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ประกาศคุณูปการ 

 วิทยานิพนธ์ฉบบันีส้ำเรจ็ลุล่วงไดอ้ย่างด ีดว้ยความกรุณาและความช่วยเหลอื

เป็นอย่างดีจาก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สามารถ อัยกร ประธานกรรมการที่ปรึกษา

วิทยานิพนธ์ และผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ชาตชิัย อุดมกิจมงคล กรรมการที่ปรึกษา

วิทยานิพนธ์ที่กรุณาแนะนำ เสนอแนะและตรวจแก้ไขขอ้บกพร้องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่

ตลอดมาตั้งแต่เริ่มต้นจนสำเร็จเรียบร้อย ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุเป็นอย่างสูง 

และขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านที่ให้การช่วยเหลือการทำวิจัยครั้งนีเ้ปน็อย่างดี 

 ขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สัญญาศรณ์ สวัสด์ิไธสง 

กรรมการบริหารหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ละมัย ร่มเย็น กรรมการบริหาร

หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

นายสังสรรค์ อุ่นคำ ผูอ้ำนวยการกลุ่มงานอำนวยการ รักษาการในตำแหน่งผู้อำนวยการ

กลุ่มงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร นายศักชัย บัวทองจันทร์ ปลัดอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร และว่าที่ร้อยตรีวรวฒุิ ทิพย์สุวรรณ์ เจ้าพนกังานสาธารณสุข

ชำนาญงาน รบัผิดชอบงานศูนย์ดำรงธรรมสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมอืงสกลนคร  

ที่กรุณาเป็นผู้เชีย่วชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัยในการวิจยัครั้งนีจ้นสำเร็จลุล่วง ตลอดจน

เป็นผู้เชี่ยวชาญในการเสนอแนวทางการพัฒนาวิจัยครั้งนีใ้ห้สำเร็จลุล่วง 

 ขอขอบพระคุณ ข้าราชการและเจา้หน้าที่ที่เกีย่วข้องกับการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรม อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ที่ได้กรุณา

ตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจัยและอำนวยความสะดวกในการเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัย  

จึงขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 ขอขอบคุณ พ.ต.ต.วิภพ วุฒิงาม บิดา นางเจยีมจิตร มหาชยั มารดา  

เป็นบุคคลสำคัญที่สุดที่ให้การสนับสนุนและช่วยเหลือในทุก ๆ ดา้น คอยดูแลและให้

กำลังใจแก่ผู้วิจัยตลอดมา 

 คุณค่าและประโยชน์จากวิทยานพินธ์ฉบับนี้ ผูว้ิจัยขอมอบแด่บิดา มารดาของ

ผู้วิจัย และบูรพาจารยท์ุกท่านที่ได้อบรมสั่งสอนจนผู้วิจัยสามารถดำรงตนและบรรลุผล 

สำเร็จในปัจจุบัน  

กัณฐาภรณ์  วุฒิงาม 
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ชื่อเร่ือง    ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ 

    ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

ผู้วจิัย    กัณฐาภรณ์ วุฒิงาม 

กรรมการที่ปรกึษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สามารถ อัยกร 

    ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชาตชิัย  อุดมกิจมงคล 

ปรญิญา    รป.ม. (รัฐประศาสนศาสตร์) 

สถาบัน    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ปีท่ีพิมพ ์    2565 

บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนีม้วีัตถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาระดับปัจจัยการบริหารของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร และระดับประสทิธผิลการดำเนินงาน

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 2) เพื่อศกึษา

อทิธิพลของปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 3) เพื่อศกึษาแนวทางการพัฒนา

ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด

สกลนคร ประชากรกลุ่มเป้าหมาย ได้แก ่ข้าราชการและเจ้าหน้าทีร่ะดับจังหวัด ระดับ

อำเภอ และระดับตำบล ที่เก่ียวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรง

ธรรม จำนวน 270 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้

ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)  

 ผลการวิจัย พบว่า  

 1) ระดับปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด

สกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.13) และประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก           

( x = 4.28)   

 2) ปัจจัยการบริหารทีส่่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกจิของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร อย่างมีนยัสำคัญทางสถติิที่ระดับ <.05 
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โดยผลดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ มีอิทธิพลสูงที่สุด (β = .354) รองลงมา คือ ปัจจัยการ

บริหารดา้นภาวะผู้นำ (β = .208) ด้านวัฒนธรรมองค์กร (β = .193) ตามลำดับ มีค่า

สัมประสิทธิ์พยากรณ์ = .338 อธบิายได้ว่าปัจจัยการบริหารทำนายประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ได้ร้อยละ 

33.80 (Adjusted R2 = .338)    

 3) แนวทางการพฒันาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ควรมีการนำระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและนวตักรรมการใหบ้ริการดา้นดา้นการบริการและส่งต่อ

ฐานข้อมูลต่าง ๆ ควรมกีารพัฒนาระบบการรบัเรื่องร้องเรียนโดยใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์

แทนการเขียนเรื่องร้องเรียนผ่านกระดาษแบบฟอร์มการร้องเรียน และควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์อำนาจหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และประชาสัมพันธ์ขั้นตอน วิธกีาร 

และสิ่งที่ต้องเตรียมประกอบการร้องเรียนเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการบริการและการส่ง

ต่อตามลำดับขั้นตอนเพื่อความสะดวกรวดเรว็ ควรส่งเสริมบุคลากรได้เข้ารับการอบรม  

ฝึกประสบการณ์ใหม้ีความชำนาญ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน–ร้อง

ทุกข์ เพื่อจะไดน้ำความรู้มาปฏิบตัิงานให้ถูก ต้องและปรับปรุงการทำงานให้มปีระสทิธิภาพ

ยิ่งขึน้ และควรมีส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่งรอ ที่จอดรถ หอ้งน้ำ น้ำด่ืม  

ให้เพียงพอต่อจำนวนประชาชนที่มาใชบ้ริการ 

 

คำสำคัญ: ปัจจัยการบริหาร, ประสิทธิผลการดำเนินงาน, ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ 
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ABSTRACT  

 The purposes of this research were 1) to study the level of administrative 

factors of Damrongtham Center, Mueang Sakon Nakhon District, Sakon Nakhon 

Province and the effectiveness level of operating the missions of Damrongtham Center, 

Mueang Sakon Nakhon District, Sakon Nakhon Province, 2) to investigate the 

influences of the administrative factors on the mission effectiveness of Damrongtham 

Center, Mueang Sakon Nakhon District, Sakon Nakhon Province, and 3) to explore and 

gain guidelines for developing the effectiveness of operating the missions of  

Damrongtham Center, Mueang Sakon Nakhon District, Sakon Nakhon Province.  The 

sample group as well as the target group included 270 government officials and staff  

who handled the people’s complaints in every sub-district, district and the province for 

Mueang Sakon Nakhon Damrongtham Center.  The tool used for data collection was a 

questionnaire and statistics employed for data analysis were frequency, percentage, 

mean ( x ), standard deviation (S.D.), and Multiple Linear Regression Analysis.  

 The study revealed these results:   

 1. The overall administrative factors of Damrongtham Center, Mueang 

Sakon Nakhon District, Sakon Nakhon Province, were at a high level ( x = 4.13) while 
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the effectiveness of operating the missions of Damrongtham Center, Mueang Sakon 

Nakhon District, Sakon Nakhon Province, as a whole, was also at a high level  

( x = 4.28). 

 2) Administrative factors significantly influenced on the effectiveness of 

operating the missions of Damrongtham Center, Mueang Sakon Nakhon District, Sakon 

Nakhon Province, at <.05 statistical level. Of all these administrative factors, the 

information technology contained the most influence (β = .354). At the same time, the 

leadership gained the second most influence (β = .208), and the organizational 

culture had the third most influence (β = .193), respectively. With the predictive 

coefficient of .338, it could be explained that these administrative factors could be 

used to correctly predict the effectiveness of operating the missions of Damrongtham 

Center, Mueang Sakon Nakhon District, Sakon Nakhon Province, 33.80% (Adjusted R2 

= .338). 

 3) Many guidelines were obtained for improving the effectiveness of 

operating the missions of the Damrongtham Center, Mueang Sakon Nakhon District, 

Sakon Nakhon Province. The online computer system, information technology system, 

as well as other innovations should be provided for the services and database transfer. 

An electronic complaint system should be developed instead of using paper-based 

writing forms. Mueang Sakon Nakhon Dhamrongtham Center’s authorities and 

missions together with its procedures, methods and documents required for filing the 

complaints should be publicized to speed up and facilitate the orders of the processes.  

The personnel of Dhamrongtham Center should be sent to attend trainings so that they 

would have knowledge, experience and expertise needed for receiving and tackling 

complaints. The tasks of these personnel should be improved for better efficiency. The 

Center should be adequately equipped with various facilitators such as people’s seats 

for service users, parking lot, restrooms, drinking water, and so on.   

 

Keywords: Administrative Factors, Operational Effectiveness, Damrongtham District  

  Center 
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บทที่ 1 

บทนำ 

ภูมิหลัง 

 กระทรวงมหาดไทยในฐานะที่เป็นหนว่ยงานหลักในการ “บำบัดทุกข์ บำรุงสุข” 

ให้แก่ประชาชน โดยได้เปิด “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เมื่อวันที่ 1 เมษายน 

2536 โดยมีเป้าหมายเพื่อรับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ให้บริการข้อมูล 

และรับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ เก่ียวกับงานของกระทรวงมหาดไทย ต่อมาบทบาทของ 

“ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจที่เกี่ยวกับ 

การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน กระทรวงมหาดไทย จงึได้ปรับปรุง

“ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” ให้มีเอกภาพและมปีระสทิธิภาพยิ่งขึ้น โดยใช้ชื่อ

ว่า “ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย” ตั้งแต่วันที่ 1 เมษายน 2537 กระทรวงมหาดไทย

มีนโยบายการปรบับทบาทการทำงานของศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยให้เป็นไปใน

เชิงรุกมากกว่าเชิงรับ จงึทำให้ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย มีบทบาทในการอำนวย

ความเป็นธรรมแกป่ระชาชนอย่างจริงจัง มีลักษณะการทำงานที่เนน้เชิงรุกมากกว่าเชิงรบั 

ทำให้ประชาชนรบัทราบถึงบทบาทหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมอย่างแพร่หลายและสามารถ

แจ้งขอรับความช่วยเหลือเมื่อประสบปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ไดทุ้กเรื่องตลอดเวลา 

โดยให้องค์กรภาคเอกชนเข้ามามีส่วนรว่มและสนับสนุนการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรม

กระทรวงมหาดไทย มีภารกิจเสริมในด้านส่งเสริมสงเคราะห์ ยกย่องเชิดชูพลเมืองดทีี่

เสียสละ กล้าหาญ เสี่ยงชีวิตเข้าช่วยเหลือผู้อื่นที่ตกอยู่ในภาวะคบัขันอันตรายดว้ย

คุณธรรมและเพื่อใหศู้นย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีบทบาทในการ “บำบัดทุกข ์ 

บำรุงสุข” แก่ประชาชนอย่างจริงจังบังเกดิผลสำเร็จเป็นรูปธรรม กระทรวงมหาดไทย จงึได้

ปรับปรุงศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยทีม่ีอยู่เดิมใหม้ีประสทิธิภาพยิ่งขึ้น โดยจัดให้มี

สถานที่ตั้งอย่างชัดเจนและเหมาะสม มีเจ้าหน้าที่และเครื่องมือสื่อสารที่มเีครือข่าย

เชื่อมโยงถึงกันในทุกระดับ สามารถติดต่อประสานงานได้อย่างรวดเร็ว และมีพธิีเปิดศูนย์

ดำรงธรรมในมิติใหม่อย่างเป็นทางการพร้อมกันทั่วประเทศในวันที่ 1 ธันวาคม 2545      

ซึ่งตรงกับวนัดำรงราชานุภาพ ศูนย์ดำรงธรรมทีป่รับปรุงขึน้ใหม่ ประกอบดว้ย ศูนย์ดำรงธรรม



2 

ในส่วนกลาง แบ่งเป็น 2 ระดับ คือ ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย และศูนย์ดำรง

ธรรมหรือศูนย์ใหบ้ริการประชาชนในลักษณะเดยีวกับศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย 

ของหน่วยงานระดับกรมและรัฐวิสาหกจิ และศูนย์ดำรงธรรมในส่วนภูมภิาค แบ่งเป็น       

2 ระดับ คือ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด และศูนยด์ำรงธรรมอำเภอ (สำนักงานท้องถิ่นอำเภอ

เมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร, 2564, หน้า 1-2) 

 การบริหารศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด/ อำเภอ เป็นกระบวนการทีม่ีความสำคัญยิ่ง

ที่จะก่อใหเ้กิดประสิทธภิาพประสทิธิผล อันจะนำไปสู่การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนในส่วนภูมิภาค ผู้บังคับบัญชาสูงสุดทุกระดับมี

บทบาทหน้าที่ และความรับผิดชอบในการตอบสนองภารกิจศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดในยุคที่

มีการเปลี่ยนแปลงให้เป็นที่พึ่งของประชาชน สนองตอบนโยบายรัฐบาล แต่อย่างไรก็ตาม 

ยังปรากฏขอ้มูลข่าวสารในลักษณะที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดยังไม่ตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนได้เท่าที่ควร หรือศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด/ อำเภอ ยังไม่ได้เป็นที่พึ่งของ

ประชาชนผูป้ระสบความเดอืดร้อนในส่วนภูมิภาคอย่างเต็มที่ (เอกรัฐ หลีเส็น, 2560,    

หน้า ข) 

 การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถอืเป็นเสียงสะท้อนใหร้ัฐบาลและหน่วยงาน

ของรัฐทราบว่า การบรหิารราชการมีประสทิธภิาพและประสทิธิผลมากน้อยเพยีงใด  

ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมยัและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสำคัญกับการแก้ไข

ปัญหาเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟงัความคิดเห็น  

เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทำงานของรฐับาลและหน่วยงาน

ของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุข 

ให้เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ดา้นสังคม  

และดา้นการเมืองอย่างต่อเนื่องทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน  

การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุใหป้ระชาชนที่ไดร้ับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่

ไดร้ับความเป็นธรรม จงึมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มขึน้ (สำนักงาน

ท้องถิ่นอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร, 2564, หน้า 1) 

 ในวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 คณะรักษาความสงบแห่งชาติไดม้ีประกาศ ฉบับที่ 

96/2557 เรื่องการจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด

และให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการในจังหวดัสามารถใหบ้ริการประชาชนได้อย่างเสมอ

ภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขัน้ตอนการปฏิบตังิาน และประชาชนไดร้บัความพึงพอใจ     
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ซึง่หลังจากมีประกาศ ฉบับที ่96/2557 ทำให้ส่วนจังหวัดกลายเป็นหน่วยงานหลักที่จะขบั 

เคลื่อนศูนย์ดำรงธรรมในแต่ละพื้นที่เพราะสามารถสั่งการให้ข้าราชการภายใต้สังกัดได้

อย่างทันทว่งที โดยเดิมก่อนที่จะมีประกาศนั้นมีการปฏิบตังิานในลักษณะนี้อยู่แล้วแต่เป็น

การแยกส่วนงานกันทำให้การดำเนินงานไม่เป็นองค์รวม นอกจากนัน้ยังให้อำนาจผู้ว่า

ราชการจังหวัดสามารถส่ังการ บังคับบญัชา กำกับ ดูแลบรรดาขา้ราชการและพนักงาน

ของรัฐในเขตจังหวัดได้ และในแนวทางปฏิบัตผิู้ว่าราชการจังหวัดยงัสามารถมอบอำนาจ 

ให้นายอำเภอสามารถสั่งการบังคับบัญชา กำกับ ดูแลบรรดาขา้ราชการและพนักงานของ

รัฐในเขตอำเภอได้เช่นกัน ดังนั้นการประกาศของคณะรักษาความสงบแห่งชาติดังกล่าว   

จึงเป็นการแก้ไขปัญหาของศูนย์ดำรงธรรมที่เดมิเป็นเพียงหน่วยงานที่รับเรื่องร้องทุกข์

เท่านั้น ยังจะทำให้ศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดและศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ สามารถแก้ไขปัญหา

ของประชาชนให้เสร็จสิ้นได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากมกีารการลดขั้นตอนการปฏิบตังิาน          

ซึง่หากประชาชนมาทีศ่นูย์ดำรงธรรมแล้ว เรื่องใดที่สามารถใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จได้    

