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ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของศูนย์ด ารงธรรม    
อ าเภอศรีเมืองใหม่ จังหวัดอุบลราชธานี 1 

FACTORS AFFECTIVENESS OF COMPLAINT MANAGEMENT AT UBON RATCHATANI 
DAMRONGDHAMA CENTER , SRIMUANGMAI DISTRICT, UBON RATCHATANI PROVINCE 

วชิรวิชญ ์รักษาศรี 2 
บทคัดย่อ 

 การวิจยั เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของ
ศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จังหวัดอุบลราชธานี” มีวัตถุประสงค์ คือ (1) เพื่อศึกษา
กระบวนการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดั
อุบลราชธานี (2) เพื่อศึกษาระดบัของประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอ ศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี และ (3) เพื่อศึกษาปัจจยักระบวนการบริหาร
จัดการท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการบริหารจัดการเ ร่ืองการร้องเรียน/การร้องทุกข์ของ                   
ศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี  โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ี
ท่ีปฏิบติังานในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอศรีเมืองใหม่ คณะกรรมการบุคคลผูท้  าหนา้ท่ีในการไกล่เกล่ีย 
และประชาชนท่ีติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอศรีเมืองใหม่  จ านวน 113 คน เก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั วิเคราะห์ โดยการหาค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ผลการวิจยัพบวา่ 
 1. กระบวนการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมือง
ใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมทั้ง 4 ดา้น พบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 2. ประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมือง
ใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมทั้ง 4 ดา้น พบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 3. ปัจจยักระบวนการบริหารจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี มีผลทดสอบ F = 4.640 p 
value .001 แสดงว่าตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม เม่ืออ่านผลจากการ
วิเคราะห์สมการถดถอย จึงพบว่า การน า การจดั และการวางแผน ส่งผลต่อประสิทธิผลการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี  

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์  ารง
ธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี 
2 2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวปิริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง  
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Abstract 

