเรียนในส านักงาน ท าให้ยังขาดการเข้าถึงประชาชนบางส่วนที่อาศัยอยู่ในพ้ืนที่ห่างไกล
ทุรกันดารหรือผู้ด้อยโอกาสบางกลุ่มที่ไม่สามารถเข้าถึงศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอได้ 

 2.8 หลักการมีส่วนร่วม/การพยายามแสงหาฉันทามติ การน าความเห็นของประชาชนไป
ปรับใช้อย่างเป็นรูปธรรมยังมีข้อจ ากัดในหลายประการ อาทิ เรื่องท่ีเป็นประโยชน์เฉพาะรายจนเกินไป
ไม่สามารถน ามาปรับใช้เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมได้ ไม่เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม กรณีที่ขัดต่อข้อ
กฎหมายหรือจะมีผลเสียต่อส่วนรวม การขาดงบประมาณ/อัตราก าลังที่ไม่เพียงพอและความแตกต่าง
กันในแต่ละพ้ืนที่ เป็นต้น 

 2.9 หลักการกระจายอ านาจ บ่อยครั้งที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท าได้เพียงแค่การ
ประสานงานและขอความร่วมมือไปยังหน่วยงานอ่ืน รวมทั้งยังมีกรณีที่ปัญหาเรื่องร้องเรียนยังขาด
การบูรณาการร่วมกันระหว่างส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นอีกด้วย 

 2.10 ด้านคุณธรรม/จริยธรรม ข้าราชการบางส่วนไม่อยากเข้ามารับงานศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผู้ปฏิบัติงานบางส่วนยังขาดใจรักการบริการและความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ประชาชน แสดงออกถึงการขาดจิตส านึกความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ 

3. แนวทางการแก้ไขปัญหา และข้อเสนอแนะ 
 3.1 การพัฒนาและปรับปรุงข้อกฎหมาย 

- ก าหนดสภาพบังคับในการประสานงานและรายงานผลเป็นกฎหมายกลางที่มีลักษณะ
เป็นข้อก าหนดให้หน่วยงานต่าง ๆ จะต้องปฏิบัติเพ่ือมุ่งเน้นไปที่การแก้ไขปัญหาให้ประชาชนภายใน
ระยะเวลา เพ่ือให้เกิดความถูกต้องและความรวดเร็ว รวมทั้งสามารถชี้แจงตอบข้อสงสัยให้กับประชาชน
ได้มากยิ่งขึ้น 

- ก าหนดอ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ตามกฎหมายให้ชัดเจนมากกว่านี้ใน
ลักษณะมาตรการบังคับต่าง ๆ หรือก าหนดอ านาจให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอด าเนินการได้มากกว่าแค่การ
ด าเนินการเรื่องร้องเรียน เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการออกค าสั่ง รวบรวมพยานหลักฐานและพิจารณาเรื่อง
ร้องเรียนรวมถึงสภาพบังคับของข้อตกลงที่เกิดขึ้นระหว่างคู่พิพาทให้มีผลบังคับได้อย่างแท้จริง 

 3.2 การพัฒนาและปรับปรุงระบบการปฏิบัติงาน  
- การก าหนดขอบเขตความรับผิดชอบ ในขอบเขตการท างานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ

ให้มีความชัดเจน แบ่งแยกหน้าที่ความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงานไม่รับภารกิจทับซ้อนกับงานด้านอื่น 
และจัดหมวดหมู่ของปัญหาที่รับเข้ามาว่าเป็นเรื่องร้องเรียนประเภทอะไร วางระบบคัดกรองเรื่อง
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ร้องเรียน อีกทั้งควรมีการประชาสัมพันธ์ท าความเข้าใจกับประชาชนถึงขอบเขตและอ านาจของศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันให้สามารถสอดรับกับความคาดหวังของประชาชนได้ 

- การคัดเลือกผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ โดยผู้บังคับบัญชาควรให้ความส าคัญ
ในการคัดเลือกบุคลากรที่มีประสบการณ์และทักษะความรู้ความสามารถทางด้านกฎหมายเข้ามา
รับผิดชอบงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเพ่ือเป็นแกนกลางในการปฏิบัติงาน ตลอดจนการแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้า นอกจากนี้ผู้ให้สัมภาษณ์บางส่วนยังมองว่ายังควรให้ความส าคัญในเรื่องของคุณธรรม/จริยธรรมด้วย 