จะสามารถดำเนินการใหแ้ล้วเสร็จได้ในศูนย์เดียว แสดงถึงความพยายามเพิ่มประสทิธิภาพ

การให้บริการประชาชนของศูนย์ดำรงธรรมให้ครอบคลุมในทุก ๆ ด้าน เพื่อให้การบริการ

และการแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนของประชาชนบรรลุเป้าหมายตามนโยบายของภาครัฐ 

โดยยึดถอืประโยชน์ของประชาชน และประเทศชาติเป็นที่ตั้ง (ภรัณยู มายูร, 2561, หน้า 79) 

 การขยายให้มกีารตั้ง “ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ” เป็นการอำนวยความสะดวก

ให้กับประชาชนที่มปีัญหา ความเดือดร้อน จะได้แจ้งใหภ้าครัฐได้รับรู้แลว้นำปัญหาต่าง ๆ 

ไปกระจายให้หน่วยงานที่รับผดิชอบไปแก้ไขได้โดยตรง ถอืเป็นอีกช่องทางหนึ่งที่จะได้รับรู้

ปัญหาของชาวบ้าน ที่ผา่นมาประชาชนจะต้องเดนิทางเขา้มาร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ส่วนกลาง 

กรุงเทพมหานคร ซึ่งกม็ีความยากลำบาก หรือจะเขา้จังหวัดก็เช่นกัน เมื่อมกีารขยายออก

ไปสู่ระดับอำเภอ จงึเป็นการอำนวยความสะดวกใหก้ับประชาชนโดยตรง ที่ผ่านมาจะเกดิ

ปัญหาเมื่อไปร้องเรียน หรือแจ้งปัญหาให้หน่วยงานทีร่ับผิดชอบในระดับจังหวัด มักจะเป็น

ลักษณะ “รับเรื่องไว้” แต่ยังไม่ไดร้ับการแก้ไขอย่างทันทว่งทีประชาชนจึงเกิดความรู้สึกว่า 

ในระดับจังหวัดยังไม่สามารถแก้ไขเยียวยาได้สุดทา้ยก็ต้องเดินทางเข้ามาร้องเรียน ร้อง

ทุกข์ที่ส่วนกลาง กรุงเทพมหานคร รวมทั้งประชาชนไม่เชื่อมั่นวา่เจา้หน้าที่ระดับจังหวัดจะ

รับรู้หรือไม่ และอาจจะถูกกลุ่มผู้มีอิทธิพลขัดขวางก็ต้องเดนิขบวนเข้ามาเพื่อแจ้งใหร้ัฐบาล

ได้รับรู้เรื่องเหล่านีซ้ึ่งนับว่าเป็นช่องว่างระหวา่งรัฐกับประชาชนที่ไม่สามารถสื่อสาร 
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ถึงกันได้และสร้างความรู้สกึที่ไม่ดตี่อภาครัฐ หลายปัญหาหลายเรื่องราวในแต่ละจังหวัด

นั้นมีความแตกต่างกัน เช่น การบุกรุกพืน้ที่ป่า นายทนุเขา้ไปรังแกชาวบ้าน โรงงานปล่อย

น้ำเสีย ปัญหาผู้มอีทิธิพล และอื่น ๆ อกีหลายเรื่องที่เกิดขึน้ ถ้าหากผู้ว่าราชการจังหวัด 

นายอำเภอ ฝ่ายปกครองท้องถิ่นต่าง ๆ รับรู้และแก้ไขแต่เบื้องต้น จากปัญหาที่สามารถรีบ

แก้ไขได้ก็จะไม่เป็นเรื่องใหญ่โตบานปลายอย่างที่ไม่ควรจะเกดิขึน้ นอกจากนี้การอำนวย

ความเป็นธรรมถอืเป็นภารกิจที่สำคัญประการหนึ่งของกรมการปกครอง (ปค.) ที่อยู่ภายใต้

การกำกับดูแลของกระทรวงมหาดไทย (มท.) ในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ

ประชาชนให้ไดร้ับความเป็นธรรม ทำให้สังคมมีความสงบสุขภายใต้กฎหมายที่เท่าเทียมกัน 

เพื่อเป็นการลดข้อขัดแย้งภายในหมู่บ้าน ชุมชน โดยใหทุ้กส่วนราชการในอำเภอไม่ว่าจะเป็น

หน่วยราชการในอำเภอ หน่วยราชการ ภูมิภาค และหน่วยราชการท้องถิ่น รวมทั้งกำนัน 

ผู้ใหญ่บ้าน ผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้าน และกรรมการหมู่บ้านอาสาสมัครหมู่บา้น (อสม.)  

ภาคประชาชน มาร่วมกับนายอำเภอในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือให้บริการ 

ต่าง ๆ แก่ประชาชนในอำเภอนั้น ๆ โดยกรมการปกครอง (ปค.)  ได้ดำเนินการตามนโยบาย

ของกระทรวงมหาดไทย (มท.) โดยใหทุ้กอำเภอจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมอำเภอขึน้ เพื่อ

ให้บริการและแก้ไขปัญหาของชาวบ้านในระดับอำเภอ ระดับตำบล หมู่บ้าน แบบเบ็ดเสร็จ 

(one stop service) ทำใหป้ระชาชนไม่ต้องเดินทางเข้ามาเรียกร้องถึงในจังหวัด และ

ส่วนกลาง โดยกรมการปกครอง (ปค.) ไดใ้ห้นายอำเภอใช้อำนาจตามพระราชบัญญัติ

ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 แตง่ตั้งคณะกรรมการอำนวยการระดับอำเภอ

ที่มีหัวหน้าส่วนราชการทุกส่วนในอำเภอเข้ามาร่วมเป็นกรรมการและร่วมกันรบัผิดชอบใน

การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ โดยมีอำนาจหน้าที่ในการทำงานด้านอำนวยการ และเพื่อให้การ

แก้ไขปัญหาของประชาชนเป็นไปด้วยความรวดเร็วจึงไดจ้ัดตั้ง “ชุดปฏิบัติการตำบล 

(ชปต.)” ขึน้ โดยมีกำนนั ผู้ใหญ่บ้าน กรรมการหมู่บ้าน อาสาสมัครหมู่บ้าน (อสม.)      

ผู้นำศาสนาหรือประชาชนที่ต้องการอาสาเขา้มาช่วยแก้ไขปัญหา พร้อมดว้ยหน่วยงาน     

ที่รับผิดชอบเขา้ทำการตรวจสอบขอ้เท็จจริงของปัญหาหรือข้อร้องเรียนของประชาชนใน

หมู่บ้านหรือตำบลนัน้ และดำเนินการไกล่เกลี่ยในเบือ้งต้น แต่ถ้าไม่สามารถแก้ไขไดจ้ะส่ง

เรื่องให้คณะกรรมการระดับอำเภอดำเนินการแก้ไขต่อไปดังนั้น “การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอ” ขึน้มา ถอืเป็นแนวทางหนึ่งในการอำนวยความเป็นธรรมให้เกิดผลเป็นรูปธรรม 

และเป็นศูนย์กลางให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
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ในทุก ๆ เรื่อง เพื่อลดความขัดแย้งในพืน้ที่ โดยเน้นการปฏบิัติการในเชิงรุก ทั้งนี้หากพบ

พฤติกรรมไม่ถูกต้องชอบธรรม หรือมีขอ้เสนอแนะดี ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อสังคมไทย 

หรือไม่ไดร้ับความสะดวก มีปัญหาเดือดร้อนคับข้องใจ สามารถไปศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด 

อำเภอ ได้ทั่วประเทศ รวมทั้งเป็นเครื่องมือสำคัญที่จะสือ่ถึงกันระหว่างผู้ปกครองกับ

ประชาชน อีกทัง้เจา้หนา้ที่จะสามารถรู้ถงึปัญหาความเดือดร้อน สภาพความเปน็ไปต่าง ๆ 

ของพืน้ที่ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อภาครัฐ เมื่อศูนย์ดำรงธรรมอำเภอได้รับรู้ถงึปัญหาต่าง ๆ 

ก็จะต้องเร่งแก้ไขเยียวยา สร้างความเขา้ใจด้วยการชี้แจงดว้ยเหตุดว้ยผล ซึ่งเป็นแบบอย่าง

ที่นักปกครองต้องนำไปปฏิบัติเพื่อ “บำบัดทุกข์บำรุงสุข” ให้กับประชาชนซึ่งเป็นเรื่องสำคัญ

ที่สุด (โชคสุข กรกิตติชยั, 2560, หน้า 11-12) 

 อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ได้ตั้งศูนย์ดำรงธรรมขึน้เพื่อใหบ้ริการ 

อำนวยความสะดวก และช่วยเหลอืให้กับประชาชนช่วยประสานหนว่ยงานรัฐที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อแก้ไขปัญหาได้สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้นและศนูย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัด

สกลนคร มีความประสงค์ตามโครงการการรบัรองมาตรฐานการใหบ้รกิารของศูนยร์าชการ

สะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) ตามนโยบายนายกรัฐมนตรี (พลเอก

ประยทุธ์ จันทร์โอชา) โดยที่ผา่นมามปีระชาชนได้เข้ามายืน่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ต่อ 

ศูนย์ดำรงธรรมเป็นจำนวนมาก แต่อย่างไรกต็ามในการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรม 

ที่ว่าการอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ตอ้งอาศัยความพร้อมหน่วยงานทั้งด้าน

วัสด ุอุปกรณ์ เจา้หน้าที ่ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ รวมถึงการประสานงานระหว่าง

หน่วยงานราชการต่าง ๆ ดังนั้นจึงส่งผลใหก้ารดำเนนิการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนใหแ้ก่

ประชาชนในบางกรณีกไ็ด้รับการแก้ไขปัญหา บางกรณีต้องใช้ระยะเวลานานกว่าจะได้รับ

การแก้ไขปัญหา หรือบางก็กรณีก็อาจจะไม่สามารถแก้ไขปัญหานั้นได้ โดยอาจติดขัดใน

ประเด็นกฎหมาย ซึ่งจะสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญณัท สุนทรวภิาต (2562, 

บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการทำงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอกรณีศึกษา 

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ จังหวัดพจิิตร การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ กำหนดวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ จังหวัดพิจิตร และเพื่อหา

แนวทางในการพัฒนาประสทิธิภาพการทำงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ พบว่า ปัจจัยที่

ส่งผลต่อการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ สามารถจำแนกได้ดังนี้ ปัจจัยดา้น

บุคลากร พบว่า บุคลากรประจำศนูย์ดำรงธรรมอำเภอมีจำนวนไม่เพยีงพอ เพราะจะต้อง

รับผิดชอบงานในหลาย ๆ ด้านควบคู่กัน และประเด็นในดา้นการบรกิารของเจ้าหน้าที่ ผูใ้ห้
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สัมภาษณ์ทั้งหมดใหข้้อมูลว่า เจา้หน้าที่ที่ประจำศูนย์ดำรงธรรมอำเภอยังขาดความรู้

ความสามารถเฉพาะทาง เช่น ด้านกฎหมาย ศิลปะในการไกล่เกลี่ย ยังมีปัจจัยดา้น

งบประมาณ พบว่า งบประมาณที่มอียู่มีอย่างจำกัด ซึ่งงบประมาณทีใ่ช้มาจากการเบิก

ค่าใช้จ่ายในการลงพื้นที่ของปลัดอำเภอ ส่วนงบประมาณที่เป็นของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ

นั้นไม่มี และปัจจัยดา้นวัสดุและครุภัณฑ์รถยนต์ คอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ก เป็นต้น ยังมีจำนวน 

ที่ไม่เพียงพอต่อการใช้งาน อันเนื่องมาจากภารกจิและหน้าที่ของอำเภอที่มอียู่เป็นจำนวน

มาก 4) ปัจจัยด้านการบริการ/สถานที่ พบว่าหอ้งไกล่เกลี่ย รับเรื่องราวร้องทุกข์ ยังไม่มี

ความเป็นส่วนตัว และไม่มดิชิด และมีพื้นที่จำกัด ซึ่งอาจทำใหก้ารดำเนินงานเกิดความไม่

สะดวกต่อผูร้้องเรียน ร้องทุกข์ 

 จากประเด็นดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาเรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผล

ต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร  

จังหวัดสกลนคร เพื่อเป็นข้อมลูใหศู้นย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมืองสกลนคร ได้นำไป

ปรับปรุงการดำเนนิงาน การให้บริการ เพื่อตอบสนองต่อการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน

ให้แก่ประชาชนในพื้นทีไ่ด้อย่างมีประสทิธิผลและประสทิธิภาพเพิ่มมากขึ้น 

 

คำถามของการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ผู้วิจัยได้กำหนดคำถาม

ของการวิจัยไว้ดังนี้ 

 1. ปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

และประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร อยู่ในระดับใด 

 2. ปัจจัยการบริหารมีอิทธิพลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ     

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร หรือไม่   

 3. แนวทางการพฒันาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ควรเป็นอยา่งไร 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนีผู้้วิจัยได้กำหนดความมุ่งหมายของการวิจัย ไว้ดังนี้ 

 1. เพื่อศกึษาระดับปัจจยัการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร และระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 2. เพื่อศกึษาอิทธิพลของปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกจิของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนี้ผูว้ิจัยไดก้ำหนดสมมติฐานของการวิจัย ไว้ดังนี ้

  ปัจจัยการบริหารมีอิทธิพลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกจิ     

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร  

 

ความสำคัญของการวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนี้ผูว้ิจัยไดก้ำหนดความสำคัญของการวิจัย ไว้ดังนี้ 

 1. เพื่อทราบถึงระดับปจัจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร และระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 2. เพื่อทราบถึงอิทธิพลของปัจจัยการบริหารกับประสิทธิผลการดำเนินงาน

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร   

 3. เพื่อทราบถึงแนวทางการพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ   

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร   
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ขอบเขตของการวิจัย 

 ผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตของการวิจัยไวด้ังนี้ 

 1. ขอบเขตด้านประชากร 

  1.1 ประชากร ที่ใช้ในการวิจัยนี้ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม จำนวน 270 คน ได้แก่ 

ข้าราชการและเจา้หน้าที่ระดับจังหวัดที่เก่ียวขอ้ง จำนวน 60 คน ข้าราชการและเจ้าหน้าที่

ระดับอำเภอที่เก่ียวข้อง จำนวน 50 คน ข้าราชการ และเจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ

เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอในระดับตำบล จำนวน 160 คน 

(สำนักงานท้องถิ่นอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร, 2564)  เนือ่งจากจำนวน

ประชากรทั้งหมดไม่ถึง 400 คน ผู้วิจัยจึงไม่ได้ทำการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยใช้จำนวน

ประชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มเป้าหมายของการวิจัย จำนวน 270 คน 

  

 2. ขอบเขตด้านตัวแปรท่ีศกึษา 

  2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่ ปัจจัยการบริหาร  

(สำนักงาน กพร., 2564) ประกอบด้วย    

   2.1.1 ดา้นภาวะผู้นำ 

   2.1.2 ดา้นโครงสร้างองค์กร 

   2.1.3 ดา้นวฒันธรรมองค์กร 

   2.1.4 ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

   2.1.5 ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

 

  2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ประสทิธิผลการดำเนินงาน

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ศูนย์ดำรงธรรม 

มีภารกิจ 7 ดา้น (ตามประกาศ คสช. 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 นโยบาย

รัฐบาล ประเด็นที่ 10.3) ประกอบด้วย 

   2.2.1 ดา้นการรบัเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์

   2.2.2 ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ 

   2.2.3 ดา้นการบริการและส่งต่อ 

   2.2.4 ดา้นการบริการขอ้มูลข่าวสาร   

   2.2.5 ดา้นบริการใหค้ำปรึกษา 
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   2.2.6 ดา้นการแจ้งเบาะแส 

   2.2.7 ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 

  

 3. ขอบเขตด้านพื้นท่ีในการวิจัย 

  ศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

  

 4. ขอบเขตด้านระยะเวลาในการวิจัย 

  ช่วงเวลาที่ทำการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ ระหว่างวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 

2565 ถึงวันที่ 28 ธันวาคม พ.ศ. 2565 

 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 จากการที่ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัยได้นำแนวคิดปัจจัยการบริหารจากการสังเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากนักวชาการ

หลายๆท่านในงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ผู้วิจัยได้นำแนวคิดของสำนักงาน ก.พ.ร. (2564) แนวคิด

