
ความคาดหวังของประชาชนในบริการของศูนย์ดำ�รงธรรม
People’expectation of Services from Damrongdhama Centre

ปทุมรัตน์ มีธรรม

Patumrat Meetham

พีรสิทธิ์ คำ�นวณศิลป์

Peerasit Kamnuasilpa

วิทยาลัยการปกครองท้องถิ่น มหาวิทยาลัยขอนแก่น

The College of Local Administration Khon Kean University

E-mail: patumrat_me@kkumail.com

(Received: August 31, 2021/ Revised: October 7, 2021/ Accepted: June 20, 2022)

บทคัดย่อ
         	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของศูนย์ดำ�รง

ธรรม และความจำ�เปน็ในการมอียูข่องศนูยด์ำ�รงธรรมจากมมุมองของประชาชน รวมถงึเสนอแนวทางการพฒันา

ประสทิธิภาพการให้บรกิารของหนว่ยงานภาครฐัในดา้นการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุข ์โดยใชร้ะเบยีบวิธวีจิยัแบบ

ผสมระหว่างการศึกษาเอกสารกับการวิจัยเชิงคุณภาพผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึกกับประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้

บริการศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอมัญจาคีรี จังหวัดขอนแก่น ในระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันที่ 31 มีนาคม 

2564 จำ�นวน 35 คน ผลการวิจัยพบว่า 1) ประชาชนมีความคาดหวังเป็นอย่างมากกับการให้บริการของศูนย์

ดำ�รงธรรม ในด้านการแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ การให้ความเป็นธรรม การได้รับความ

สะดวก และการไม่เสียค่าใช้จ่ายในการมาใช้บริการ รวมถึงประสิทธิผลในการประสานงานกับหน่วยงานอื่น  

2) ประชาชนเห็นว่าการมีอยู่ของศูนย์ดำ�รงธรรมยังมีความจำ�เป็น เนื่องจากเป็นหน่วยงานที่ตอบสนองความ

ตอ้งการและชว่ยแกไ้ขปญัหาของประชาชนได ้และ 3) แนวทางการพัฒนาประสิทธภิาพการใหบ้ริการของหนว่ย

งานภาครัฐในด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โดยต้องปรับปรุงหรือพัฒนาในด้านการประชาสัมพันธ์ การให้

คำ�แนะนำ�ในการใช้บริการหรือขั้นตอนการแก้ไขปัญหาให้ชัดเจน การเพิ่มความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหา และ

มีการติดตามผลและประเมินผลอย่างต่อเนื่อง 

คำ�สำ�คัญ: การบริการ; ศูนย์ดำ�รงธรรม; ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

Abstract
	 This study aims to examine people’s expectation for Damrongdhama Centre’s services 

and the needs to maintain Damrongdhama Centre from people’s viewpoint. Moreover, it aims to 

offer the method to improve public services in the scope of complaints administration by using 

mixed methodology between literature review and qualitative research through in-depth inter-

view with representative sample of people who make their complaints at the Damrongdhama 

Centre of Mancha Khiri District, Khon Kaen Province between 2 September BE 2563 and 31 March 

BE 2564. It is found that 1) People have high expectation for Damrongdhama Centre’s services 



of complaints solving, justice upholding, convenience, costless services and coordination’s 

effectiveness with other public agencies. 2) Peoples have a view that Damrongdhama Centre 

is still in need by the reason of effectiveness to response to people’s needs and problem. 3) 

The method to improve public services in the scope of complaints administration consist of 

public relations’s improvement and development, explicit service instructions providing and 

problem solving procedure informing, faster problem solving and continuously evaluation. 
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1. บทนำ�
	 ศูนยด์ำ�รงธรรมมพีฒันาการมาจากศนูยบ์รกิารขอ้มลูขา่วสารของกระทรวงมหาดไทยซึง่ไดร้บัการจดั

ตัง้ขึน้เมือ่ป ีพ.ศ. 2536 เพือ่ทำ�หนา้ทีรั่บฟงัความคดิเหน็ของประชาชน รบัเรือ่งรอ้งเรยีนหรือรอ้งทกุขเ์กีย่วกบัขอ้

บกพรอ่งหรอืขอ้ผดิพลาดในการทำ�งานของขา้ราชการหรือเจ้าหนา้ทีใ่นหนว่ยงานสังกัดกระทรวงมหาดไทย ทีส่ง่

ผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน นอกจากนั้น ศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารยังทำ�หน้าที่เป็นกระบอก

เสียงของรัฐบาลในการให้บริการข้อมูลข่าวสารราชการเกี่ยวกับนโยบายของรัฐบาล ต่อมากระทรวงมหาดไทย

ได้ให้ความสำ�คัญกับการรับฟังข้อร้องเรียนหรือความคิดเห็นของประชาชนมากยิ่งขึ้น ดังนั้น เมื่อปี พ.ศ. 2537 

กระทรวงมหาดไทยจึงมีการปรับปรุงศูนย์บริการข้อมูลข่าวสาร ให้เป็นหน่วยงานท่ีมีประสิทธิภาพและเอกภาพ

มากยิ่งขึ้น และตั้งชื่อใหม่ว่า “ศูนย์ดำ�รงธรรมกระทรวงมหาดไทย” (ศูนย์ดำ�รงธรรม กระทรวงมหาดไทย, 2558)

	 เมื่อปี พ.ศ. 2557 ภายหลังจากการมีรัฐประหาร คณะรักษาความสงบแห่งชาติได้ออกประกาศ ฉบับ

ที่ 97/2557 เพื่อกำ�หนดบทบาทหน้าที่ของศูนย์ดำ�รงธรรมให้เด่นชัดขึ้น โดยการขยายโครงข่ายศูนย์ดำ�รงธรรม

ให้ครอบคลุมทุกพื้นที่ ทั้งในระดับจังหวัดและอำ�เภอ ในทุกจังหวัดจะมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้อำ�นวยการศูนย์