 Research on “Factors Affecting Complaint Management Effectiveness of Damrongtham 
Center Si Mueang Mai District Ubon Ratchathani Province” has the objectives: (1)  To study the 
complaint/grievance management process of the Damrongtham Center. Si Mueang Mai District 
(2)To study the level of complaints/grievance management effectiveness of Damrongtham Center, 
Si Muang Mai District, Ubon Ratchathani Province; and (3 )To study the management process 
factors affecting the effectiveness of complaint/grievance management. complaint of Damrongtham 
Center, Si Muang Mai District, Ubon Ratchathani Province by studying from the sample group who 
is an officer who works in the Damrongtham Center, Si Mueang Mai District Committee of Persons 
Acting for Mediation and 113  people who contacted for services from Damrongtham Center, Si 
Muang Mai District. Data were collected by a 5-level estimation scale questionnaire. by finding the 
percentage, mean and standard deviation and multiple regression analysis. 
 1. Complaint Management Process of Damrongtham Center Si Mueang Mai District Ubon 
Ratchathani Province, including 4  aspects (planning, organizing, leading and control) found that 
the overall level was at a high level. 
 2 .The effectiveness of complaint/grievance management of the Damrongtham Center Si 
Mueang Mai District Ubon Ratchathani Province by including 4  aspects (financial performance, 
satisfaction of complainants / complaints, efficiency in action and the ability of the Damrongtham 
Center It was found that the overall level was at a high level.  
 3.Factors affecting performance management process for managing complaints / grievances 
of the center as unfair. Si Mueang Mai District Ubon Ratchathani Province had a test result of F = 
4 .640  p value .001 , indicating that at least one independent variable had an influence on the 
dependent variable. When reading the results of the regression analysis, it was found that the 
implementation, organization and planning affected the effectiveness of complaints/grievance 
management of the Damrongtham Center. Si Mueang Mai District Ubon Ratchathani Province 
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ที่มาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัประเทศประสบปัญหาทั้งดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมืองฯลฯ ท าให้เกิดความเหล่ือม
ล ้าทางสังคม ความแตกแยกทางความคิด น าไปสู่ปัญหาต่างๆ ทั้งปัญหาครอบครัว ปัญหายาเสพติด 
ปัญหาการพนัน ปัญหาหน้ีสินฯลฯ ในการเสริมสร้างความเขม้แข็งให้แก่นโยบายสังคมและการ
คุม้ครองทางสังคมเป็นส่ิงจ าเป็นในการหยดุวงจรความยากจนและลดความเหล่ือมล ้า โดยในปี พ.ศ. 
2557 ประชากร 11% มีชีวิตอยู่ต  ่ากว่าเส้นแบ่งความยากจน (องค์การยูนิเซฟประเทศไทยและ
ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2559) และจากการส ารวจความเคล่ือนไหวทางสังคมไทยในช่วงไตรมาส
สอง ปี 2564 พบว่า การจา้งงานเพิ่มข้ึนทั้งในภาคเกษตรกรรมและนอกภาคเกษตรกรรม แต่อตัรา
การว่างงานยงัอยูใ่นระดบัสูง ประชาชนมีหน้ีสินครัวเรือนขยายตวัร้อยละ 4.6 หรือคิดเป็นสัดส่วน
ร้อยละ 90.5 ต่อ GDP ส่วนคดีอาญาโดยรวมเพิ่มข้ึนร้อยละ 11.5 ทั้ งจากคดียาเสพติดและคดี
ประทุษร้ายต่อทรัพยท่ี์เพิ่มข้ึน ขณะท่ีสถานการณ์การคา้มนุษยข์องประเทศไทยถูกปรับลดอยูร่ะดบั 
Tier 2 Watch List ประเทศท่ีต้องถูกจับตามอง (ส านักงานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ, 2564) ซ่ึงเป็นสาเหตุให้แห่งการเกิดการร้องเรียน/ร้องทุกขต่์อหน่วยงานต่างๆ เพิ่มมากข้ึน 
(กระทรวงมหาดไทย, 2560)  
 ศูนย์ด ารงธรรมเป็นช่องทางหน่ึงท่ีจะขับเคล่ือนนโยบายในการบริหารราชการให้เป็น
รูปธรรม มีฐานะเป็นหน่วยงานเทียบเท่าระดับกองภายในส านักงานปลดักระทรวงมหาดไทย มี
อ านาจหน้าท่ีรับผิดชอบในการรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ตลอด 24 ชั่วโมง วิเคราะห์ติดตาม 
ประสาน และประเมินผลการท างาน ส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดีรวมทั้งการปฏิบติัการในพื้นท่ี
กรณีมีเร่ืองส าคญัเร่งด่วน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยในปี 
2557 คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ไดมี้ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 ณ 
วนัท่ี 17 กรกฎาคม 2557 เร่ือง การจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดบั
จงัหวดัและให้การปฏิบติังานของส่วนราชการในจงัหวดัสามารถให้บริการประชาชนไดอ้ยา่งเสมอ