ของเสนาะ กลิ่นงาม (2551, หน้า 82-95) และยุทธศักดิ์ ไชยสีหา (2556, หน้า 145) มา

กำหนดเป็นกรอบแนวคิดตามบริบทพื ้นที ่ของอำเภอเมืองสกลนคร  และแนวคิดการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม ตามประกาศ คสช. 96/2557 ลงวันที่ 18 

กรกฎาคม 2557 นโยบายรัฐบาล ประเด็นที่ 10.3 เพื ่อตอบคำถามของการวิจัย และ

กำหนดเป็นกรอบแนวคิดของการวิจัยได้ ดังภาพประกอบ 1 
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               ตัวแปรอสิระ                                    ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ในการวิจัยครั้งนีผู้้วิจัยได้กำหนดนิยามศัพท์เฉพาะ ไว้ดังนี ้ 

 1. ปัจจัยทางการบริหาร หมายถึง องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการบริหารงาน      

ของศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ไดแ้ก่  

  1.1 ดา้นภาวะผูน้ำ หมายถึง ผู้บริหารและผู้ปฏบิัติงานมวีิสัยทัศน์ในการ

บริหารงานมองการณ์ไกลมกีารคาดคะเนแนวโน้มที่จะเกิดขึน้ในศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ

เมอืงสกลนครได้อย่างถูกต้อง มีความคิดริเริม่สร้างสรรค์ ในการพฒันางานให้บรรลุ

วัตถุประสงค์ มีการใช้ความรู้ ความสามารถในการบริหารมาประยุกต์ในการบริหารงาน 

เพื่อให้เกิดประสทิธิผล มีความสามารถในการใช้ข้อมูลพจิารณาผลการปฏิบตัิงานของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนครอย่างเที่ยงตรงและเป็นธรรม ผู้บริหาร ปฏิบัติหนา้ที่ตาม

กฎ ระเบียบวนิัย มีคุณธรรมและจรยิธรรม มคีวามสามารถในการประสานงานกับบุคคล

ประสิทธิผลการดำเนินงานภารกิจ

ของศูนย์ดำรงธรรม 

1. ดา้นการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์

2. ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ 

3. ดา้นการบริการและส่งต่อ 

4. ดา้นการบริการข้อมลู ข่าวสาร 

5. ดา้นบริการให้คำปรกึษา 

6. ดา้นการแจ้งเบาะแส 

7. ด้านหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 
 

ปัจจัยการบรหิาร  

1. ดา้นภาวะผู้นำ 

2. ด้านโครงสร้างองค์กร 

3. ดา้นวัฒนธรรมองค์กร 

4. ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

5. ดา้นการติดต่อสื่อสาร 

    

แนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม 

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
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องค์กรหรือหน่วยงานอืน่ ๆ มีการนิเทศ กำกับ ติดตาม และประเมนิผลการปฏิบัติงาน  

ของผู้และผู้ใต้บังคับบญัชาอย่างสม่ำเสมอ และมีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

ตัดสินใจที่เหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึน้และเป็นที่ยอมรับของผู้ใต้บังคับบัญชาทุกคน 

  1.2 ดา้นโครงสร้างองคก์าร หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดโครงสร้าง

มอบหมายงานและความรับผิดชอบใหฝ้่ายงานต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ มกีำหนดหน้าที่   

และความรบัผิดชอบใหบุ้คลากรปฏิบตัิงานตรงตามความรู้ความสามารถและเหมาะสม 

กับงาน มีการจัดโครงสร้างองค์การที่มคีวามยดึหยุ่นเน้นการกระจายอำนาจในการ

ตัดสินใจ มีการจัดโครงสร้างการบริหารงานทีล่ดขั้นตอนการปฏิบัติงานให้มคีวามสะดวก

และคล่องตัว มีการประสานงานและติดตาม ผลการปฏิบัติงานของบุคคลากรอย่างใกล้ชิด 

มีการรายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บริหารศูนย์ดำรงธรรมฯ ทราบอยา่งสม่ำเสมอ  

และมีการกระตุน้ใหบุ้คลากรทำงานอย่างเต็มความสามารถ 

  1.3 ดา้นวัฒนธรรมองค์กร หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรม ตั้งอยู่ในภูมิทศัน์       

ที่เหมาะสม สะดวกต่อราษฎรที่มาติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ผู้บริหารและ

ผู้ใต้บังคับบัญชามีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันทำให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการปฏิบัติงาน มีความ

รักความผูกพนัเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน มีการจัดทำแผนปฏบิัติการ แผนงาน โครงการ 

สอดคล้องกับวิสัยทัศน ์วัตถุประสงคแ์ละเป้าหมาย รวมถึงนโยบายในระดับต่าง ๆ มีระบบ

จัดการและการใหบ้ริการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ มีการประสาน

สัมพันธ์กับทีมงาน เพื่อใหด้ำเนินงานราบรื่นและบรรลุวัตถปุระสงค์อยา่งมีประสทิธิผล

ประสทิธิภาพ มีบรรยากาศของความไว้ใจซึ่งกันและกันที่เอือ้ต่อการปฏิบัติงาน มีการ

แนะนำเกี่ยวกับกฎระเบียบของกฎหมาย และวิธีปฏิบัติงานเสริมสร้างองค์ความรู้ให้แก่

เจา้หน้าที่ผู้ใหบ้ริการของศูนย์ดำรงธรรม และมีการจัดอบรมเรื่องกฎหมายต่าง ๆ ที่มีความ

เก่ียวของกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ใหแ้ก่เจา้หน้าที่ผู้ปฏบิัติงาน เช่น กฎหมายที่ดิน 

กฎหมายหนี้สิน เป็นต้น 

  1.4 ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ศูนยด์ำรงธรรม มีเทคโนโลยี

สารสนเทศประเภทเครือ่งมอื อุปกรณ์ที่ใช้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับบริบทของศูนย์

ดำรงธรรมฯ ผู้บริหารใหค้วามสำคัญของการเทคโนโลยีสารสนเทศไปใช้ในการบริหารงาน

ของศูนย์ดำรงธรรมฯ บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้

ในกระบวนการจัดการงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีการพัฒนาบุคลากรใหใ้ช้ระบบสารสนเทศ



12 

ในการบริหารจัดการไดอ้ย่างมีประสทิธิภาพ และมีผูร้ับผิดชอบต่อการบำรุงรักษา

เทคโนโลยีสารสนเทศ และพัฒนาระบบฐานข้อมูลอย่างเหมาะสม   

  1.5 ดา้นการติดต่อสื่อสาร หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรม ไดป้ระสานงานกับ

ชุมชน เพื่อแสวงหา ความร่วมมือ ช่วยเหลือ สนับสนุนงานเก่ียวกับการร้องเรียน  

ร้องทุกข์ของราษฎร บคุลากรได้รับข้อมูลข่าวสาร มีระบบการสื่อสารที่มีความเที่ยงตรง  

มีการนำเอาข้อมูลย้อนกลับไปใช้เพื่อปรับปรุงงานดา้นการบริหาร มกีารพัฒนาเครื่องมอื   

ที่ทันสมัย และวิธใีช้ในการติดต่อสื่อสาร และมีเครือข่ายในการประสานงานอย่าง

หลากหลายช่องทางระหว่างศูนย์ดำรงธรรมระดับจังหวัด ระดับอำเภอ และระดับตำบล  

 2. ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม หมายถึง  

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมมี 7 ด้าน ประกอบดว้ย 

  2.1 ดา้นการรบัเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรม มีกำหนด 

ระยะเวลาที่ชัดเจนในขัน้ตอนการรวบรวมข้อมลูต่าง ๆ เจา้หน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมเป็นผู้

มีความรู้ และความเชีย่วชาญในงานที่ใหบ้ริการ ตอบขอ้ซักถามได้ชัดเจน มีการชีแ้จงกับ

ประชาชนที่มาใช้บริการร้องเรียนร้องทุกข์ไดท้ราบเก่ียวกับช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน

ร้องทุกข์และอำนาจหนา้ที่ในการปฏิบตัิงานของศูนย์ดำรงธรรมให้ชัดเจน เจา้หน้าที่

ให้บริการต่อผูม้ารับบรกิารโดยไม่เลอืกปฏิบัติ เจา้หน้าที่ มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในการ

ปฏิบัติหน้าที่ ไม่รับสนิบน และขั้นตอนในการให้บริการ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน สะดวกคล่องตัว 

มีการแก้ไขปัญหาที่สามารถยุติเรื่องได้ 

  2.2 ดา้นการบริการเบด็เสร็จ หมายถึง การใหบ้ริการตามคำร้องหรอืคำขอ

ของประชาชนในงานบรกิารของส่วนราชการตา่ง ๆ ในกระทรวง/จังหวัด ที่สามารถ

ดำเนินการให้แลว้เสร็จได้ทันที่โดยไม่ต้องส่งเรื่องไปยังส่วนราชการเจา้ของเรื่อง และการ

ให้บริการที่เป็นกิจการที่ง่าย สามารถดำเนินการให้เสร็จสิน้ในจุดเดียว เช่น การชำระค่า

น้ำประปา ค่าไฟฟ้า คา่โทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ การคัดสำเนาทะเบียนบ้าน     

การทำบตัรประจำตวัประชาชน การชำระเงนิประกันสังคม หรือ บรกิารประชาชนอื่นใน

ทำนองเดียวกัน ทั้งนี้ตอ้งเป็นการใหบ้ริการนอกสำนักงาน หรือนอกสถานที่ใหบ้ริการ

ตามปกติ เช่น ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดที่ศาลากลางจังหวัด/ศูนย์ราชการ ที่ว่าการอำเภอ  

ที่หา้งสรรพสนิค้า เป็นต้น สำนักงานของศูนยด์ำรงธรรมมีส่ิงอำนวยความสะดวกที่จำเป็น

เหมาะสม เช่น ป้ายบอกทาง ป้ายสำนักงาน มคีวามสะอาดเป็นระเบยีบ เรียบร้อย 
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  2.3 ดา้นการบริการและส่งต่อ หมายถึง เจา้หน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรม      

มีความรบัผิดชอบเอาใจใส่ติดตามผลหลังรับเรื่องราวร้องทุกข์ ปัญหาความต้องการของ

ประชาชน มกีารจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมมีการจัดการอย่างเป็นระบบ  

มีการรับเรื่องร้องเรียนและส่งไปยังฝ่ายต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง อกีทั้งยังมีแนวทางแก้ไข 

ไปในทิศทางเดียวกัน ทัง้ผู้บริหาร และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงาน มีการประสานงานกับ

หน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการแก้ปัญหาของประชาชนที่มา

ร้องเรียน 

  2.4 ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร หมายถึง มีการสร้างความรู้ความเข้าใจ

ให้กับประชาชนในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับการดำเนินการต่าง ๆ ของศูนย์ดำรงธรรม

มกีารสร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการยื่นเรื่องกรณีขอรบับริการหลาย ๆ เรื่อง

พร้อมกันในคราวเดียว ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อนและต้องมชีั้นตอน

เฉพาะที่ไม่สามารถดำเนินการให้แลว้เสร็จทันทีได้และการให้บริการที่ มีการประชาม

สัมพันธ์ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่บริการอื่น ๆ ของรัฐ ซึ่งจะช่วยนำพา

ผู้รับบริการใหส้ามารถเข้าถงึบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว  

  2.5 ดา้นบริการให้คำปรึกษา หมายถึง มกีารใหค้ำปรึกษาต่อประชาชนที่มา

ขอคำปรึกษาในเรื่องกฎหมาย คดคีวาม มีการใหค้ำปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอคำปรึกษา

ในเรื่องการจดทะเบียนต่าง ๆ การประกอบอาชีพ ดา้นการศึกษา เป็นต้น มีทีมเจรจา

ต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจาไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มแีนวโน้มที่จะ

ฟ้องร้องหรือร้องเรียน  

  2.6 ดา้นการแจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีสถานที่ในการแจ้ง

ข้อมูล การแจ้งเบาะแส การร้องเรียน ที่เหมาะสม มีการเก็บข้อมูลของผู้มาแจ้ง การแจ้ง

เบาะแส การร้องเรียนการกระทำที่สงสัยว่าเป็นการกระทำผิดกฎหมาย ฝ่าฝืน ไว้เป็น

ความลับเพื่อความปลอดภัยของผู้แจ้งเบาะแส และเจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมปฏิบัติหนา้ที่

ตามจรรยาบรรณและจริยธรรม 

  2.7 ดา้นหน่วยเคลื่อนทีเ่ร็ว หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีขั้นตอนการทำงาน

ของระบบรับร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ เพจศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร มีการส่ง

เจา้หน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพื่อไประงับ/ช่วยเหลอื/ติดตาม จับกุม เมื่อปกครอง

จังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ไดร้ับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุ
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ฉุกเฉิน เร่งด่วนที่ต้องการความช่วยเหลือหรือมีการกระทำผิดกฎหมายที่เกิดขึน้ซึ่งหน้า 

หรือมีเหตุทะเลาะวิวาท  

 3. แนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม 

ในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร หมายถึง การที่ผู้วิจยัได้นำระดับประสทิธิผล

การดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม ดา้นที่มีค่าเฉล่ียต่ำกว่าค่าเฉลี่ยรวมมาหา

แนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอ

เมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยการใช้การสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 10 ทา่น  

แล้วจึงสรุปผลการสัมภาษณ์นำเสนอเป็นความเรียง 

  

 



 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การศึกษาเรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร 

แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

  1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจยัการบริหาร 

  2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับประสทิธิผลการดำเนินงาน 

  3. แนวคิดเกี่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม 

  4. บริบททั่วไปของศูนยด์ำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร   

  5. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับปัจจัยการบริหาร 

 ความหมายของปัจจัยการบริหาร  

 Mescon, Albert and Kheddouri (1985, p.4) ไดใ้ห้ความหมายของคำว่า 

การบริหาร คือ กระบวนการวางแผน การจัดองค์กร การสั่งการและการควบคุมการ

ปฏิบัติงาน ของสมาชิกในองค์การ และการใช้ทรัพยากรอื่นใดที่ทำให้องค์การบรรลุ

เปา้หมาย 

 Stoner, James A. F. & Freeman, E. R. (1989, p. 4) การใหค้วามหมาย คำว่า

การบริหาร คือ กระบวนการเป็นวิธกีารที่เป็นระบบในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ที่กล่าวว่าการ

บริหารเป็นวิธีการที่เปน็ระบบก็เพราะว่าผูบ้รหิารทุกคนจะมคีวามสามารถในการจัดการ

ลำดับกจิกรรม เพื่อให้งานบรรลุตามเป้าหมายที่ต้องการ และในความหมายนี้ไดเ้น้นว่าการ

บริหารที่เก่ียวข้องกับการดำเนินงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์การซึง่หมายถึงว่า ผู้บริหาร

ขององค์การใด ๆ ก็ตามจะพยายามให้บรรลุผลสุดทา้ยเฉพาะที่กำหนดไว้ในงาน 

 Shafritz, Jay M. & Ott, J. Steven (2001, p. 30) และ Dessler, (2002, p. 2) 

ได้แบ่งกระบวนการบรหิารออกเป็น 5 องค์ประกอบ คือ การวางแผน การจัดองค์การ  

การบังคับบัญชา การประสานงาน และการควบคุม ดังนี้ 
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  1. กำหนดวัตถุประสงคแ์ละเป้าหมายไว้ชัดเจนและเป็นลำดับขัน้ตอน 

  2. กำหนดบทบาทไว้ชดัเจน 

  3. จัดระบบภายในองคก์ารเป็นไปตามลำดับขัน้ตอน 

  4. มีสายงานการบังคับบัญชา 

 Pfiffner, J.M. & Sherwood, F.P. (1964, p. 3) เห็นว่าการบริหาร คือ การ

จัดการดำเนินการใช้ทรพัยากรมนษุย์และวัสดุเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้ 

 Simon, E.A. (1966, p. 3) ได้ให้คำนิยามการบริหารไว้ว่า คือ การทำงาน

ระหว่างคน 2 คนขึน้ไป และทำงานที่มปีระสทิธิภาพ ผูร้่วมงานจะต้องมีความรูม้ีทักษะ  

และทัศนคติในการทำงานที่สอดคล้องกัน 

 สมยศ นาวีการ (2550, หน้า 23) ได้กล่าวว่า ปัจจัยการบริหาร คือ 

กระบวนการของการวางแผน การจัดองค์การ การสั่งการ และการควบคุมกำลังความ 

พยายามของสมาชิกขององค์การและใช้ทรัพยากรอื่น ๆ เพื่อความสำเร็จในเป้าหมาย     

ขององค์การที่กำหนดไว้ 

 สมคิด บางโม (2555, หน้า 63) กล่าวว่า การจัดการหรือการบริหาร 

กิจการต่าง ๆ จำเป็นต้องมีทรพัยากรเปน็ปัจจัยพืน้ฐานทางการจดัการ ปัจจัยสำคัญ       

ของการจัดการมี 4 ประการ ได้แก่ คน (Man) เงนิ (Money) วัสดุสิ่งของ (Material) และการ 

