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บทคดัย่อ 

 การศกึษานี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัญหาและแนวทางการพฒันาศกัยภาพการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์

ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์เชงิลกึจากผูใ้หข้อ้มลู

หลกัทีเ่กี่ยวขอ้ง จ านวน 23 คน และมกีระบวนการวเิคราะหข์อ้มลู 2 วธิหีลกั คอื การวเิคราะห์เน้ือหา เพื่อสรา้งขอ้สรุป

จากทฤษฎีและเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง และการวเิคราะหข์อ้มลูแบบสรา้งขอ้สรุปแบบอุปนัย โดยน าขอ้มลูจากการสมัภาษณ์

มาสรุปเรยีบเรยีงความคดิเห็นของผู้ให้ขอ้มูลแต่ละกลุ่ม วเิคราะห์ความเหมอืนและความแตกต่าง และสงัเคราะห์เป็น

ภาพรวม เพื่อสรุปตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั เพื่อสะท้อนข้อเท็จจริงของปัญหาเชิงพื้นที่อย่างรอบด้าน    ผล

การศกึษาพบว่า ปัญหาและอุปสรรคส าคญั 4 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นบุคลากร ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิยงัขาด

แคลนเจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานโดยตรง ท าใหม้ภีาระงานซ ้าซอ้นและขาดความต่อเน่ือง 2) ดา้นกระบวนการท างาน ขัน้ตอน

มคีวามซบัซ้อนและระบบฐานขอ้มูลของหน่วยงานต่าง ๆ ไม่เชื่อมโยงกนั 3) ด้านการสื่อสาร ประชาชนยงัขาดความ

เขา้ใจในบทบาทของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และ 4) ดา้นบรบิทพืน้ที ่ลกัษณะปัญหาส่วนใหญ่เป็นขอ้พพิาทระหว่างคน

ในชุมชนทีอ่ยู่กนัแบบเครอืญาต ิจงึตอ้งอาศยัการไกล่เกลีย่อย่างระมดัระวงั ส าหรบัแนวทางการพฒันาศกัยภาพ ไดแ้ก่ 

การเพิม่บุคลากรทีร่บัผดิชอบงานโดยตรงพรอ้มอบรมทกัษะทีจ่ าเป็น การพฒันาระบบฐานขอ้มลูกลางเพื่อตดิตามความ

คบืหน้า การท างานเชงิรุกโดยใหผู้น้ าชุมชนเขา้มามส่ีวนร่วมคดักรองและแกปั้ญหาเบือ้งต้น ตลอดจนการเพิม่ช่องทาง

สื่อสารผ่านเทคโนโลยดีจิทิลัควบคู่กบัการลงพืน้ทีป่ระชาสมัพนัธ์  

 

ค าส าคญั: ศูนยด์ ารงธรรม; การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข;์ ศกัยภาพ 
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Abstract  

 This study aimed to investigate the challenges and determine guidelines for enhancing the capacity 

of grievance management at the Damrongdhama Center, Dong Charoen District, Phichit Province. Employing 

a qualitative research approach, in-depth interviews were conducted with 23 key. Data analysis was executed 

through two primary methods: content analysis, to synthesize conclusions rooted in relevant theoretical 

frameworks and literature, and inductive analysis, to process the interview data. The perspectives of each 

informant group were categorized, analyzed for similarities and differences, and synthesized into a holistic 

overview to comprehensively reflect the empirical realities of localized issues. The findings revealed four 

major dimensions of challenges and obstacles: 1) Personnel: The center faces a shortage of dedicated staff, 

resulting in redundant workloads and a lack of operational continuity. 2) Work Processes: The procedures are 

overly complex, and data systems among relevant agencies lack integration. 3) Communication: Public 

understanding regarding the specific roles and mandates of the district-level center remains limited. 4) Spatial 

Context: Most grievances involve disputes within closely knit, kinship-based communities, necessitating highly 

cautious mediation. To enhance operational capacity, the study proposes key strategic guidelines: appointing 

dedicated personnel equipped with essential skills training, developing a centralized database system for 

real-time progress tracking, implementing proactive measures by engaging community leaders in initial 

screening and dispute resolution, and expanding digital communication channels alongside on-site public 

relations. 

Keywords: Damrongtham Center; Complaint and Grievance Management; Capacity Enhancement 

 

บทน า 

ในสภาวการณ์ปัจจุบนั ประเทศไทยก าลงัเผชิญกับปัญหาหลากหลายด้าน ทัง้ในมิติของเศรษฐกิจ สงัคม 

การเมอืง และผลกระทบจากภัยธรรมชาติ ซึ่งน าไปสู่ปัญหาความเหลื่อมล ้า ความไม่เป็นธรรม และความยากจนใน

หลายพืน้ที ่ปัญหาเหล่านี้ส่งผลโดยตรงต่อความเดอืดรอ้นของประชาชน ท าใหป้ระชาชนจ านวนมากหนัมาใชช้่องทาง

การรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์พื่อขอความเป็นธรรมและความช่วยเหลอืมากขึน้ จากขอ้มลูของศูนยบ์รกิารประชาชน ส านักงาน

ปลดัส านักนายกรฐัมนตร ี(2567) พบว่า ประเดน็รอ้งทุกขท์ีพ่บบ่อย ไดแ้ก่ ปัญหาเสยีงรบกวนและสัน่สะเทอืน ปัญหา

ไฟฟ้า และปัญหาเกีย่วกบัทรพัยส์นิ ซึง่สะทอ้นถงึความซบัซอ้นของปัญหาทีภ่าครฐัตอ้งเร่งแกไ้ขอย่างเป็นระบบ 

ด้วยสภาพปัญหาที่ซับซ้อนและหลากหลายเช่นนี้ กระทรวงมหาดไทยซึ่งเป็นหน่วยงานหลักที่มีความ

รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและอ านวยความเป็นธรรมให้กับประชาชนในพื้นที่  โดย

กระทรวงมหาดไทยไดร้เิริม่จดัตัง้ “ศูนยบ์รกิารขา่วสารกระทรวงมหาดไทย” ขึน้เมื่อวนัที ่1 เมษายน 2536 และต่อมาได้



 

 
 

  

ปีที ่9 ฉบบัที ่3 (กนัยายน – ธนัวาคม 2569) หน้า 136 

 

ปรบัปรุงรูปแบบการท างานจากเชงิรบัเป็นเชงิรุก พรอ้มทัง้บูรณาการความร่วมมอืกบัหน่วยงานต่าง ๆ และเปลี่ยนชื่อ

เป็น “ศูนย์ด ำรงธรรมกระทรวงมหำดไทย” อย่างเป็นทางการ ตัง้แต่วันที่ 1 ธันวาคม 2545 ต่อมาภายหลังการ

รฐัประหารเมื่อวนัที่ 22 พฤษภาคม 2557 คณะรกัษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ได้ลงนามในประกาศ คสช. ฉบบัที ่

96/2557 ลงวนัที่ 18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจดัตัง้ศูนย์ด ารงธรรม เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารงานในระดบั

จงัหวดั โดยก าหนดใหทุ้กจงัหวดัจดัตัง้ศนูยด์ ารงธรรม เพื่อท าหน้าทีเ่ป็นศูนยก์ลางในการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์การ

ใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร ค าปรกึษา และเป็นศูนยบ์รกิารร่วม (ศูนยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย, 2559) 

นอกจากศูนย์ด ารงธรรมระดบัจงัหวดัแล้ว คณะรฐัมนตรยีงัได้มมีติเมื่อวนัที่ 25 ตุลาคม 2559 ให้ขยายการ

จดัตัง้ศูนยด์ ารงธรรมลงสู่ระดบัอ าเภอ โดยก าหนดใหผู้ว้่าราชการจงัหวดัออกค าสัง่จดัตัง้ ศูนยด์ ำรงธรรมอ ำเภอ เพื่อท า

หน้าทีเ่ป็นกลไกส าคญัในการแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชนอย่างใกลช้ดิและทัว่ถงึ นับตัง้แต่การจดัตัง้ ศูนย์

ด ารงธรรม (ทัง้ระดบักระทรวง จงัหวดั และอ าเภอ) ได้รบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์จ านวนทัง้สิน้ 614,383 เรื่อง และได้

ด าเนินการแกไ้ขปัญหาและยุตเิรื่องแลว้จ านวน 555,950 เรื่อง (ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย, 2568) ซึง่แสดงให้

เหน็ว่าศูนยด์ ารงธรรมมบีทบาทส าคญัในการเป็นช่องทางทีป่ระชาชนเขา้ถงึไดง้า่ย มคีวามเป็นกลาง สรา้งความเชื่อมัน่ 

