
ความสําเร็จของผลการปฎิบัติงาน กรณีศึกษา ศูนย์ดํารงธรรมในพืนท ี6 จังหวดั  
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บทคัดย่อ 

              บทความวิจัยนีมีวตัถุประสงค์เพือ 1) เพือศึกษาผลการปฎิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรม

จงัหวดั 2) เพือศึกษาปัจจยัทีส่งผลต่อความสาํเร็จของการปฎิบตัิงานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั การ

วิจยันีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาความสําเร็จของผลการปฎิบติังานกรณีศึกษา

ศูนยด์ํารงธรรม ในพืนที 6 จังหวดั โดยผูใ้ห้ข้อมูล ได้แก่คณะกรรมการบริหารศูนย์ดาํรงธรรม

จงัหวดั 6 จงัหวดั ทีมีส่วนเกียวขอ้งกบัผลการปฎิบติังานและการจดัการเรืองร้องเรียนในศูนยด์าํรง

ธรรมจงัหวดั มีจาํนวน 9 คน คดัเลือกผูใ้หข้อ้มูลดว้ยวธีิการเลือกแบบเจาะจง การเก็บรวบรวมขอ้มูล

โดยใชก้ารสังเกตแบบมีส่วนร่วมและการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการสร้าง

ขอ้สรุปแบบอุปนัยผล  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัทีส่งผลสําเร็จต่อผลของการปฎิบติังานมี 6 ปัจจยั

ได้แก่  (1)วัตถุประสงค์ของนโยบาย (2)ทรัพยากรนโยบาย (3)การสือสารและนําไปปฎิบัติ 

(4)คุณสมบติัของหน่วยงานทีรับผิดชอบ (5)สภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมือง (6)คุณสมบตัิบุคลากร 

ซึงตวัแปรดงักล่าวจะส่งผลต่อความสาํเร็จของผลการปฎิบตัิงาน ของศูนยด์าํรงธรรมนนัเอง 

 

 

 

 



Abstract 

                The purposes of this research article are 1) to study the performance of the Provincial 

Damrongtham Center, 2) to study the factors affecting the success of the Provincial Damrongtham 

Center's performance. This research was a qualitative research. The purpose of this study was to 

study the success of the case studies of Damrongtham centers in 6 provinces by informants. 

namely the Executive Committee of the Provincial Damrongtham Centers in 6 provinces There 

were 9 people who were involved in the complaint handling performance in the Provincial 

Damrongtham Center. The informants were selected by purposive selection. Data collection using 

participant observations and structured interviews analyzed data by inductive conclusion method. 

The study found that There are 6 factors that affect the success of the operation, namely (1) Policy 

objectives. (2) Policy Resources (3) Communication and Implementation (4) Qualifications of 

responsible agencies (5) Social, economic and political conditions (6) Personnel qualifications 

This variable will affect the success of the performance. of the Damrongtham Center 

 

ทีมาและความสําคัญของปัญหา 

           ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัภายใตก้ารขบัเคลือนของกระทรวงมหาดไทยไดบู้รณาการร่วมกบัทุก

หน่วยงานทีเกียวขอ้งเพือให้บริการประชาชนใน 7 ภารกิจหลกั ตงัแต่เปิดศูนยด์าํรงธรรมเมือวนัที 

18 กรกฎาคม 2557 จนถึงปี 2559 มีประชาชนมาใชบ้ริการผ่านศูนยด์าํรงธรรมทวัประเทศ จาํนวน 

2,974,261 เรือง สามารถดาํเนินการแลว้เสร็จ 2,934,657 เรือง คิดเป็นร้อยละ 98.67 นอกจากนี ศูนย์

ดาํรงธรรมยงัไดส้นบัสนุนการดาํเนินงานตามนโยบายรัฐบาล อาทิ การช่วยเหลือเกษตรกร โดยให้

คาํแนะนําและให้ขอ้มูลพืนฐานทีจาํเป็น เช่น ขอ้มูลด้านการเกษตร โรคระบาดพืช ราคาพืชผล 

ความรู้ทางการเกษตร หรือให้ขอ้มูล ดา้นเศรษฐกิจ ทงันี จากสถิติการปฏิบตัิงาน พบว่าเกินร้อยละ 