จัดการ (Method) ปัจจัยทางการบริหาร 4 ประการ เป็นสิ่งจำเป็นเพราะประสทิธิภาพ 

และประสทิธิผลของการจัดการขึน้อยู่กับความสมบูรณ์และคุณภาพของปัจจัยในดา้นธุรกิจ 

ได้กล่าวถึง ปัจจัยของการจัดการว่า 6 M’s คอื คน (Man) เงิน (Money) วัสดุสิ่งของ 

(Material) และการจัดการ (Method) โดยเพิ่ม ตลาด (Market) และเครื่องจักร (Machine) 

 จากความหมายของปัจจัยทางการบริหารข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยทางการ

บริหาร หมายถึง องคป์ระกอบทางการบริหารที่ทำให้เกิดความมีประสิทธิผลต่อการ

จัดการองค์การ 

 ความสำคัญของการบริหาร 

 ปรียาพร วงค์อนตุรโรจน์ (2541, หน้า 8 อา้งถงึใน ธวัช ราชมี, 2561, หน้า 12) 

กล่าวว่า การบริหารเปน็ภารกิจหลักของผู้บริหารที่ต้องกำหนดแบบแผน วิธแีละขั้นตอน

ต่าง ๆ ในการปฏิบัติงานไว้อย่างมีระบบ เพราะถ้าระบบริหารงานไม่ดีจะกระทบกระเทือน

ต่อส่วนอื่น ๆ ของหน่วยงาน นักบริหารที่ดีต้องรู้จักเลอืกวิธีการบริหารที่เหมาะสมและมี

ประสทิธิภาพ เพื่อที่จะให้งานได้บรรลุจุดมุ่งหมายที่วางไว้การบริหารงานนั้นจะต้องใช้ 
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ศาสตร์และศิลป์ทุกประการ เพราะการดำเนนิการต่าง ๆ มิใช่เพียงแต่กจิกรรมที่ผูบ้ริหาร

จะกระทำเพยีงลำพังคนเดยีว แต่ยังมีเพื่อนรว่มงานอกี หลายคนที่มสี่วนทำให้งานนั้น

ประสบความสำเร็จผู้ชว่ยงานแต่ละคนมคีวามแตกต่างกัน ทั้งในด้านสติปัญญา

ความสามารถความถนดัและความต้องการที่ไม่เหมือนกันจึงเป็นหน้าที่ของผู้บริหารที่จะนำ

เทคนิควิธแีละกระบวนการการบริหารที่เหมาะสมมาใช้ให้เกิดประสิทธิภาพและบรรลุ

เป้าหมายขององค์การ 

 ธวัช ราชมี (2561, หนา้ 12) ความสำคัญของการบริหารที่ดีที่จะก่อให้เกิดในส่ิง

ต่อไปนี ้

  1. คุณค่าในดา้นการประหยัด การบริหารจะชว่ยให้เกิดการใช้ทรัพยากร 

ต่าง ๆ เช่น คน เงินเวลา วัสดุอุปกรณ์ได้อย่างประหยัด การสิน้เปลอืงสูญเปล่ามีน้อย แต่ได้

ประโยชน์สูงสุด 

  2. คุณค่าในด้านประสทิธิภาพ การบริหารจะช่วยทำให้การทำงานเกิดผล

งานที่คุ้มค่ากับการลงทุนหรือทรัพยากรที่ใช้ไป ก่อให้เกิดความพึงพอใจในผลงานที่ได้รับ

ตามความปรารถนาในงานนั้นด้วย 

  3. คุณค่าในดา้นประสทิธิผล การบริหารงานจะก่อใหเ้กิดประสทิธิผล    

ของงาน ซึ่งหมายถึงการทำงานที่สำเร็จลุล่วงดังประสงค์หรือคาดหมายไว้เป็นหลัก 

  4. คุณค่าในด้านความเป็นธรรม การบริหารเป็นการดำเนินงานดว้ยความ

เป็นธรรมอย่างทัว่หน้าและทั่วถึง ปราศจากการเลือกที่รักมักที่ชัง โดยไม่ไดเ้ลอืกแบ่งแยก 

วรรณะ เชื้อชาติและศาสนา 

  5. การควบคุม คือ การควบคุมดูแลใหม้ีการปฏิบัติตามระเบียบข้อบังคับ    

ที่วางไว้หรือตามแผนทีว่างไว้เพื่อให้งานดำเนินไปดว้ยความเรียบร้อยรวดเร็ว หน้าที่ในการ

บริหารเป็นของผู้บริหารทุกระดับชัน้ 

 Luther Gulick ให้ความสำคัญของการควบคุม การสั่งการ การประสานงาน 

จะต้องสร้างขอบข่ายกาควบคุม (Span of control) ใหม้ีประสทิธิภาพ ต้องพิจารณาปัจจยั

ต่าง ๆ ประกอบ เช่น จำนวนคนที่เปน็หัวหน้า จำนวนคนที่เปน็ลูกน้อง ความสามารถ

เฉพาะตัวของหัวหน้า ลักษณะเฉพาะของงานที่ทำ และเสถียรภาพขององค์การ อกีส่ิงหนึ่ง

ที่ต้องคำนึงถึงในการบริหารจัดการองค์กร คอื เอกภาพการควบคุม (Unity of command) 

องค์การที่ดีต้องสามารถสร้างโครงสร้างอำนาจภายในองค์การในลักษณะที่มีหัวหนา้ฝ่าย

บริหารควบคุมและประสานงานต่าง ๆ แต่เพยีงผู้เดยีว องค์การเกิดขึ้นมา เพราะมนษุย์ที่มา



18 

อยู่ร่วมกันได้ช่วยกันแบง่งานกันทำตามความชำนาญพเิศษของแต่ละคน ซึ่งเป็นการ

ประหยัดเวลาและแรงงานในการทำงานอย่างยิง่ เมื่อสังคมขยายตัวขึน้ลักษณะการแบ่งงาน

กันทำจะสลับซับซ้อนมากยิ่งขึน้จนในที่สุดจำเป็นต้องสร้างกลไกหรอืโครงสร้างบาง

ประการเพื่อผูกโยงประสานหน่วยงานแต่ละหน่วย (Work unit) เข้าด้วยกัน ดังนั้นหัวใจ

ทฤษฎีเกี่ยวกับองค์การจึงเป็นเรื่องของความพยายามจัดโครงสร้าง การประสานงาน

ระหว่างหน่วยทำงานยอ่ยใหม้ีประสทิธิภาพ หลักในการประสานงานหน่วยทำงานย่อยมีอยู่

สองวิธีที่ต้องใช้ควบคู่กนัไป คือ วิธีแรกเรียกวา่ การประสานงานโดยการสร้างกลไกใน

ความควบคุมภายในองค์การ หมายถึงการจัดตั้งโครงสร้างอำนาจ (Structure of authority) 

ซึ่งประกอบดว้ยสายการบังคับบัญชาระหว่างหัวหน้าและลูกน้องเป็นลำดับชั้น เชื่อมโยง

จากยอดถึงฐานของโครงสร้างอำนาจ โดยให้คนในแต่ละขั้นของโครงสร้างดังกล่าวแบ่งงาน

กันทำเป็นหน่วยงาน วธิีที่สอง เรียกว่า การประสานงานโดยการผูกมัดทางใจ ทำใหค้นที่มา

ร่วมกันทำงานมีพลังจติตั้งใจประกอบการงานเต็มความสามารถและทำดว้ยความ

กระตือรือร้นบรรยากาศในการทำงานดังกล่าวจะสร้างขึ้นมาได้ต้องอาศัยความสามารถ

ของผู้นำ (Leadership) กิจกรรม 7 ประการมีดังนี้ 

  P คือ การวางแผน (Planning) หมายถึง การกำหนดเป้าหมายขององค์การ

ว่าควรทำงานเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์อะไร และจะดำเนินการอย่างไร 

  O คือ การจัดองค์การ (Organizing) หมายถึง การจัดตั้งโครงสร้างอำนาจ

อย่างเป็นทางการภายในองค์การเพื่อประสานงานหน่วยทำงานย่อยตา่ง ๆ ให้สามารถ

บรรลุเป้าหมายขององค์การได้ 

  D คือ การสั่งการ (Directing) หมายถึง การที่หัวหน้าฝ่ายบริหารมีหน้าที่ต้อง

ตัดสินใจอยู่ตลอดเวลาโดยพยายามนำเอาการตัดสนิใจดังกล่าวมาเปลี่ยนเป็นคำสั่งและ

คำแนะนำนอกจากนีย้ังหมายถึงการที่หัวหน้าฝ่ายบริหารต้องทำหน้าที่เป็นผู้นำของ

องค์การ 

  S คือ การบรรจุ (Staffing) หมายถึง หน้าที่ดา้นบริหารงานบคุคลเพื่อ

ฝึกอบรมเจา้หน้าที่และจัดเตรียมบรรยากาศในการทำงานที่ดีไว้ 

  CO คือ การประสานงาน (Coordinating) หมายถึง หน้าที่สำคัญต่าง ๆ      

ในการประสานส่วนต่าง ๆ ของงานให้เข้าด้วยกันอย่างดี 
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  R คือ การรายงาน (Reporting) หมายถึง การรายงานความเคลื่อนไหว   

ต่าง ๆ ในองค์การให้ทุกฝ่ายทราบ ทั้งนีอ้าจใช้วิธีการตา่ง ๆ เช่น การวิจัยและการ

ตรวจสอบ 

  B คือ การงบประมาณ (Budgeting) หมายถึง หน้าที่ในส่วนที่เก่ียวข้อง     

กับงบประมาณในรูปของการวางแผนและการควบคุมดา้นการเงินการบัญชี 

 องค์ประกอบที่สำคัญของการบรหิารจัดการ 

 องคประกอบที่สำคัญของการบริหารจัดการ ดังนี้ 

  1. การทำงานอยางใดอย่างหนึ่งใหสำเร็จโดยลำพังคนเดียวไม่ใชการบริหาร

จัดการ การบริหารจัดการเกดิข้ึนในบริบทของกลุ่ม โดยอย่างน้อยที่สุดกลุ่มนั้นจะตองมี

จำนวนสมาชิกตั้งแต่ 2 คนขึน้ไป 

  2. กลุมบุคคลดังกล่าวจะตองมีเป้าหมายหรือวัตถุประสงครว่มกันและ

ผู้จัดการจะตองมบีทบาทสำคัญในการชี้นำใหแนวทางในการกำหนดเป้าหมายของกลุ่ม

หรือเป็นผู้กำหนดเป้าหมายของกลุ่มเองในกรณีที่เป้าหมายของกลุ่มไม่ได้ถูกกำหนดขึน้ 

จากภายนอกหรือจากหน่วยงานระดับเหนือขึน้ไป 

  3. การบริหารจัดการเป็นงานทางด้านสมอง ใชความคิด ปฏิภาณ และการ

ตัดสินใจ เพื่อสร้างเงื่อนไขและรักษาไวซึ่งเงื่อนไขสำหรับการบรรลุเป้าหมายของกลุ่ม 

 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยการบริหารศูนย์ดำรงธรรม 

 ปัจจัยทางการบริหาร มีผู้วิจัยและศึกษาไว้เป็นจำนวนมาก ทั้งใหแ้นวคิด 

และทฤษฎีที่แตกต่างกนั ดังนี้  

 การบริหารจัดการองคก์รในปัจจุบัน ทั้งภาครฐัและเอกชน ต่างก็มีการนำ

เทคนิคในการบริหารงานเรื่อง “ การจัดการความรู้” มาใช้เป็นเครื่องมอืในการพัฒนา

บุคลากรในองค์กรใหส้ามารถปฏิบตัิงานบรรลวุิสัยทัศนแ์ละเป้าหมายของแต่ละองค์กรได้ 

อย่างไรก็ตาม การจัดการความรู้ของแต่ละองค์กรจะประสบผลสำเร็จได้มากน้อยเพียงใด 

ขึน้อยู่กับสภาพแวดล้อม ปัจจัยที่เอือ้หรือเป็นอุปสรรคต่อกระบวนการจัดการความรู้ของ

องค์กรนั้น ๆ ดังนั้นจึงได้นำเนือ้หาส่วนหนึ่งเกี่ยวกับ “ปัจจัยเอือ้ที่ทำให้การจัดการความรู้

ประสบความสำเร็จ” ตามโครงการพัฒนานวัตกรรมการเรียนรู้ โดยสำนักงาน ก.พ.ร.    

มานำเสนอใหท้ราบว่า การที่องค์กรจะสามารถจัดการความรู้ให้บรรลุผลสำเร็จไดน้ั้น 

ประกอบด้วย ปัจจัยการบริหาร 5 ประการ ดังนี้ (สำนักงาน ก.พ.ร., 2564) 
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 1. ภาวะผู้นำและกลยุทธ์ 

  การจัดการความรู้จะประสบผลสำเร็จได้อย่างดนีั้น จะต้องได้รับการ

สนับสนุนจากผู้บริหารองค์กร ผู้บริหารจะต้องเข้าใจแนวคิดและตระหนักถงึประโยชนท์ี่จะ

ได้รับจากการจัดการความรู้ เพื่อที่จะสามารถสื่อสารและผลักดันให้มีการจัดการความรู้ 

ในองค์กร นอกเหนือจากการสนับสนุนจากผู้บริหารแลว้ อกีปัจจัยหลักที่ช่วยใหอ้งค์กร

บรรลุผลสำเร็จในการจัดการความรู้ได้คือ ทิศทางและกลยุทธ์ที่ชัดเจนของการจัดการ

ความรู้ เพื่อที่จะนำเอาเป้าหมายของการจัดการความรู้มากำหนดเปน็แผนงานและ

กิจกรรมต่าง ๆ ที่จำเปน็เพื่อช่วยใหอ้งค์กรสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ที่ตั้งไว้ไดส้ิ่งสำคัญ

คือ กลยุทธ์ของการจัดการความรู้ จะต้องสนบัสนุนและสอดคล้องกับทิศทางในการ

ดำเนินงานขององค์กร เพื่อที่จะช่วยให้องค์กรเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน 

 2. วัฒนธรรมองค์กร 

  สิ่งที่จะช่วยให้องค์กรบรรลุผลสำเร็จในการจัดการความรู้ได้ก็คอื วัฒนธรรม

ของการแลกเปล่ียนและแบ่งปนัความรู้ระหว่างบุคคลภายในองค์กร บางองค์กรพบว่า

บุคลากรภายในองค์กรไม่ยอมที่จะแลกเปลี่ยนความรู้ซึ่งกนัและกัน เพราะกลัวว่าตัวเอง  

จะหมดความสำคัญไป สิ่งเหล่านี้จะเป็นวัฒนธรรมองค์กรที่กดีขวางการแบ่งปันความรู้ 

การปรับเปล่ียนวัฒนธรรมเป็นเรื่องที่ต้องใช้เวลานาน ดังนั้น องค์กรจะต้องทำความเข้าใจ

ถึงอุปสรรคต่าง ๆ พยายามหาวิธีการที่จะกำจดัอุปสรรคต่าง ๆ เหล่านั้นออกไป โดยการ

เปล่ียนแปลงวัฒนธรรมองค์กรให้เอื้อต่อการแลกเปลี่ยนความรู้ จะต้องไดร้ับการสนับสนุน

จากผู้บริหารอย่างเต็มที่ เพื่อที่จะทำให้บุคลากรในองค์กรตระหนักถงึความสำคัญและ

ความจำเป็นของการเปลี่ยนแปลง 

 3. เทคโนโลยีสารสนเทศทางด้านการจัดการความรู้ 

  เทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนสำคัญ โดยเฉพาะ Internet และ Intranet     

ช่วยทำใหก้ารแลกเปล่ียนเรียนรู้สามารถทำไดง้่ายยิ่งขึน้ รวมทั้งระบบฐานข้อมูลและ 

Knowledge Portal ที่ทนัสมัย ก็จะมีส่วนช่วยให้การจัดการความรูม้ีประสทิธิภาพมากยิ่งขึ้น 

