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บทคัดย่อ 

 การวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีศูนย ์

ด ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี และเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

เจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ 

ผูท่ี้มาร้องเรียน โดยมีกลุ่มตวัอย่างเป็นประชาชนท่ีเคยมาร้องเรียนปัญหาต่างๆ กบัศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ

เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี จ  านวน 70 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิจยั ประกอบด้วยค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test 

และค่า F-test  

 ผลการศึกษาพบว่าประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้า ท่ีศูนย์ด ารงธรรมอ า เภอ 

เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี มีภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูง

ท่ีสุด คือ ด้านเวลา รองลงมา คือ ด้านคุณภาพของงาน ด้านวิธีการ และด้านปริมาณงาน ตามล าดับ 

นอกจากน้ี ยงัพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลของผูร้้องเรียนท่ีแตกต่างกนั ไม่ไดท้  าใหป้ระสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

ของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรีแตกต่างกนั 

ค าส าคัญ : ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน, เจ้าหน้าที,่ ศูนย์ด ารงธรรม 

 

    
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ  

จงัหวดัสระบุรี 
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Abstract 

 The main objectives of this research are to study work efficiency level of the officers of  
Damrongdhama Center, Chalerm Prakiat District, Saraburi Province and to compare work efficiency of  
the officers of Damrongdhama Center, Chalerm Prakiat District, Saraburi Province based on personal data 
of complainant. Questionnaire was used as the data collection instrument with the sample consisted of  
70 complainants from those using services of Damrongdhama Center, Chalerm Prakiat District, Saraburi 
Province. Statistics used for the analysis included frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test 
and F-test.  

 The findings revealed that the overall work efficiency of the officers of Damrongdhama Center, 
Chalerm Prakiat District, Saraburi Province was at high level. Considering in each aspect could be 
classified as the followings: time, quality, method and quantity, respectively. Moreover, the different 
personal data of complainants were not affecting work efficiency of the officers of Damrongdhama 
Center, Chalerm Prakiat District, Saraburi Province.  

Keywords: Work Efficiency, Officer, Damrongdhama Center 

ความส าคัญของปัญหา 

 การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมีการจัดตั้ งทั้ งในระดับจังหวดัและระดับอ าเภอ เพื่อเป็น
ศูนยก์ลางในการบูรณาการความร่วมมือของทุกส่วนราชการ ในการให้บริการและการแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี โดยบทบาทของศูนย์ด ารงธรรมนั้น  เป็นตวักลางเช่ือมโยง ส่ือสาร 
อ านวยความสะดวก ส่งเสริมสนบัสนุนภาคราชการ เอกชน และภาคประชาสังคม เพื่อสร้างความร่วมมือ 
จากทุกภาคส่วนในการสนบัสนุนบุคลากรและเทคโนโลยีมาท าหน้าท่ีในศูนยด์ ารงธรรม เพื่อการบริการ
ภาครัฐท่ีมีคุณภาพ สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน เน่ืองจากกระบวนการแกไ้ขปัญหา
ความเดือดร้อนและการจดัการเร่ืองร้องทุกข์ เจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมจ าเป็นต่ืนตวัและศึกษาหาความรู้
ตลอดเวลา เพื่อให้สามารถบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ของประชาชน ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
ในสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 หรือเช้ือโควิด-19 (Covid-19) ซ่ึงส่งผลกระทบ
ต่อชีวิตและความเป็นอยูข่องผูค้นทั้งในระดบัโลก ระดบัประเทศ ระดบัชุมชนและระดบัปัจเจกบุคคล ผูค้น
ต่างด้ินรนเอาตวัรอด ยดึตวัเองเป็นส าคญั ก่อใหเ้กิดการกระทบกระทัง่และบาดหมางกนัไดง่้าย  
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ดว้ยเหตุน้ีผูศึ้กษาวิจยัจึงมีความสนใจเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ซ่ึงผลท่ีได้จากการวิจยัน้ี จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อ 
การปรับปรุงจุดดอ้ยและเสริมจุดเด่นในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ 
จงัหวดัสระบุรี เพื่อให้เจา้หน้าท่ีสามารถปฏิบติังานได้เต็มก าลงัความสามารถ ดึงเอาความสามารถและ
ศักยภาพท่ีมีอยู่ในตัวมาใช้ได้อย่างเต็มท่ี ทั้ งย ังเพื่อเป็นการประเมินผลสัมฤทธ์ิจากการปฏิบัติงาน 
ในการจดัการเร่ืองร้องเรียนในปัจจุบนั รวมถึงให้ความส าคญัอยา่งต่อเน่ืองต่อการพฒันาผลสัมฤทธ์ิของงาน 
โดยมุ่งสร้างความพึงพอใจ มอบประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการ ตอบรับกบัความตอ้งการของประชาชน 
ท่ีมีความหลากหลาย ด้วยการสร้างงานบริการท่ีสามารถลดขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ เพื่อให ้
การบริการประชาชนมีความรวดเร็ว คล่องตวั และทัว่ถึง ซ่ึงตอ้งไดรั้บการบูรณาการการท างานร่วมกนัจาก
ทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในการจดัการเร่ืองร้องเรียนและแกไ้ขปัญหาให้แก่ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
มีคุณภาพ เสมอภาคและทนัต่อหว้งเวลาท่ีตอ้งการ 