และเป็นทีพ่ึง่ใหก้บัประชาชน  

จากการศกึษาทีผ่่านมา พบว่านักวจิยัหลายท่านไดใ้หค้วามส าคญักบัการศกึษาประสทิธภิาพการท างานและ

คุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์ ารงธรรมในระดบัจงัหวดั รวมถงึการศกึษาผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมระดบั

อ าเภอในบางพื้นที่ เช่น กรชักร กาบกรณ์ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพการท างานของศูนย์

ด ารงธรรมจงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า ประสทิธภิาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมขึน้อยู่กบัหลายปัจจยั ไดแ้ก่ 

โครงสรา้งองค์กรทีส่อดคล้องกบัภารกจิ ความรูแ้ละทกัษะเฉพาะของเจา้หน้าทีผู่้ปฏบิตังิาน ความมัน่คงในอาชพี การ

เขา้ถงึและติดตามเรื่องรอ้งเรยีนทีส่ะดวก รวมถงึความร่วมมอืของหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง นอกจากนี้  นิจปฏิภาณ มาต

ขาว (2563) ยงัไดศ้กึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารของศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัสกลนคร โดยส ารวจความคดิเห็นของ

ประชาชนที่มารบับรกิาร ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะด้านความ

น่าเชื่อถือและความรวดเร็วในการให้บรกิาร แต่ด้านความเห็นอกเห็นใจอยู่ในระดบัต ่าสุด งานวจิยัชิ้นนี้ชี้ให้เห็นถึง

มุมมองของผู้รบับรกิารต่อคุณภาพการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม อย่างไรก็ตาม จากการศกึษางานวจิยัขา้งต้น 

พบว่าเป็นการมุ่งศกึษาในระดบัจงัหวดัเป็นหลกั ยงัไม่ไดศ้กึษาบทบาทของศูนย์ด ารงธรรมระดบัอ าเภอทีม่ลีกัษณะการ

ด าเนินงานแตกต่างกนัในเชงิพื้นที่ รวมถึงยงัไม่มกีารศกึษาที่เจาะลกึถึงศกัยภาพของบุคลากรและระบบการจดัการ

ภายในองคก์ร ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัในการยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์ ารงธรรมโดยรวม โดยเฉพาะในพืน้ที่

ขนาดเลก็ทีม่ปัีญหาซบัซอ้นและหลากหลายตามบรบิทของทอ้งถิน่ เช่น อ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร ซึ่งตัง้อยู่บรเิวณ

รอยต่อของสามจงัหวดั ได้แก่ พิจติร เพชรบูรณ์ และนครสวรรค์ ท าให้ลกัษณะของปัญหาที่เกิดขึ้นในพื้นที่มีความ

เฉพาะตวัและแตกต่างจากพืน้ทีอ่ื่น ๆ 

ในกรณีศึกษาของอ าเภอดงเจริญ จังหวัดพิจิตร ก็เป็นหนึ่งในอ าเภอที่มีการจัดตัง้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอขึ้น 

ประกอบดว้ย 5 ต าบล 55 หมู่บา้น มจี านวนประชากร 18,839 คน (ณ เดอืนมถิุนายน 2568) ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดง
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เจรญิ มภีารกจิการด าเนินงานครอบคลุม 7 มติ ิในปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 (กนัยายน 2567 ถงึ สงิหาคม 2568) ไดร้บั

เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์(มติทิี่ 1) จ านวน 53 เรื่อง และยุติเรื่องแล้ว 46 เรื่อง อย่างไรกต็าม จากผลการด าเนินงานทีผ่่านมา 

ยงัพบอุปสรรคและข้อจ ากัดหลายประการ โดยเฉพาะด้านโครงสร้างที่ยงัขาดบุคลากรที่มีความรู้และประสบการณ์

เฉพาะดา้น ซึ่งส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการบรรจุใหม่ ท าใหไ้ม่สามารถวเิคราะหแ์ละแก้ไขปัญหาทีม่คีวามซบัซ้อนไดอ้ย่าง

ทนัท่วงท ีปัญหาที่ประชาชนรอ้งเรยีนมคีวามหลากหลายและซบัซ้อน เช่น ปัญหาการถือครองที่ดนิ ปัญหาแหล่งน ้า 

ปัญหาหนี้สนิ และปัญหายาเสพตดิ นอกจากน้ี ในดา้นกระบวนการท างานยงัพบว่าการจดัเกบ็ขอ้มลูไม่ไดเ้ป็นระบบ ท า

ให้การสบืค้นข้อมูลเดิมท าได้ยากเมื่อมีการโยกย้ายเจ้าหน้าที่ ทัง้ยงัขาดการน าเทคโนโลยมีาใช้ในการจดัการเรื่อง

ร้องเรียนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และการบูรณาการความร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ยังไม่เป็นไปอย่างมี

ประสทิธภิาพ ส่งผลใหก้ารแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นเป็นไปอย่างล่าชา้และไม่ทนัต่อสถานการณ์ 

จากปัญหาและขอ้จ ากดัที่กล่าวมาขา้งต้น จงึตระหนักถึงความส าคญัของการพฒันาศกัยภาพในการจดัการ

เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร เน่ืองจากการศกึษาครัง้นี้จะสะทอ้นขอ้เทจ็จรงิ

ของปัญหาในเชงิพืน้ที ่และช่วยน าเสนอแนวทางการพฒันาศกัยภาพศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร ใน

การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขใ์หม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ ทัง้ในมติขิองการบรหิารจดัการภาครฐัทีมุ่่งเน้นความรวดเรว็ 

ความโปร่งใส และความยุตธิรรมในการใหบ้รกิาร นอกจากนี้ ผลการศกึษายงัมคีุณูปการทางวชิาการในการสรา้งองค์

ความรูใ้หม่ดา้นการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนในพืน้ทีท่ีม่ลีกัษณะเฉพาะ เช่น อ าเภอดงเจรญิ ซึง่ตัง้อยู่ในจุดเชื่อมต่อ

ระหว่าง 3 จงัหวดั (พจิติร เพชรบูรณ์ และนครสวรรค)์ ท าใหล้กัษณะของปัญหาทีป่ระชาชนรอ้งเรยีนมคีวามหลากหลาย

และซบัซ้อนกว่าพื้นที่ทัว่ไป ผลการวจิยัจงึสามารถใช้เป็นแนวทางในการบรหิารภาครฐัในเชงิพื้นที่ และเป็นพื้นฐาน

ส าหรบัการวจิยัแบบบูรณาการเพื่อขบัเคลื่อนระบบราชการให้สามารถอ านวยความเป็นธรรมแก่ประชาชนไดอ้ย่างมี

ประสทิธภิาพและยัง่ยนื 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 1) เพื่อศกึษาปัญหาในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร  

2) เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาศกัยภาพการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร 

ในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์

วิธีด าเนินการวิจยั 

 การด าเนินการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัญหาในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนย์

ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร และเสนอแนวทางในการพฒันาศกัยภาพการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร โดยใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative research) ในการน าเสนอระเบยีบวธิวีจิยั 

ประกอบด้วย การเลอืกกรณีศกึษา กลุ่มตวัอย่างและผู้ให้ขอ้มูลส าคญั แหล่งขอ้มูล เครื่องมอืและวธิกีารเก็บรวบรวม

ขอ้มลู และการวเิคราะหข์อ้มลู 
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 1. ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 

 การวจิยันี้ใช้วธิกีารคดัเลอืกผู้ให้ขอ้มูลแบบเฉพาะเจาะจง เนื่องจากเป็นผู้ที่มีหน้าที่ปฏิบตัิงานโดยตรง 

รวมถงึเป็นผูท้ีม่ส่ีวนเกีย่วขอ้งในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร โดย

ก าหนดผูใ้หข้อ้มลูหลกัจ านวนทัง้หมด 23 คน แบ่งเป็น 5 กลุ่ม ดงันี้ 

 1) ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ (4 คน) ได้แก่ นายอ าเภอดงเจรญิ ปลดัอ าเภอหวักลุ่มงานบรหิารงาน

ปกครอง ปลดัอ าเภอผูร้บัผดิชอบงานศูนยด์ ารงธรรม และเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานศูนยด์ ารงธรรม 

 2) ตวัแทนส่วนราชการระดบัอ าเภอ (3 คน) ไดแ้ก่ ผูแ้ทนส านักงานพฒันาชุมชนอ าเภอ ผูแ้ทนส านักงาน

เกษตรอ าเภอ และผูแ้ทนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ 

 3) ผูแ้ทนผูน้ าทอ้งถิน่ (6 คน) ไดแ้ก่ นายกเทศมนตร/ีนายก อบต. หรอืผูแ้ทน 

 4) ผูแ้ทนเจา้หน้าทีฝ่่ายปกครองในพืน้ที ่(5 คน) ไดแ้ก่ ก านัน/ผูใ้หญ่บา้น หรอืผูแ้ทน 