โดยภาพรวมแลว้เทคโนโลยีสารสนเทศ มีส่วนสำคัญในการช่วยใหค้นสามารถค้นหาความรู ้

ดงึเอาความรู้ไปใช้ การวิเคราะห์ข้อมูลและการจัดเก็บเป็นระเบียบ แต่อย่างไรก็ตามการ

นำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองค์กรจะต้องมั่นใจว่าระบบเทคโนโลยีนั้นสามารถ

เชื่อมต่อหรือบูรณาการเข้ากับระบบเดิมที่มีอยู่และใช้ได้ง่าย ทำให้การแลกเปลี่ยนความรู้

เกิดได้รวดเร็วและสะดวกยิ่งขึ้น 
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 4. การวัดผล 

  การวัดผลของการจัดการความรู้จะชว่ยให้องค์กรทราบถึงสถานะปัจจุบัน 

การดำเนินการมีความคืบหน้าเพียงใดและได้ผลตามที่คาดหวังไว้หรอืไม่อย่างไร ทำให้

องค์กรสามารถทบทวน ประเมนิผล และทำการปรบัปรุงกลยุทธแ์ละกิจกรรมต่าง ๆ     

เพื่อทำให้บรรลุเป้าหมายของการจัดการความรู้ได้ 

 5. โครงสร้างพืน้ฐาน 

  ถึงแม้ว่าองค์กรจะมแีผนกลยุทธ์ในการจัดการความรู้ทีด่ ีผู้บริหารใหก้าร

สนับสนุนอย่างเต็มที่และบุคลากรในองค์กรทกุระดับตระหนักถงึความสำคัญของการ

จัดการความรู้ ก็ตาม กจิกรรมในการแลกเปล่ียนความรู้อาจดำเนินไปอย่างไม่ราบรื่น     

ถ้าขาดโครงสร้างหรือระบบรองรับสำหรบับุคลากรใหม้ีการแลกเปล่ียนความรู้กันได้

สะดวก โครงสร้างพืน้ฐานนี้หมายถึงทั้งสิ่งที่จบัต้องได้ เช่น สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์  

ต่าง ๆ หรอืส่ิงที่จับต้องไม่ได้ เช่น โครงสร้างหรือระบบงานที่เอื้อให้เกิดการแลกเปลี่ยน

ความรู้ นอกจากนี้แล้วควรพิจารณาถึงโครงสร้างของหน่วยงานหรือบุคลากร                

ที่จะรับผิดชอบในการจดัการความรู้ เช่น การจัดตั้งทีมงานข้ามฝ่าย เพื่อใหบุ้คลากรจาก 

ทุกฝ่ายสามารถเข้ามาร่วมกันวางแผนและดำเนินการในเรื่องของการจัดการความรู้ 

ประการสุดท้ายคือระบบบริหารทรัพยากรบคุคล เช่น ระบบการประเมนิผลงานและระบบ

การยกย่องชมเชยและให้รางวัล ต้องเอื้อต่อการจัดการความรู้ขององค์กร จะเห็นได้ว่า 

ปัจจัยการบริหารเอ้ือทั้ง 5 ประการนี้ เปน็องคป์ระกอบสำคัญที่ช่วยใหอ้งค์กรสามารถ

ดำเนินกิจกรรมการจัดการความรู้ได้อย่างมีประสทิธิภาพและประสทิธิผล โดยองค์กร  

ควรบริหารจัดการปัจจยัเอื้อทั้ง 5 ประการอยา่งเป็นระบบและใหเ้ป็นไปในทิศทางเดยีวกัน

และมีความสอดคล้องเชื่อมโยงกัน ก็จะทำใหก้ารจัดการความรู้ประสบความสำเร็จอย่างดี

ยิ่งขึน้ (สำนักงาน ก.พ.ร., 2564) 

 ฉลองรัฐ อินทรีย์ (2550, หน้า 10) กล่าวว่า ปจัจัยที่เอื้อ/มีอทิธิพลต่อการ

จัดการความรู้ ได้แก่ 1) ผู้บริหาร (Administrators) 2) การสื่อสารของการจัดการความรู้ 

(Communication of KM) 3) วัฒนธรรมของผูป้ฏิบัติงานในสถานศึกษาเอกชน (Culture of 

the Private Higher Educational Staff) 4) ยุทธศาสตร์การจัดการความรู้ (Strategy in KM) 

 เสนาะ กล่ินงาม (2551, หน้า 82-95) อธบิายว่า ปัจจัยการบริหารทีม่ีผลต่อ

ความสำเร็จในการจัดการองค์การ มีรายละเอียดต่อไปนี ้
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          1. ภาวะผู้นำ (Leadership)  คอื ความสามารถที่จะสร้างอิทธพิลต่อ

พฤติกรรมของสมาชิกในองค์การให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับแผนกลยุทธ์การจัดการ

ความรู้ ซึ่งเป็นแผนหลักขององค์การ โดยการโน้มน้าว (Persuasion) จูงใจ (Motivation)  

การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์การ (Corporate Values and Culture) 

ผู้บริหารจะต้องใช้ภาวะผู้นำเพื่อชักนำใหบุ้คลากรเดินไปในทิศทางเดียวกัน รว่มมือกัน 

อย่างเขม้แข็ง เพื่อนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติอย่างเต็มที่ จูงใจใหบุ้คลากรปรับเปล่ียน

พฤติกรรมสร้างคา่นิยมและวัฒนธรรมใหม่ทีส่อดรับกับกลยุทธ์ เปิดโอกาสให้บุคลากรได้มี

ส่วนร่วมในการกำหนดกลยุทธ์เพื่อสร้างความผูกพัน และง่ายต่อการผลักดันกลยุทธ์ไปสู่

การปฏิบัติอยา่งแท้จริง ดังนั้น ภาวะผู้นำจึงเปน็คุณลักษณะที่สำคัญของผู้บริหารในการ

บริหารการการจัดการความรู้ เพื่อเพิ่มขดีความสามารถในการแข่งขนัต่อไป 

          2. วัฒนธรรมองค์การ (Organization Culture) วัฒนธรรมองค์การ หมายถึง 

แบบแผนวิธกีารและกฎเกณฑ์ของการปฏิบัตงิานร่วมกนัของบุคลากรของหน่วยงาน    

ส่วนความสำคัญของวฒันธรรมองค์การ คือ การทำงานของคนในองค์การนั้นจะต้องมีการ

พัฒนาเปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยีสมัยใหม่ ด้วยวิธกีารศึกษา อบรมความรู้ใหม่ ๆ   

เพื่อนำความรูน้ั้นมาปรบัใช้พัฒนาการทำงานใหเ้กิดประสทิธิภาพ และประสทิธิผลในการ

ทำงานเป็นทีม  

  3. เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารความรู้ (Information Technology 

and Knowledge Communication) เป็นเครื่องมือสำคัญในการสนับสนุนการจัดการความรู้

ได้เป็นอย่างด ีช่วยจัดเก็บ รวบรวม ประมวล เก็บรักษา เผยแพรแ่ละการนำความรู้ไปใช้ 

แต่เทคโนโลยีสารสนเทศไม่ใช่หลักประกันแห่งความสำเร็จเสมอไป ความก้าวหน้าของ

เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นตัวช่วยใหก้ารจัดการความรู้แพร่หลายมีความเป็นไปไดม้ากขึน้ 

ช่วยใหบุ้คลากรคน้หาความรู้ ดงึความรู้มาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล และการจัดเก็บเป็น

ระเบียบ เช่น อนิเทอร์เน็ต และอินทราเนต็ ช่วยใหม้ีการแลกเปล่ียนและแบ่งความรู้ได้ง่าย 

รวมทั้งการจัดระบบฐานข้อมูลและช่องทางสื่อสารความรู้ (Knowledge Portal) ที่ทันสมัย  

มีส่วนช่วยใหก้ารจัดการความรู้มีประสทิธิภาพ ซึ่งเทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดการความรู้

ประกอบด้วย 3 ส่วน คอื 1) เทคโนโลยีการสื่อสาร (Communication Technology) ช่วยทำ

ให้การเข้าถงึความรู้ทำได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว น่าสนใจ เช่น จาก Intranet หรือ Internet   

2) เทคโนโลยีสนับสนุนการทำงานร่วมกันของคนในองค์การ (Collaboration Technology) 

องค์การสามารถประสานการทำงานการใช้ขอ้มูลร่วมกันจาก Groupware, Web band, 
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Web blog เป็นต้น 3) เทคโนโลยีการจัดเก็บ (Storage Technology) ช่วยในการจัดเก็บข้อมูล

ให้เป็นเสมือนคลังความรู้ เช่น Data Warehouse  

  4. โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure) โครงสร้างพื้นฐานและระบบรองรับ 

หมายถึง ส่ิงที่จับต้องได ้เช่น สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ หรือสิ่งจับต้องไม่ได ้เช่น 

โครงสร้างและระบบที่เอื้ออำนวยใหเ้กิดการแลกเปลี่ยนความรู้ รวมถึงโครงสร้างหน่วยงาน 

การจัดบุคลากรที่จะรบัผิดชอบในการจัดการความรู้ เช่น การตั้งทีมงานข้ามฝ่าย เพื่อใหม้ี

การวางแผนและการดำเนินงานรว่มกัน และระบบบริหารทรพัยากรมนุษย์ ตำแหน่งของ

บุคคล การฝึกอบรมพนักงาน การหมุนเวียนงานและระบบรางวัล เพื่อการจูงใจ ระบบ

ประเมนิผลงาน ระบบการยกย่องชมเชย และระบบรางวัล เพื่อการจูงใจเอื้อต่อการจัดการ

ความรู้ และการถ่ายทอดความรู้ สำเร็จได้ไม่ใช่เรื่องเก่ียวกับคอมพิวเตอร์หรือเอกสาร  

แต่เป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างคน  

  5. การวัดและประเมนิผล เป็นปัจจัยสำคัญอย่างหนึ่ง ที่มีผลต่อความสำเร็จ

ในการจัดการความรู้ การวัดผลการจัดการความรู้จะชว่ยให้องค์การทราบสถานะปัจจุบัน 

การดำเนินการมีความคืบหน้าและผลเป็นไปตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ ทำให้องค์การ

สามารถทบทวน ประเมินผล และปรับปรุงกลยุทธ์และกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อทำให้บรรลุ

เป้าหมายของการจัดการความรู้ได้ เช่น การวดัและประเมนิทรัพย์สินทางปัญญา การหา

ความเชื่อมโยงระหว่างผลตอบแทนการลงทนุกับความรู้ขององค์การ และความเชื่อมโยง

ระหว่างความรู้ ความสามารถในตัวบุคคลกับผลการปฏิบัติงาน ทำให้ทราบแนวโน้มของ

การพัฒนาการจัดการความรู้ ช่วยใหส้ามารถปรับเปลี่ยนกลยุทธแ์ละขั้นตอนการพัฒนาการ

จัดการความรู้ในองค์การใหม้ีคุณค่า มีประสทิธิภาพและประสทิธิผลยิ่งขึน้ ในทัศนะของ

นักวิชาการเก่ียวกับการวัดผลและการประเมนิผลการจัดการความรูน้ั้น เรียกต่างกันหลาย

อย่าง เช่น “การวัดผลการเรียนรู้” หรือ “การวัดความรู้” และ “การวัดการดำเนินการ”

แอลล ี(Allee, 1977) หรือ “การวัดทรัพย์สินทางปัญญา” (Intellectual Capital-IC) การวัดผล

และการประเมนิผลความรู้ในองค์การแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ 1) การวัดผลดา้นระบบ 

(System Performance Phase) เพื่อวัดประสทิธิภาพของโปรแกรม Knowledge Portal และ

พฤติกรรมองค์การ 2) การวัดผลลัพธ์ของระบบ (Outcome Performance Phase) การ

จัดการความรูแ้ละการแลกเปลี่ยนความรูท้ี่เกิดขึน้จะต้องส่งผลทางบวกต่อสมรรถภาพดา้น

เทคนิคของพนักงาน 3) ผลลัพธ์สุดทา้ยของระบบ (Outcome Performance Phase) สุดทา้ย

การจัดการความรู้และการแลกเปล่ียนที่เกิดขึ้นจะต้องส่งผลต่อการดำเนินงานขององค์การ 
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 เตอืนใจ รักษาพงศ์ (2551, หน้า 8) กล่าวว่า ปจัจัยที่เอื้อ/มีอทิธิพลต่อการ

จัดการให้มปีระสทิธิภาพและประสทิธิผล ได้แก่ 1) ภาวะผู้นำ (Leadership) 2) กลยุทธ์ 

(Strategy) 3) วัฒนธรรมองค์การ (Culture) 4) โครงสร้าง (Structure) 5) เทคโนโลยี 

(Technology) 6) การวัดผล (Measurement)   

 ยุทธศักด์ิ ไชยสหีา (2556, หน้า 145) ไดศ้ึกษาปัจจัยทางการบริหาร 5 ดา้น 

ได้แก่ 1) ปัจจัยด้านภาวะผู้นำ 2) ปัจจยัด้านโครงสร้างองค์กร 3) ปจัจัยด้านวัฒนธรรม

องค์กร 4) ปัจจัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 5) ปัจจัยด้านการติดต่อสื่อสาร ตัวแปรตาม 

คือ การบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การกระจายอำนาจ 

2) การบริหารแบบมีส่วนร่วม 3) การบริหารตนเอง 4) การบริหารที่ยดืหยุ่นต่อเนื่อง 

เป็นระบบ 

 ประยงค์ ศรีโทมี (2561, หน้า 7) ศึกษาปัจจัยทางการบริหารที่ส่งผลต่อ

ประสทิธิผลการจัดการศกึษาของโรงเรียน ได้ปัจจัยทางการบริหาร 5 ดา้น ดังนี้ 1) ภาวะ

ผู้นำ 2) การติดต่อสื่อสาร 3) บรรยากาศและวฒันธรรมองค์การ 4) โครงสร้างองค์การ 

5) เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 วมิาลย์ ลีทอง (2563, หน้า 9) ศึกษาปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผล

โรงเรียน สังกัดสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพืน้ฐาน ในจังหวัดสกลนคร         

โดยกล่าวว่า ปัจจัยการบริหาร ม ี8 ด้าน คือ 1) ภาวะผู้นำ 2) บรรยากาศและวัฒนธรรม

องค์การ 3) การบริหารจัดการ 4) การพัฒนาบุคลากร 5) หลักสูตรและการจัดการเรียน

การสอน 6) โครงสร้างองค์การ 7) เทคโนโลยีสารสนเทศ 8) งบประมาณ 

 ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร แต่ละดา้นมีรายละเอยีดที่จะนำเสนอ 

ตามลำดับ ดังนี ้

 1. ด้านภาวะผู้นำ 

  1.1 ความหมายของภาวะผู้นำ 

   กวี วงศ์พุฒ (2550, หน้า 14-15 อา้งถึงใน วมิาลย์ ลทีอง, 2563,    

หน้า 29-30) ไดส้รุปแนวคิดเก่ียวกับผูน้ำไว้ 5 ประการคือ 

    1) ผู้นำ หมายถึง ผู้ซึ่งเป็นศูนย์กลางหรือจุดรวมของกจิกรรมภายใน

กลุ่มเปรียบเสมือนแกนของกลุ่ม เป็นผู้มีโอกาสติดต่อสื่อสารกับผู้อ่ืนมากกว่าทุกคน 

ในกลุ่ม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของกลุ่มสูง 
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    2) ผู้นำ หมายถึง บุคคลซ่ึงนำกลุ่มหรือพากลุ่มไปสู่วัตถุประสงค์หรือ

จุดหมายที่วางไว้แมแ้ตเ่พยีงชีแ้นะให้กลุ่มไปสู่จุดหมายปลายทางก็ถอืว่าเป็นผู้นำ  

    3) ผู้นำ หมายถึง บุคคลซ่ึงสมาชิกส่วนใหญ่คัดเลือกหรือยกให้ 

เขาเป็นผู้นำของกลุ่มซึ่งเป็นไปโดยอาศัยลักษณะทางสังคมมิติของบคุคลเป็นฐาน และ 

สามารถแสดงพฤติกรรมของผู้นำได้ 

    4) ผู้นำ หมายถึง บุคคลซ่ึงมคีุณสมบัติเฉพาะบางอย่าง คือ สามารถ

สอดแทรกอิทธิพลบางประการอันก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงของกลุ่มได้มากที่สุด 