ดำ�รงธรรม ในระดบัอำ�เภอมนีายอำ�เภอเป็นผูอ้ำ�นวยการศนูยด์ำ�รงธรรม นบัวา่ศนูยด์ำ�รงธรรมเปน็ศนูยก์ลางของ

อำ�นาจใหม่ที่เกิดขึ้นภายหลังจากการรัฐประหาร พ.ศ. 2557 (ศุภกิต เสนนอก, 2559) โดยศูนย์ดำ�รงธรรมถูก

กำ�หนดภารกิจหลักไว้ 7 ด้าน ดังนี้ 1) รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 2) บริการเบ็ดเสร็จ (One stop service) 3) 

บริการรับส่งเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 4) การรับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอของประชาชนต่อการปฏิรูป

ประเทศ 5) การแก้ไขปัญหาของประชาชนเฉพาะหน้าโดยหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 6) การปฏิบัติตามนโยบายเร่งด่วน

ของรัฐบาล และ 7) การใหบ้รกิารดา้นขอ้มลูขา่วสาร (สถาบนัดำ�รงราชานุภาพ, 2558) โดยปจัจบัุนผูว้จิยัในฐานะ

ปลัดอำ�เภอผู้รับผิดชอบศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอ ได้พบว่า ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่นำ�มาร้องเรียน

ร้องทุกข์ต่อศูนย์ดำ�รงธรรมนั้น มีปริมาณเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์จำ�นวนมาก มีความหลากหลายในประเด็นของ

ปัญหา มีกฎหมายและระเบียบท่ีเกี่ยวข้องหลายฉบับ และประเด็นปัญหาอยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงาน

ภาครฐัหลายหนว่ยงาน สง่ผลเกดิปัญหาในการใหบ้รกิารของศนูยด์ำ�รงธรรมและทำ�ใหเ้รือ่งร้องเรยีนรอ้งทกุขข์อง

ประชาชน บางเรือ่งยงัไมไ่ดร้บัการแกไ้ขหรือมกีารดำ�เนนิการแกไ้ขปญัหาท่ีอยา่งลา่ชา้ ซ่ึงจะเกดิผลกระทบเชงิลบ

ตอ่ภาพลกัษณใ์นการใหบ้รกิารของศนูยด์ำ�รงธรรมและการ “บำ�บดัทกุข ์บำ�รุงสขุ” ใหกั้บประชาชนตามนโยบาย

ของกระทรวงมหาดไทย 

	 ผูวิ้จยัจงึเหน็วา่ ประเดน็ปัญหาสำ�คญัทีเ่ปน็อปุสรรคและลดทอนประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชน

ของศูนย์ดำ�รงธรรม จึงมีความจำ�เป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วนพร้อมท้ังหาแนวทางการพัฒนา
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ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร เนือ่งจากศนูยด์ำ�รงเปน็หนว่ยงานสำ�คญัท่ีมผีลกระทบต่อความทกุข์สุขของประชาชน 

และเมือ่ปญัหาไดรั้บการแก้ไขแลว้ ยอ่มจะเป็นประโยชนต่์อการพัฒนาหนว่ยงานและประชาชนท่ีมาใชบ้ริการศนูย์

ดำ�รงธรรมในอนาคต ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้สนใจที่จะศึกษาการรับรู้และความคาดหวังในบริการของศูนย์ดำ�รงธรรม 

กรณีศึกษาศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอมัญจาคีรี จังหวัดขอนแก่น โดยใช้เครื่องมือวิจัยรวบรวมข้อมูลที่เป็นประโยชน์ 

ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากมุมมองของประชาชน นำ�มาวิเคราะห์และประยุกต์กับแนวคิดและงาน

วจิยัอืน่ทีไ่ดศ้กึษา เพือ่ค้นหาวธิกีารแก้ไขปัญหาและแนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของศนูยด์ำ�รง

ธรรม อันจะเป็นประโยชน์ต่อการมารับบริการของประชาชนและการดำ�เนินงานศูนย์ดำ�รงธรรมต่อไปในอนาคต

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 2.1 เพื่อศึกษาความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรม 

	 2.2 เพื่อศึกษาความจำ�เป็นในการมีอยู่ของศูนย์ดำ�รงธรรมจากมุมมองของประชาชน

	 2.3 เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรมในด้านการรับเรื่อง

ร้องเรียนร้องทุกข์

3. วิธีดำ�เนินการวิจัย 
	 ศึกษาเอกสาร (Documentary Research) จากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ เอกสารงานวิจัย 

วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ ตำ�รา และหนังสือต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการดำ�เนินงานของศูนย์ดำ�รงธรรมเพื่อประกอบ

การจัดทำ�ข้อมูลชุดคำ�ถามในแบบสัมภาษณ์เชิงลึก และดำ�เนินการสัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มตัวอย่างผู้มาใช้บริการ

ศูนย์ดำ�รงธรรม

	 3.1 ประชากรและตัวอย่าง/ผู้ให้ข้อมูลหลัก

	 ผู้มาใช้บริการที่ศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอมัญจาคีรี อำ�เภอมัญจาคีรี จังหวัดขอนแก่น ในช่วงเวลาตั้งแต่

วันที่ 1 ตุลาคม 2563 – 31 มีนาคม 2564 จำ�นวน 35 คน ซึ่งประกอบด้วยเพศหญิง จำ�นวน 25 คน เพศชาย 

จำ�นวน 10 คน โดยส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษาเป็นระดับการศึกษาสูงสุด จำ�นวน 25 คน รอง

ลงมาเป็นระดับปริญญาตรี จำ�นวน 4 คน ระดับปริญญาโท จำ�นวน 3 คน ระดับมัธยมศึกษา จำ�นวน 2 คน และ

ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) จำ�นวน 1 คน 

	 ผู้มาใช้บริการศูนย์ดำ�รงธรรมประกอบอาชีพเกษตรกรรม จำ�นวน 20 คน รองลงมาเป็นข้าราชการ 

จำ�นวน 6 คน ทำ�ธุรกิจส่วนตัว จำ�นวน 4 คน รับจ้าง จำ�นวน 3 คน และว่างงาน จำ�นวน 2 คน ซึ่งส่วนมากผู้ใช้

บริการมีถิ่นที่อาศัยอยู่ในอำ�เภอมัญจาคีรี จังหวัดขอนแก่น จำ�นวน 31 คน ต่างอำ�เภอ จำ�นวน 2 คน และต่าง

จังหวัด จำ�นวน 2 คน

	 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 แบบสมัภาษณ์เชิงลกึ (In-Depth Interview) โดยมคีำ�ถามทีใ่ชใ้นการสมัภาษณแ์บ่งเปน็ 3 ตอน ไดแ้ก ่

ตอนที่ 1 เป็นคำ�ถามเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะทั่วไปของผู้มาใช้บริการ อาทิ เพศ อายุ อาชีพ และระดับการศึกษา 

ตอนที ่2 เปน็ชดุคำ�ถามเกีย่วกบัการใชบ้รกิารจากศนูยด์ำ�รงธรรม และตอนที ่3 จะใชค้ำ�ถามทีใ่หผู้ใ้ชบ้รกิารแสดง

ความเหน็วา่ศนูยด์ำ�รงธรรมสามารถบรกิารหรอืตอบสนองความต้องการหรือแกไ้ขปญัหาของประชาชนได้หรือไม ่
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	 3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผูว้จัิยทำ�การรวบรวมข้อมลูจากการศกึษาเอกสารจากแหล่งขอ้มลูทุตยิภมูเิพือ่วเิคราะหท์ฤษฎ ีแนวคิด 

และประเด็นสำ�คัญ นำ�มาสู่การตั้งชุดคำ�ถามในแบบสอบสัมภาษณ์เชิงลึก จำ�นวน 3 ตอน เพื่อใช้สัมภาษณ์กลุ่ม

ตวัอยา่ง คือ ผูม้าใชบ้รกิารศูนยด์ำ�รงธรรม โดยการเก็บข้อมลูจะมุง่เนน้การสมัภาษณแ์บบปลายเปดิ ใหอ้สิระทาง

ความคดิกบัผูถ้กูสมัภาษณอ์ยา่งเตม็ที ่ไมม่คีำ�ถามชีน้ำ�ท่ีชีแ้นะใหข้้อมลูผู้ถูกสัมภาษณแ์ต่อยา่งใด และมกีารบนัทกึ

คำ�ตอบไว้เป็นเอกสารเพื่อสะดวกในการจัดเก็บและอ้างอิง

	 3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ผูว้จิยัหลงัจากรวบรวมข้อมลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณเ์ชงิลกึแลว้ ได้นำ�ขอ้มลูทีไ่ด้จากชดุคำ�ถามคำ�ตอบ 

3 ตอน มาแบ่งแยกประเด็น ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ข้อมูลการให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรม และ

ข้อมูลความเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับการตอบสนองความต้องการของศูนย์ดำ�รงธรรม จากนั้นนำ�มาวิเคราะห์

และสรุปประเด็นพร้อมทั้งนำ�ข้อมูลจากการศึกษาเอกสารจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิมาวิเคราะห์ประกอบ เพ่ือ

อภิปรายผลและตอบคำ�ถามการวิจัย รวมถึงเสนอแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของหน่วยงาน

ภาครัฐในด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

4. กรอบแนวคิดการวิจัย
	 1. ตัวแปรต้น ได้แก่ การรับรู้หรือความรู้ของประชาชนเกี่ยวกับศูนย์ดำ�รงธรรม การให้บริการด้าน

ต่าง ๆ ของศูนย์ดำ�รงธรรม ผลการรับบริการของประชาชนที่มาใช้บริการศูนย์ดำ�รงธรรม

	 2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อศูนย์ดำ�รงธรรม มุมมองของประชาชนต่อ

ความจำ�เป็นในการมีอยู่ของศูนย์ดำ�รงธรรม

5. ผลการการวิจัย
	 จากการศึกษา สามารถสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ ดังนี้

	 1. ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรม

   	 ประชาชนรับรู้หรือมีความรู้เก่ียวกับศูนย์ดำ�รงธรรมว่าเป็นหน่วยงานที่มีอำ�นาจ หรือสามารถแก้ไข

ปัญหาที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน หรือร้องทุกข์ต่าง ๆ สามารถให้ความเป็นธรรมหรือเป็นที่พึ่งแก่ประชาชน

ได้มากกว่าหน่วยงานอื่น ๆ ของรัฐ นอกจากนี้ ประชาชนยังเห็นว่าการมาใช้บริการที่ศูนย์ดำ�รงธรรมจะได้ความ

สะดวกและการไม่เสียค่าใช้จ่ายในการมาใช้บริการ รวมถึงประสิทธิผลในการประสานงานกับหน่วยงานอื่นก็เป็น

อีกเหตุผลหนึ่งที่สนับสนุนให้ประชาชนมาใช้บริการศูนย์ดำ�รงธรรม 
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	 ประชาชน (กลุ่มตัวอย่างวิจัย) จำ�นวน 33 คน (ร้อยละ 94.30) เห็นว่า ศูนย์ดำ�รงธรรมสามารถให้

คำ�แนะนำ� และชว่ยเหลอืประชาชนผูไ้ดร้บัความเดือดร้อน โดยมบีคุลากรของศนูยด์ำ�รงธรรมทีค่อยใหค้ำ�แนะนำ� 

และช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหา นอกจากนี้ หน่วยงานศูนย์ดำ�รงธรรมยังสามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก กระจาย