70 ของการร้องเรียนไดรั้บการแก้ไขภายใตก้ารดาํเนินการของจงัหวดั แต่หากเป็นเรืองทีอยู่เหนือ

อาํนาจของจงัหวดัจะถูกส่งเรืองขึนมาตามลาํดบัการปกครอง แต่อยา่งไรก็ตาม กระทรวงมหาดไทย



ได้สังการให้ทุกจังหวดัจัดตังศูนย์ดํารงธรรมอาํเภอขึนทุกอาํเภอ จํานวน 878 อาํเภอ ตามมติ

คณะรัฐมนตรีเมือวนัที 25 ตุลาคม 2559 ทีได้ให้ความเห็นชอบ เรือง "การจัดตงัศูนยด์าํรงธรรม

อาํเภอ" โดยกาํหนดให้ส่วนราชการทีเกียวขอ้งตอ้งให้ความร่วมมือ และช่วยเหลือนายอาํเภอในการ

แก้ไขปัญหาให้กับประชาชนให้ได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และทันต่อสถานการณ์ซึงจะ

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทวัถึง และมีประสิทธิภาพมาก

ยงิขึน (มท. รับเรืองร้องทุกขศ์ูนยด์าํรงธรรม 2.97 ลา้นเรือง, 2559) 

     ในส่วนของปัญหาการดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรม พบว่าศูนย์ดํารงธรรมประสบปัญหา

เกียวกบักฎหมายในการดาํเนินงานของศูนยฯ์ ปัญหาเชิงโครงสร้างของศูนยฯ์ ทีไม่มีโครงสร้างที

ชดัเจน ปัญหาการขาดแคลนบุคลากร และปัญหาอุปสรรคของบุคลากรในการทาํงาน ปัญหาระบบ

การทาํงานปัญหาด้านงบประมาณ และทรัพยากรทีได้รับการจัดสรรทีไม่เพียงพอ กล่าวคือ ใน

ขนัตอนรับเรืองร้องเรียนปัญหา อุปสรรคจะเกิดจากช่องทางการรับเรืองทีผูร้้องไม่ไดม้าร้องเรียน

ดว้ยตนเองเนืองจากตอ้งอาศยัเวลาพิสูจน์ตวัตนของผูร้้องเพือป้องกนัการใช้ศูนยด์าํรงธรรมเป็น

เครืองมือกลนัแกลง้ ในขนัตอนการดาํเนินการแกไ้ขปัญหามีปัญหาอุปสรรคเรืองขอ้มูลทีไดจ้ากการ

รับเรืองไม่ละเอียดเพียงพอจึงตอ้งลงพืนทีเพือแสวงหาขอ้มูลเบืองตน้ให้เพียงพอทีจะเสนอเรืองให้

ผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาสังการไดซึ้งตอ้งอาศยัเวลา ปัญหาอุปสรรคในขนัตอนการติดตามผลคือการ

ทีส่วนราชการหรือหน่วยงานบางหน่วยงานไม่รายงานผลการดําเนินการให้ศูนย์ดํารงธรรม

เจา้หนา้ทีประจาํศูนยฯ์มีจาํนวนนอ้ยแต่ตอ้งติดตามเรืองร้องเรียนจาํนวนมากทาํให้การติดตามล่าชา้ 

ปัญหาอุปสรรคในขนัตอนการยุติเรืองร้องเรียนผูวิ้จัยคน้พบว่า มีปัญหาอุปสรรคทีเกิดขึนหลาย

ประการ ส่วนหนึงเกิดจากลกัษณะของเรืองร้องเรียนเองซึงบางเรือง เป็นเรืองร้องเรียนทีตอ้งอาศยั

การแก้ปัญหาในระดับนโยบายการปฎิบัติงาน ซึงเกินอํานาจทีผู ้ว่าราชการจังหวัดในฐานะ

ผูอ้าํนวยการศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัจะสามารถแกไ้ขปัญหาได ้

     จากสภาพปัญหาขา้งตน้ ผูวิ้จยัเล็งเห็นถึงความสําคญัของ ปัญหาดงักล่าว โดยเฉพาะประเด็นที