ภาค มี คุณภาพ รวดเ ร็ว  ลดขั้ นตอนการปฏิบัติงานและประชาชนได้รับความพึงพอใจ 
(กระทรวงมหาดไทย, 2560) โดยคณะรักษาความสงบแห่งชาติไดมี้ประกาศให้จงัหวดัจดัตั้งศูนย์
ด ารงธรรมข้ึนในจงัหวดัเพื่อท าหนา้ท่ีในการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์ให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ให้
ค าปรึกษา รับเร่ืองปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าท่ีเป็น
ศูนยบ์ริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการ 
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บา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 โดยจดัตั้งข้ึน ณ ศาลากลางจงัหวดัหรือสถานท่ีอ่ืนตามท่ีเห็นสมควร (ศูนย์
ด ารงธรรมจงัหวดัอุบลราชธานี, 2564) นั้น 
 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัอุบลราชธานีได้ถูกจัดตั้งตามท่ีจังหวดัอุบลราชธานีได้มีค าสั่งท่ี 
2052/2557 ลงวันท่ี 25 กรกฎาคม 2557 จัดตั้ งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานีและแต่งตั้ง
คณะกรรมการบริหารศูนยด์ ารงธรรมจังหวดัอุบลราชธานี เพื่อรับผิดชอบในการบริหารจัดการ
เร่ืองราวร้องทุกขร์ะดบัจงัหวดั เพื่อเป็นศูนยใ์นการรับเร่ืองราวร้องทุกขแ์ละบริหารจดัการเร่ืองราว
ร้องทุกข์ ประสานและก ากบัการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอและศูนยด์ ารงธรรมองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินในพื้นท่ี ประสิทธิภาพ (กระทรวงมหาดไทย, 2560) ซ่ึงจากสถิติเร่ืองร้องเรียน/ 
ร้องทุกข ์จงัหวดัอุบลราชธานี ยอ้นหลงั 3 ปี พบว่า ในปี พ.ศ. 2558 จ านวนเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
3,452 เร่ือง ด าเนินการเสร็จเรียบร้อย จ านวน 3,154 (ร้อยละ 91.37) เร่ือง อยูด่  าเนินการเสร็จเรียบร้อย 
จ านวน 298 (ร้อยละ 8.63) เร่ือง ในปี พ.ศ. 2559 จ านวนเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 38,671 เร่ือง 
ด าเนินการเสร็จเรียบร้อย จ านวน  38,644 (ร้อยละ 99.93) เร่ือง อยูด่  าเนินการเสร็จเรียบร้อย จ านวน 
27 (ร้อยละ 0.07) เร่ือง และในปี พ.ศ. 2560 จ านวนเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์25,881 เร่ือง ด าเนินการ
เสร็จเรียบร้อย จ านวน  25,795 (ร้อยละ 99.67) เร่ือง อยู่ด าเนินการเสร็จเรียบร้อย จ านวน 86 เร่ือง 
(ร้อยละ 0.33) (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 พ.ค. 60) จากสถิติการด าเนินการของศูนยด์ ารงธรรมท่ีกล่าวจะเห็น
ไดว้่ามีทิศทางแนวโน้มการด าเนินงานท่ีดีข้ึน แต่จากการสรุปผลการด าเนินงานศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัอุบลราชธานีในระวา่ง พ.ศ. 2558 ถึง พ.ศ. 2560 มีขอ้เสนอแนะวา่ ส่ิงท่ีเป็นปัญหาขอ้ขดัขอ้ง
เก่ียวในการท างานเร่ืองงร้องเรียนร้องทุกข์บางส่วนเป็นปัญหาท่ีเกิดเก่ียวกบักฎหมายและนโยบาย
ของรัฐบาลซ่ึงการแกไ้ขปัญหาตอ้งใชเ้วลาและด าเนินการตามกระบวนการของกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง
ร่วมกบัส่วนราชการหลายหน่วยงาน ท าใหปั้ญหาบางปัญหายงัไม่สามารถยติุไดโ้ดยเร็วและขอ้จ ากดั
ในเร่ืองอ านาจตามกฎหมายในการเรียกคู่กรณีเขา้สู่กระบวนไกล่เกล่ียขอ้พิพาท เป็นตน้ และปัญหา
ระบบรายงานขอ้มูล 1567 ไม่สามารถประมวลผลขอ้มูลตามขอ้เทจ็จริงของเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขท่ี์
ไดบ้นัทึกขอ้มูล ท าให้ขอ้มูลในระบบดงักล่าวไม่สามารถน าออกมาใช้ส าหรับการรายงานผลต่อ
ผูบ้งัคบับญัชาและการตรวจติดตามของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งได ้(สรุปผลการด าเนินงานศูนยด์ ารง
ธรรมจงัหวดัอุบลราชธานี ประจ าเดือน มกราคม, 2564) อนัส่งผลต่อประสิทธิผลในการบริหาร
จดัการเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัอุบลราชธานี 
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 จากความตระหนักเร่ืองการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนท่ีรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐต่างให้ความความส าคญัเป็นอยา่งยิ่ง และทุกขข์องประชาชนถือเป็นเสียงสะทอ้น
ให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลว่าการบริหารราชการว่ามี
มากนอ้ยเพียงใด ทั้งน้ี เพื่อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริงและ
มีประสิทธิภาพ ผูว้ิจยัในฐานะปลดัอ าเภอผูรั้บผิดชอบงานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ จึงเห็นความจ าเป็น
ท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการบริหารจดัการเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี เพื่อพฒันาการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้อง
ทุกข ์และเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ให้สอดคลอ้งกบัแนวทาง
ตามนโยบายของกระทรวงมหาดไทย ลดปัญหาความเดือดร้อน และตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