 5) ประชาชนผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์(5 คน) 

 2. เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นกำรวจิยั 

 การศกึษาในครัง้นี้ เป็นการศกึษาเชงิคุณภาพ โดยมเีครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา ดงันี้ 

 1) รูปแบบการสมัภาษณ์ โดยเลือกผู้ให้ข้อมูลแบบเฉพาะเจาะจงกับบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการรบัเรื่อง

รอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร โดยก าหนดประเดน็ค าถามว่าปัญหาในการจดัการ

เรื่องรอ้งเรยีนร้องทุกขส่์งผลกระทบต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร อย่างไร และ

ควรมแีนวทางพฒันาเพื่อเสรมิสรา้งศกัยภาพในการปฏบิตังิานอย่างไร 

 2) รูปแบบการสงัเกตแบบมส่ีวนร่วม โดยเป็นการสงัเกตดา้นพฤติกรรมของปลดัอ าเภอและเจา้หน้าที่ที่

ปฏบิตังิาน ท าใหรู้พ้ฤตกิรรมทีแ่สดงออกมาเป็นธรรมชาต ิไดข้อ้มลูทีต่รงตามความเป็นจรงิ 

 3. กำรเกบ็รวบรวมขอ้มลู  

 1) การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ ใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบกึ่งมโีครงสรา้ง ทัง้ในรูปแบบการสมัภาษณ์ที่เป็น

ทางการ และไม่เป็นทางการ โดยมกีารตัง้ค าถามแบบปลายเปิดในประเดน็หลกัและซกัถามขอ้มลูเพิม่เตมิได้ นอกจากนี้

ผูว้จิยัยงัค านึงถึงจรยิธรรมการวจิยั โดยชี้แจงวตัถุประสงค์ของการวจิยั ขอความยนิยอมจากผู้ให้ขอ้มูลโดยสมคัรใจ 

รบัรองความลบัและไม่เปิดเผยชื่อผูใ้หข้อ้มูล ตลอดจนใหส้ทิธใินการปฏเิสธหรอืยุตกิารใหข้อ้มูลไดทุ้กเมื่อ เพื่อปกป้อง

สทิธแิละความเป็นส่วนตวัของผูใ้หข้อ้มลู 

 2) การสงัเกตการณ์แบบมส่ีวนร่วม ผูว้จิยัซึง่ปฏบิตังิานอยู่ในศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร 

จะใชก้ารสงัเกตอย่างมโีครงสรา้ง เพื่อสงัเกตพฤตกิรรมความร่วมมอืภายในและการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ 
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 4. กำรวเิครำะหข์อ้มลู  

 การวเิคราะหข์อ้มลูจะใช ้2 วธิหีลกัคอื  

 1) การวเิคราะหเ์น้ือหา เพื่อสรา้งขอ้สรุปจากขอ้มลู แนวคดิ ทฤษฎ ีและเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง  

 2) การวเิคราะหข์อ้มลูแบบสรา้งขอ้สรุปแบบอุปนัย เพื่อน าขอ้มูลจากการสมัภาษณ์มาสรุปเรยีบเรยีงความ

คิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลแต่ละกลุ่ม วิเคราะห์ความเหมือน/ความแตกต่าง และสังเคราะห์เป็นภาพรวมเพื่อสรุปตาม

วตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

 ผลการวิจยั 

 จากการศึกษาการพัฒนาศักยภาพการจดัการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจริญ 

จงัหวดัพจิติร และการวเิคราะหส์ภาพปัญหาทีเ่กีย่วขอ้ง โดยใชก้ารสมัภาษณ์เชงิลกึจากผูใ้หข้อ้มลูหลกั 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ (1) 

ผูบ้รหิารและเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ (2) หวัหน้าส่วนราชการระดบัอ าเภอ (3) ผูแ้ทนองค์กรปกครอง

ส่วนทอ้งถิน่ (4) ผูแ้ทนเจา้หน้าทีฝ่่ายปกครองในพืน้ที ่และ (5) ผูแ้ทนประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร รวมจ านวน 23 คน โดยขอ

น าเสนอผลการศกึษา ดงัต่อไปนี้ 
 

 1. ลกัษณะของปัญหำในกำรจดักำรเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ำรงธรรมอ ำเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร 

 ผลการศกึษาพบว่า ปัญหาในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิมลีกัษณะ

เป็นปัญหาเชงิโครงสร้าง กระบวนการ และศกัยภาพของบุคลากรที่ปฏิบตัิงานในศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ ซึ่ง

ส่งผลต่อประสทิธภิาพการด าเนินงานและความเชื่อมัน่ของประชาชน โดยสามารถจ าแนกประเดน็ส าคญัไดด้งันี้ 

 1.1 ปัญหำดำ้นบุคลำกรและภำระงำน 

 ขอ้มูลจากเจา้หน้าทีศู่นยด์ ารงธรรมและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งสะทอ้นตรงกนัว่า ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ

ดงเจรญิประสบปัญหาการขาดแคลนบุคลากรที่ปฏิบตังิานโดยตรง อกีทัง้เจา้หน้าที่ส่วนใหญ่ต้องรบัผดิชอบหลาย ๆ 

งานพรอ้มกนั เช่น งานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ งานทะเบยีนและบตัร และงานส านักงานอ าเภอ ส่งผลใหไ้ม่สามารถทุ่มเท

เวลาให้กบัการจดัการเรื่องร้องเรยีนรอ้งทุกข์ได้อย่างเต็มที่ ท าให้เกิดความล่าช้าในการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ การลง

พื้นที่ และการแจ้งผลแก่ประชาชน นอกจากนี้ การยงัมีการโยกย้ายหรอืเปลี่ยนตัวผู้รบัผดิชอบงานศูนย์ด ารงธรรม

บ่อยครัง้ ท าใหก้ารท างานขาดความต่อเนื่อง และปลดัอ าเภอหรอืเจา้หน้าทีท่ีม่ารบังานต่อ กย็งัขาดประสบการณ์ดา้น

กฎหมายและทกัษะการไกล่เกลีย่ เน่ืองจากส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการทีพ่ึง่บรรจุใหม่ ส่งผลใหก้ระบวนการแกไ้ขปัญหาใช้

เวลานานกว่าทีค่วร ดงัค ากล่าวของปลดัอ าเภอหวัหน้ากลุ่มงานบรหิารงานปกครอง สะทอ้นถงึปัญหาภาระงานว่า “ใน

ฐำนะทีผ่มดูแลภำพรวมของอ ำเภอ ปัญหำทีห่นักอกทีสุ่ดคือ คนท ำงำนศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอดงเจริญเรำไม่ได้มี

เจ้ำหน้ำทีท่ีท่ ำหน้ำทีน่ี้โดยเฉพำะ ส่วนใหญ่คอืปลดัอ ำเภอหรอืเจ้ำหน้ำทีท่ีต่้องควบต ำแหน่ง และมงีำนประจ ำในฝ่ำย

อืน่ๆ อยู่แล้ว... พองำนฝ่ำยหลกัของเขำมคีวำมเร่งด่วน งำนศูนย์ด ำรงธรรมก็ต้องถูกวำงไวก้่อน ” นอกจากนี้ ตวัแทน
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ทอ้งถิน่ ยงัสะทอ้นถงึการขาดความเชีย่วชาญเฉพาะดา้นว่า “เจำ้หน้ำทีศู่นยด์ ำรงธรรมส่วนใหญ่มกัจะเป็นปลดัอ ำเภอที ่

เป็นขำ้รำชกำรบรรจุใหม่... พอเจอกฎหมำยเฉพำะ เช่น พ.ร.บ.กำรสำธำรณสุข, กฎหมำยผงัเมอืง... บำงทเีขำกไ็ม่แม่น

พอ พอไม่แม่นกไ็ม่กลำ้ฟันธง” 

 

 1.2 ปัญหำดำ้นกระบวนกำรท ำงำนและระบบกำรประสำนงำน  

 จากผลการศกึษาแสดงให้เห็นว่า ขัน้ตอนในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขย์งัมคีวามซบัซ้อน ต้องผ่าน

การพจิารณาจากผูบ้งัคบับญัชาหลายระดบั และตอ้งพึง่พาการประสานงานกบัหลายหน่วยงานต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ส่งผล

ให้การด าเนินงานขาดความคล่องตัว โดยเฉพาะในกรณีที่เกี่ยวข้องกับปัญหาสิ่งแวดล้อม ที่ดิน การเกษตร และ