 3.3 การพัฒนาและปรับปรุงเรื่องบุคลากรและงบประมาณ  
- จัดสรรอัตราก าลัง โดยอ้างอิงจากปัญหาในแต่ละพ้ืนที่ รวมทั้งการเพ่ิมบุคลากรที่มี

ความรู้ด้านกฎหมายและทักษะเฉพาะด้านเพ่ือให้สามารถตอบสนองเรื่องร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลและความต้องการของประชาชนได้ ตลอดจนก าหนดกรอบอัตราก าลังเพ่ิมเพ่ือก าหนดให้ศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอมีสถานะขึ้นเป็นกลุ่มงานและมีข้าราชการระดับช านาญการพิเศษเป็นหัวหน้ากลุ่มงาน 

- จัดสรรงบประมาณ เพ่ิมงบประมาณให้ชุดปฏิบัติการต าบลและเบี้ยเลี้ยงแก่
ผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งทรัพยากรในการท างาน วัสดุอุปกรณ์ และงบประมาณต่าง ๆ เพ่ือให้สามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ โดยอาจอ้างอิงจากลักษณะของปัญหาในแต่ละพ้ืนที่และจ านวน
เรื่องร้องเรียน 

 3.4 การพัฒนาและปรับปรุงเทคโนโลยี  
- การน าเทคโนโลยีมาใช้ ในงานศูนย์ด ารงธรรม ทั้ งในด้านของการรณรงค์

ประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ประชาชนรับทราบสถานที่ตั้งและบทบาทของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ไปจนถึงการ
ช่วยเหลือให้ค าปรึกษาหรือตอบข้อสงสัยให้กับประชาชนได้ในเบื้องต้นโดยการใช้ AI หรือ Chatbot ให้
สามารถตอบโต้กับประชาชนได้ด้วยระบบอัตโนมัติหรือประชาชนสามารถเข้ามาค้นหาได้ด้วยตนเอง จาก
การรวบรวมข้อมูลหรือค าถามที่พบบ่อย โดยท าเป็นฐานข้อมูลกลางจะสามารถช่วยลดปริมาณเรื่อง
ร้องเรียนและระยะเวลาในการด าเนินการได้ 

- จัดท าฐานข้อมูล รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (ออนไลน์) เสริมประสิทธิภาพในการ
ท างาน ทั้งการอ านวยความสะดวกให้ประชาชนสามารถร้องเรียนออนไลน์และสามารถติดตามผลการ
ด าเนินการได้ อีกทั้งยังช่วยแก้ปัญหาในการติดตามและรายงานผลในกรณีการด าเนินการแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียนได้  

อภิปรายผล 
จากการศึกษาวิจัย เรื่อง การปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอตามหลักธรรมาภิบาล  

ผู้วิจัยสามารถอภิปรายผลการวิจัยแยกเป็น 2 ประเด็นตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย คือ 
1. การปฏิบัติงานของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมภายใต้หลักธรรมาภิบาล หน่วยงานได้มีการ