อยู่ในทุกพื้นที่ส่วนภูมิภาค จึงทำ�ให้ศูนย์ดำ�รงธรรมสามารถแก้ไขปัญหาได้แตกต่างจากหน่วยงานอื่น ๆ แต่อีก

ด้านหนึ่งพบว่า ประชาชน (กลุ่มตัวอย่างวิจัย) จำ�นวน 2 คน (ร้อยละ 5.70) ยังไม่ประทับใจในการให้บริการของ

ศูนย์ดำ�รงธรรม เนื่องจากปัญหาที่มาร้องทุกข์หรือร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไข หรือการแก้ไขปัญหาล่าช้า ด้วย

ข้อจำ�กัดทางอำ�นาจตามระเบียบและกฎหมาย รวมถึงขั้นตอนการปฏิบัติที่มีหลายขั้นตอน

	 การใช้บริการศูนย์ดำ�รงธรรมของประชาชนส่วนมากจะเข้ารับบริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

โดยปญัหาทีป่ระชาชนมารอ้งเรยีนจำ�นวนมากและพบบอ่ยทีส่ดุ คอื ปญัหาเกีย่วกบัหนีส้นินอกระบบซึง่ประชาชน

ประสงค์จะใหศ้นูยด์ำ�รงธรรมดำ�เนนิการเจรจาไกลเ่กลีย่กบัเจา้หนีแ้ทนประชาชนท่ีเปน็ลกูหนี ้โดยมปีระชาชนมา

ใช้บริการ จำ�นวน 10 คน รองลงมาเป็นปัญหาเกี่ยวกับเรื่องที่ดิน ทั้งการบุกรุกที่ดินระหว่างประชาชนด้วยกันเอง 

ประชาชนบกุรกุท่ีดนิของรัฐ และประชาชนบุกรกุทางสาธารณประโยชนข์องรฐั จำ�นวน 9 คน ปญัหาประสบความ

เดือดร้อนรำ�คาญต่าง ๆ จากถนนชำ�รุด มลพิษทางเสียง และมลพิษทางกลิ่น จำ�นวน 5 คน และปัญหาเรื่องร้อง

เรียนหรือร้องทุกข์อื่น ๆ จำ�นวน 11 คน

	 2. ความจำ�เป็นในการมีอยู่ของศูนย์ดำ�รงธรรมจากมุมมองของประชาชน

	 หลังจากที่ประชาชนได้มาใช้บริการที่ศูนย์ดำ�รงธรรม พบว่า ปัญหาที่ประชาชนใช้บริการร้องเรียน

ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ดำ�รงธรรมได้รับการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว จำ�นวน 25 เรื่อง (ร้อยละ 71.40) ได้แก่ เหตุเดือดร้อน

รำ�คาญทัว่ไป ระบบสาธารณูปโภคชำ�รดุ การบกุรกุทีส่าธารณประโยชน ์และการไกลเ่กลีย่ขอ้พพิาททางแพง่ (หนี้

สนิ) สว่นเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ท่ียงัไมไ่ดร้บัการแกไ้ขและทีย่งัอยู่ระหวา่งการดำ�เนนิการแกไ้ขปญัหาหรอืประสาน

กับหน่วยงานที่รับผิดชอบดำ�เนินการแก้ไขปัญหา จำ�นวน 10 เรื่อง (ร้อยละ 28.6) อาทิ การช่วยติดตามทวงถาม

หนี้สิน ปัญหาความยากจน และการบุกรุกทางสาธารณประโยชน์ 

	 เมือ่พจิารณาการให้บรกิารของศนูยด์ำ�รงธรรม พบวา่ การติดตามและประสานงานของศนูยด์ำ�รงธรรม

กับหน่วยงานทีร่บัผดิชอบในการแกไ้ขปญัหา ถอืเปน็จดุแขง็สำ�คญัของศนูยด์ำ�รงธรรม และการลงพืน้ทีต่รวจสอบ

ข้อเท็จจริงอย่างรวดเร็วเป็นอีกส่วนสำ�คัญที่สนับสนุนจุดแข็งนี้ แต่ด้วยอำ�นาจหน้าที่ตามกฎหมายของศูนย์ดำ�รง

ธรรมที่จำ�กัด ในการบังคับคู่กรณี และขั้นตอนตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องที่มีจำ�นวนมาก ทำ�ให้การดำ�เนิน

การแก้ไขปัญหาอาจมีความล่าช้า ส่งผลกระทบต่อการให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรม ซึ่งถือว่าเป็นจุดอ่อนสำ�คัญ

ที่ศูนย์ดำ�รงธรรมต้องคิดหาแนวทางแก้ไขและพัฒนาต่อไป 

	 ในภาพรวมประชาชนจงึเหน็วา่ศนูยด์ำ�รงธรรมต้องปรับปรุงหรือพัฒนาในด้านการประชาสัมพันธ ์การ

ใหค้ำ�แนะนำ�ในการใชบ้รกิารหรอืข้ันตอนการแกไ้ขปญัหาใหช้ดัเจน การเพิม่ความรวดเรว็ในการแกไ้ขปญัหา และ

มีการติดตามผลและประเมินผลอย่างต่อเนื่อง แต่อย่างไรก็ตามประชาชนกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัย จำ�นวน 

33 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 94.30 เห็นว่า ศูนย์ดำ�รงธรรมยังตอบสนองความต้องการและช่วยแก้ไขปัญหาของ

ประชาชนได้ ดังนั้น ประเทศไทยจึงจำ�เป็นต้องมีศูนย์ดำ�รงธรรมต่อไป

	 ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ถามประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่างเพิ่มเติมว่า หากไม่มีศูนย์ดำ�รงธรรม ประชาชนส่วน

ใหญ่จะเลือกแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านหน่วยงานใด ประชาชน จำ�นวน 16 คน (ร้อยละ 45.71) กล่าวว่า