    5) ผู้นำ หมายถึง บุคคลผูซ้ึ่งสามารถนำกลุ่มไปในทางที่ต้องการเปน็

บุคคลที่มีส่วนร่วมและเก่ียวข้องโดยตรงต่อการแสดงบทบาทหรือพฤติกรรมความเป็นผูน้ำ 

   วิมิาลย์ ลีทอง (2563, หน้า 31) อธบิายวา่ ภาวะผู้นำหรือความเป็นผูน้ำ 

คือ พฤติกรรมของผูบ้รหิารที่แสดงถึงความรูค้วามสามารถในการบรหิาร การสร้างสรรค์ 

สร้างศรัทธา และสร้างความกลมเกลียว ความร่วมมือร่วมใจใหเ้กิดขึ้นระหว่างผูร้่วมงาน

หรือผู้ตามเพื่อปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทางที่ผูน้ำหรือผู้บริหารต้องการบรรลุตาม

วัตถุประสงคท์ี่กำหนดไว ้

   1.2 แนวคิดและทฤษฎภีาวะผู้นำ 

    ทฤษฎีภาวะผูน้ำมีววิัฒนาการจากการศึกษา ตามแนวความคิด  

ความเชื่อของทฤษฎีภาวะผู้นำในแต่ละช่วง เปน็ผลทำใหเ้กิดแนวคิดมาพัฒนาเป็นภาวะผูน้ำ 

และนำมาใช้ในการพัฒนาผู้นำกลุ่มและองค์กร การศึกษาแนวคิดทฤษฎีภาวะผู้นำนั้น 

ได้มผีู้ศึกษาทฤษฎีความเป็นผู้นำไว้มาก ความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีภาวะผูน้ำตามที่ 

เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ์ (2552, หน้า 42 อา้งถงึใน วิิมาลย์ ลีทอง, 2563, หน้า 31) ได้

จัดแบ่งทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้นำออกเป็น 4 กลุ่ม คือ 1) ทฤษฎีคุณลักษณะผู้นำ 2) ทฤษฎี

พฤติกรรมผูน้ำ 3) ทฤษฎีผู้นำตามสถานการณ์ และ 4) ทฤษฎีผู้นำแบบแลกเปลี่ยนและ

เปล่ียนสภาพ 

    1.2.1 ทฤษฎคีุณลักษณะผู้นำ 

      ทฤษฎีคุณลักษณะผูน้ำ (Trait Theory) แนวความคิดของทฤษฎี 

เชื่อว่า ผู้นำจะมีลักษณะแตกต่างไปจากบคุคลธรรมดาในสองลักษณะ คือ ลักษณะทาง 

กายภาพ (Physical traits) และลักษณะทางบุคลิกภาพ (Personality traits) การศึกษา

ลักษณะทางกายภาพนัน้เป็นการศึกษาเก่ียวกับรูปรา่ง รูปทรง ส่วนสูง น้ำหนัก  

ความแข็งแรง ส่วนลักษณะทางบคุลิกภาพเป็นการศึกษาถึงเรื่องลักษณะท่าทาง  
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ความตืน่ตวั การรู้จักเข้าสังคม ความทะเยอทะยาน และความคิดริเริม่ เป็นต้น 

    1.2.2 ทฤษฎีพฤติกรรมผู้นำ 

      ทฤษฎีพฤติกรรมผู้นำ (Leader Behavior Theory) ทฤษฎีนี้

เริ่มต้นประมาณตอนตน้สงครามโลกครั้งที่ 2 จนถึงประมาณปี ค.ศ. 1967 เนื่องจากความ

เจริญทางด้านจิตวิทยาการศึกษาพฤติกรรมมนุษย์ และทฤษฎคีุณลักษณะของผูน้ำมี 

ข้อบกพร่องทางดา้นต่าง ๆ นักวิจัยจึงมุ่งมาสนใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูน้ำที่เหมาะสม 

ซึ่งจะทำใหผู้้นำเป็นผู้มปีระสทิธิภาพ โดยการศึกษาตามทฤษฎีพฤติกรรมผู้นำนี้ มี 2 แบบ 

คือ แบบที่ 1 ศึกษาหนา้ที่ของผู้นำ (Leadership functions) และแบบที ่2 ศึกษาแบบของผู้นำ 

หรือแบบภาวะผู้นำ (Leadership styles) (เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ์, 2552 หน้า 48) 

การศึกษาแบบภาวะผูน้ำ คือ การศึกษาวิธกีารจัดการกับผู้ใต้บังคับบญัชา โดยมากนักวิจัย

จะแบ่งแบบของผู้นำออกเป็น 2 แบบ คือ แบบมุ่งงาน (Task–oriented style) กับแบบมุ่งคน 

(Employee-oriented style) 

    1.2.3 ทฤษฎผีู้นำตามสถานการณ ์

      การศึกษาภาวะผู้นำตามสถานการณ์นี้ มีทฤษฎีสำคัญ ๆ ที่

ควรศึกษา คือ ทฤษฎีผูน้ำตามสถานการณ์ ของฟีดเลอร์ (Fiedler) ทฤษฎีวิถีทาง-เป้าหมาย 

ของเฮาส์ (House) ทฤษฎีภาวะผู้นำตามสถานการณ์ของเฮอร์เซย์และแบลนชาร์ด Hersey 

& Blanchard เป็นต้น ดังที่ เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ์ (2552, หน้า 85-104) ได้สรุปไว้ ดังนี้ 

      1. ตัวแบบสถานการณ์ ของฟีดเลอร์ เป็นทฤษฎีที่เกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงานของกลุ่มที่มีประสทิธิผล ซึ่งขึน้อยู่กับความเหมาะสมระหวา่งรูปแบบปฏิกริยิา

ความสัมพันธ์ ระหว่างผู้นำกับผู้ใต้บังคับบัญชาและสถานการณ์ขององค์การที่มีอิทธิพล 

ต่อผู้นำแบบภาวะผู้นำ ฟีดเลอร์ ได้ชีใ้หเ้ห็นว่า พฤติกรรมภาวะผู้นำทีส่ำคัญของบุคคลคน

เดียวกันอาจเปลี่ยนแปลงไปในแต่ละสถานการณ์ แต่แรงจูงใจที่แสดงแต่ละพฤติกรรมนั้น ๆ 

อาจไม่เปล่ียนแปลงก็ไดจ้ากการที่ฟีดเลอร์ สร้างแบบทดสอบชนิดสัน้ ๆ ซึ่งแบบภาวะผูน้ำ

ออกเป็น 2 แบบ 

       1.1 ผู้นำที่มีแรงจูงใจมุ่งงาน (Task motivated) 

มุ่งในความสำเร็จของงาน 

       1.2 ผู้นำทีม่ีแรงจูงใจใหมุ้่งสัมพันธ์ (Relationship 

motivated) มีความต้องการเห็นสัมพันธภาพที่ดีระหว่างบุคคล (Fiedler and Garcia 

อา้งถึงใน เสริมศักด์ิ วิศาลาภรณ์, 2552, หนา้ 86) 
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    1.2.4 ทฤษฎีผูน้ำแบบแลกเปล่ียนและเปลี่ยนสภาพ 

      ทฤษฎีผู้นำแบบแลกเปลี่ยนและเปล่ียนสภาพ ทฤษฎีภาวะผูน้ำ 

แบบแลกเปล่ียน (Transactional Leadership Theory) และแบบเปลี่ยนสภาพ 

(Transformational Leadership Theory) เป็นการศึกษาภาวะผู้นำที่มุ่งเน้นการเสริมแรงอย่าง 

เหมาะสม เป็นกระบวนการแลกเปล่ียน ซึ่งเป็นพฤติกรรมความต้องการของมนุษย์ขั้น 

พืน้ฐานและเป็นการศึกษาที่มุ่งเน้น แบบการมอบอำนาจ แบบให้มสี่วนร่วม แบบการแนะ

แบบการสั่ง ยกระดับความต้องการ ความเชื่อ ทัศนคติ คุณธรรมของผู้ตามใหสู้งขึน้ เพื่อให้ 

มีผลต่อการพัฒนาการเปลี่ยนแปลง กลุ่ม องค์การให้มปีระสทิธิผล จึงทำให้เกิดแนวคิด 

ภาวะผู้นำ ภาวะผู้นำแบบแลกเปลี่ยนและเปล่ียนสภาพ เป็นวิธกีาร 2 วิธทีี่จะช่วยอธิบายวิธี 

ที่ผู้นำและผูต้ามมีอิทธพิลซึ่งกันและกัน ดังนี้ (เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ์, 2552, หน้า 57–71) 

       1) ความสัมพันธร์ะหว่างผู้นำแบบแลกเปล่ียนและผู้นำ

เปล่ียนสภาพ เก่ียวกับภาวะผู้นำแบบเปลี่ยนสภาพ ทำให้ความคิดเก่ียวกับภาวะผู้นำ

กว้างขวางขึน้บคุคลทัง้สองมีความเห็นว่า ภาวะผู้นำมีผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลงใน

ระดับต่ำ และการเปลี่ยนแปลงในระดับสูงของผูใ้ต้บังคับบัญชาและองค์การ การ

เปล่ียนแปลงระดับต่ำเป็นการทีผู่้นำสนองความต้องการในปัจจุบันของผูใ้ต้บังคับบัญชา 

และทำงานตามมาตรฐานขององค์การโดยการใช้ภาวะผู้นำแบบแลกเปล่ียนในทางตรงกัน

ข้าม ภาวะผู้นำแบบเปลี่ยนสภาพเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงในระดับสูงของ

ผู้ใต้บังคับบัญชา ซึ่งถูกกระตุ้นให้ทำงานที่ท้าทายและให้มคีวามรบัผิดชอบมากขึ้น 

ขณะเดียวกันมีส่วนช่วยให้องค์การมีการเปลี่ยนแปลงและมีนวัตกรรมใหม่ ๆ ภาวะผู้นำ

แบบเปลี่ยนสภาพจะสามารถช่วยใหผู้้ตามหรอืผูใ้ต้บังคับบัญชาปฏบิตัิงานได้ในระดับที่

สูงสุด มีผลงานมากกว่าระดับที่คาดหวังการทีส่ามารถปฏิบัติงานได้ก็เพราะว่า ผู้นำมี

ความสามารถที่จะดลใจผู้ใต้บังคับบัญชา ยกเกณฑ์ของความสำเร็จใหม้ีระดับสูงขึน้ และ

สามารถช่วยให้แก้ปัญหาไดห้ลายวิธี 

       2) ภาวะผู้นำแบบแลกเปลี่ยนกับภาวะผู้นำแบบเปลี่ยน

สภาพต่างก็มีส่วนที่คลา้ยกันและต่างกนั ในส่วนที่ตา่งกันนัน้ต่างกัน 2 ประการที่สำคัญ คือ 

ประการแรก แม้วา่ภาวะผู้นำแบบเปลี่ยนสภาพจะทราบความต้องการในปัจจุบัน และ 

เป้าหมายของผู้ใต้บังคบับัญชาคืออะไร แต่ภาวะผู้นำแบบเปลี่ยนสภาพแตกต่างจากภาวะ 

ผู้นำแบบแลกเปล่ียนเชงิรุก ในประเด็นที่ว่าได้พยายามยกระดับความต้องการของ 

ผู้ใต้บังคับบัญชาให้สูงขึ้น การยกระดับความตอ้งการของผู้ใต้บังคับบญัชา ทำได้โดย 
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ยกระดับความคาดหวังของผู้ใต้บังคับบัญชาในเรื่องเกี่ยวกับความต้องการ และปฏิบัติงาน 

เช่น ยั่วยุใหผู้้ใต้บังคบับญัชารับผิดชอบมากขึ้น ใหม้ีอิสระในการทำงานมากขึ้น ประการ 

ที่สอง ภาวะผู้นำแบบเปล่ียนสภาพแตกต่างจากภาวะผู้นำเชิงรุก โดยที่ภาวะผูน้ำเปล่ียน 

สภาพนั้นพยายามพัฒนาผู้ใต้บังคบับัญชาให้มคีวามเป็นผู้นำ และสามารถแก้ปัญหา 

ของตนเองและของผูอ้ื่น  

  สรุปได้ว่า ปัจจัยการบริหารดา้นภาวะผู้นำถอืว่ามีความสำคัญยิ่งต่อ

ผู้บริหารทุกคน เพราะจะเป็นแนวทางไปสู่การปฏิบัติงานในหน้าที่ทีร่บัผิดชอบใหส้ำเร็จผล

ตามเป้าหมาย จะต้องใช้ศิลปะในการโน้มน้าวบุคคลในองค์กรให้คลอ้ยตาม เพื่อให้ความ

ร่วมมือและช่วยปฏิบตังิาน ผู้นำเพียงคนเดียวจะไม่สามารถทำงานใหส้ำเร็จได้ แต่

ความสามารถของผู้นำในการชักจูงใหบุ้คคลในองค์กรคล้อยตามและยินยอมปฏบิัติตาม

ดว้ยความเต็มใจจะเป็นส่วนสำคัญใหง้านสำเร็จ  

 2. ด้านโครงสร้างองคก์าร 

  2.1 ความหมายของโครงสร้างองค์การ 

    ยุทธศักด์ิ ไชยสหีา (2555, หน้า 14) ได้สรุปว่า โครงสร้าง 

องค์การ หมายถึง กระบวนการของการกำหนดความสัมพันธ์อย่างเปน็ทางการระหว่าง 

บุคคล โดยการจัดสายงาน การแบ่งงาน การกำหนดบุคคลตามความเหมาะสมของงาน 

ทั้งนี้เพื่อให้บรรลุผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ทีไ่ด้กำหนดไว้ 

    อัชราภรณ์ มาตรา (2555, หน้า 27) ไดส้รุปไว้ว่า โครงสร้าง 

องค์การ เป็นการจัดโครงสร้างที่เอื้อต่อการมีส่วนร่วม การจัดระบบมอบหมายงานและ 

ความรบัผิดชอบเป็นระบบ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การจัดสายงานการบังคับบัญชา 

และมีกฎระเบียบแนวปฏิบัติที่เอือ้ต่อการปฏิบตัิงาน และมีการจัดบุคลากรใหป้ฏิบัติหน้าที่ 

สอดคล้องกับความรู้ความสามารถ 

    อุ่นทยา ผาผง (2556, หน้า 15) ไดส้รุปไว้ว่า โครงสร้างองค์กร 

หมายถึง การกำหนดบทบาทหน้าที่ กลุ่มของงานที่เป็นทางการซึ่งมอบหมายให้ปัจเจก 

บุคคลหรือฝ่ายเป็นผู้ดำเนินการดำเนินงาน การจัดกลุ่มงานตามจุดประสงค์หรือหน้าที่ 

ของงาน การกำหนดบทบาทและจัดสรรอำนาจหน้าที่ชัดเจน การกระจายอำนาจ 

การควบคุม การปฏบิัตงิาน การวางแผนการปฏบิัติงาน การใช้อำนาจหน้าที่ในการ 

บริหารงาน การใช้กฎระเบียบข้อบังคับในองคก์าร 



29 

   สรุปได้ว่า โครงสร้างองค์การ หมายถึง การกำหนดการจัดสายงาน   

การบังคับบัญชา การกำหนดบทบาทหนา้ที่ การแบ่งงาน การกำหนดบุคคลตามความ

เหมาะสมของงาน การกระจายอำนาจ การควบคุมการปฏบิัติงาน การวางแผนการ

ปฏิบัติงาน เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของงานตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว ้

  2.2 แนวคิดเกี่ยวกับโครงสร้างองค์การ 

    Hodge and Anthony (1998, pp. 373-379 อา้งถึงใน 

วิิมาลย์ ลีทอง, 2563, หน้า 56) ได้กล่าวถึง ลักษณะของโครงสร้างทีม่ีประสทิธิผลไว้ 

6 ประการ ดังนี ้

     1) ช่วยใหส้ามารถดำเนินงานใหบ้รรลุโดยใช้ค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด 

     2) กระตุ้นให้มกีารคิดคน้นวัตกรรมในองค์การ 

     3) มีความยืดหยุ่นและสามารถปรับตวัได้ 

     4) เอ้ือต่อการทำงานของบุคลากรในองค์การและส่งเสริมการ 

พัฒนาบคุลากร 

     5) ส่งเสริมใหเ้กิดความร่วมมือในการทำงาน 

     6) ส่งเสริมใหเ้กิดกลยุทธ์ในการทำงาน 

    สัมฤทธิ์ กางเพ็ง (2551, หน้า 126) ไดก้ล่าวถึง การจัดโครงสร้าง 

ที่เหมาะสมไว้ว่าการจัดโครงสร้างที่เหมาะสมควรเป็นการจัดโครงสร้างการบริหารเอื้อให้ 

มีความรว่มมือในหมู่สมาชิก มีขัน้ตอนการปฏบิัติงานไม่ซำ้ซ้อน สะดวกและคล่องตัว มีการ 