เกียวขอ้งกบัผลการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรมในจงัหวดั ซึงถือวา่เป็นสาระสาํคญัของรัฐศาสตร์

การเมืองการปกครองว่า ดว้ยเรืองการแบ่งอาํนาจของหน่วยงานส่วนกลางสู่อาํเภอในการ เพิมช่อง



ทางการให้บริการภาครัฐ ซึงเป็นหัวใจสําคญัของการ พฒันาอาํเภอ-จงัหวดั ให้เป็นหน่วยบริการ

พืนฐานของคนในพืนทีที สามารถร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือการปรับปรุงประสิทธิภาพการ ทาํงาน

ของภาครัฐให้ดียงิขึน ทงันี เนืองจากความสาํเร็จในการปฎิบติังาน การบริการภาครัฐของศูนยด์าํรง

ธรรมในจังหวดั เปรียบเสมือนการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้ (หน่วยงานของรัฐ) ไปยงัผูรั้บบริการ 

(ประชาชน) 

 

คําถามการวิจัย 

1. ผลของการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั ในพืนที 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา, 

เชียงใหม่, ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี มีการปฎิบตัิทีดีหรือไม่ 

2. ปัจจยัสาํคญัอะไรบา้งทีส่งผลต่อต่อความสาํเร็จของผลการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรม

จงัหวดั ในพนืที 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา, เชียงใหม่, ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์,             

ศรีสะเกษ, อุดรธานี 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพอืศึกษาผลการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั ในพืนที 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ฉะเชิงเทรา, 

เชียงใหม่, ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี 

2. เพอืศึกษาปัจจยัทีส่งผลต่อความสาํเร็จของผลการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั ใน

พนืที 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา, เชียงใหม,่ ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, 

อุดรธานี 

 

 

 



การทบทวนวรรณกรรมทีเกยีวข้อง 

     ในการวิจยัเรือง ความสาํเร็จของผลการปฎิบติังาน กรณีศึกษาศูนยด์าํรงธรรม ในพืนที 6 จงัหวดั 

ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา, เชียงใหม่, ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี ผูวิ้จยัไดท้าํการศึกษา

คน้ควา้ตามแนวคิดทฤษฎี และวรรณกรรมต่างๆ รวมทงัไดท้บทวนงานวิจยัทีเกียวขอ้ง ดงันี 

1. แนวคิดเกียวกบัระบบบริหารผลการปฏิบตัิงาน 

2. แนวคิดและทฤษฎีทีเกียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน 

3. การปฎิบติังานในศูนยด์าํรงธรรมและเรืองร้องทุกข/์ร้องเรียน 

4. งานวิจยัทีเกียวขอ้ง 

5. กรอบแนวความคิดของงานวิจยั 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ระเบียบวิธีวิจัย 

       การดาํเนินการวิจยัครังนี ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาความสาํเร็จของผลการปฎิบตัิงาน 

กรณีศึกษาศูนย์ดํารงธรรม ในพืนที 6 จังหวัด ได้แก่ ฉะเชิง เทรา,  เ ชียงใหม่ ,  ปทุมธานี , 

ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี โดยใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 

ในการนาํเสนอระเบียบวธีิวิจยั ประกอบดว้ย  

1.ประชากรและผูใ้หข้อ้มลูสาํคญั ทีจะใชใ้นการศึกษาครังนี ไดแ้ก่ คณะกรรมการบริหารศูนยด์าํรง

ธรรมในจงัหวดั ในพืนที 6 จงัหวดั จาํนวนทงัหมด 9 คน มีดงันี 

 จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

1. นายขจรเกียรติ รักพานิชมณี      ตาํแหน่ง ผูว้า่ราชการจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

2. นายพรชยัพฒัร์ ติยศิวาพร         ตาํแหน่ง ปลดัเทศบาลตาํบลบางววั จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 จงัหวดัเชียงใหม่ 