จะแจ้งตอ่หนว่ยงานทีร่บัผดิชอบโดยตรง และประชาชน จำ�นวน 11 คน (รอ้ยละ 31.40) เลอืกทีจ่ะแจง้ตอ่ตำ�รวจ 

ศาล ทนายความ สำ�นกันายกรฐัมนตร ีและสายดว่นยตุธิรรม ตามลำ�ดบั นอกจากนีย้งัพบวา่ มปีระชาชน จำ�นวน 
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8 คน (ร้อยละ 22.90) ได้ให้ข้อมูลกับผู้วิจัยว่า ตนไม่ทราบถึงช่องทางการร้องเรียนหรือร้องทุกข์กับหน่วยงานอื่น

แต่อย่างใด 

	 สุดท้ายผู้วิจัยได้ถามประชาชน (กลุ่มตัวอย่าง) ว่า หากไม่มีศูนย์ดำ�รงธรรมจะทำ�ให้ชีวิตความเป็น

อยู่ของตนมีความแตกต่างไปหรือไม่ พบว่า ประชาชน จำ�นวน 33 คน (ร้อยละ 94.30) ที่เห็นว่าศูนย์ดำ�รงธรรม

สามารถแก้ไขปัญหาที่ตนร้องเรียนได้จะตอบคำ�ถามไปในทางบวก กล่าวคือ เห็นว่าชีวิตของตนดีข้ึนเนื่องจาก

ปัญหาความเดือดร้อนของตนได้รับการแก้ไขและศูนย์ดำ�รงธรรมสามารถพึ่งพาช่วยเหลือตนได้ รวมถึงคิดว่าเมื่อ

เกดิปญัหาความเดอืดรอ้นตา่ง ๆ  ตนเองสามารถขอความชว่ยเหลอื หรอืมหีนว่ยงานรบัฟังปญัหาและใหค้ำ�ปรกึษา

ได้ แต่มีประชาชน จำ�นวน 2 คน (ร้อยละ 5.70) ที่ตอบอย่างชัดเจนและให้ความเห็นว่า ถึงแม้จะไม่มีศูนย์ดำ�รง

ธรรมก็ไม่ได้ทำ�ให้ชีวิตความเป็นอยู่ของตนแตกต่างไป โดยไม่ได้แจ้งเหตุผลว่าเหตุใดถึงคิดเช่นนั้น

	 3. แนวทางการพัฒนาประสิทธภิาพการใหบ้รกิารของศนูยด์ำ�รงธรรมในด้านการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน

ร้องทุกข์ 

	 จากปัญหาของประชาชนที่พบเมื่อมาใช้บริการศูนย์ดำ�รงธรรม พบว่า มีปัญหาที่เรื่องร้องเรียนร้อง

ทุกข์ไม่ได้รับการแก้ไขหรือการดำ�เนินการแก้ไขปัญหามีความล่าช้า โดยมีสาเหตุจากอำ�นาจหน้าที่ตามกฎหมาย

ของศูนย์ดำ�รงธรรมมีจำ�กดัในการบังคบัคู่กรณี ขั้นตอนการดำ�เนินงานที่มาก และอำ�นาจตามระเบียบกฎหมายที่

เก่ียวขอ้งทีอ่ยูใ่นความรบัผดิชอบของหนว่ยงานอืน่ ศนูยด์ำ�รงธรรมจึงมหีนา้ท่ีเป็นเพียงแคห่นว่ยงานประสานกลาง

เทา่น้ัน ทำ�ใหต้อ้งรอหนว่ยงานทีร่บัผดิชอบแกไ้ขปญัหาและรายงานผลการดำ�เนนิงานกลบัมา จงึทำ�ใหป้ระชาชน

เห็นว่าการแก้ไขปัญหาล่าช้าและเกิดความเห็นเชิงลบกระทบต่อภาพลักษณ์การให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรม 

	 ดว้ยเหตขุา้งตน้ ผูว้จิยัจงึตอ้งศกึษาขอ้มลูจากการวจิยัประกอบกบัขอ้มลูจากการศกึษาเอกสารแหล่ง

ข้อมูลทุติยภูมิ นำ�มาประยุกต์เป็นแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรมในด้านการ

รับเรื่องรอ้งเรียนร้องทกุข์ โดยพบว่า ประชาชนได้ให้คำ�แนะนำ�ว่าศนูย์ดำ�รงธรรมควรปรับปรงุหรือพัฒนาในด้าน

การประชาสมัพนัธ ์การให้คำ�แนะนำ�ในการใชบ้รกิารหรอืขัน้ตอนการแกไ้ขปญัหาใหชั้ดเจน การเพิม่ความรวดเรว็

ในการแก้ไขปัญหา และมีการติดตามผลและประเมินผลอย่างต่อเนื่อง	

6. อภิปรายผล
	 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยมีประเด็นที่เป็นข้ออภิปราย ดังนี้

	 1. ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจากศูนย์ดำ�รงธรรม

	 หน่วยงานภาครัฐเป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะกับประชาชนตามอำ�นาจหน้าที่

ที่กำ�หนดไว้ในกฎหมาย เพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจ และสังคมให้กับประชาชน โดยเฉพาะหน่วยงานของ

รฐัทีร่บัเร่ืองราวร้องเรยีนรอ้งทุกขก์รณศีนูยด์ำ�รงธรรมทีเ่ป็นหนว่ยงานลำ�ดบัแรก ๆ  ทีม่คีวามจำ�เปน็อยูใ่นปจัจบุนั 

โดยประชาชนรับรู้ว่า เมื่อพบกับปัญหาความเดือดร้อนจะต้องไปติดต่อขอความช่วยเหลือจากศูนย์ดำ�รงธรรม 

เนื่องจากมีความสะดวกในการเข้าไปใช้บริการ ไม่เสียค่าใช้จ่าย และมีบุคลากรที่คอยให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ 