ค าถามการวจิัย 
  1. ประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ
ศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี เป็นอยา่งไร 
  2. มีปัจจยัท่ีเก่ียวกบักระบวนการจดัการใดบา้งท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี 
 

วตัถุประสงค์ 
  1. เพื่อศึกษากระบวนการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของศูนยด์ ารงธรรม 
อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี 
  2. เพื่อศึกษาระดบัของประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอ ศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี 
  3. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวกบักระบวนการบริหารจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการ
บริหารจัดการเร่ืองการร้องเรียน/การร้องทุกข์ของ ศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ ศรีเมืองใหม่ จังหวดั
อุบลราชธานี  
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ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วข้องกบัการวิจัย 
 งานวิจยัน้ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้อง
ทุกข์ ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี ผูวิ้จยัไดร้วบรวมแนวความคิด
ทฤษฎี และผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางการศึกษา ดงัน้ี 
 1. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารจดัการภาครัฐใหม่  
 2. การประเมินผลแบบดุลภาพ (Balanced Scorecard: BSC) 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
 4. ขอ้มูลเก่ียวกบัศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
 5. บริบทของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอศรีเมืองใหม่ 
 6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 7. กรอบแนวคิดในการวิจยั 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 จากเอกสาร แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูวิ้จยัไดส้รุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัเร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีส่งต่อประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ     
ศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี ดงัน้ี 
                        ตัวแปรต้น             ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

กระบวนการบริหารจัดการเร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ 
จังหวัดอุบลราชธาน ี