3. นายอานนท ์ถว้ยดอก                ตาํแหน่ง ปลดัอาํเภอเชียงดาว จงัหวดัเชียงใหม่ 

4. นายครุฑ โชคกิจไพศาล            ตาํแหน่ง ปลดัอาํเภอเชียงดาว จงัหวดัเชียงใหม่ 

 จงัหวดัปทุมธานี 

5. นายณรงคศ์กัดิ โอสถธนากร     ตาํแหน่ง ผูว้า่ราชการจงัหวดัปทุมธานี (ขอแสดงความเสียใจอย่างสุดซึง) 

 จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

6. นายพลกฤต พวงวลยัสิน            ตาํแหน่ง นายอาํเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

 จงัหวดัศรีสะเกษ 

7. นายนพ พงศผ์ลาดิสัย                ตาํแหน่ง รองผูว้่าราชการจงัหวดัศรีสะเกษ 

 จงัหวดัอุดรธานี  

8. นายวนัชยั คงเกษม                    ตาํแหน่ง ผูว้า่ราชการจงัหวดัอุดรธานี  

9. นายเจนเจตน์ เจนนาวิน             ตาํแหน่ง รองผูว้่าราชการจงัหวดัอุดรธานี 



2.ตวัแปรทีใชใ้นการวิจยั การศึกษาวิจยันี ผูว้ิจยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามทีใชใ้นการวิจยั ดงันี 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัทีมีผลต่อความสาํเร็จของผลการปฎิบตัิ  

1. สภาพการเมือง/สังคม/วฒันธรรม  

2. นโยบาย ระเบียบ กฎหมาย 

3. โครงสร้างของศูนยด์าํรงธรรม 

4. บุคลากร งบประมาณ วสัดุ อุปกรณ์  

      ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ผลของการปฎิบตัิงานของศูนยด์าํรงธรรม  

1. ขนัตอนการรับเรืองร้องเรียน       

2. วิธีการดาํเนินการแกไ้ขปัญหา 

3. การพิจารณาดาํเนินการเองหรือส่งเรืองไปสู่หน่วยงานทีเกียวขอ้ง 

4. การติดตามและรายงานผล 

5. การยติุเรืองร้องเรียน-งบประมาณเพียงพอ สาํเร็จเรียบร้อย 

3.เครืองมือทีใชใ้นการวิจยั 

เครืองมือทีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาวิจยัครังนี ผูวิ้จัยไดใ้ช้วิธีการสัมภาษณ์     

โดยสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or 

Formal interview) ลกัษณะของการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ทีมีคาํถามและขอ้กําหนดที

แน่นอนตายตวั จะสัมภาษณ์ผูใ้ดก็ใชค้าํถามเดียวกนั (สุภางค ์จนัทวานิช, 2559,หนา้ 75) และการ

สัมภาษณ์จะทาํการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนเก็บรวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษาได้กาํหนดวนันัด

หมายวนัสัมภาษณ์ โดยไดแ้จง้ให้ผูส้ัมภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า ในการสัมภาษณ์ผูส้ัมภาษณ์จะ

ใชก้ารจดบนัทึกและบนัทึกเสียง โดยก่อนสัมภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสัมภาษณ์ในการจดบนัทึก

การสนทนาก่อนทุกครัง เครืองมือทีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์สําหรับคณะ

กรรมการบริหารศูนยด์าํรงธรรมในจงัหวดั 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา, เชียงใหม่, ปทุมธานี, 

ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี โดยมีประเด็นสาํคญัตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัดงันี 



     3.1 แนวทางการปฎิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรมในพืนที 6 จังหวัด ได้แก่ ฉะเชิงเทรา, 

เชียงใหม่, ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี มีคาํถามครอบคลุม 

     3.2 ประเด็นสาํคญัดงัต่อไปนี ขนัตอนการดาํเนินงานทงัหมดของศูนยด์าํรงธรรม ใน 6 จงัหวดั 

ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา, เชียงใหม่, ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี  ผลการปฎิบติังาน 

บทบาทของเจา้หน้าทีแต่ละคนในการดาํเนินการเกียวกบัเรืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ นโยบายของ

รัฐบาลทีมีผลต่อการขบัเคลือนศูนยด์าํรงธรรม ระเบียบ กฎหมายทีเกียวขอ้ง วสัดุอุปกรณ์ จาํนวน