สาธารณสุข ซึง่ต้องอาศยัขอ้มูลทางวชิาการและอ านาจหน้าทีเ่ฉพาะดา้น อกีทัง้ยงัพบว่าระบบฐานขอ้มลูของหน่วยงาน

ต่าง ๆ ยงัไม่เชื่อมโยงกนั ท าให้ต้องใชก้ารรบั–ส่งขอ้มูลแบบไม่เป็นทางการ เช่น การโทรสอบถามขอ้มูล การสื่อสาร

ผ่านแอปพลเิคชนั Line หรอืเอกสาร เป็นต้น ส่งผลใหข้อ้มูลไม่ครบถ้วน ซ ้าซอ้น และยากต่อการตดิตามความคบืหน้า

อย่างเป็นระบบ ดงัค ากล่าวของตวัแทนส านักงานเกษตรอ าเภอ ไดร้ะบุว่า “ปัญหำทีผ่มเจอประจ ำเวลำประสำนงำนกบั

ศูนย์ด ำรงธรรม คือเรำต่ำงคนต่ำงถือข้อมูลคนละชุดครบั... ศูนย์ด ำรงธรรมมีแค่ค ำร้อง แต่ผมมีฐำนข้อมูลทะเบียน

เกษตรกรและแผนทีร่ำยแปลง พอฐำนขอ้มูลมนัไม่เชือ่มโยงกนั... กำรท ำงำนแบบต่ำงคนต่ำงท ำขอ้มลูของตวัเองท ำให้

กำรวนิิจฉัยปัญหำเบื้องต้นล่ำชำ้และอำจคลำดเคลือ่น" และตวัแทนท้องถิ่น ย ้าว่า "เวลำประสำนผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรม

อ ำเภอ กระบวนกำรรวบรวมขอ้มลูจำกแต่ละส่วนมนัชำ้มำกครบั เหมอืนต่ำงคนต่ำงท ำเอกสำรโตต้อบกนัไปมำ” 

 1.3 ปัญหำดำ้นกำรสือ่สำรและกำรรบัรูข้องประชำชน               

 จากมุมมองของผูน้ าทอ้งที ่(ก านัน ผูใ้หญ่บา้น ฯลฯ) และประชาชน พบว่าอุปสรรคส าคญัทีท่ าใหก้ารจดัการ

เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิยงัไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้

อย่างทัว่ถึง กล่าวคอื ประชาชนส่วนใหญ่ยงัไม่เขา้ใจบทบาท อ านาจหน้าที ่และขัน้ตอนการด าเนินงานของศูนย์ด ารง

ธรรมอ าเภออย่างชดัเจน รวมถึงไม่ทราบช่องทางในการร้องเรยีนร้องทุกข์ โดยเฉพาะช่องทางออนไลน์ ซึ่งถือเป็น

ขอ้จ ากดัทางเทคโนโลยทีี่ส าคญั เน่ืองจากประชาชนในพื้นทีอ่ าเภอดงเจรญิส่วนใหญ่เป็นผูสู้งอายุ ส่งผลให้การเขา้ถึง

บรกิารของศูนย์ด ารงธรรมยงัไม่ทัว่ถงึ ท าใหก้ารใชง้านระบบรอ้งเรยีนรอ้งทุกขห์รอืขอค าแนะน าผ่านช่องทางออนไลน์

ไม่ได ้อกีทัง้ช่องทางในการตอิต่อหรอืแจง้ผลความคบืหน้าในการแก้ไขปัญหามเีพยีงส่งเป็นเอกสารหรอืโทรแจง้เพยีง

เท่านัน้ ท าใหเ้กดิความล่าชา้ในการแจง้ความคบืหน้าเรื่องรอ้งเรยีน และประชาชนต้องมาตดิตามเรื่องดว้ยตนเอง จน

เกดิเป็นความรูส้กึทีไ่ม่มัน่ใจต่อกระบวนการแก้ไขปัญหา แมว้่าจะมกีารแกไ้ขปัญหาทีไ่ดผ้ลลพัธ์เป็นธรรมกต็าม ดงัค า

กล่าวของตวัแทนฝ่ายปกครองท้องที่ สะท้อนว่า “เรือ่งช่องทำงติดต่อนีเ่ป็นปัญหำคลำสสกิเลย ชำวบ้ำนบำงคนเขำ

เดือดร้อนมำหำเช้ำกินค ำ่ เขำไม่รู้หรอกว่ำต้องไปหำใครทีไ่หน... เว็บไซต์หรือ เพจ Facebook ก็แทบไม่มีควำม

เคลือ่นไหว เบอร์โทรทีใ่ห้ไว้บำงทีโทรไปก็ไม่มีคนรบั ” อีกทัง้ตัวแทนประชาชน ได้สะท้อนปัญหาการติดตามผลว่า 

“ระยะเวลำในกำรตรวจสอบหลำยเดอืนตอ้งตำมเองตลอดว่ำเรือ่งดงักล่ำวไปถงึไหนแล้ว รอ้งเรยีนเดอืนมกรำคม กว่ำจะ

จบกเ็กอืบถงึเดอืนธนัวำคม” 
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 1.4 ปัจจยัดำ้นบรบิทพื้นทีแ่ละวฒันธรรมทอ้งถิน่                     

 ผลการศกึษาพบว่า บรบิทของอ าเภอดงเจรญิซึ่งเป็นสงัคมเกษตรกรรมและมคีวามสมัพนัธ์แบบเครอืญาต ิ

โดยปัญหาส่วนใหญ่ไม่ไดเ้กดิขึน้ระหว่าง “รฐักบัประชาชน” แต่เป็นขอ้พพิาทระหว่าง “ประชาชนกบัประชาชน” ทีเ่ป็น

เพื่อนบ้านหรอืเครอืญาติเดยีวกนั ส่งผลให้เรื่องร้องเรยีนจ านวนมากเป็นขอ้พพิาทระหว่างคนในชุมชนเดยีวกนั เช่น 

ปัญหาแนวเขตทีด่นิ การเผาในพืน้ทีเ่กษตร กลิน่ เสยีงรบกวน และปัญหาสิง่แวดลอ้มในระดบัหมู่บ้าน การไกล่เกลี่ยจงึ

มคีวามละเอยีดอ่อน ท าใหก้ารบงัคบัใชก้ฎหมายเพยีงอย่างเดยีวอาจน าไปสู่ความแตกแยกในชุมชน ศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอดงเจรญิจงึต้องอาศยัผูน้ าทอ้งที ่(ก านัน ผูใ้หญ่บ้าน ฯลฯ) และหลายหน่วยงานร่วมกนัในการแกไ้ขปัญหา ส่งผล

ให้กระบวนการแก้ไขปัญหาใช้ระยะเวลานาน  ดังค ากล่าวของตัวแทนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวว่า “เรือ่ง

รอ้งเรยีนทีว่ิง่ไปถงึศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอดงเจรญิกว่ำครึง่ ไม่ใช่เรือ่งขอ้พพิำททำงกฎหมำยจ๋ำๆ หรอกครบั แต่มนัคอื

ควำมขดัแยง้ส่วนตวัทีส่ะสมมำนำน... ศูนย์ด ำรงธรรมจงึกลำยเป็นสนำมรบของอำรมณ์ ” นอกจากนี้ ตวัแทนเจา้หน้าที่

ฝ่ายปกครอง ยงัระบุถงึปัญหาอทิธพิลในพื้นที่ว่า “พอเรือ่งรอ้งเรยีนมนัไปแตะโดนผลประโยชน์ของคนใหญ่คนโตเขำ้ 

เจำ้หน้ำทีเ่ขำกเ็ริม่ออกอำกำร ‘เกยีรว์่ำง’ ทนัท.ี.. สุดทำ้ยเรือ่งกด็องไวจ้นชำวบำ้นเขำถอดใจไปเอง” 

 ปัญหาดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นถงึ การด าเนินงานภายใต้โครงสรา้งและขอ้จ ากดัของระบบราชการแบบดัง้เดมิ 

โดยเฉพาะขอ้จ ากดัด้านบุคลากรที่มเีจา้หน้าที่รบัผดิชอบหลกัเพยีง 2 คนและต้องท างานอื่นซ ้าซ้อนกนั ส่งผลใหก้าร

ปฏบิตังิานมลีกัษณะตัง้รบัมากกว่าเชงิรุก และการโยกย้ายขา้ราชการบ่อยครัง้ยงัท าให้การแก้ไขปัญหาระยะยาวขาด

ความต่อเนื่อง อกีทัง้เจา้หน้าทีส่่วนใหญ่เป็นปลดัอ าเภอบรรจุใหม่จงึขาดความเชีย่วชาญในกฎหมายเฉพาะทางและมี