 
ค าถามในการวจัิย 

1. ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ  

จงัหวดัสระบุรี อยูใ่นระดบัใด  

2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนย์

ด ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี แตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร  

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ 

จงัหวดัสระบุรี 

2. เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าเจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มาร้องเรียน 

 

สมมติฐานการวจัิย  

 1. ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้า ท่ีศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ  
จงัหวดัสระบุรี มีแนวโนม้อยูใ่นระดบัมาก  
 2.  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี แตกต่างกนั 
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ขอบเขตการวจัิย  
1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศึกษาในคร้ังน้ี มุ่งศึกษาการจดัการเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

ของเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี โดยใช้แนวคิดของ Peterson และ 
Plowman (1989) ส่งผลให้สามารถช้ีวดัผลการจดัการเร่ืองร้องเรียน ได้ทั้ งหมด  4 กลุ่มปัจจยั ได้แก่  
1) คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง คือ สามารถใชห้รือก่อให้เกิดประโยชน์ไดอ้ยา่งคุม้ค่าและ
มีความพึงพอใจ 2) ปริมาณงาน (Quantity) ปริมาณงานท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งเป็นไปตามความคาดหวงัของ
องค์การและผูใ้ช้บริการ 3) เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใช้ในการด าเนินงานจะตอ้งเหมาะสมกบัคุณภาพและ
ปริมาณของงาน รวมทั้งจะตอ้งเป็นไปตามก าหนดและสภาวการณ์ดว้ย  และ 4) วิธีการ (Method) วิธีการใน
การด าเนินงานจะตอ้งอยู่ในลกัษณะท่ีเหมาะสม ถูกตอ้งและแม่นย  า โดยศึกษาตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัส่วน
บุคคลของผูร้้องเรียน และตวัแปรตาม คือ ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรม  
อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี 

2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี 
3. ขอบเขตด้านประชากรและตวัอย่าง ได้จากประชากรท่ีเคยมาร้องเรียนปัญหาต่างๆ กับศูนย ์

ด ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ในปีงบประมาณ 2564 ระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ.2563 - 
30 กนัยายน พ.ศ.2564 จ านวน 70 คน  
 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ท าการศึกษาระหวา่งเดือนกนัยายน พ.ศ.2564 – เดือนธนัวาคม พ.ศ.2564 
 

แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกบัการวจัิย 

 แนวคิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานองค์การภาครัฐ 
 มิลเล็ท (Millet อา้งถึงใน สถิต ค าลาเล้ียง, 2554: 13) ไดใ้ห้ทรรศนะเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานของ
องค์การ ว่าหมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่มวลมนุษย์ และได้รับผลก าไรจาก 
การปฏิบติังานนั้น (human satisfaction and benefit produced) ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการกบัประชาชน โดยพิจารณาจาก  
  1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable service)  
  2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และทนัเวลา (Timely service)  
  3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service)  
  4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progression service 
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แนวคิดการวดัผลการปฏิบัติงานองค์การภาครัฐ 
  Simon (1960) กล่าววา่ ถา้งานใดมีประสิทธิภาพสูงสุด ให้ดูจากความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ 
(Input: I) กบัผลผลิต (Output: O) ท่ีไดรั้บออกมา ซ่ึงสรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพเท่ากบัผลผลิตลบดว้ยปัจจยัน า
เขา แต่ถา้เป็นระบบหน่วยงานราชการของรัฐจะตอ้งบวกกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการรวมเขา้ไปดว้ย 
สามารถเขียนเป็นสูตรไดด้งัน้ี  

E = (O-I) องคก์รภาคเอกชน 
E = (O-I) + S องคก์รภาครัฐ 

เม่ือ  E = ประสิทธิภาพของงาน (efficient)  
O = ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรั้บออกมา (Output)  

   I = ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป (input)  
S = ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา (Satisfaction)  

 Peterson และ Plowman (1989, อา้งถึงใน วนิดา ล้ิมจิตสมบูรณ์, 2536) ซ่ึงไดก้ล่าววา่ ประสิทธิภาพ
จากผลการปฏิบติังานขององคก์าร ประกอบดว้ยปัจจยัส าคญั 5 ประการ คือ  
   1. คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง คือ ผูผ้ลิตใช้ประโยชน์ คุม้ค่า และมี
ความพึงพอใจ  

2. ปริมาณงาน (Quantity) ของงานท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งเป็นตามความคาดหวงัของหน่วยงาน  
3. เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใช้ในการด าเนินงานจะตอ้งเหมาะสมกบัคุณภาพและปริมาณ 

ของงาน รวมทั้งจะตอ้งเป็นไปตามก าหนดและสภาวการณ์ดว้ย 
   4. วธีิการ (Method) ในการด าเนินงานจะตอ้งอยูใ่นลกัษณะท่ีเหมาะสม 

5. ค่าใช้จ่าย (Costs) ในการด าเนินงานทั้ งหมดจะต้องเหมาะสมกับงานและวิธีการ  
คือ จะตอ้งลงทุนนอ้ย และไดผ้ลก าไรมากท่ีสุด  

 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 พิพฒัน์พล อมัพรเพ็ชร์ (2561) ศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น 
เพศชาย มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพ
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-20,000 บาท และส่วนใหญ่มาติดต่อดว้ยตวัเอง ระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี  
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ พิจารณาตามรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านระบบ 
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การให้บริการ รองลงมาคือ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นระยะเวลาการรับบริการ ดา้นการแกไ้ขปัญหา 
ตามล าดับและด้านท่ีมีค่ า เฉล่ียต ่ า สุด คือ ด้านอาคารสถานท่ี ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน 
เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีราชา  
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาและอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนประชาชน 
ท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และช่องทางท่ีเคยติดต่อเพื่อร้องเรียนแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

  
กรอบแนวคิดการวจัิย                                      

         ตัวแปรอสิระ           ตัวแปรตาม 
         (Independent Variables)      (Dependent Variables)  

 

 

 

 
 
 

 
 

 
ระเบียบวธีิวจัิย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ และเพื่อให้สอดคลอ้งกบัวิธีการศึกษาและความมุ่งหมายใน
การวจิยัท่ีก าหนดไว ้ผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิการในการด าเนินการวจิยั ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดได ้ดงัน้ี 