บุคลากร ความรู้ความสามารถของบุคลากร ตลอดจนงบประมาณในการดาํเนินงานของศูนย์

ดาํรงธรรม 

     3.3 ปัญหา อุปสรรค ในการดาํเนินงานของศูนยด์าํรงธรรมใน 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา,

เชียงใหม่, ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี มีคาํถาม ครอบคลุมประเด็นสําคญั

ดังต่อไปนี ปัจจัยต่าง ๆ ทีเป็นปัญหา อุปสรรคในการดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรม เช่น 

สภาพแวดล้อมทางสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง นโยบายของรัฐบาล ระเบียบ กฎหมายที

เกียวข้อง โครงสร้างของศูนย์ดํารงธรรม ลักษณะการบริหารของผู ้บังคับบัญชา ความรู้

ความสามารถและทศันคติของเจ้าหน้าทีผูป้ฏิบติังาน รวมถึงงบประมาณทีใช้ดาํเนินงานและ

ปัจจยัดา้นอืนๆทีเกียวขอ้ง 

4.การตรวจสอบความน่าเชือถือของขอ้มูล 

     ในการตรวจสอบความน่าเชือถือของข้อมูลผู ้วิจัยได้ใช้วิ ธีการตรวจสอบสามเส้า 

(Triangulations) ดา้นวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล (Data Triangulation) ซึงจะเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากแหล่งทีมาต่างๆ เช่น จากวิธีการสังเกต (Observation) วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 

Interview) วิธีการสืบค้นจากเอกสาร(Documentary) จากกรณีศึกษาโดยจะนําข้อมูลมา

ตรวจสอบซึงกนัและกนั ซึงจะทาํให้เชือมนัไดว้่าขอ้มูลทีไดมี้ความน่าเชือถือและครอบคลุม

ต่อบริบทในการศึกษาครังนี 

 



 

5.วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

    การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาในครังนี ผูว้ิจยัจะดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ขนัตอน คือ  

      การเก็บรวบรวมขอ้มูลขนัที 1 คือ การเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นการศึกษาเอกสารตาํรา 

หนังสือวิชาการ กฎระเบียบทีเกียวขอ้งกับการดาํเนินงานของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัและ

เอกสารแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัทีเกียวขอ้ง  

การเก็บรวบรวมขอ้มูลขนัที 2 คือ การเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหรือการ

เก็บขอ้มูลภาคสนาม (Field Data)  ซึงจะสัมภาษณ์จากผูที้มีส่วนเกียวขอ้งกบัการดาํเนินงาน

ของศูนย์ดํารงธรรมโดยตรง ในการเข้าถึงข้อมูลหรือการได้มาซึงข้อมูลนัน ผู ้วิจัยได้

ตระหนักถึงการทาํความเขา้ใจในขอ้มูลและปรากฎการณ์ทีแทจ้ริง เพือจะไดค้วามเป็นจริง

โดยเฉพาะขอ้มูลทีเป็นลายลกัษณ์อกัษร และวาจาท่าทีต่างๆของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ทงันีเพือให้

ไดข้อ้มูลทีครบถว้นและรอบดา้น  

6.ขนัตอนในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลนัน ผูวิ้จยัจะนาํขอ้มูลทีไดค้น้ควา้จากเอกสารงานวิจยั ขอ้มูลจาก

การสัมภาษณ์ มาศึกษาและวิเคราะห์ตามกระบวนการของงานวิจัยเชิงคุณภาพ กล่าวคือ 

วิเคราะห์ถึงประเด็นสาํคญัทีไดจ้ากการสัมภาษณ์ (Major themes) จากนนันาํประเด็นสาํคญั

มาแยกเป็นประเด็นยอ่ย (Sub-themes) และหัวขอ้ย่อย (Categories) ซึงเป็นการวิเคราะห์จาก

ภาพรวมไปจนถึงวิเคราะห์ถึงประเด็นย่อย และนาํเสนอผลการวิจยัดว้ยวิธีการเชิงบรรยาย 

(Descriptive Research) 