ด าเนินการโดยยึดเอาหลักธรรมาภิบาลมาใช้เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อส่วนรวมและประชาชน 
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ผู้ได้รับความเดือดร้อน ซึ่งเป็นไปตามแนวคิดของ ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 
(2562: 1-3) ที่ส่งเสริมให้ระบบราชการไทยน าหลักการบริหารราชการบ้านเมืองที่ดีมาใช้ในการบริหาร
ราชการแผ่นดิน โดยให้การปฏิบัติราชการต้องประกอบด้วย 10 หลักการ คือ หลักประสิทธิภาพ/ความ
คุ้มค่า หลักประสิทธิผล หลักการตอบสนอง หลักภาระรับผิดชอบ/สามารถตรวจสอบได้ หลักเปิดเผย/
โปร่งใส หลักนิติธรรม หลักความเสมอภาค หลักการมีส่วนร่วม/การพยายามแสงหาฉันทามติ หลักการ
กระจายอ านาจ และหลักคุณธรรม/จริยธรรม เนื่องจากการที่หน่วยงานได้มีการน าหลักธรรมาภิบาล
ดังกล่าวมาปรับใช้ในการปฏิบัติงานย่อมก่อให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชนและสังคมส่วนรวม ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดารุณี  ใจศิล (2553) ที่ได้ศึกษาการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ล าปาง พบว่า ในการบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าปางได้มีการน าเอาหลักธรรมาภิบาลมา
ปรับใช้เช่นกัน ได้แก่ หลักประสิทธิภาพ/ความคุ้มค่าด้วยการจัดองค์กรโดยการแบ่งแยกอ านาจหน้าที่ใน
แต่ละส่วนอย่างชัดเจน รวมไปถึงการประสานงานกับผู้ร้องและหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรง อีก
ทั้งยังมีมาตรการประหยัดไฟฟ้าและควบคุมการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด หลักภาระ
รับผิดชอบ/สามารถตรวจสอบได้ด้วยการก าหนดกรอบระยะเวลาในการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ หลักการเปิดเผย/โปร่งใสที่หน่วยงานมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชน
ผ่านทางเว็บไซต์ศูนย์ด ารงธรรม และท าการแก้ไขหรือตอบข้อร้องเรียนร้องทุกข์ หลักนิติธรรมโดยการ
ออกข้อบังคับและระเบียบในการให้บริการ ซึ่งจะควบคุมการปฏิบัติงานภายใต้กรอบของกฎหมาย และ
หลักการมีส่วนร่วม/การพยายามแสงหาฉันทามติด้วยการรายงานผลการด าเนินงานและปัญหาที่เกิดขึ้น
ไปยังศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเป็นประจ า เพื่อการท างานร่วมกันและรับทราบสภาพปัญหาที่เกิดขึ้นจริง 
ตลอดจนการแสวงหาแนวทางแก้ไข รวมไปถึงหลักคุณธรรมในส่วนของผู้ปฏิบัติงานที่ปฏิบัติงานตาม
หน้าที่ โดยมุ่งหวังจะช่วยเหลือและให้บริการประชาชน นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ เอกรัฐ 
ดวงศรี (2562) ในการบริหารศูนย์ด ารงธรรมตามหลักธรรมาภิบาล: กรณีศึกษาศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
เลย พบว่าได้มีการน าหลักธรรมาภิบาลมาใช้ในการบริหารศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเลย ในขั้นตอนต่าง ๆ 
ตั้งแต่การจัดกระบวนการท างาน การจัดองค์กร ก าหนดระบบการด าเนินงาน กระบวนการออกข้อบังคับ 
ระเบียบในการให้บริการศูนย์ด ารงธรรม การวางแผนจัดสรรบุคลากร แบ่งแยกหน้าที่อย่างชัดเจน มีการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การควบคุมด้วยการใช้แบบประเมินและการรายงานผลการ
ปฏิบัติงานทั้งในระดับอ าเภอและจังหวัด และการเข้ามามีส่วนร่วมของประชาชน 

2. ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมภายใต้หลักธรรมาภิบาล 
จากผลการวิจัยท าให้ทราบว่า แม้ว่ากลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมในปัจจุบันจะได้มีการน าหลักธรรมาภิบาล
เข้ามาปรับใช้กับการด าเนินการในองค์กรเพ่ือประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนและสังคมส่วนรวม แต่การ
ด าเนินการยังคงมีข้อจ ากัดในหลาย ๆ ประการที่ท าให้การปฏิบัติงานภายใต้หลักธรรมาภิบาลยัง ไม่
สัมฤทธิ์ผลเท่าท่ีควร ตั้งแต่การไม่มีอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการปฏิบัติราชการ
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ที่ส่งผลกระทบต่อเรื่องร้องเรียนบางประเภทจนท าให้ไม่สามารถแก้ไขให้ประชาชนได้รวมทั้งยังท าให้
การประสานงานหรือขอข้อมูลจากหน่วยงานอ่ืนยังคงมีอุปสรรคอยู่จากการไม่มีสภาพบังคับตาม
กฎหมาย อย่างไรก็ดีการขาดแคลนบุคลากรผู้รับผิดชอบที่มีประสบการณ์ก็ยังเป็นอีกสาเหตุหนึ่งที่ท า
ให้การด าเนินการยังไม่สามารถตอบสนองตามความคาดหวังหรือความต้องการของประชาชนที่มีความ
หลากหลายและแตกต่างกันได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กลุ่มงานวิจัยและประเมินผล  
กองวิชาการและแผนงาน (กรมการปกครอง, 2561) พบว่า ตามสถิติข้อมูลมีกรณีเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ประเภทที่มีความยุ่งยากและอุปสรรคบางประการและเรื่องร้องเรียนที่มีความสลับซับซ้อนซึ่งเกิด
จากการที่ศูนย์ด ารงธรรมมีการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ในทุกเรื่องโดยไม่มีการจ ากัดประเภทของ
เรื่องร้องเรียน ท าให้เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์มีความหลากหลายและแตกต่างกันไปตามความต้องการ
ของประชาชน ส่งจะผลถึงข้ันตอนการด าเนินการและหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ซึ่งจะต้องเป็นไปตาม
ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องตามแต่กรณีไป ซึ่งความสลับซับซ้อนดังกล่าวจะส่งผลให้ไม่สามารถตอบสนอง
ตามความต้องการของประชาชน หรืออาจส่งผลไปจนถึงข้ันไม่สามารถแก้ไขปัญหาให้ได้ 