มอบหมายงานได้ตรงกบัความรู้ความสามารถของบุคลากร และมกีฎ ระเบียบ และแนว 

ปฏิบัติตา่ง ๆ ที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงาน 

    Daft (2004 อา้งถึงใน สุมณทิพย์ สามิภักด์ิ, 2557, หน้า 16) ที่สรุป

เก่ียวกับโครงสร้างองคก์ารได้เป็น 5 ด้านหลัก ๆ คือ การแบ่งงานกันทำ (Division of Work) 

สายการบังคับบัญชา (Chain of Command) การสื่อสารในองค์การ (Communication) การ

ทำงานเป็นทีม (Team) การกระจายอำนาจการตัดสินใจ (Decentralization decision) ซึ่งเป็น

แนวคิดที่มคีวามชัดเจนและไดร้ับการอ้างถงึอย่างกว้างขวางศึกษาโครงสร้างองค์การและมี

ความครอบคลุมบรบิท   

   สรุปได้ว่าโครงสร้างองค์การควรเป็นโครงสร้างที่เอือ้ต่อการเข้ามามีส่วน

ร่วมในการปฏบิัติงาน ควรจัดโครงสร้างมอบหมายงานและความรบัผิดชอบใหฝ้่ายงาน 

ต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ และเอือ้ต่อการทำงานของบุคลากร ลดขั้นตอนการปฏิบตัิงานให้มี
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ความสะดวกและคล่องตัว และมีกฎระเบียบ และแนวปฏบิัติต่าง ๆ ที่เอื้อต่อการปฏิบัติงาน 

รวมถึงจัดโครงสร้างองค์การที่มคีวามยึดหยุ่นเน้นการกระจายอำนาจในการตัดสินใจ 

 3. ด้านวัฒนธรรมองค์กร 

  3.1 ความหมายของวฒันธรรมขององค์กร 

    ยุทธศักด์ิ ไชยสหีา (2555, หน้า 24-25) สรุปไว้ว่า วัฒนธรรม 

องค์กร หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ที่มีอยู่ในองค์กรที่ประกอบด้วย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะ 

รูปธรรม ไดแ้ก่ สิ่งประดษิฐ์ สัญลักษณ์ วิธกีารทำงาน โครงสร้างองค์กร ขนบธรรมเนียม 

ประเพณี พฤติกรรม เป็นต้น และลักษณะนามธรรม ไดแ้ก่ ค่านิยม ความเชื่อ ขอ้สมมติ 

อุดมการณ์ ความเขา้ใจ เป็นต้น ซึ่งบุคลากรในองค์กรยึดถือเป็นแนวทางหรือเป็นบรรทัด

ฐานในการปฏิบตัิร่วมกันอย่างสม่ำเสมอ และมีการถ่ายทอดให้สมาชิกใหม่ได้เรียนรู้ 

และยอมรับว่าเปน็สิ่งที่ถูกต้อง ซึ่งจะทำให้แต่ละองค์กรมีความแตกต่างกันตามลักษณะ 

ของวัฒนธรรมองค์กรนั้น ๆ 

    อุ่นทยา ผาผง (2556, หน้า 38) ไดส้รุปว่า วัฒนธรรมขององค์กร 

หมายถึง แนวทางการประพฤตแิละวิธปีฏิบตัทิี่เราใช้อยู่เป็นประจำของบุคลากรในองค์การ 

ได้แก่ ความเชื่อ และค่านิยมในองค์การ ขนบธรรมเนียมประเพณีปฏบิัติของโรงเรียน 

ซึ่งเป็นตัวกำหนดพฤตกิรรมการแสดงออกและการปฏิบตัิงานประจำวันในองค์กรโดย 

ไม่ยึดติดกับโครงสร้างองค์กร 

    สรุปได้ว่า ปัจจัยดา้นวฒันธรรมองค์การ คือ สภาพแวดล้อมภายใน

องค์กร สภาพการดำเนินการใด ๆ ภายในองค์กรที่ทำให้การปฏบิัติงานสำเร็จลงด้วยความ

ร่วมมือร่วมใจของบุคลากร บรรยากาศการบรหิารจัดการ การเอื้ออำนวยต่อการสรา้ง

บรรยากาศและส่ิงแวดลอ้มในการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์กร 

  3.2 แนวคิดเกี่ยวกับวฒันธรรมองค์การ 

    ลัดดา อ่ำสอาด (2555, หน้า 9-10 อา้งถึงใน วิมาลย์ ลีทอง, 2563, 

หน้า 39) กล่าวว่า ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอก และ

สภาพแวดล้อมภายใน ดังนี้ 

 

     1. สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถึง ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลมาจาก 

นอกโรงเรียนที่ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมภายในโรงเรียน ได้แก่ สภาพแวดล้อมทาง 

เศรษฐกิจ สังคม การเมอืง และเทคโนโลยี 
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      1.1 เศรษฐกิจ หมายถึง สภาพเศรษฐกจิของผู้ปกครอง 

ซึ่งมรีายได้ที่มั่นคง สามารถสนับสนุนการศึกษาของนักเรียน และโรงเรียนมีการปรับตวั   

ให้เท่าทันสภาพเศรษฐกิจเพื่อการบริหารงานที่มีความคุ้มค่า คุ้มทุน 

      1.2 สังคม หมายถึง การคิดและการปฏิบตัิที่เกิดจากการ 

เรียนรู้รว่มกันของกลุ่มผู้ปกครองและชุมชน เห็นคุณค่าความสำคัญของการศึกษาว่า 

การศึกษา คือ กระบวนการพัฒนาคนให้สมบรูณ์ และชุมชนมีแหล่งการเรียนรูน้อกโรงเรียน 

เพื่อใหบ้ริการทางการศึกษาแก่นักเรียน 

      1.3 การเมือง หมายถึง แนวนโยบายของรัฐบาลในการ 

ส่งเสริมใหบุ้คคลมีสิทธิและโอกาสเสมอกันในการได้รับการศึกษาขั้นพืน้ฐานไม่น้อยกว่า 

12 ปี และบทบาทของนักการเมอืงที่มอีทิธิพลต่อองค์การ 

      1.4 เทคโนโลยี หมายถึง การนำความรู้ แนวคดิกระบวนการ

และผลผลิตทางวิทยาศาสตร์มาใช้ร่วมกันอยา่งมีระบบ เพื่อพัฒนาให้กา้วหน้า 

อย่างต่อเนื่องได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

     2. สภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง ปัจจัยผลลัพธ์จากบุคลากร 

ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล และการดำเนินงานภายในโรงเรียน ได้แก่ วัฒนธรรม 

องค์การ และบรรยากาศองค์การ 

      2.1 วัฒนธรรมองค์การ หมายถึง องค์การมีแบบแผน 

ค่านิยม ความเชื่อ บรรทัดฐานที่ยึดถอืร่วมกัน มีระบบมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 

มีคณะกรรมการพิจารณาความดคีวามชอบอย่างยุติธรรม มีการบรหิารจัดการต่อความ 

เส่ียงและมีการบริหารงานที่โปร่งใสตามหลักธรรมาภิบาล ส่งผลต่อประสทิธิผลองค์การ 

      2.2 บรรยากาศองค์การ หมายถึง องค์การมีการเสริมสร้าง 

สัมพันธภาพที่ดีระหว่างผูบ้ริหาร และครูมีความไว้วางใจซึ่งกันและกัน และมี 

สภาพแวดล้อมที่ดเีอื้อต่อการปฏิบัติงานไปในทิศทางทีพ่ึงประสงค ์

   สรุปได้ว่า บรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การควรมีการจัดบรรยากาศ 

ให้เอื้อต่อการปฏิบัติงานของครูมีความเป็นมิตร ความเอือ้อารีต่อกันระหว่างผู้ปฏิบตัิงาน 

มคีวามสัมพันธท์ี่ดีต่อกันด้วยความจริงใจ ใหเ้กียรติซึ่งกันและกันเกื้อกูลกันมีการสร้าง

มาตรฐานในการปฏิบตังิานที่ทุกคนเข้าใจตรงกันและยึดถอืเป็นแนวทางปฏิบตัิ และดำรง

วัฒนธรรมที่ดขีองโรงเรียนให้มคีวามยั่งยนืในองค์การ 
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 4. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  4.1 ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

   ยุทธศักด์ิ ไชยสหีา (2555, หน้า 27) ได้สรุปว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ 

หมายถึง เทคโนโลยีที่ใช้จัดการสารสนเทศ เป็นเทคโนโลยีที่เก่ียวข้องตั้งแต่การเก็บรวบรวม

ข้อมูล การประมวลผล การแสดงผลลัพธ์ การทำสำเนา และการสื่อสารโทรคมนาคม

เพื่อให้ได้สารสนเทศที่เหมาะสมและสามารถนำไปใช้ใหเ้กิดประโยชน์ได้ 

   คำเตียง ก่ำเกล้ียง (2556, หน้า 32 อา้งถึงใน วิิมาลย์ ลีทอง, 2563, 

หน้า 59) ไดส้รุปว่า การใช้เทคโนโลยีเป็นการที่นำอุปกรณ์ทางเทคโนโลยีที่เหมาะสม เช่น 

การนำคอมพวิเตอร์เป็นสื่อการเรียนการสอน เอาความรู้ ความคิด วธิีการทาง

วิทยาศาสตร์ ศิลปะและอุปกรณ์ไปประยุกต์ใชใ้นงานในดา้นต่าง ๆ ให้เกิดประโยชน์ในทาง

ปฏิบัติ ทั้งส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่มีประสทิธิภาพและประสทิธิผลที่สูงขึน้ในการ

ดำเนินการเพื่อบรรลุตามวัตถุประสงค ์

  วุฒิพร ประทุมพงษ์ (2556, หน้า 44 อา้งถึงใน วิมิาลย์ ลีทอง, 2563,   

หน้า 59) สรุปไว้ว่า เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หมายถึง การนำข้อมูลที่ไดม้า

กล่ันกรองให้เป็นข้อมูลสารสนเทศ การใช้คอมพิวเตอร์เป็นเครื่องมือสนับสนุนการเรยีนรู้ 

การค้นหาขอ้มูลข่าวสารเพื่อการเรียนรู้ และการเผยแพร่ข้อมูล 

   จากความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศข้างต้น สรุปได้ว่า เทคโนโลยี

สารสนเทศ หมายถึง การนำข้อมูลที่ไดม้ากลั่นกรองใหเ้ป็นข้อมูลสารสนเทศเป็นเทคโนโลยี

ที่เก่ียวข้องตั้งแต่การเกบ็รวบรวมข้อมูล การประมวลผล การแสดงผลลัพธ์การทำสำเนา 

และการสื่อสารโทรคมนาคมเพื่อใหไ้ด้สารสนเทศที่เหมาะสม และการใช้เครื่อง

คอมพิวเตอร์เพื่อค้นหา เพื่อการเรียนรู้ และการเผยแพร่ข้อมูล 

  4.2 แนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    วุฒิพร ประทุมพงษ์ (2556, หน้า 43-44) กล่าวว่า เทคโนโลยี 

สารสนเทศได้เข้ามามีบทบาทต่อการศกึษาอยา่งมาก โดยเฉพาะเทคโนโลยีทางด้าน 

คอมพิวเตอร์และการสือ่สารโทรคมนาคมมบีทบาทที่สำคัญต่อการพัฒนาการศกึษา ดังนี้ 

     1) เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนช่วยเรื่องการเรียนรู ้

ปัจจุบันมีเครื่องมือที่ชว่ยสนับสนุนการเรียนรู้หลายดา้น มีระบบคอมพิวเตอร์ช่วยสอน 

(CAI) ระบบสนับสนนุ การรับรู้ ข่าวสาร เช่น การค้นหาขอ้มูลข่าวสารเพื่อการเรียนรู้ 

ใน World Wide Web เป็นต้น 
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     2) เทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาสนับสนุนการจดัการศึกษา 

โดยเฉพาะการจัดการศึกษา สมัยใหม่จำเป็นต้องอาศัยข้อมูลข่าวสารเพื่อการวางแผน 

การดำเนิน การติดตามและประเมนิผลซ่ึงอาศยัคอมพิวเตอร์ และระบบสื่อสาร 

โทรคมนาคมเข้ามามีบทบาทที่สำคัญ 

     3) เทคโนโลยีสารสนเทศกับการสื่อสารระหว่างบุคคล ในเกอืบ 

ทุกวงการทั้งทางด้านการศึกษา จำเป็นต้องอาศัยสื่อสัมพันธ์ระหว่างตัวบุคคล เช่น 

การสื่อสารระหว่างผู้สอนกับผู้เรียน โดยใช้องค์ประกอบที่สำคัญชว่ยสนับสนุนใหเ้กิด 

ประสทิธิภาพในการดำเนินงาน เช่น การใช้โทรศัพท์โทรสาร ไปรษณยี์อิเล็กทรอนิกส์ 

วิดโีอคอนเฟอเรนซ์ เป็นต้น 

   จากแนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่กล่าวมาข้างต้น 

สรุปได้ว่า การดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมควรมีการใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เพื่อ 

มีส่ือเทคโนโลยีที่เหมาะสมและพร้อมใช้งาน และเกิดประโยชน์สูงสุด มีการพัฒนาบุคลากร

ให้ใช้ระบบสารสนเทศในการบริหารจัดการได้อย่างมีประสทิธิภาพ มรีะบบฐานข้อมูลใน

ดา้นต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการบริหารข้อมลูและกำหนดผู้รับผิดชอบต่อการบำรุงรักษา

เทคโนโลยี และพัฒนาระบบฐานข้อมูล 

 5. ด้านการตดิต่อสื่อสาร 

  5.1 ความหมายของการติดต่อส่ือสาร 

    Frank & Brownell (1989 อา้งถึงใน แพมาลา วัฒนเสถียรสนิธ์ 

(2559, หน้า 11) อธบิายว่า การติดต่อสื่อสาร หมายถึง การแลกเปล่ียนข่าวสาร 

(Communication Transactions) ระหว่างบุคคลหรือกลุ่มบุคคลในระดับต่าง ๆ และที่มีความ

เชี่ยวชาญต่างกนัในหลายพืน้ที่โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้มกีารปรับรูปแบบองค์กรใหม่ หรือ

เพื่อการเปล่ียนแปลงการปรบัรูปแบบองค์กรแลว้ดำเนินการตามรปูแบบองค์กรใหม่นั้น ๆ 

และเพื่อการประสานงานกิจกรรมประจำวนัตา่ง ๆ ในองค์กร  

    McCroskey, J. C. (1992 อา้งถึงใน แพมาลา วัฒนเสถียรสนิธ์, 2559, 

หน้า 11) อธบิายว่า การติดต่อสื่อสาร หมายถึง กระบวนการที่บคุคลสื่อความหมายให้เกิด

ในใจของอีกคนโดยเนือ้หาเป็นได้ทั้งวัจนภาษาและอวัจนภาษาในบริบทขององค์กรที่เป็น

แบบทางการ 
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    ยาเบ็น เรอืงจรูญศรี (2564, ออนไลน์) กล่าว่า การติดต่อสื่อสาร  

เป็นความหมายของมนษุย์ที่ต้องการถ่ายทอด (Transmit) เพื่อแลกเปลี่ยน (Share) ข่าวสาร 

(Information) ความคิด (Idea) และทัศนคติ (Attitudes) ระหว่างกัน 

    สรุปได้ว่า การสื่อสารในองค์กร หมายถึง กระบวนการติดต่อสื่อสาร 

รูปแบบต่าง ๆ ระหว่างคนในองค์กร เป็นสื่อกลางใหเ้กิดความสัมพันธ์ระหว่างบคุคลใน

องค์กรก่อใหเ้กิดการสื่อสาร แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารภายในองค์กรในทุกส่วนงานใน

องค์กร สร้างความเขา้ใจร่วมกันไปในทิศทางเดยีวกันและบรรลุเป้าหมายสู่ผลสำเร็จ    

ขององค์กร 

  5.2 แนวคิดทฤษฎีที่เกีย่วข้องกับการติดต่อส่ือสาร 

   5.2.1 ทฤษฎทีางจิตวิทยา (Psychological Theory) พฤติกรรมการ

ติดต่อส่ือสาร คือ คุณลักษณะเฉพาะของอวัยวะต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล เกิดขึน้ระหว่าง