7.วิธีการวิเคราะห์และนาํเสนอขอ้มูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลนัน ผูวิ้จยัจะนาํขอ้มูลทีไดค้น้ควา้จากเอกสารงานวิจยั ขอ้มูลจากการ

สัมภาษณ์ มาศึกษาและวิเคราะห์ตามกระบวนการของงานวิจยัเชิงคุณภาพ กล่าวคือ วิเคราะห์



ถึงประเด็นสําคญัทีไดจ้ากการสัมภาษณ์ (Major themes) จากนนันาํประเด็นสําคญัมาแยก

เป็นประเด็นย่อย (Sub-themes) และหัวข้อย่อย (Categories) ซึงเป็นการวิเคราะห์จาก

ภาพรวมไปจนถึงวิเคราะห์ถึงประเด็นย่อย และนาํเสนอผลการวิจยัดว้ยวิธีการเชิงบรรยาย 

(Descriptive Research) 

 

ผลการศึกษา 

          ผลการศึกษาเรือง ความสําเร็จของผลการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรมจังหวดัในพืนที 6 

จงัหวดั ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา, เชียงใหม่, ปทุมธานี, ประจวบคีรีขนัธ์, ศรีสะเกษ, อุดรธานี ไดด้งันี 

1. ความสําเร็จของผลการปฎิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรม จากการวิจยัพบว่าความสาํเร็จของ

ผลการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรมสามารถวิเคราะห์ไดจ้ากโครงสร้างการปฎิบติังาน

ของศูนยด์าํรงธรรมในปัจจุบนั มีดงันี 

     โครงสร้างกระบวนการจัดการของศูนย์ดาํรงธรรมปัจจุบนัแบ่งเป็น 2 ส่วนส่วนหลัก คือ 1.

ส่วนกลาง 2. ส่วนภูมิภาค  ในส่วนของภูมิภาคแบ่งออกเป็น 3 ระดบั       1. ระดบัจงัหวดั 2.ระดบั

อาํเภอ 3. ระดบัท้องถิน ซึงเป็นไปตามแนวนโยบายของรัฐเพือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ

ประชาชนและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในการลดขนัตอนของการดาํเนินการดา้น

กระบวนการยุติธรรมและลดภาระให้กับประชาชนในการแก้ไขปัญหาความขดัขดัแยง้ระหว่าง

คู่กรณี  ปัจจุบนัศูนยด์าํรงธรรมมีโครงสร้างกระบวนการจดัการทีคลา้ยคลึงกนัในหลกัการ แต่เน้น

ไปในทางการจัดการกบัปัญหาความขดัแยง้ให้ยุติลงดว้ยความพึงพอใจทงั  ฝ่าย โดยมิไดมี้การ

ตดัสินว่าใครผิดใครถูกตามแนวทางรัฐศาสตร์ รวมไปถึงการประสานหรือสังการให้หน่วยงานที

รับผิดชอบให้รายงานขอ้มูลประกอบการสืบสวนสอบสวน ขอ้เท็จจริง และบงัคบัใชก้ฎหมายใน

อาํนาจหนา้ทีอยา่งถูกตอ้งเป็นธรรม ตามหลกันิติศาสตร์ ทงันีโดยมีวตัถุประสงคที์จะสร้างความเป็น

ธรรมให้เกิดขึนในสังคม สามารถลดคดีความในศาลไดเ้ป็นจาํนวนมาก นอกจากนียงัลดเวลาและ

ค่าใชจ่้ายของผูร้้องไดเ้ป็นอยา่งดี สร้างความเชือมนัศรัทธาแก่ประชาชนต่อระบบราชการ 



     จากการวิจยัพบวา่ความสาํเร็จของผลการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรม สามารถวิเคราะห์ไดจ้าก

แนวทางในการพฒันาการปฎิบตัิงานของศูนยด์าํรงธรรม มีดงันี 

1.1 ตอ้งมีการจดัประชุมหารือกนักบัหน่วยงานทีศูนยด์าํรงธรรมไดป้ฏิบติังานร่วมกนัเป็น