ความกงัวลต่อความเสีย่งทางกฎหมายในการตดัสนิใจ รวมถงึการพึง่พาเอกสารและขาดการเชื่อมโยงฐานขอ้มูลร่วมกนั

ระหว่างหน่วยงาน ท าให้การประสานงานล่าช้าและซ ้าซ้อน ประกอบกบัการสื่อสารกับประชาชนยงัมลีกัษณะตัง้รบั 

ประชาชนยงัขาดความเขา้ใจในบทบาทหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และเขา้ไม่ถงึช่องทางออนไลน์ เนื่องจากใน

พืน้ทีม่สีดัส่วนผูส้งูอายุสงู ยิง่ไปกว่านัน้ ระบบตดิตามผลยงัขาดการแจง้เตอืนความคบืหน้าและการเปิดเผยขอ้มลูสถติสิู่

สาธารณะ ซึง่ลดความเชื่อมนั และความโปร่งใสในสายตาประชาชน ยิง่เมื่อพจิารณาในมติขิองบรบิทพืน้ทีซ่ึง่เป็นสงัคม

เกษตรกรรมแบบเครอืญาติและเป็นพื้นที่เขตรอยต่อสามจงัหวดั ปัญหาขอ้ร้องเรยีนส่วนใหญ่จงึไม่ใช่ขอ้พิพาททาง

กฎหมายกบัภาครฐั แต่เป็นความขดัแยง้ส่วนตวัทางอารมณ์และการแย่งชงิผลประโยชน์ระหว่างคนในชุมชนดว้ยกนัเอง 

บางครัง้เป็นปัญหาข้ามเขตพื้นที่หรือเชื่อมโยงกับกลุ่มผู้มีอิทธิพลท้องถิ่น ท าให้เจ้าหน้าที่เกิดความเกรงกลวัและ

หลกีเลี่ยงการบงัคบัใช้กฎหมายอย่างตรงไปตรงมา ส่งผลให้กระบวนการแก้ไขปัญหาใช้ระยะเวลานาน ละเอยีดอ่อน 

และท าไดย้ากล าบาก 

2. แนวทำงในกำรพฒันำศกัยภำพกำรด ำเนินงำนของศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอดงเจรญิ จงัหวดัพิจติร  ในกำร

จดักำรเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์         

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลของผู้ให้ขอ้มูลทุกกลุ่ม สามารถก าหนดแนวทางการพฒันาศกัยภาพการด าเนินงาน

ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร ในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ไดด้งันี้ 
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  2.1 กำรพฒันำศกัยภำพบุคลำกรและโครงสรำ้งกำรท ำงำน        

   การพฒันาศกัยภาพการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ ควรมกีารปรบัปรุงโครงสรา้ง

ด้านบุคลากร โดยเพิม่จ านวนเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบตัิงานศูนย์ด ารงธรรมโดยตรง และก าหนดให้เป็นภารกิจหลกั เพื่อลด

ปัญหาเจ้าหน้าที่ร ับผิดชอบงานหลายงานในคนเดียว ซึ่งเป็นสาเหตุของความล่าช้าและความไม่ต่อเนื่องในการ

ด าเนินงาน นอกจากนี้ ควรให้ความส าคญักับการพัฒนาศกัยภาพของบุคลากรอย่างเป็นระบบ ทัง้ในด้านความรู้

เกี่ยวกบัระเบยีบ กฎหมายที่เกี่ยวขอ้ง ทกัษะการไกล่เกลี่ยขอ้พพิาท และการจดัการปัญหาทีม่คีวามซบัซ้อนในพื้นที ่

ผ่านการอบรมอย่างต่อเนื่อง รวมไปถึงการแลกเปลี่ยนประสบการณ์การท างานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้

เจา้หน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอสามารถวเิคราะห์ปัญหา ตดัสนิใจ และใหค้ าแนะน าแก่ประชาชนไดอ้ย่างถูกต้อง เป็น

ธรรม และทนัต่อสถานการณ์ ดงัค ากล่าวของนายอ าเภอดงเจรญิ เสนอแนะว่า “ปรบัปรุงด้ำนโครงสร้ำงของบุคลำกร

ผูป้ฏบิตังิำนศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ โดยควรเพิม่จ ำนวนเจำ้หน้ำที.่.. โดยเฉพำะหำคนทีม่คีวำมเชีย่วชำญ มคีวำมรูเ้รือ่ง

กฎหมำยมำประจ ำอยู่ทีศู่นยด์ ำรงธรรมอ ำเภอโดยเฉพำะ” 

 

 2.2 กำรปรบัปรุงระบบและกระบวนกำรท ำงำน 

 ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ ควรปรบัปรุงระบบและกระบวนการท างานให้มีความเป็นระบบและ

บูรณาการการท างานร่วมกบัหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวขอ้งให้มากยิง่ขึ้น โดยเฉพาะการพฒันาระบบฐานขอ้มูลและระบบ

ตดิตามเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขท์ี่สามารถเชื่อมโยงขอ้มูลระหว่างหน่วยงานในระดบัอ าเภอและระดบัท้องถิ่น พรอ้มทัง้

ก าหนดรูปแบบการรายงานผลและการตดิตามความคบืหน้าของเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขท์ี่ชดัเจน ซึ่งการมี ระบบขอ้มูล

กลางจะช่วยใหก้ารรบั–ส่งขอ้มูลเป็นไปอย่างรวดเรว็ ถูกตอ้ง ลดความซ ้าซอ้นของการด าเนินงาน รวมถงึจดัการประชุม

ร่วมกนัระหว่างหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งอย่างสม ่าเสมอ เพื่อทบทวนสถานการณ์ ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแกไ้ขปัญหา

ร่วมกัน ซึ่งจะช่วยเพิ่มความโปร่งใส ความต่อเนื่อง และเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ใน

ภาพรวม ดงัค ากล่าวของตวัแทนส านักงานเกษตรอ าเภอ เสนอว่า “อยำกใหพ้ฒันำด้ำน One Stop Digital Service มี

แพลตฟอร์มทีเ่ชือ่มขอ้มูลทะเบยีนเกษตรกร เมือ่มเีรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ระบบจะสำมำรถดงึขอ้มูลพื้นฐำนดำ้นเกษตร 

ท ำใหท้ ำงำนไดง้ำ่ยขึ้น” 

 2.3 กำรยกระดบักำรใหบ้รกิำรเชงิรุกและกำรมส่ีวนร่วมของเครอืขำ่ย    

  การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขค์วรปรบัรูปแบบในการท างานจากเดมิท างานแบบเชงิรบัไปสู่การ

ท างานแบบเชงิรุกใหม้ากยิง่ขึ้น โดยเสรมิบทบาทของเจา้หน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ปลดัอ าเภอประจ าต าบล ผู้น า

ทอ้งที ่(ก านัน ผูใ้หญ่บ้าน ฯลฯ) องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น และคณะกรรมการหมู่บ้าน (กม.) ในการคดักรอง รบัฟัง 

และแก้ไขปัญหาเบื้องต้นในระดบัหมู่บ้าน/ชุมชนก่อนส่งต่อมายงัศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ซึ่งการสรา้งการมส่ีวนร่วมของ

เครอืข่ายในระดบัพืน้ทีจ่ะช่วยลดภาระงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอลง เพิม่ความรวดเรว็ในการแกไ้ขปัญหา และช่วย

ลดความขดัแยง้ไม่ใหบ้านปลาย เน่ืองจากอ าเภอดงเจรญิเป็นสงัคมเกษตรกรรมอยู่กนัแบบเครอืญาต ิท าใหผู้น้ าในพืน้ที่

มคีวามใกล้ชดิ เขา้ใจบรบิท และไดร้บัความไวว้างใจจากประชาชน การบูรณาการความร่วมมอืในลกัษณะดงักล่าว จะ
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เป็นกลไกส าคญัในการเสรมิสร้างประสิทธภิาพการให้บรกิารของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิได้  ดงัค ากล่าวของ

ตวัแทนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้เสนอการกระจายการคดักรองปัญหาว่า “ผมเสนอว่ำเรำควรมคีณะกรรมกำร

ระดบัต ำบลทีเ่ป็นกำรรวมตวัของ ปลดัทอ้งถิน่, ก ำนัน, และหวัหน้ำส่วนรำชกำรในพื้นที.่.. คอยคดักรองว่ำ เรือ่งไหนไกล่

เกลีย่ได้เลย... วธินีี้จะช่วยลดภำระงำนของอ ำเภอไปได้มำกกว่ำ 50%” ขณะที่ตวัแทนฝ่ายปกครองท้องที่ย ้าถึงการ

ท างานเชงิรุกว่า “เปลีย่นจำกตัง้รบั เป็นเชงิรุก... ผมอยำกใหศู้นยด์ ำรงธรรมดงเจรญิเปลีย่นมำเดนิเขำ้หำชำวบ้ำนแทน 