1. การวางแผน 
2. การจดั 
3. การน า 
4. การควบคุม 

ประสิทธิผลการบริหารจัดการเร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม 
อ าเภอศรีเมืองใหม่ จังหวัดอุบลราชธานี 
1. ผลการปฏิบติังานทางการเงิน 
2. ความพึงพอใจของผูร้้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
3. ประสิทธิภาพในการด าเนินการ 
4. ความสามารถของศูนยด์ ารงธรรม  
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 การด าเนินการวิจัยคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษากระบวนการบริหารจัดการเร่ือง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี (2) เพื่อศึกษาระดบั
ของประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ ศรีเมืองใหม่ 
จงัหวดัอุบลราชธานี และ (3) เพื่อศึกษาปัจจยักระบวนการบริหารจดัการ ท่ีมีผลต่อประสิทธิผลใน
การบริหารจดัการเร่ืองการร้องเรียน/การร้องทุกขข์อง ศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ ศรีเมืองใหม่ จงัหวดั
อุบลราชธานี  โดยใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ในการน าเสนอระเบียบวิธี
วิจยั ประกอบดว้ย ระเบียบวิธีวิจยั กลุ่มตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ขั้นตอนวิจยั วิธีการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีรายละเอียดตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.3 วิธีสร้างและหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 3.6 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 ประชากร (Population) 
  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ
ศรีเมืองใหม่ จ านวน 10 คน คณะกรรมการบุคคลผูท้  าหน้าท่ีในการไกล่เกล่ีย จ านวน 24 คน และ
ประชาชนท่ีติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอศรีเมืองใหม่ ระหวา่งวนัท่ี 20 กรกฎาคม – 
21 สิงหาคม 2564 จ านวน 127 คน รวมประชากร จ านวน 161 คน 
  1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
  ผูวิ้จยัไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้ารางของ Krejcie & Morgan) ตารางน้ี
ใชใ้นการประมาณค่าสัดส่วนของประชากรเช่นเดียวกนั และก าหนดใหส้ัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจ
ในประชากร เท่ากบั 0.5 ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5% และระดบัความเช่ือมัน่ 95%  ได้
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 113 คน 
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2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี ท่ีผูวิ้จยั
สร้างและพฒันาข้ึน จากการศึกษาคน้ควา้ทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ ตลอดจนผลงานเอกสารวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งแลว้น ามาประมวลสร้างแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี  1 แบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Check list) เ ก่ียวกับข้อมูลพื้ นฐานผู ้ตอบ
แบบสอบถาม เพื่อบรรยายคุณลกัษณะของประชากรกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขข์องศูนย์
ด ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี ขอ้ค าถามเป็นค าถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ตามแบบของ (Likert) การใหค้ะแนนในปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างาน 
แบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี (สินจง อ่ิมรักษา, 2559: 45) 
   5  หมายถึง  มีความคิดเห็นมากท่ีสุด 
   4  หมายถึง  มีความคิดเห็นมาก 
   3  หมายถึง  มีความคิดเห็นปานกลาง 
   2  หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ย 
   1  หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 ประสิทธิผลในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนยด์ ารงธรรม 
อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี ขอ้ค าถามเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert) การให้คะแนนในระดบัประสิทธิภาพการบริหารจดัการเร่ือง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี แบ่งเป็น 5 ระดบั 
ดงัน้ี 
   5  หมายถึง  มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
   4  หมายถึง  มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก 
   3  หมายถึง  มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
   2  หมายถึง  มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบันอ้ย 
   1  หมายถึง  มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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3. วิธีการสร้างและหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
 เพื่อให้เคร่ืองมือในการวิจัยมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับกรอบแนวคิดการวิจัยมากท่ีสุด 
ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือการวิจยัดงัน้ี 
 3.1 สร้างแบบสอบถามโดยการศึกษาจากหลกัการแนวคิด  ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารง
ธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี เพื่อก าหนดขอบเขตเน้ือหาน ามาเป็นกรอบแนวคิด
ในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมเน้ือหา โดยก าหนดขอ้ค าถามให้มีจ านวนมากไวก่้อนแลว้ 
จึงน ามาตรวจสอบอีกคร้ัง เพื่อใหไ้ดข้อ้ค าถามท่ีถูกตอ้งท่ีสุด 
  3.2 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่อกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์เพื่อตรวจแก้ไข
เน้ือหา และความถูกตอ้ง 
 3.3 การหาค่าความเท่ียงตรง (Validity) ของเคร่ืองมือ  กระท าโดยน าแบบสอบถามให้
ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และการใช้
ส านวนภาษา (Wording) หลงัจากนั้นน ามาหาดชันีความ สอดคลอ้ง (IOC) โดยเลือกขอ้ท่ีมีค่า IOC 
มากกวา่ 0.5 ส่วนขอ้ใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 ผูวิ้จยัน ามาปรับปรุงแกไ้ข ตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ  
 3.4 น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญแล้วน าเสนอต่อ
ประธานกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อพิจารณาปรับปรุงแกไ้ขเป็นขั้นตอนสุดทา้ยก่อนน าไป
ทดลองใชต่้อไป 
 3.5 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่ม ตวัอย่างท่ีจะ
ศึกษาจ านวน 30 ชุด คือ เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานในศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัอุบลราชธานี คณะกรรมการ 
บุคคลผูท้  าหนา้ท่ีในการไกล่เกล่ียของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัอุบลราชธานี และประชาชนท่ีติดของ
รับบริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัอุบลราชธานี 
 3.6 แบบสอบถามท่ีผ่านการทดลองใชน้ ามาวิเคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ โดยใชค้่า
สหสัมพนัธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวม (Item-Total Correlation) โดยเลือกข้อท่ีมีค่า
อ านาจจ าแนกตั้งแต่ 0.361 ข้ึนไปไวใ้ชใ้นการวิจยั ซ่ึงแบบสอบถามไดค้่าอ านาจจ าแนกระหว่างใน
ขอ้ค าถาม และหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธีการหาค่า สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (α-Coefficient) 
ดว้ยวิธีครอนบาค (Cronbach) ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.80 ข้ึนไป  
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4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูวิ้จยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจัยปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี โดย
ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยั ดงัน้ี 
 4.1 ท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมขอ้มูลจากมหาวิทยาลยัรามค าแหง ถึงนายสร
ชาย ครองยุทธ นายอ าเภอศรีเมืองใหม่ หัวหน้าศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล จาก
กลุ่มตวัอยา่ง 
 4.2 ส่งแบบสอบถามไปให้ผูท่ี้เก่ียวข้องพร้อมช้ีแจงรายละเอียดความมุ่งหมายของการ
ออกแบบสอบถามน้ี เพื่อท าความเขา้ใจใหต้รงกนัในการตอบแบบสอบถาม 
 4.3 ก าหนดรหสัหมายเลขแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบการเก็บแบบสอบถาม 
 4.4 ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูวิ้จยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดว้ยตนเองและ
การลงพื้นท่ีจริง เพื่อน าแบบสอบถามไปให้ผูใ้หญ่บา้นตามจ านวนกลุ่ม รวมทั้งส้ิน 113 คน พร้อม
ทั้งช้ีแจงรายละเอียดความมุ่งหมายของการออกแบบสอบถาม 
 4.5 ตรวจสอบความถูกต้อง  ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  เพื่อน าแบบสอบถามไป
ประมวลผล หากมีฉบบัใดไม่สมบูรณ์จะคดัออกและท าการเก็บเพิ่มใหม่ให้ครบตามจ านวน และ
วิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดคื้นมาน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อด าเนินการจดัท าขอ้มูล 
และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
 5.1 เม่ือได้แบบสอบถามคืนมาแล้ว  ผูว้ิจัยตรวจสอบ และคัดเลือกแบบสอบถามฉบับท่ี
สมบูรณ์เท่านั้นไปวิเคราะห์ 
 5.2 น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์โดยการลงรหัส ให้คะแนนตามน ้ าหนกัคะแนนแต่ละขอ้และ
บนัทึกขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร์ เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป 
 5.3 ท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย  ดังน้ี เกณฑ์การให้คะแนน
แบบสอบถามและการแปลความหมายของคะแนนท่ีก าหนดไวโ้ดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
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  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามมี
ลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ  สถิติท่ีใช้ คือ ร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) น าเสนอ ในรูปตารางพร้อมการบรรยาย 
  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยเรียงจากมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อย
ท่ีสุด ของลิเคิร์ท 
  การแปลความหมายของคะแนน ผูวิ้จยัก าหนดเกณฑ์ส าหรับวดักระบวนการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี โดยเอา
ค่าเฉล่ีย (Mean) ของคะแนนเป็นตวัชีวดั โดยเกณฑ ์ดงัน้ี 
   4.51–5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
   3.51–4.50 หมายถึง มาก 
   2.51–3.50 หมายถึง ปานกลาง 
   1.51-2.50 หมายถึง นอ้ย 
   1.00–1.50 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
  ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยเรียงจากมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อย
ท่ีสุด ของลิเคิร์ท 
  การแปลความหมายของคะแนน ผูวิ้จยัก าหนดเกณฑส์ าหรับวดัประสิทธิผลการบริหาร
จดัการเร่ือง ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี โดยเอา
ค่าเฉล่ีย (Mean) ของคะแนนเป็นตวัช้ีวดั โดยเกณฑด์งัน้ี 
   4.51–5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
   3.51–4.50 หมายถึง มาก 
   2.51–3.50 หมายถึง ปานกลาง 
   1.51-2.50 หมายถึง นอ้ย 
   1.00–1.50 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการบริหารจดัการ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple regression analysis) และก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ผลการวิจัย 

  ผลการวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน/        
ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี สรุปผลไดด้งัน้ี 
  1. การวิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศ
ชาย จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 72.45 มีอาย ุ36-40 ปี จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 34.78 ใหญ่ มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 45.30 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 53.19 
  2. การวิเคราะห์กระบวนการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม 
อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมทั้ง 4 ดา้น พบว่าในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 
3.88, S.D. = 0.70) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าย พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การวางแผน            
(x̅ = 4.02, S.D. = 0.62) รองลงมาคือ การจดั (x̅ = 3.93, S.D. = 0.70) และนอ้ยท่ีสุด คือ การควบคุม 
(x̅ = 3.76, S.D. = 0.75) 
  3. ประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรี
เมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมทั้ง 4 ดา้น พบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.90, S.D. 
= 0.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความสามารถของศูนย์           
ด ารงธรรม (x̅ = 4.32, S.D. = 0.58) รองลงมาคือ ผลการปฏิบติังานทางการเงิน (x̅ = 4.26, S.D. = 
0.67) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ประสิทธิภาพในการด าเนินการ (x̅ = 3.32, S.D. = 0.58) 
  4. ปัจจัยกระบวนการบริหารจัดการท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการบริหารจัดการเร่ือง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี มีผลทดสอบ F = 
4.640 p value .001 แสดงว่าตวัแปรอิสระอยา่งน้อย 1 ตวัท่ีมีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม เม่ืออ่านผลจาก
การวิเคราะห์สมการถดถอย จึงพบว่า การน า การจดั และการวางแผน ส่งผลต่อประสิทธิผลการ
บริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี 
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
  ผลการวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน/          
ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี  ตามท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ใน
ท่ีน้ีผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  1) ควรท าการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อเจาะลึกถึงความคิดเห็นของบุคลากรท่ีมีต่อ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอ
ศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี  
  2) ควรศึกษาผลกระทบต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการเร่ือง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรม อ าเภอศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี ว่ามีผลกระทบไป
ในทิศทางใด เพื่อหาแนวทางแกไ้ขท่ีเหมาะสม 
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