1. วธีิด าเนินการศึกษา 

ผูศึ้กษาใชว้ธีิการเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลและจ าแนกตามประเภทของขอ้มูล คือ  
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การจัดการเร่ืองร้องเรียน 
ของศูนย์ด ารงธรรม   

อ าเภอเฉลมิพระเกยีรติ จังหวัดสระบุรี 
1. ดา้นคุณภาพของงาน (Quality) 
2. ดา้นปริมาณงาน (Quantity) 
3. ดา้นเวลา (Time) 
4. ดา้นวธีิการ (Method) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพหลกั 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
6. ระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ี 
7. ประเด็นท่ีร้องเรียน 
 



 1.1 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary source) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสร้าง

แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นการตั้งค  าถามปลายปิด เป็นการก าหนดค าตอบไวล่้วงหนา้เพื่อให้ผูต้อบเลือกค าตอบท่ี

ใกลเ้คียงความเป็นจริงท่ีสุด   

 1.2 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary source) เป็นแหล่งขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้หนงัสือ 

เอกสาร ทบทวนวรรณกรรม หนังสือวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน ามาช่วยสนับสนุนข้อมูลปฐมภูมิ และใช้

ประกอบการวิเคราะห์ให้มีความถูกต้องน่าเช่ือถือ การศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี  มีการวจิยั ดงัน้ี 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

2.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั  คือ  ประชาชนท่ีเคยมาร้องเรียนปัญหาต่างๆ กับศูนย ์

ด ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ในปีงบประมาณ 2564 ระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ.2563 – 

30 กนัยายน พ.ศ.2564 จ านวนทั้งส้ิน 70 คน 

2.2 กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนท่ีเคยมาร้องเรียนปัญหาต่างๆ กบัศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ

เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ในปีงบประมาณ 2564 ระหว่างวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ.2563 – 30 กนัยายน  

พ.ศ.2564 จ านวน 70 คน เน่ืองจากจ านวนประชากรมีนอ้ย จึงก าหนดใหป้ระชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ี

ใชใ้นการศึกษาน้ี 

3. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
      ตวัแประอิสระ (Independent Variable)  ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกเป็น 7 ขอ้ ดงัน้ี  
1) เพศ  2) อายุ  3) ระดบัการศึกษา 4) อาชีพหลกั 5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 6) ระยะเวลาท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ี  
7) ประเด็นท่ีร้องเรียน 

  ตวัแปรตาม  (Dependent Variable) ไดแ้ก่ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี แบ่งออกเป็น 4 ด้าน ดงัน้ี 1) ด้านคุณภาพของงาน  
2) ดา้นปริมาณงาน 3) ดา้นเวลา 4) ดา้นวธีิการ  
         4. เคร่ืองมือทีใ่ช้วจัิย 
              การหาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (reliability) ผูศึ้กษาวิจยัจึงไดน้ าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ 
(Try Out) กับประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจริง ซ่ึงเป็นผูท่ี้เคยมาร้องเรียนปัญหาต่างๆ กับศูนย ์
ด ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ในปีงบประมาณ 2563 ระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ.2562 – 
30 กันยายน พ.ศ.2563 จ านวน 30 ชุด เพื่อน าผลไปวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ดว้ยวธีิหาค่าสัมประสิทธิแอลฟ่า (α -Coefficient) โดยใชสู้ตรคอนบคั (Cronbach) ซ่ึงผลการ
ค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ของแบบสอบถาม คือ 0.95 ซ่ึงมากกวา่ 0.700  
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  5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล ในการศึกษาคร้ังน้ี มีขั้นตอนการด าเนินการ ดงัน้ี 
   5.1. ผูว้ิจยัไดท้  าท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์ขอขอ้มูลเพื่อการศึกษา ส่งต่อไปยงัผูท่ี้เคยผู ้
ท่ีเคยมาร้องเรียนปัญหาต่างๆ กบัศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ในปีงบประมาณ 
2564 ระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ.2563 – 30 กนัยายน พ.ศ.2564 เพื่อด าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 
  5.2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลใชว้ิธีแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวนทั้งส้ิน 70 คน  
โดยใหก้รอกขอ้มูลไปตามความจริง และตามความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
  5.3. น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปวเิคราะห์และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
  6. การวเิคราะห์ข้อมูล 