เช่น กำรจดัศูนยด์ ำรงธรรมอ ำเภอเคลือ่นที.่.. กำรทีเ่จำ้หน้ำทีม่ำปรำกฏตวัในหมู่บำ้นบ่อยๆ มนัท ำใหช้ำวบำ้นรูส้กึว่ำรฐั

ไม่ไดท้อดทิ้ง” 

 2.4 กำรพฒันำช่องทำงกำรสือ่สำรและเทคโนโลยดีจิทิลั     

     ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ ควรพฒันาช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรยีนและการแจง้ความคบืหน้าใน

รปูแบบดจิทิลัทีป่ระชาชนเขา้ถงึง่าย เช่น Line Official, QR Code หรอืแพลตฟอร์มออนไลน์ เพื่อเพิม่ทางเลอืกในการ

ตดิต่อและลดขอ้จ ากดัด้านเวลาและสถานที่ของประชาชน พรอ้มทัง้ด าเนินการประชาสมัพนัธ์เชงิรุกในระดบัหมู่บ้าน 

เช่น ผ่านเวทปีระชาคมหมู่บ้าน เวทปีระชุมคณะกรรมการต าบล (กต.) หรอืผ่านกจิกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานในพืน้ที ่

เป็นต้น ในการสรา้งการรบัรูเ้กี่ยวกบับทบาท หน้าที ่และช่องทางการใหบ้รกิารของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิอย่าง

ทัว่ถึง ซึ่งการสรา้งช่องทางสื่อสารจะช่วยเสรมิสรา้งความเขา้ใจ ความเชื่อมัน่ และภาพลกัษณ์ทีด่ขีองศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอดงเจรญิ ในฐานะกลไกส าคญัของรฐัในการแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนของประชาชนในพื้นที่  ดงัค ากล่าวของ

ตวัแทนฝ่ายปกครองทอ้งที่ เสนอว่า “ในอนำคตผมอยำกเหน็ระบบทีช่ำวบ้ำน ไม่ตอ้งเดนิขบัรถไปอ ำเภอครบั ผมอยำก

ไดแ้บบศูนยด์ ำรงธรรมอจัฉรยิะ ทีลู่กบ้ำนผมสำมำรถรอ้งเรยีนผ่ำน แอปฯ หรอืไลน์บอตไดเ้ลย มรีะบบ AI คอยคดักรอง

เบื้องตน้... และสำมำรถตดิตำมไดว้่ำเรือ่งถงึไหนแลว้” 

 ดงันัน้ แนวทางในการพฒันาศกัยภาพการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงึ

ตอ้งมุ่งเน้นการปรบัปรุงโครงสรา้งภายในองค์กรควบคู่กบัการยกระดบักระบวนการท างานเชงิรุกและการมส่ีวนร่วมของ

เครอืข่าย โดยการปฏริูปโครงสรา้งดว้ยการจดัสรรอตัราก าลงัเฉพาะทางเพื่อลดภาระงานซ ้าซอ้น จดัตัง้หน่วยเคลื่อนที่

เร็วรองรบักรณีเร่งด่วน พรอ้มทัง้อบรมความรู้กฎหมายเฉพาะทางและทกัษะการเจรจาไกล่เกลี่ยเชงิลกึแก่เจ้าหน้าที ่

และการสรา้งขวญัก าลงัใจดว้ยระบบสวสัดกิารหรอืค่าตอบแทนพเิศษทีเ่หมาะสมเพื่อรกัษาคนท างาน ในดา้นระบบงาน

ต้องขบัเคลื่อนสู่การเป็นศูนย์ด ารงธรรมอจัฉรยิะ น าเทคโนโลยดีจิทิลั เช่น Line Official หรอื QR Code มาใชร้บัเรื่อง

รอ้งเรยีน พฒันาระบบบรกิารดจิทิลัแบบเบ็ดเสร็จเพื่อเชื่อมโยงฐานขอ้มูลระหว่างหน่วยงาน และสร้างระบบติดตาม

สถานะออนไลน์ใหป้ระชาชนสามารถตรวจสอบความคบืหน้าไดด้ว้ยตนเองเพื่อความรวดเรว็และแม่นย า ขณะเดยีวกนั

ต้องปรบัเปลี่ยนบทบาทของภาครฐัจากการตัง้รบัที่ส านักงานไปสู่การปฏบิตังิานเชงิรุกและการท างานเป็นทมี บูรณา

การอ านาจรฐัร่วมกบัต ารวจและผูน้ าทอ้งทีล่งพืน้ทีป้่องปรามผูม้อีทิธพิล และจดัตัง้คณะกรรมการกลัน่กรองขอ้รอ้งเรยีน

ระดบัต าบลเพื่อใหผู้น้ าชุมชนเป็นด่านหน้าคดักรองปัญหา พรอ้มดงึเครอืขา่ยทางสงัคมอย่างเครอืข่าย “บวร” (บ้าน วดั 

โรงเรยีน) และ อสม. เขา้มาช่วยไกล่เกลี่ยขอ้พพิาท เพื่อลดความขดัแยง้ไม่ใหบ้านปลาย นอกจากนี้ยงัต้องจดัตัง้ศูนย์

ด ารงธรรมเคลื่อนทีล่งพืน้ทีร่่วมเวทปีระชาคมใหชุ้มชนร่วมกนัก าหนดกฎกตกิาเพื่อควบคุมกนัเอง และประการสุดทา้ย
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คอืการสรา้งค่านิยมองค์กรแห่งความโปร่งใสดว้ยการสรุปสถติผิลการด าเนินงานชี้แจงในทีป่ระชุมก านันผูใ้หญ่บ้านและ

เพจ Facebook ทุกเดอืน ควบคู่กบัการแจ้งเตือนผลความคบืหน้าให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ ซึ่งการผสานแนวทางการ

จดัการภาครฐัยุคใหม่เหล่าน้ีจะช่วยทลายก าแพงอทิธพิล เรยีกคนืความไวว้างใจ และน าไปสู่การอ านวยความยุตธิรรมที่

ไดม้าตรฐานและเป็นธรรมแก่ประชาชนอย่างยัง่ยนื 

การอภิปรายผล 

 จากผลการศกึษาเรื่อง การพฒันาศกัยภาพการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนร้องทุกขข์องศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดง

เจรญิ จงัหวดัพจิติร ผูศ้กึษาขอน าเสนอการอภปิรายผล ดงันี้ 

1. ปัญหำในกำรจดักำรเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ำรงธรรมอ ำเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร 

 ผลการศกึษาพบว่า ปัญหาในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ จงัหวดั

พจิติร มลีกัษณะเป็นปัญหาเชงิโครงสรา้ง กระบวนการ และศกัยภาพบุคลากร ซึง่ส่งผลต่อประสทิธภิาพการด าเนินงาน

ของศูนย์ด ารงธรรมและความเชื่อมัน่ของประชาชนอย่างมนีัยส าคญั ผลการศกึษาดงักล่าวสะท้อนให้เหน็ถึงขอ้จ ากดั

ของการบรหิารราชการในระดบัอ าเภอทีย่งัไม่สามารถปรบัตวัใหส้อดคล้องกบับรบิทการบรหิารภาครฐัยุคใหม่ไดอ้ย่าง

เต็มที่ ทัง้ในด้านประสิทธิภาพการให้บริการและการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่างทนัท่วงที ซึ่ง

สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของกรชักร กาบกรณ์ (2562) และวรเมธ ประดษิฐอ์าชพี (2564) ทีช่ีใ้หเ้หน็ว่าศูนยด์ ารงธรรม

ในระดบัพืน้ทีม่กัประสบกบัปัญหาดา้นบุคลากรมไีม่เพยีงพอ ขาดความเชีย่วชาญในการแกไ้ขปัญหา ระบบงาน ขัน้ตอน

การท างานที่ซ ้าซ้อน รวมไปถึงกฎหมายและระเบียบที่ไม่เอื้อต่อการปฏิบตัิหน้าที่ เมื่อพจิารณาผลการศกึษาภายใต้

แนวคดิ New Public Management (NPM) จะเห็นได้ว่า ปัญหาการขาดแคลนบุคลากร การมอบหมายงานทีม่ากกว่า

หนึ่งงานให้เจ้าหน้าที่คนเดยีวกัน และความล่าช้าในกระบวนการด าเนินงาน สะท้อนถึงข้อจ ากัดด้านประสิทธภิาพ 

(efficiency) และผลสมัฤทธิข์องการใหบ้รกิาร (performance) ซึง่เป็นหวัใจส าคญัของแนวคดิ NPM (ฉตัรชยั นาถ ้าลอย, 