นอกจากนี้ในงานวิจัยของ สถาบันด ารงราชานุภาพ (2557) ที่ได้ศึกษาวิจัย เรื่อง การประเมินผล
การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ ยังได้พบปัญหาของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเช่นเดียวกัน 
ทั้งในเรื่องข้อจ ากัดด้านกฎหมายและบุคลากรในการด าเนินการต่าง ๆ ตั้งแต่ขอบเขตภารกิจของศูนย์
ด ารงธรรมที่ตามกฎหมายไม่ได้มีก าหนดเอาไว้อย่างชัดเจนท าให้การประสานงานกับส่วนราชการที่
เกี่ยวข้องยังขาดความชัดเจนในการด าเนินงาน อัตราก าลังและงบประมาณที่ไม่เพียงพอต่อการ
ปฏิบัติงานไม่สอดรับกับภาระงานที่มีปริมาณมากและมีความเร่งด่วน รวมไปถึงความรู้ความสามารถ
ของบุคลากรที่ยังขาดความรู้เฉพาะด้านในการแก้ไขปัญหาที่มีความหลากหลาย พร้อมทั้งได้สะท้อนถึง
ความจ าเป็นของบุคลากรที่มีความรู้ทางด้านกฎหมาย ซึ่งบุคลากรส่วนใหญ่นั้นส าเร็จการศึกษา 
ด้านรัฐศาสตร์ท าให้ไม่อาจท าหน้าที่ไกล่เกลี่ยหรือให้ค าแนะน าทางกฎหมายได้ดี อีกทั้งแม้จะส าเร็จ
การศึกษาด้านนิติศาสตร์แต่ก็ยังไม่มีประสบการณ์ในการท างานมาก่อน ซึ่งมีมากมายหลากหลายท าให้
ยากต่อการรับมือ ระบบการท างาน การคัดกรองเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่ยังไม่เป็นระบบเท่าที่ควร 
เนื่องจากข้าราชการยังถือเรื่องการใช้ดุลยพินิจและมีหน้าที่ประจ าให้ปฏิบัติอยู่แล้ว นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ เฉลิมพันธ์ ดวงดาว (2560) เรื่อง กระบวนการด าเนินงานเพ่ือเพ่ิมศักยภาพ
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเมืองนนทบุรี แสดงให้เห็นว่าการที่หน่วยงานจะเพ่ิมศักยภาพของศูนย์ด ารง
ธรรมได้นั้นจะต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เสียก่อน อาท ิ

- ปัญหาด้านจ านวนบุคลากรไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน และมีภาระงานมากท าให้ไม่
สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

- ปัญหาการบริหารจัดการบุคลากรภายในศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเมืองนนทบุรี มีการ
สับเปลี่ยนบุคลากรบ่อยครั้ง ท าให้บุคลากรขาดทักษะในการปฏิบัติงาน 
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- ปัญหาด้านงบประมาณมีอยู่อย่างจ ากัดและไม่มีความเป็นอิสระในการเบิกจ่ายงบประมาณ
ท าให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างล่าช้า ไม่มีความต่อเนื่อง 