ประจาํ หรือหน่วยงานทีรับผิดชอบเกียวกบัเรืองร้องเรียนร้องทุกข์เป็นระยะ ๆ เพือหา

แนวทางในการปฏิบตัิงานร่วมกนัใหร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึน  

1.2 จัดทาํแบบสํารวจความคิดเห็นของประชาชนทีมาใช้บริการศูนยด์ํารงธรรมเพือให้

ทราบถึงความพึงพอใจและขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงบริการของศูนยด์าํรงธรรม 

1.3 ต้องมีการปรับปรุง เชือมโยงการทาํงานของทุกกระทรวงให้ศูนยด์าํรงธรรมมีการ

บริหารงานทีมีอาํนาจและเป็นเอกภาพตงัแต่ระดบัหมู่บา้น ตาํบล และอาํเภอ เหมือน

การทาํงานของศูนยรั์บเรืองราวร้องทุกข์ของรัฐบาล จะทาํให้ขอ้พิพาทสามารถยุติได้

ตงัแต่ในระดับหมู่บา้น ตาํบล และอาํเภอแม้ว่าอาํเภอจะมีศูนยด์าํรงธรรมอาํเภอ แต่

ปัจจุบนัยงัทาํงานในรูปแบบของการประสานงานกบัส่วนราชการต่างๆในการแก้ไข

ปัญหาให้กบัประชาชน ติดตามเป็นหนังสือราชการและจัดประชุมทวงถามและให้

ชีแจงความคืบหนา้ในทีประชุมทราบ  

1.4 เพิมความรู้และ ประสิทธิภาพให้กับบุคลากรต้องอบรมหรือแสวงหาความรู้ทาง

วิชาการ และตอ้งมีทกัษะความพร้อมในการรับมือ กลุ่มมวลชนขนาดใหญ่ หากมีเรือง

ทีซับซ้อน ความยุ่งยาก หรือด้านระเบียบ กฎหมาย ให้รีบดําเนินการและหารือ 

ผูเ้ชียวชาญให้คาํแนะนาํต่อไป เปิดให้บริการประชาชนตลอด 24 ชวัโมง เพือให้ลด

ขนัตอน ประชาชนเขา้ถึงการ ให้บริการทางออนไลน์และลดภาระค่าใช้จ่ายในการ

เดินทาง ศูนยด์าํรงธรรมตอ้งบริการฟรีทุกขนัตอน 

2. ปัจจัยทีส่งผลต่อความสําเร็จของผลการปฎิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรม จากการวิจยัพบวา่

ปัจจยัสาํคญัทีส่งผลต่อความสาํเร็จของการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรม มีดงันี 

   - นโยบายและขอ้สังการของรัฐบาล กระทรวง กรม ต่างๆ  



   - นโยบายการขบัเคลือนงานระดบัจงัหวดั  

- มีความรู้ในระเบียบ/กฎหมาย ละเอียด รอบคอบ และรอบรู้ด้านนวัตกรรม

เทคโนโลยทีีส่งเสริม การปฏิบตัิงาน  

- มีความพร้อมในการปฏิบติังานทงัในและนอกเวลาราชการ รวมทงัการลง พืนที

อยา่งรวดเร็ว 

- มีประสิทธิภาพในการวิเคราะห์เรืองร้องเรียนอย่างถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ

ของผูร้้อง  

   - มีจิตใจพร้อมใหบ้ริการ (Service Mind)  

         - การเป็นผูบ้ริหารมืออาชีพ มีวิสัยทศัน์ เขา้ใจความเดือดร้อนของประชาชน  

ผูป้ฏิบติังาน มีการวางแผนงาน สังการนโยบายเพือไปปฏิบติั ชดัเจน ตรงเป้าหมาย  

และมีหลายปัจจัยทีส่งผลต่อความสําเร็จของผลการปฎิบติังานของศูนยด์าํรงธรรม แต่สิงที

สาํคญัทีสุดคือ ประสิทธิภาพ ในการทาํงานของเจา้หนา้ทีในทุกมิติ  

1. มิติของการรับเรืองร้องเรียนร้องทุกขข์องประชาชน   

2. มิติการบริการขอ้มูลข่าวสาร  

3. มิติการให้บริการใหค้าํปรึกษา  

หากเจา้หน้าทีมีการทาํงานเต็มศกัยภาพ ผลลพัธ์ก็จะมีประสิทธิภาพ ไม่ว่านโยบายของศูนย์