2563) โดยศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิยงัคงด าเนินงานตามโครงสรา้งราชการแบบดัง้เดมิทีเ่น้นล าดบัชัน้การบงัคบั

บญัชาและขัน้ตอนทางเอกสาร ส่งผลใหก้ารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขไ์ม่มคีวามคล่องตวั ไม่สามารถลดระยะเวลา

การด าเนินงาน และไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

Rasheed (2022) ที่พบว่าระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มีข ัน้ตอนซับซ้อนและใช้เวลานาน ส่งผลโดยตรงต่อ

ประสทิธภิาพการท างานขององคก์รและความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

 อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาผลการศกึษาในมุมมองของ New Public Service (NPS) จะพบว่าปัญหาที่

เกิดขึน้ไม่ได้มเีพยีงแค่ประเด็นดา้นประสทิธภิาพการท างานเท่านัน้ แต่ยงัมขีอ้จ ากดัในการสรา้งคุณค่าทางสาธารณะ

และการมส่ีวนร่วมของประชาชน แมว้่าศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอจะมบีทบาทเป็นกลไกส าคญัในการรบัฟังปัญหาและความ

เดอืดรอ้นของประชาชน แต่ในทางปฏบิตักิลบัยงัไม่สามารถท าหน้าทีเ่ป็น “หน่วยงานในการใหบ้รกิารประชาชนในการ

ร่วมคิด ร่วมตัดสินใจ และร่วมแก้ไขปัญหา” ได้อย่างแท้จรงิ โดยเฉพาะข้อจ ากัดด้านการสื่อสาร การเข้าถึงข้อมูล

ขา่วสาร และความเขา้ใจของประชาชนเกี่ยวกบับทบาท อ านาจหน้าที ่และขัน้ตอนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 

ส่งผลใหป้ระชาชนยงัคงอยู่ในสถานะ “ผูร้บับรกิาร” มากกว่าการเป็น “หุน้ส่วนของรฐั” ซึ่งขดักบัอุดมการณ์ของแนวคดิ 
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NPS ทีเ่น้นการใหคุ้ณค่ากบัความเป็นพลเมอืงและการมส่ีวนร่วมในการก าหนดประโยชน์สาธารณะร่วมกนั (เปมกิา รุณ

ปักษ์, 2563) นอกจากนี้ ปัญหาทีเ่กดิขึน้สามารถอธบิายไดผ้่านกรอบแนวคดิ McKinsey 7S Framework ซึ่งพบความ

ไม่สอดคล้องกันระหว่างองค์ประกอบภายในองค์กร ได้แก่ (1) โครงสร้างการท างาน (Structure) ที่ยงัไม่มีบุคลากร

ประจ ารบัผดิชอบงานศูนย์ด ารงธรรมโดยตรง (2) ระบบการท างาน (Systems) ที่ยงัขาดการเชื่อมโยงฐานขอ้มูลและ

ระบบติดตามเรื่องร้องเรียนระหว่างหน่วยงาน (3) บุคลากร (Staff) ที่มีจ านวนจ ากัดและมีการหมุนเวียนต าแหน่ง

บ่อยครัง้ (4) ทกัษะ (Skills) ของเจ้าหน้าที่ยงัมีข้อจ ากัดด้านกฎหมาย การไกล่เกลี่ย และการจดัการข้อพิพาท (5) 

รูปแบบการบรหิาร (Style) ที่ยงัเน้นการสัง่การตามล าดบัชัน้ (6) ยุทธศาสตร์ (Strategy) ที่ขาดแนวทางเชงิรุกในการ

ป้องกนัและจดัการกบัปัญหา และ (7) ค่านิยมร่วม (Shared Values) ทีย่งัใหค้วามส าคญักบัความถูกต้องตามระเบยีบ

มากกว่าการสรา้งคุณค่าร่วมกบัประชาชน ซึง่ความไม่สมดุลดงักล่าวส่งผลใหก้ารด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ

ไม่สามารถพฒันาไปสู่การเป็นองคก์รภาครฐัทีม่สีมรรถนะสงูได ้(จริวฒัน์ อคัรบวร และรตันศกัดิ ์เจรญิทรพัย,์ 2552) ยิง่

ไปกว่านัน้ เมื่อพจิารณาผ่านกรอบแนวคดิศกัยภาพ จะพบว่าศกัยภาพของบุคลากรศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิยงัมี

ขอ้จ ากดัทัง้ในด้านความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะเชิงพฤติกรรม โดยเฉพาะความรู้ทางด้านกฎหมายและระเบยีบที่

เกี่ยวขอ้ง ทกัษะการสื่อสารและการเจรจาไกล่เกลี่ย รวมถงึคุณลกัษณะด้านการเปิดรบัฟังความคดิเหน็ของประชาชน 

ซึง่ลว้นเป็นสมรรถนะส าคญัของการปฏบิตังิานดา้นการใหบ้รกิารสาธารณะ (สญัญา พงษ์ศรดีา, 2561) 

 นอกจากนี้  บริบทพื้นที่และวัฒนธรรมท้องถิ่นของอ าเภอดงเจริญ ซึ่งเป็นสังคมเกษตรกรรมที่มี

ความสมัพนัธ์แบบเครอืญาต ิท าใหล้กัษณะของเรื่องรอ้งเรยีนส่วนใหญ่เป็นขอ้พพิาทระหว่างประชาชนดว้ยกนัเอง การ

ใชก้ลไกทางกฎหมายหรอืกระบวนการทางราชการเพยีงอย่างเดยีวจงึไม่เพยีงพอ และอาจก่อให้เกิดความขดัแย้งใน

ชุมชนมากยิง่ขึน้ สะทอ้นใหเ้หน็ถงึความจ าเป็นในการปรบับทบาทของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอจาก “หน่วยรบัเรื่อง” ไปสู่ 

“การประสานความร่วมมอืในระดบัพืน้ที”่ โดยอาศยักระบวนการไกล่เกลีย่ การประสานเครอืขา่ยในพืน้ที ่และการมส่ีวน

ร่วมของภาคส่วนต่าง ๆ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อดเิรก พรมเสน (2565) ทีร่ะบุว่าการด าเนินการแกไ้ขปัญหาเรื่อง

รอ้งทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม ต้องมกีารใช้วธิกีารประสานงาน และการประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานภาครฐัใน

ระดบัต่างๆ รวมทัง้มกีารประสานงานความร่วมมอืไปยงั ภาคเอกชน ภาคประชาชน และภาคประชาสงัคมในพืน้ทีด่ว้ย 

เพื่อน าไปสู่การแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชนทีด่ขี ึน้ต่อไป 

 2. แนวทำงกำรพฒันำศกัยภำพกำรด ำเนินงำนของศูนยด์ ำรงธรรมอ ำเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร 

 ผลการศกึษาแสดงใหเ้หน็ว่า ปัญหาและขอ้จ ากดัของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ ไม่ไดเ้ป็นเพยีงปัญหา

การปฏบิตังิานเชงิเทคนิค แต่เป็น “ขอ้จ ากดัเชงิโครงสรา้งของรฐัในระดบัพืน้ที”่ ทีฝั่งรากอยู่ในระบบราชการ ทัง้อ านาจ

หน้าที ่และความสมัพนัธร์ะหว่างหน่วยงานในแนวดิง่และแนวนอน กล่าวอกีมุมหนึ่ง คอื ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอในฐานะ

กลไกในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขใ์นพืน้ที ่ซึง่เป็นด่านหน้าในการแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชน แต่

กลบัไม่มศีกัยภาพเพยีงพอทัง้ดา้นบุคลากร งบประมาณ และอ านาจตดัสนิใจ เมื่ออธบิายผ่านแนวคดิศกัยภาพ กล่าวคอื 

การพฒันาศกัยภาพระดบับุคคลเพยีงล าพงัไม่สามารถแก้ไขขอ้จ ากดัเชงิโครงสรา้งได ้หากระบบการจดัสรรอตัราก าลงั

และภารกิจยงัคงก าหนดใหเ้จา้หน้าทีต่้องปฏบิตังิานแบบควบหลายหน้าที ่ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิัยของ กรชักร กาบ
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กรณ์ (2562) และวรเมธ ประดษิฐ์อาชพี (2564) ที่ชี้ให้เห็นว่าการขาดแคลนบุคลากรและการแบกรบัภาระงานหลาย

ดา้นพรอ้มกนั ส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพและความล่าช้าในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ จงึสะทอ้นให้เห็นว่าการ

เสรมิสรา้งศกัยภาพที่แทจ้รงิ จ าเป็นต้องเชื่อมโยงกบั “การปฏิรูปเชงิโครงสรา้ง” ไม่ใช่เพยีงแค่การฝึกอบรมหรอืเพิ่ม