6.1 วเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 
   การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม  เพศ  ระดบัการศึกษา 
อาชีพหลัก รายได้เฉล่ียต่อ ระยะเวลาท่ีอาศัยอยู่ในพื้นท่ี และประเด็นท่ีร้องเรียนวิเคราะห์โดยการหา
ค่าความถ่ี (frequency) และร้อยละ (percentage) 

   การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารง
ธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดสระบุรี โดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนมาตรฐาน  
(Standard deviation)  

6.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 
   วิเคราะห์ขอ้มูลหาค่าสถิติ t-test  เพื่อใชใ้นการทดสอบค่าความแตกต่างระหวา่ง
คะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเท่ากบั 2 กลุ่ม  
     วิเคราะห์ขอ้มูลหาค่าสถิติ One Way ANOVA ใชใ้นการทดสอบค่าความแตกต่าง
ระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
   วิ เ ค ราะ ห์ค า ถ ามปลาย เ ปิ ดในแบบสอบถาม  ท า ก ารวิ เ ค ราะ ห์ เ น้ื อหา  
(Content Analysis) 

การวจิยัน้ีใชส้ัญลกัษณ์แทนค าอธิบายความหมาย ดงัน้ี 
   n  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    X   ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
   S.D.  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
   Significance  ค่านยัส าคญัทางสถิติ 
   *  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
   t  ค่า t-test 
   F  ค่า F-test 
 

วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                   หนา้ 8 



ผลการวจัิย  
 จากการศึกษา พบวา่สามารถจ าแนกประเด็นต่างๆ ได ้ดงัต่อไปน้ี 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล ประชาชนท่ีเคยมาร้องเรียนปัญหาต่างๆ กับศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอ 
เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ในปีงบประมาณ 2564 ระหว่างวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ.2563-30 กนัยายน 
 พ.ศ.2564 พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ส าเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพคา้ขายหรือธุรกิจส่วนตวั มีรายไดต่้อเดือนมากกว่า 30,000 บาท อาศยัอยู่ในอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ 
จงัหวดัสระบุรี เป็นระยะเวลามากกว่า 15 ปี และเคยร้องเรียนกบัศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ 
จงัหวดัสระบุรี เก่ียวกบัปัญหาการฉอ้โกงหรือปัญหาการทุจริต  
 2. ระดบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระ เกียรติ 
จังหวดัสระบุรีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ  
จงัหวดัสระบุรี มีภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ  
ดา้นเวลา รองลงมา คือ ดา้นคุณภาพของงาน ดา้นวธีิการ และดา้นปริมาณงาน ตามล าดบั 
 3. การเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอ  
เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มาร้องเรียน ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพหลกั รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาท่ีอาศยัอยู่ในอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี 
และประเด็นท่ีเคยร้องเรียนกบัศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ดงัน้ี  
 ผูม้าร้องเรียนยงัศูนย์ด ารงธรรม  อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ท่ีมีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพหลกั รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาท่ีอาศยัอยู่ในอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี 
และประเด็นท่ีเคยร้องเรียนกบัศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ไดรั้บรู้ประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมในการจดัการเร่ืองร้องเรียนด้านต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของ
งานดา้นปริมาณงาน ดา้นเวลา ดา้นวธีิการและในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 
การอภิปรายผลการวจัิย 

 จากการศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้า ท่ีศูนย์ด ารงธรรม อ า เภอ  
เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรีท าใหส้ามารถอภิปรายผลแต่ละประเด็นไดด้งัน้ี   
 1. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดั
สระบุรี ผลการศึกษาพบว่าประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้า ท่ีศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี มีภาพรวมของการปฏิบติังานอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของนิจปฎิภาณ มาตขาว (2563) ท่ีไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรม  
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จงัหวดัสกลนคร ผลการศึกษาพบวา่ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรม 
จงัหวดัสกลนครอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี ผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่สาเหตุท่ีการจดัการเร่ืองร้องเรียนของศูนยด์ ารงธรรม  
อ า เภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดสระบุรี มีภาพรวมของการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก เ น่ืองจาก 
มีการด าเนินงานท่ีมีคุณภาพ มีขั้นตอนและกระบวนการท างานท่ีชดัเจน เขา้ใจถึงปัญหาและความตอ้งการ
ของผู ้มาร้องเรียน จึงสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง ตรงจุดและทันตามห้วงระยะเวลาท่ีก าหนด  
มีการมุ่งเน้นคุณภาพ (Quality Focus) การมุ่งเน้นผูรั้บบริการ (Customer Focus) การท างานเป็นทีม 
(Teamwork) มีจิตส านึกดา้นความเส่ียงและความปลอดภัย (Risk and Safety Awarness) ผลการจดัการ 
เร่ืองร้องเรียนจึงมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงตามมาตรฐาน 
 2. เป รียบเทียบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้า ท่ีศูนย์ด ารงธรรมอ า เภอ  
เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มาร้องเรียน  ผลการศึกษาพบว่า
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูร้้องเรียนท่ีแตกต่างกนั ไม่ไดท้  าให้ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรีแตกต่างกนั สอดคล้องกบัผลการศึกษาของพิพฒัน์พล 
อัมพรเพ็ชร์ (2561) ท่ีได้ศึกษาวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย ์
ด ารงธรรมอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่าประชาชนท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และช่องทางท่ีเคยติดต่อเพื่อร้องเรียนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีราชา จงัหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ี ผูว้ิจยัเล็งเห็นว่าสาเหตุท่ีเป็นเช่นนั้น 
เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีของศูนยด์ ารงธรรม  อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี มีการจดัการเร่ืองร้องเรียน
ภายใตม้าตรฐาน มีความเสมอภาค ยติุธรรมและทัว่ถึง จึงไม่ก่อให้เกิดความล าเอียงในการท างาน การท างาน
เป็นไปในทิศทางและมาตรฐานเดียวกนั มีความโปร่งใส ไม่ว่าผูร้้องเรียนจะมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั
เช่นไร จึงก่อใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีเป็นไปในเชิงบวกเหมือนกนั 
  

ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

 ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 
ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ซ่ึงสามารถจ าแนกรายขอ้ได ้ดงัน้ี  
 1.ผลการศึกษาพบว่าประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 

เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี มีภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่เน่ืองจากเป็นการศึกษาในสถานการณ์ท่ีเกิด 
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การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนาหรือโรคโควิด-19 ท าให้จ  านวนผูร้้องเรียนลดลง ส่งผลให้การจดัการ
เร่ืองร้องเรียนมีความทัว่ถึงและตอบสนองตามความตอ้งการของผูร้้องเรียนได้เป็นอย่างดี อย่างไรก็ตาม  
ทางเจ้าหน้าท่ีของศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัสระบุรี ก็ยงัไม่ควรน่ิงนอนใจกับ 
ผลการศึกษาท่ีได้ เพราะย ังสามารถปรับปรุงการจัดการเร่ืองร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอ 
เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ให้กา้วข้ึนมาอยู่ในระดบัมากท่ีสุดได ้โดยการเพิ่มศกัยภาพของเจา้หน้าท่ี
ผู ้ปฏิบัติงาน เพิ่มอัตราเจ้าหน้าท่ี ลดการท างานท่ีซ ้ าซ้อน สร้างความโปร่งใสในการท างาน และ 
มีความเด็ดขาดชดัเจนในการแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูร้้องเรียน 