ดาํรงธรรมขอ้ใดก็สามารถสําเร็จลุล่วงได ้ นอกจากนนัยงัมีปัจจยัอืนๆ ทีมีความจาํเป็นในการ

สนับสนุนการปฏิบติังานให้เป็นไปโดยสะดวกราบรืนถูกตอ้งและแม่นยาํในการแก้ไขปัญหา 

อาทิ บุคลากรทีมีสมรรถนะพิเศษ งบประมาณ วัสดุคุรุภัณฑ์ และการใช้ประโยชน์จาก

เทคโนโลยี เป็นตน้ โดยปัจจุบนัอาจ ถูกมองเป็นเสือกระดาษเนืองจากไม่สามารถใชอ้าํนาจได้

โดยตรงตอ้งแจง้ให้หน่วยงานตา่งๆ ดาํเนินการตามอาํนาจหนา้ที หากเกิดปัญหาอนัเนืองมาจาก

การกระทาํผิดระเบียบ กฎหมายก็ไม่สามารถบงัคบัใชก้ฎหมายไดเ้อง แต่ก็ยงัสามารถทาํหนา้ที

เป็นผูป้ระสานงานใหผู้รั้บผิดชอบดาํเนินการได ้



ข้อเสนอแนะ 

ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย  

1.ควรมีการจดัตงังบประมาณประจาํปีให้แก่งานศูนยด์าํรงธรรมโดยเฉพาะไม่ตอ้ง เบิกจ่าย

ร่วมกบังานอืนหรือภารกิจอืนอีกต่อไปเพือใหเ้กิดความมีอิสระในการบริหารจดัการงบประมาณ

และเพือให้เกิดการตอบสนองต่อการใหบ้ริการประชาชนไดมี้ประสิทธิภาพมากยิงขึน 

2.ลดรายละเอียดและขนัตอนในดาํเนินงานลง และวิธีการในการขบัเคลือน ทีสัน กระชับ 

และเขา้ใจง่าย การลดรายละเอียดของเอกสารประกอบต่างๆ ให้ลดน้อยลง เพือให้การดาํเนิน

โครงการมีความสะดวกและรวดเร็วมากขึน 

3.ตอ้งมีการกาํหนดแนวทางในการปฏิบติังานใหช้ดัเจน ครบถว้นแน่นอน ขอ้มูลทีถ่ายทอด

มีความกระชบัและชดัเจน แนวทางในการปฏิบติังาน ขอ้สรุปหรือแนวทางทีนาํมายดึถือปฏิบตัิ

จะตอ้งเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

ขอ้เสนอแนะเชิงการบริหาร  

เพิมอาํนาจให้ศูนยด์าํรงธรรมในเรือง บทบาทในการไกล่เกลีย การระงบัขอ้พิพาท การส่งต่อเรือง 

การประสานในการแกปั้ญหา และทีสําคญัคือการมีชุดเคลือนทีเร็วเพือลงไปเผชิญเหตุ แกไ้ขปัญหา

โดยอยา่งทนัท่วงที และขอสนบัสนุนงบประมาณจากส่วนกลางมีการจดัอบรมใหค้วามรู้ความเขา้ใจ

กบัเจา้หนา้ทีทีดาํเนินโครงการใหมี้ความรู้ 

ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ  

     ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรค ทีมีผลต่อกระบวนการนาํนโยบายไปสู่ความสําเร็จ ของหน่วยงาน

ภาครัฐ เพือหาแนวทางแก้ไขปัญหาทีส่งผลต่อความสําเร็จ ในการตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชน 

 



ขอ้เสนอแนะในการทาํวจิยัครังต่อไป  

- ควรศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีมาใชบ้ริการทีศูนยด์าํรงธรรมอาํเภอ หรือศึกษาความพึงพอใจ

ของประชาชนทีมาใช้บริการทีศูนยด์าํรงธรรม กระทรวงมหาดไทย เพือนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ในดา้นการ

บริการและความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
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