กนกขวัญ สังเพ็ง และณัฐวีณ์ บุคนาค ที่กล่าวว่าประชาชนผู้มาติดต่อใช้บริการมีความรู้เกี่ยวกับศูนย์ดำ�รงธรรม

จังหวัดลพบุรีในระดับมากนับตั้งแต่ที่รัฐบาลมีการจัดตั้งศูนย์ดำ�รงธรรมขึ้นมาในมิติศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

(กนกขวัญ สังเพ็ง และณัฐวีณ์ บุคนาค, 2560: 9) โดยคาดหวังว่าหน่วยงานนี้จะสามารถแก้ไขปัญหาความเดือด

ร้อนให้กับประชาชนอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รวมถึงคอยให้คำ�ปรึกษาหรือคำ�แนะนำ�ที่เป็นประโยชน์

กับประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับฉัตรชัย ฉายส่องแสง และรัฐศิรินทร์ วังกานนท์ ที่กล่าวว่าผู้มาขอรับบริการจาก
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ศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอประโคนชัยต่างก็คาดหวังการให้บริการให้ความช่วยเหลือที่รวดเร็วใส่ใจและคาดหวังให้

เจ้าหน้าที่รับฟังและคอยอยู่เคียงข้าง (ฉัตรชัย ฉายส่องแสง และรัฐศิรินทร์ วังกานนท์, 2562: 1-2) และศูนย์

ดำ�รงธรรมจังหวัดสตูล กล่าวว่าผู้ใช้บริการศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดจะเข้ารับบริการในงานร้องเรียนร้องทุกข์ งาน

คุ้มครองสิทธิ์ งานปรึกษากฎหมาย และงานสวัสดิการสังคม เนื่องจากได้รับความสะดวกในการเข้าถึงจุดบริการ

ของศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดสตูล โดยมีความพึงพอใจในการให้บริการด้านต่าง ๆ อาทิ กระบวนการและขั้นตอน

การให้บริการ เจ้าหน้าที่ สิ่งอำ�นวยความสะดวก และคุณภาพการให้บริการ ซึ่งในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มี

คะแนนประเมินเฉลี่ย 2.91 จากคะแนนเต็ม 3.00 แต่ผู้ใช้บริการก็มีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในประเด็นการจัดสิ่ง

อำ�นวยความสะดวก การเพิ่มพื้นที่ของสถานที่ให้บริการ และเพิ่มช่องทางการแสดงความคิดเห็นกับศูนย์ดำ�รง

ธรรม (ศูนยด์ำ�รงธรรมจงัหวดัสตลู, 2562) นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบั เมธาพร มลีน้ ทีก่ลา่วถงึความคาดหวงัของ

ประชาชนในการแสดงบทบาทของบคุลากรหนว่ยงานภาครฐัในการเปน็ผูใ้หบ้รกิารและแสดงออกในบทบาทต่าง 

ๆ อาท ิบทบาทการเป็นผูป้ระสานงาน บทบาทผูใ้ห้การศกึษา และบทบาทนกัรว่มกลุม่ ซ่ึงประชาชนมรีะดับความ

คาดหวงัทีม่าก แตผ่ลความคาดหวงัจากการวจิยัอยูใ่นระดบัปานกลางเนือ่งจากปญัหาจากบคุลากรในประเดน็วา่

บุคลากรการขาดทักษะที่จำ�เป็นในการปฏิบัติงาน และการขาดความรู้ความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ของบุคลากร  

(เมธาพร มีล้น, 2559)	

	 2. แนวทางการพัฒนาประสิทธภิาพการใหบ้รกิารของศนูยด์ำ�รงธรรมในด้านการรบัเรือ่งรอ้งเรียน

ร้องทุกข์

	 การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐมีความเกี่ยวข้องกับประชาชนในฐานะผู้ให้บริการและผู้รับ

บริการ ในกรณีของศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอมัญจาคีรี จังหวัดขอนแก่นที่ผู้วิจัยทำ�การวิจัยพบว่าที่มีผู้เข้ามาใช้

บริการในเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ประเภทต่าง ๆ อาทิ ปัญหาหนี้สินนอกระบบ ข้อพิพาทเร่ืองที่ดิน เหตุเดือด

ร้อนรำ�คาญ และการขอรับคำ�ปรึกษาหรือข้อเสนอแนะ โดยผู้มาใช้บริการเห็นว่าศูนย์ดำ�รงธรรมมีจุดเด่น

ในประเด็นมีพันธกิจท่ีชัดเจนในการแก้ไขปัญหาของประชาชนที่ไม่ได้รับความเป็นธรรม  มีความรวดเร็วใน

การแก้ไขปัญหา และมีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงสอดคล้องกับ กนกขวัญ สังเพ็ง และณัฐวีณ์  

บุคนาค ที่กล่าวว่าประชาชนมีความพึงพอใจระดับมากในด้านการให้บริการและเจ้าหน้าที่ของศูนย์ดำ�รงธรรม

จงัหวดัลพบรุ ีเน่ืองจากมกีารให้บริการท่ีรวดเรว็ มกีารใหบ้รกิารจากเจา้หน้าทีด่ว้ยความเตม็ใจ และมกีารชีแ้จงขัน้

ตอนการให้บริการที่ชัดเจน (กนกขวัญ สังเพ็ง และณัฐวีณ์ บุคนาค, 2560: 11) แต่เมื่อพิจารณาถึงข้อด้อยในการ

ให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรมจากการวิจัยพบว่า มีบางเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนยังไม่ได้รับการแก้ไข

หรือแก้ไขปัญหาล่าช้า เนื่องจากเรื่องเป็นอำ�นาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่นของรัฐ ที่รับผิดชอบโดยตรงในลักษณะ