  2. ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนส่วนใหญ่มาร้องเรียนเก่ียวกบัปัญหาการฉ้อโกงหรือปัญหา
การทุจริต เน่ืองจากเป็นยุคท่ีมีการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนาท่ีก่อให้เกิดโรคโควิด - 19 ประชาชน
ไดรั้บผลกระทบเช่ือมต่อกนัในลกัษณะเป็นลูกโซ่ มีปัญหาเศรษฐกิจจากการตอ้งหยุดหรืองดการประกอบ
อาชีพในช่วงท่ีมีการล็อคดาวน์ ท าให้เกิดปัญหาการฉ้อโกงหรือปัญหาการทุจริตตามมา ซ่ึงการมุ่งเนน้เอาตวั
รอดของผูค้นบางกลุ่ม ได้ก่อให้เกิดปัญหาแก่สังคม ดงันั้น ศูนยด์ ารงธรรมควรเพิ่มบทบาทในการเอาผิด 
แก่คนกลุ่มน้ี เพื่อไม่ให้เกิดพฤติกรรมการกระท าความผิดซ ้ า  หรือการเลียนแบบอันจะท าให้เกิด 
ความเดือดร้อนแก่คนในสังคมวงกวา้ง 

  3. ผลการศึกษาบ่งช้ีวา่ผูท่ี้มาร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนท่ีมีการศึกษาและมีเกณฑ์รายได้
ในระดับสูง ทว่าแท้จริงแล้ว ผู ้ท่ีมีปัญหาและต้องการมาร้องเรียน อาจรวมถึงผูท่ี้ด้อยการศึกษาและ 
กลุ่มผูมี้รายได้น้อยเช่นกัน เพียงแต่อาจไม่มีความกล้าหรือไม่เข้าใจช่องทางในการร้องเรียน ดังนั้ น  
ศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ควรมีการเผยแพร่ขอ้มูลถึงช่องทางและแนวทาง 
ในการร้องเรียน เพื่อกระจายความช่วยเหลือไปสู่กลุ่มผูด้้อยการศึกษาหรือผูท่ี้มีรายได้น้อยร่วมด้วย  
อนัจะเป็นการสร้างความเสมอภาคและความทัว่ถึงในการขจดัความอยติุธรรมในสังคม     

 ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 

  1. วิจยัน้ีเป็นการศึกษาในพื้นท่ีศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ซ่ึง
ควรจะมีการศึกษาซ ้ าอีกคร้ัง เม่ือระยะเวลาผ่านไป ในปีงบประมาณหน้า (ปีงบประมาณ 2565) หรือ 
มีการศึกษาซ ้ าเม่ือมีการเปล่ียนแปลงจ านวนบุคลากร เช่น การเพิ่มหรือการลดลงของจ านวนบุคลากร หรือ 
มีนโยบายการด าเนินงานท่ีเปล่ียนไป เพื่อตรวจสอบว่าประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี มีการเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนหรือลดลงหรือไม่ อยา่งไร   
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   2. ในการท าวิจยัคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพโดยใช้แบบสัมภาษณ์ร่วมด้วย  
เพื่อตรวจสอบความคิดเห็นของผูร้้องเรียนท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารง
ธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี โดยเปิดโอกาสให้ผูร้้องเรียนไดแ้สดงความคิดเห็นและทศันคติ 
อยา่งอิสระ 

   3. การวจิยัคร้ังต่อไป ควรมีการเก็บขอ้มูลประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสระบุรี ในการจดัการเร่ืองร้องเรียนของประชาชนร่วมดว้ย เพื่อ
เป็นการศึกษาถึงหลกัการท างานของเจา้หน้าท่ี อนัจะมีผลต่อการน ามาปรับปรุงศกัยภาพในการท างานให้
ไดผ้ลดียิง่ข้ึน 
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