- ปัญหาบุคลากรขาดความรู้ทางกฎหมาย และไม่มีความต่อเนื่องด้านการฝึกอบรมและ
พัฒนา ท าให้ไม่มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

- ปัญหาด้านวัสดุและครุภัณฑ์ประจ าส านักงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเมืองนนทบุรี ไม่
เพียงพอ การเบิกจ่ายล่าช้า ไม่ทันต่อสถานการณ์ 

- ปัญหาการขาดระบบการก ากับ ตรวจสอบ และประเมินผลเรื่องร้องเรียนอย่างสม่ าเสมอ 
และไม่มีการเชื่อมโยงฐานข้อมูลที่จ าเป็น รวมถึงขาดการพัฒนาระบบเทคโนโลยี (เว็บไซต์) 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
1. ควรพัฒนาและปรับปรุงข้อกฎหมาย โดยการออกข้อกฎหมายรองรับการด าเนินการของ

ศูนย์ด ารงธรรมให้มีความชัดเจน 
2. ควรการพัฒนาและปรับปรุงระบบการปฏิบัติงาน ก าหนดอ านาจหน้าที่และขอบเขตการ

ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมให้มีความชัดเจน 
3. ควรเพ่ิมกรอบอัตราก าลังและงบประมาณที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมไม่ว่า

ต าแหน่งข้าราชการหรือพนักงานราชการ ให้มีความสอดคล้องโดยพิจารณาตามปริมาณเรื่องร้องเรียน
ที่แตกต่างกันไปในแต่ละพ้ืนที่ตามความเหมาะสม 

4. ควรมีจัดอบรมและเสริมสร้างศักยภาพของบุคลากรเป็นประจ า เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานมีความ
รู้ทันต่อเหตุการณ์หรือมีทักษะทางกฎหมายที่จ าเป็น การพัฒนาและปรับปรุงเทคโนโลยี 

5. ควรมีการบูรณาการโดยให้หน่วยงานอ่ืน ๆ ที่มีประสบการณ์หรือเกี่ยวข้องกับการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนเข้ามาร่วมแชร์ความรู้และจัดท าเป็นคู่มือออนไลน์เพ่ือเป็นประโยชน์ในการ
ปฏิบัติงานต่อไป 

6. ควรมีการน าเทคโนโลยีมาใช้ โดยการใช้ AI หรือ Chatbot ให้สามารถตอบโต้กับประชาชน
ได้ด้วยระบบอัตโนมัติหรือประชาชนสามารถเข้ามาค้นหาได้ด้วยตนเอง จากการรวบรวมข้อมูลหรือ
ค าถามที่พบบ่อย โดยท าเป็นฐานข้อมูลกลางจะสามารถช่วยลดปริมาณเรื่องร้องเรียนและระยะเวลาใน
การด าเนินการได้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการเพ่ิมกลุ่มผู้ให้ข้อมูลในส่วนของผู้รับบริการอย่างประชาชน เพ่ือให้ทราบถึง

มุมมองและปัญหา ความต้องการที่แตกต่างจากมุมมองของผู้ปฏิบัติงาน 
2. ควรศึกษาถึงความคิดเห็นของประชาชนต่อผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้ทราบ

ถึงความสัมพันธ์ของหลักประสิทธิผลและหลักการตอบสนอง 
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3. ควรศึกษาถึงความแตกต่างของเรื่องร้องเรียนในแต่ละพ้ืนที่ เพ่ือเป็นประโยชน์ในการ
ก าหนดแนวทางการพิจารณาเรื่องอัตราก าลังและงบประมาณที่เหมาะสมตามแต่ละพ้ืนที่ 

4. ควรเพ่ิมกลุ่มตัวอย่างในพ้ืนที่แต่ละภูมิภาค เพ่ือศึกษาลงลึกในรายละเอียดของการ
ปฏิบัติงานในพ้ืนที่จริง 

5. ควรศึกษาถึงแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานด้วยรูปแบบอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เช่น 
POSDCORB แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ หลักการบริหารเชิงกลยุทธ์ หรือการบริหาร
ยุทธศาสตร์ภาครัฐ เป็นต้น 
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