ทกัษะเฉพาะบุคคล 

 ในมิติของการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management : NPM) จะเห็นได้ว่า แนวทางการ

พฒันาระบบฐานข้อมูล การเชื่อมโยงขอ้มูลระหว่างหน่วยงาน และการก าหนดระบบติดตามความคบืหน้าที่ชดัเจน 

สอดคล้องกบัหลกัการของ NPM ที่เน้นประสทิธภิาพ ความคุ้มค่า และการมุ่งผลสมัฤทธิ ์(ฉัตรชยั นาถ ้าลอย, 2563) 

อย่างไรกต็าม ผลการศกึษาชี้ใหเ้หน็ว่า การเน้นประสทิธภิาพเชงิปรมิาณอาจก่อใหเ้กดิ “การมุ่งหวงัแค่เพยีงตวัเลขจน

ลมืเป้าหมายทีต่ัง้ไว”้ กล่าวคอื แมจ้ านวนเรื่องทีด่ าเนินการแล้วเสรจ็จะเพิม่ขึน้ แต่ไม่ไดส้ะทอ้นคุณภาพของการแก้ไข

ปัญหา หรอืความพงึพอใจของประชาชน โดยเฉพาะในกรณีขอ้พพิาทที่มคีวามซบัซ้อนทางสงัคม การใช้กรอบ NPM 

เพยีงอย่างเดยีวอาจลดทอนมติขิองความเป็นธรรม ความไวว้างใจ และความสมัพนัธ์ระหว่างรฐักบัประชาชนให้เหลอื

เพยีงตวัเลขเชงิปรมิาณลง ดว้ยเหตุนี้ แนวคดิการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) จงึเขา้มาเป็น

ส่วนหนึ่งที่ท าให้การปฏิบตัิหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอมีประสิทธภิาพมากยิง่ขึ้น โดยเน้นการมส่ีวนร่วม การ

ท างานร่วมกนัระหว่างรฐักบัประชาชน และการสรา้งคุณค่าทางสาธารณะ (public value) มากกว่าการมุ่งผลลพัธ์เชงิ

ประสิทธิภาพเพียงด้านเดียว (เปมิกา รุณปักษ์ , 2563) ผลการศึกษาพบว่า การเปิดพื้นที่ให้ผู้น าท้องที่ (ก านัน 

ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และเครอืข่ายชุมชนเขา้มามีส่วนร่วมในการคดักรองและแก้ไขปัญหา

เบื้องต้น ไม่เพยีงช่วยลดภาระงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ แต่ยงัเป็นการเสรมิสร้างความไว้วางใจและความชอบ

ธรรมของกระบวนการแก้ไขปัญหา ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของจิรัชญา บุรุษพัฒน์ (2565) ที่ชี้ให้เห็นถึง

ความส าคญัของความร่วมมอืเชงิเครอืข่ายในการบรกิารสาธารณะในระดบัพืน้ที ่ซึง่การส่งเสรมิการมส่ีวนร่วมจะเกดิผล

อย่างแท้จรงิไดก้ต็่อเมื่อมกีารกระจายอ านาจและทรพัยากรอย่างเหมาะสม ไม่เช่นนัน้ “การมส่ีวนร่วม” กจ็ะกลายเป็น

เพยีงแค่กลไกเชงิสญัลกัษณ์ (symbolic participation) ทีไ่ม่ไดเ้ปลีย่นแปลงอ านาจในการตดัสนิใจอย่างแทจ้รงิ 

 นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาผ่านกรอบแนวคดิ 7S ของ McKinsey จะเห็นได้ว่าปัญหาของศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอดงเจริญ ไม่ได้เกิดจากองค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่ง แต่เป็นผลมาจาก “ความไม่สอดคล้องของระบบ” 

ระหว่างโครงสร้าง (Structure) ระบบงาน (Systems) และบุคลากร (Staff) กับกลยุทธ์ (Strategy) และค่านิยมร่วม 

(Shared Values) ทีมุ่่งเน้นการตอบสนองต่อประชาชน (จริวฒัน์ อคัรบวร และรตันศกัดิ ์เจรญิทรพัย์, 2552) กล่าวคอื 

การปฏิรูปองค์กรภาครฐัระดบัพื้นที่ไม่อาจด าเนินการในลกัษณะแยกส่วนหรอืมุ่งปรบัเปลี่ยนเพียงองค์ประกอบใด

องค์ประกอบหนึ่งโดยล าพัง เนื่องจากองค์กรภาครฐัมีลกัษณะเป็นระบบเชิงสถาบันที่องค์ประกอบด้านโครงสร้าง 

ระบบงาน บุคลากร กลไกการตัดสินใจ และค่านิยมองค์กรมีความเชื่อมโยงและพึ่งพาอาศยักันอย่างใกล้ชิด การ

ปรบัปรุงเฉพาะด้าน เช่น การเพิ่มบุคลากร การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หรอืการก าหนดตัวชี้วดัผลการ

ปฏิบตัิงานใหม่ โดยไม่ได้ปรบัความสอดคล้องเชงิโครงสร้างและกระบวนการควบคู่กนั ย่อมท าให้เกิดความไม่สมดุล

ภายในระบบองคก์ร และไม่สามารถยกระดบัผลลพัธเ์ชงิคุณภาพไดอ้ย่างแทจ้รงิ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพฒันพงษ์ 
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นาคะพงษ์ (2565) ทีช่ี้ใหเ้หน็ว่าการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอควรมกีารจดัสรรทรพัยากร

ให้เพยีงพอ สรา้งแรงจูงใจแก่ผู้ปฏบิตัิงาน ก าหนดกลยุทธ์และค่านิยม รวมถงึพฒันาระบบปฏบิตัิงานให้ประสทิธภิาพ

ยิง่ขึน้  

ข้อเสนอแนะ 

 จากการศกึษาเรื่อง การพฒันาศกัยภาพการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอดงเจรญิ 

จงัหวดัพจิติร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 

ขอ้เสนอแนะจำกกำรวจิยั 

1) ควรพจิารณาจดัสรรบุคลากรทีร่บัผดิชอบงานศูนย์ด ารงธรรมโดยตรง เพื่อลดปัญหาภาระงานซ ้าซ้อนและ

เพิม่ประสทิธภิาพในการตดิตามและแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ 

2) ควรพฒันาระบบฐานขอ้มูลกลางและระบบติดตามผลเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ในรูปแบบดจิทิลัที่สามารถ

เชื่อมโยงขอ้มลูระหว่างอ าเภอ หน่วยงานราชการ และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ 

3) ควรจัดให้มีการพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะด้าน

กฎหมายที่เกี่ยวขอ้ง ทกัษะการไกล่เกลี่ยขอ้พพิาท การสื่อสาร และการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั เพื่อเพิม่ความสามารถใน

การแกไ้ขปัญหาในพืน้ที ่

4) ควรส่งเสรมิการท างานเชงิรุกโดยบูรณาการความร่วมมอืกบัก านัน ผูใ้หญ่บา้น องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ 

และภาคเีครอืข่ายในพื้นที่ เพื่อร่วมกนัคดักรอง รบัฟัง และแก้ไขปัญหาเบื้องต้นก่อนเขา้สู่กระบวนการของศูนย์ด ารง

ธรรม 

5) ควรพฒันาช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายและเขา้ถงึง่าย เช่น Line Official Account ระบบแจง้สถานะ

เรื่องรอ้งเรยีนผ่านโทรศพัทม์อืถอื หรอืสื่อสงัคมออนไลน์ ควบคู่กบัการประชาสมัพนัธเ์ชงิรุกในระดบัหมู่บา้น  

ขอ้เสนอแนะในกำรท ำวจิยัครัง้ต่อไป 

1) ควรมกีารศกึษาวจิยัเชงิเปรยีบเทยีบการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอในพืน้ทีท่ีม่บีรบิทแตกต่างกนั 

เช่น พื้นที่เมือง พื้นที่ชนบท และพื้นที่ชายขอบ เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธภิาพในการจดัการเรื่อง

รอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์

2) ควรศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณเกีย่วกบัปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารศูนยด์ ารงธรรม

อ าเภอดงเจรญิ จงัหวดัพจิติร 

3) ควรท าการวจิยัเชงิปฏบิตัิการร่วมกบัภาคประชาชนและเครอืข่ายผูน้ าชุมชนในพื้นที่  เพื่อร่วมกนัทดลอง 

พฒันา และประเมนิผล “นวตักรรมหรอืแพลตฟอร์มดจิทิลัการจดัการเรื่องร้องทุกข์ภาคประชาชน” ที่ออกแบบมาให้

สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมของผูส้งูอายุและสงัคมเกษตรกรรม 
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