ผูกขาดอำ�นาจหน้าที่ตามกฎหมายอย่างชัดเจน ส่งผลให้เรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์เหล่านั้น ศูนย์ดำ�รงธรรมไม่มี

อำ�นาจในการแก้ไขปัญหา ทำ�ให้ศูนย์ดำ�รงธรรมทำ�หน้าที่ได้อย่างดีท่ีสุด คือ เป็นผู้ประสานงานและส่งเรื่องให้

แก่หน่วยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรงดำ�เนินการแก้ไข ส่งผลให้เกิดปัญหาความล่าช้าหรือไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้

ตามความคาดหวังของประชาชน โดยจุดด้อยสำ�คัญนี้มีผลเชิงลบต่อความคาดหวังของประชาชนเป็นอย่างมาก

ต่อศูนย์ดำ�รงธรรม ซึ่งสอดคล้องกับ กัญญณัท สุนทรวิภาค ที่กล่าวว่า การล่าช้าของการดำ�เนินงานเนื่องจาก

ศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอเป็นหน่วยงานท่ีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โดยหากเป็นเรื่องที่สามารถให้ความช่วยเหลือ

เบื้องต้นได้ก็สามารถดำ�เนินการช่วยเหลือทันที แต่หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น ต้องประสานไปยัง

หน่วยงานนั้นเพื่อให้ดำ�เนินการแก้ไขในลักษณะผู้ประสานงานกลาง และต้องรอคอยให้หน่วยงานนั้นดำ�เนินการ

แกไ้ขพรอ้มทัง้รายงานผลการดำ�เนนิงานกลบัมาทีศ่นูยด์ำ�รงธรรม จึงทำ�ใหเ้กดิความล่าชา้ ส่งผลกระทบต่อความ
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เชื่อมั่นของประชาชน (กัญญณัท สุนทรวิภาค, 2562: 54) ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยและประชาชนผู้ใช้บริการจึงได้เสนอ

แนะแนวทางเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิารและแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้ อาท ิการประยกุต์ใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั

ในการให้บริการ การพัฒนาทักษะของบุคลากร การสร้างจิตบริการสาธารณะกับบุคลากร และการแก้ไขปรับ

บทบาทหน้าที่ตามกฎหมาย ซึ่งสอดคล้องกับ อมรารัตน์ บุญภา ที่กล่าวว่า การบริการต้องมีการพัฒนาปรับปรุง

คณุภาพการบรกิารใหม้มีาตรฐาน อนัจะนำ�มาซ่ึงคณุภาพการใหบ้ริการทีดี่ ประชาชนเกดิความพึงพอใจ เปน็การ

ยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงาน (อมรารัตน์ บุญภา, 2557: 11) และ อภิญญา ไล่ไธสง ที่กล่าวว่า มีข้อเสนอแนะ

ในการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์ดำ�รงธรรม อาทิ เพิ่มจำ�นวนบุคลากรปฏิบัติงาน จัด

ทำ�ระบบการรายงานและตดิตามผลการดำ�เนนิงาน จัดอบรมบคุลากรในทกัษะทีจ่ำ�เปน็ และเพิม่ส่ิงอำ�นวยความ

สะดวกในการให้บริการของศูนย์ดำ�รงธรรม (อภิญญา  ไล่ไธสง, 2560: 6)

7. ข้อเสนอแนะ
         	 1. ข้อเสนอแนะในการนำ�ผลวิจัยไปใช้

	 ผูว้จิยัใหข้อ้แนะนำ�จากผลการวจิยัวา่ หนว่ยงานราชการท่ีใหบ้ริการประชาชน ไมว่า่จะเปน็หนว่ยงาน

ราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค หรือส่วนท้องถิ่น โดยเฉพาะศูนย์ดำ�รงธรรมและหน่วยงานรับเรื่องราวร้องเรียน

ร้องทุกข์ของหน่วยงานต่าง ๆ ควรจะมีการพัฒนาและปรับตัวให้สอดคล้องกับบริบทของสังคมที่เปล่ียนแปลง 

เทคโนโลยดีจิิทลัทีพ่ฒันาอยา่งรวดเรว็ และแนวคดิการกระจายอำ�นาจ โดยใหด้ำ�เนนิการปรบัปรุงและพฒันาการ

ให้บริการงานในด้านต่าง ๆ เช่น การเพิ่มสิ่งอำ�นวยความสะดวกให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการ การนำ�เทคโนโลยี

ดิจิทัลมาเป็นเครื่องมือในการให้บริการประชาชน การพัฒนาบุคลากรผู้ปฏิบัติงานในด้านความรู้และทักษะของ

การใช้เทคโนโลยดีจิทัิลทีจ่ำ�เป็น การปลกูฝงัใหเ้จา้หนา้ทีม่จีติบรกิารสาธารณะ และการแกไ้ขกฎหมายและระเบยีบ

ทีเ่ก่ียวขอ้งทีเ่ป็นอปุสรรคในการปฏบัิตงิาน เพือ่ให้การดำ�เนนิการแกไ้ขปญัหาเร่ืองรอ้งเรยีนรอ้งทกุขข์องประชาชน

มคีวามรวดเรว็และเกดิประสทิธภิาพ รวมถึงหนว่ยงานรบัเรือ่งรอ้งทกุขร์อ้งเรยีนสามารถตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวงัของประชาชนได้อยา่งเตม็ความสามารถ ทำ�ใหป้ญัหาความเดอืดรอ้นของประชาชนลดลงหรอื

หมดสิ้นไป ซึ่งประชาชนจะได้รับประโยชน์จากการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐตามเป้าหมายในการบริหาร

งานภาครัฐ ส่งผลให้สังคมและประเทศชาติเกิดความสงบสุขอย่างยั่งยืน 

	 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1) การวจัิยครัง้นีด้ำ�เนนิการวิจยัโดยมกีลุม่ตัวอยา่งจำ�นวนไมม่าก และมข้ีอจำ�กดัในสถานทีเ่กบ็ขอ้มลู

ที่จัดเก็บข้อมูลเพียงแห่งเดียว ส่งผลให้ข้อมูลที่จัดเก็บได้ขาดความหลากหลายและรายละเอียดที่สำ�คัญบาง

ประเดน็ จงึควรดำ�เนนิการวจิยัในครัง้ตอ่ไป โดยการกำ�หนดกลุ่มตัวอยา่งทีห่ลากหลาย อาทิ เพศ ระดับการศึกษา 

อาชีพ ภูมิลำ�เนา และกระจายการเก็บข้อมูลในสถานที่หรือหน่วยงานอื่นเพิ่มเติม ก็จะทำ�ให้ข้อมูลที่ได้รับมีความ

หลากหลายและอาจจะทำ�ให้ได้รับข้อมูลผลการวิจัยใหม่ที่เป็นประโยชน์

	 2) รูปแบบการดำ�เนินการวิจัยเป็นลักษณะเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยผู้

วิจัยเป็นผู้สัมภาษณ์และรับผิดชอบในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงานศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอ จึงอาจ

จะทำ�ให้ได้รับข้อมูลที่ไม่ตรงตามความเป็นจริง เนื่องจากผู้ให้สัมภาษณ์อาจจะปกปิดข้อเท็จจริงหรือมีความหวั่น

เกรงในการใหข้อ้มลูสมัภาษณต์ามความเปน็จรงิ เพราะเกรงวา่ขอ้มลูนัน้จะกระทบกับเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุขข์อง

ตน หากจะดำ�เนนิการวจิยัในครัง้ตอ่ไป ผูว้จิยัควรกำ�หนดรูปแบบการวจัิยให้รอบคอบและรัดกมุมากขึน้ โดยต้อง

ปกปิดความลับของผู้ให้สัมภาษณ์หรือมอบหมายบุคคลอื่นเก็บข้อมูลแทน ก็จะทำ�ให้ได้รับข้อมูลตรงตามข้อเท็จ

จริงและมีรายละเอียดที่ชัดเจนมากขึ้น

วารสารบัณฑิตสาเกตปริทรรศน์ ปีที่ 7 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2565

122   l  Journal of Graduate Saket Review Vol.7 No.1 January - June 2022



8. เอกสารอ้างอิง
กนกขวัญ สังเพ็ง และ ณัฐวีณ์ บุคนาค. (14 กันยายน 2560). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

ศนูย์ดำ�รงธรรมจงัหวัดลพบรีุ. สบืคน้เมื่อ 15 พฤศจิกายน 2563, จาก http://mapol.soc.ku.ac.th/

wp-content/uploads/2017/09/14.pdf

กญัญณทั สนุทรวภิาค. (16 พฤศจิกายน 2562). ปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่การดำ�เนนิงานของศนูย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอ. สบืคน้

เมื่อ 11 พฤศจิกายน 2563, จาก http://gspa.nida.ac.th/th/pdf/is/2563/is-pitsanulok_2562.

pdf 

ฉัตรชัย ฉายส่องแสง และ รัฐศิรินทร์ วังกานนท์. (29 สิงหาคม 2562). ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อ

ศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอประโคนชัย จังหวัดบุรีรัมย์. สืบค้นเมื่อ 15 พฤศจิกายน 2563, จาก http://

www.pol.ru.ac.th/graduate/index.php/info-new/s-local/search-result?show_catego-

ry=0&start=600 

เมธาพร มีล้น. (2559). ความคาดหวังของประชาชนและความเป็นจริงในการแสดงบทบาทของนักพัฒนา	 ชมุชน

ตำ�บลทับกฤช อำ�เภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์. การค้นคว้าอิสระหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตร์มหา

บัณฑิต. มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์. 

ศภุกติ  เสนนอก. (11 สิงหาคม 2559). การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรือ่งราวรอ้งทกุขผ์า่นศนูยด์ำ�รงธรรมอำ�เภอ. 

สืบค้นเมื่อ 11 พฤศจิกายน 2563, จาก http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015/

TU_2015_5703011352_3731_3533.pdf

ศูนย์ดำ�รงธรรมกระทรวงมหาดไทย. (2558). คู่มือการดำ�เนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน. 

กรุงเทพมหานคร: สำ�นักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สำ�นักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย.

ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดสตูล. (เมษายน 2562). สรุปแบบประเมินความพึงพอใจและความต้องการ / ความคาด

หวังในการให้บริการประชาชน ของศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดสตูล (มกราคม 2562  – มีนาคม 2562). 

สืบค้นเมื่อ 15 พฤศจิกายน 2563, จาก http://www.satun.go.th/news/detail/131/data.html  

สถาบันดำ�รงราชานุภาพ. (2558). รายงานการศึกษาวิจัย เร่ือง การประเมินผลการดำ�เนินงานของศูนย์ดำ�รง

ธรรมมิติใหม่ ตามทัศนะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดและศูนย์ดำ�รงธรรม อำ�เภอ 

และประชาชนผู้ใช้บริการ. สืบค้นเมื่อ 15 พฤศจิกายน 2563, จาก http://www.stabundamrong.

go.th/web/research1/research4.pdf

อภิญญา ไล่ไธสง. (2560). การพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องร้องเรียนผ่านศูนย์ดำ�รงธรรมอำ�เภอ. การค้นคว้า

อิสระหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยรามคำ�แหง

อมรารัตน์  บุญภา. (มิถุนายน 2557). ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำ�บล

อัมพวา อำ�เภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี. สืบค้นเมื่อ 15 พฤศจิกายน 2563, จาก http://digi-

tal_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/55930248.pdf

Journal of Graduate Saket Review Vol.7 No.1 January - June 2022

วารสารบัณฑิตสาเกตปริทรรศน์ ปีที่ 7 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2565   l   123