เวลาที่บุคคลเปิดรับข่าวสารกับเวลาที่บุคคลนัน้ตอบรับข่าวสารนัน้    

            ทฤษฎีสำคัญที่เกี่ยวข้องกับการติดต่อส่ือสารของมนุษย์ที่สำคัญ

ได้แก่ ทฤษฎีเกี่ยวกับสิ่งเร้า การตอบสนอง ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงกระตุน้ (Motivation) 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งความต้องการทางร่างกายของมนุษย์ (Physical  needs) และความ

ต้องการทางด้านจิตใจ (Psychological  needs) อันเป็นพืน้ฐานสำคัญของการติดต่อสื่อสาร

เพื่อโน้มน้าวใจ (Persuasion) ในกระบวนการตดิต่อสื่อสารระหว่างบุคคล 

    5.2.2 ทฤษฎีทางสังคม (Socialogical Theory) แนวคิดนีม้ีพื้นฐานมา

จากทฤษฎีและการวิจยัเก่ียวกับกระบวนการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบรรดาสัญลักษณ์ต่าง ๆ 

(Symbolic interaction) ในสังคม ทฤษฎีนี้ถอืว่า พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์ที่เกิดขึน้ใน

สังคมเป็นผลมาจากการมีปฏิกริิยาระหว่างกนัและกันของการติดต่อสื่อสารระหว่างมนุษย์ 

            William J. Reddin. (1970, pp. 102-105) นักจิตวิทยาอธบิายวา่ที่

มนุษย์ต้องมีการติดต่อสื่อสารนั้นก็เพื่อสนองความต้องการทางสังคมที่สำคัญ 3 ประการ 

คือ 1) การเป็นส่วนหนึง่ของสังคม (Inclusion) 2) ความต้องการการควบคุม (Control)  

3) ความต้องการความรัก (Affection) 

   สรุปได้ว่า การติดต่อสื่อสาร คือ กระบวนการถ่ายทอดข่าวสารจาก

บุคคลหนึ่งไปยังอกีบุคคลหนึ่งหรือจากกลุ่มหนึ่งไปยังอีกกลุ่มหนึ่ง ซึ่งการถ่ายทอดอาจใช้

ภาษาพูด ภาษาเขียน หรือสัญลักษณ์อื่น ๆ ที่สามารถทำใหเ้ข้าใจข่าวสารได้ตรงกัน 
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 เนื่องจากการบริหารงานของศูนย์ดำรธรรมในหว้งระยะเวลาการดำเนินงาน    

ที่ผ่านมา ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดขีึน้ของการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรม 

ทั้งดา้นการปรบัเปลี่ยนแนวคิดเกี่ยวกับบริหารจัดการ การจัดการเรียนรู้ บทบาทของชุมชน

ทำให้ทุกฝ่ายเกิดองค์ความรู้ใหม่ในเชิงหลักการ แต่ยังมปีัญหาอุปสรรค ดา้นปัจจัยหลาย

ดา้น ซึ่งได้แก่ ดา้นสภาพแวดล้อม การบริหารงานของผู้บริหาร การกระจายอำนาจยังไม่

ชัดเจน การมีส่วนร่วมของผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียค่อนขา้งน้อย ดังนั้นจากแนวคิดทฤษฎีปัจจัย

การบริการที่กล่าวมาขา้งต้น เก่ียวข้อง ผู้วิจัยไดน้ำแนวคิดของสำนักงาน ก.พ.ร. (2564) 

แนวคิดของเสนาะ กลิ่นงาม (2551, หน้า 82-95) และแนวคิดของยทุธศักดิ์ ไชยสหีา 

(2556, หน้า 145) มากำหนดเป็นกรอบแนวคดิตามบริบทพืน้ที่ของอำเภอเมืองสกลนคร   

จึงกำหนดเป็นปัจจัยที่เอ้ือต่อความสำเร็จ 5 ประการ ประกอบด้วย ปจัจัยดา้นภาวะผูน้ำ 

ปัจจัยดา้นโครงสร้างองค์กร ปัจจัยดา้นวัฒนธรรมองค์กร ปัจจัยดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และปัจจัยดา้นการติดต่อส่ือสาร ปัจจัยเหล่านี้เป็นสิ่งจำเป็นในการดำเนินงานขององค์กร 

ผู้วิจัยจึงนำมาสรุปและปรับใช้ในการวิจัยเป็นปจัจัยทางการบริหารงานของศูนย์ดำรงธรรม

ในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดังนี้ 

  1. ดา้นภาวะผู้นำ หมายถึง ผู้บริหารและผู้ปฏบิัติงานมวีิสัยทัศน์ในการ

บริหารงานมองการณ์ไกลมกีารคาดคะเนแนวโน้มที่จะเกิดขึน้ในศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ

เมอืงสกลนครได้อย่างถูกต้อง มีความคิดริเริม่สร้างสรรค์ ในการพฒันางานให้บรรลุ

วัตถุประสงค์ มีการใช้ความรู้ ความสามารถในการบริหารมาประยุกต์ในการบริหารงาน 

เพื่อให้เกิดประสทิธิผล มีความสามารถในการใช้ข้อมูลพจิารณาผลการปฏิบตัิงานของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนครอย่างเที่ยงตรงและเป็นธรรม ผู้บริหาร ปฏิบัติหนา้ที่ตาม

กฎ ระเบียบวนิัย มีคุณธรรมและจรยิธรรม มคีวามสามารถในการประสานงานกับบุคคล

องค์กรหรือหน่วยงานอืน่ ๆ มกีารนิเทศ กำกับ ติดตาม และประเมนิผลการปฏิบัติงาน  

ของผู้บริหารและผู้ใต้บงัคับบัญชาอย่างสม่ำเสมอ และมีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

ตัดสินใจที่เหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึน้และเป็นที่ยอมรับของผู้ใต้บังคับบัญชาทุกคน 

  2. ดา้นโครงสร้างองค์การ หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดโครงสร้าง

มอบหมายงานและความรับผิดชอบใหฝ้่ายงานต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ มีกำหนดหน้าที่   

และความรบัผิดชอบใหบุ้คลากรปฏิบตัิงานตรงตามความรู้ความสามารถและเหมาะสม 

กับงาน มีการจัดโครงสร้างองค์การที่มคีวามยดึหยุ่นเน้นการกระจายอำนาจในการ

ตัดสินใจ มีการจัดโครงสร้างการบริหารงานทีล่ดขั้นตอนการปฏิบัติงานให้มคีวามสะดวก
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และคล่องตัว มีการประสานงานและติดตามผลการปฏิบัติงานของบคุคลากรอย่างใกลช้ิด 

มีการรายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บริหารศูนย์ดำรงธรรมฯ ทราบอยา่งสม่ำเสมอ  

และมีการกระตุน้ใหบุ้คลากรทำงานอย่างเต็มความสามารถ 

  3. ดา้นวัฒนธรรมองคก์ร หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรม ตั้งอยู่ในภูมิทัศนท์ี่

เหมาะสม สะดวกต่อราษฎรที่มาติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ผู้บรหิารและ

ผู้ใต้บังคับบัญชามีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันทำให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการปฏิบัติงาน มีความ

รักความผูกพนัเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน มีการจัดทำแผนปฏบิัติการ แผนงาน โครงการ 

สอดคล้องกับวิสัยทัศน ์วัตถุประสงคแ์ละเป้าหมาย รวมถึงนโยบายในระดับต่าง ๆ มรีะบบ

จัดการและการใหบ้ริการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ มีการประสาน

สัมพันธ์กับทีมงาน เพื่อใหด้ำเนินงานราบรื่นและบรรลุ วัตถุประสงค์อย่างมีประสทิธิผล

ประสทิธิภาพ มีบรรยากาศของความไว้ใจซึ่งกันและกันที่เอือ้ต่อการปฏิบัติงาน มีการ

แนะนำเกี่ยวกับกฎระเบียบของกฎหมาย และวิธีปฏิบัติงานเสริมสร้างองค์ความรู้ให้แก่

เจา้หน้าที่ผู้ใหบ้ริการของศูนย์ดำรงธรรม และมีการจัดอบรมเรื่องกฎหมายต่าง ๆ ที่มีความ

เก่ียวของกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ใหแ้ก่เจา้หน้าที่ผู้ปฏบิัติงาน เช่น กฎหมายที่ดิน 

กฎหมายหนีส้นิ เป็นต้น 

  4. ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรม มีเทคโนโลยี

สารสนเทศประเภทเครือ่งมอื อุปกรณ์ที่ใช้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับบริบทของศูนย์

ดำรงธรรมฯ ผู้บริหารใหค้วามสำคัญของการเทคโนโลยีสารสนเทศไปใช้ในการบริหารงาน

ของศูนย์ดำรงธรรมฯ บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้

ในกระบวนการจัดการงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีการพัฒนาบุคลากรใหใ้ช้ระบบสารสนเทศ

ในการบริหารจัดการไดอ้ย่างมีประสทิธิภาพ และมีผู้รับผิดชอบต่อการบำรุงรักษา

เทคโนโลยีสารสนเทศ และพัฒนาระบบฐานข้อมูลอย่างเหมาะสม 

  5. ดา้นการติดต่อสื่อสาร หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรม ไดป้ระสานงานกบัชุมชน 

เพื่อแสวงหาความร่วมมือ ช่วยเหลือ สนับสนุนงานเกี่ยวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ของ

ราษฎร บคุลากรได้รับข้อมูลข่าวสาร มีระบบการสื่อสารที่มีความเทีย่งตรง มีการนำเอา

ข้อมูลย้อนกลับไปใช้เพื่อปรับปรุงงานด้านการบริหาร มีการพฒันาเครื่องมือที่ทันสมัย และ

วิธีใช้ในการติดต่อสื่อสาร และมีเครือข่ายในการประสานงานอย่างหลากหลายช่องทาง

ระหว่างศูนย์ดำรงธรรมระดับจังหวัด ระดับอำเภอ และระดับตำบล   
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แนวคดิเกี่ยวกับประสิทธผิลการดำเนนิงาน 

 ความหมายของประสิทธิผล 

 ได้มนีักวิชาการให้ความหมายของประสทิธิผลไว้ต่าง ๆ กัน ดังนี้ 

  Hoy and Miskel (1991, p. 379) ได้กล่าวไวว้่า ประสทิธิผลการจัดการ

องค์การ หมายถึง การที่ผู้บริหารสามารถใช้ภาวะผู้นำเปน็จุดศูนย์รวมในการจัดการ

องค์การทำให้พนักงานเกิดความพอใจ ส่งผลให้การดำเนินงานขององค์การมีประสทิธิผล

สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้   

  Hoy, and Miskel (1991, p. 384) ได้เสนอแนวคิดในการประเมนิประสทิธิผล

องค์การโดยพิจารณาจากความสามารถในการปรับเปลี่ยน การบรรลุเป้าหมาย ความพึง

พอใจ ความสนใจในชีวิต 

  Etzioni (1964, p. 8) ได้ให้ความหมายของประสทิธิผลขององค์การว่า 

หมายถึง ขนาดของความสามารถขององค์การในการที่จะสามารถทำงานบรรลุเป้าหมาย

ต่าง ๆ ที่กำหนดไว้ 

                Schein (1970, p. 117) ไดใ้หค้วามหมายของ ประสทิธิผลขององค์การว่า 

หมายถึง สมรรถนะ (Capacity) ขององค์การในการที่จะอยูร่อด (Survive) ปรับตัว (Adapt) 

รักษาสภาพ (Maintain) และเติบโต (Grow) ไม่ว่าองค์การนัน้จะมีหน้าที่ใดต้องการให้ลุล่วง 

  Hall (2002, p. 7) กล่าวถึงการที่องค์การจะมปีระสทิธิผลไดน้ั้น จำเป็นต้อง

ทำการจัดวางองค์การใหม่ โดยพิจารณาถึงประเด็นที่สำคัญ คือ ทิศทางของกลยุทธ์หรือ 

จุดมุ่งเน้นขององค์การ วิสัยทัศน์ คา่นิยม ความเป็นผู้นำ การเข้าใจถึงความต้องการ     

ของลูกค้ากระบวนการภายในขององค์การ และมาตรการการตรวจสอบความก้าวหน้า 

ในการบรรลุถึงส่ิงที่องค์การปรารถนา  

  สมใจ พรมทองบุญ (2559, หน้า 10)  กล่าววา่ ประสทิธิผล หมายถึง 

ความสามารถในการดำเนินงานขององค์กร เพื่อใหเ้กิดผลสำเร็จที่ก่อให้เกิดผลดทีั้งกับ 

ตัวบุคคลและองค์กร ตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไวท้ั้งในเชิงปริมาณ และคุณภาพรวมไปถงึ

ความพึงพอใจของบุคลากรทุกฝ่าย 

  เยาวด ีรางชัยกุล วิบูลย์ศรี (2551, หน้า 102-103) กล่าวว่า การประเมนิผล

หรือการวัดประสิทธผิลการปฏิบัติงาน แบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท ตามระยะเวลาทีท่ำการ

ประเมนิ ดังนี ้
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   1. การประเมนิระหว่างการดำเนินงาน เป็นการประเมนิเพื่อติดตาม      

ดูผลผลติของโครงการในขณะที่โครงการนัน้ ๆ กำลังดำเนินอยู่ การประเมนิประเภทนีใ้ห้

ข้อมูลเชิงวิเคราะห์ที่จำเป็นแก่ผู้จัดการโครงการและผู้ตัดสินใจเพื่อปรับนโยบาย 

วัตถุประสงค์ ตลอดจนการจัดการทรัพยากรของโครงการ ผลจากการประเมนิระหว่าง

ดำเนินการนี้ อาจจะใหส้ารสนเทศที่เป็นประโยชน์สำหรับการวางแผนโครงการใหม่ไดด้ว้ย 

   2. การประเมนิเมื่อส้ินสุดโครงการ เป็นการประเมนิเพื่อวิเคราะห์ผลผลิต

ทั้งหมดที่เกิดขึน้เมื่อส้ินสุดโครงการ การประเมนิประเภทนีจ้ะให้สารสนเทศที่จำเป็น

ทั้งหมดแก่ผู้ตัดสนิใจและผู้วางแผน สำหรับใช้เพื่อการวางแผนโครงการใหม่ และเพื่อเป็นแนว

ทางการประเมนิผลในอนาคตต่อไป 

   3. การประเมนิย้อนหลัง เป็นการประเมนิเพื่อตรวจสอบย้อนหลังเมื่อ

โครงการสิ้นสุดไปแลว้ในช่วงระยะเวลาหนึ่งวา่ มีผลกระทบจากโครงการหรือไม่อย่างไร 

  Mott (1972, p. 96) ได้กำหนดเกณฑ์ในการประเมนิประสทิธิผลของ

องค์การโดยพิจารณาจาก ปริมาณและคณุภาพของผลผลติ ประสทิธิภาพ ความสามารถ

ในการปรับตัว ความสามารถในการยืดหยุ่น 

  Thompson, James D. (1967, p. 534) ไดใ้ห้คำจำกัดความของประสทิธิผล

ขององค์การว่า หมายถึง การที่องค์การในฐานะที่เป็นระบบสังคมสามารถบรรลุถงึ

เป้าหมายได้ 

  Etzioni, A. (1964, p. 8) ไดก้ล่าวไว้ว่า ประสทิธิผล หมายถึง ขดีข้ันของ

ความสามารถของประสทิธิผลขององค์การในการทำให้บรรลุเป้าหมายต่าง ๆ ที่กำหนดไว้ 

  William J. Reddin (1970, p. 3) ได้ให้คำจำกัดความของประสิทธผิลของ

องค์การว่า เป็นผลสัมฤทธิ์ทางการบริหาร ทีผู่้บริหารได้สร้างผลผลติ (Output) ที่เป็นไป

ตามตำแหน่งงานของตนและตามมาตรฐานงานที่กำหนดไว้ในองค์การ 

  Richard L. Daft (2001, pp. 29-30) ไดก้ล่าวไว้ว่า ประสิทธิผลขององค์การ

ตามแนวคิดทรพัยากร (Resource-based Approach) หมายถึง องค์การที่ประสบ

ความสำเร็จในการสรรหาทรัพยากรที่มคีณุค่าและใช้ประโยชน์จากทรพัยากรนัน้ได้อย่างมี

ประสทิธิภาพ และได้ให้คำจำกัดความของประสทิธิผลขององค์การ ตามแนวคิด

กระบวนการภายใน (Internal Process Approach) ไว้ว่า หมายถึง องค์การที่มีการจัดการ

ภายในที่ดี มีสุขภาพ และทำงานได้อย่างมีประสทิธิภาพ และราบรืน่ สมาชิกในองค์การมี

ความสุขและพอใจกับองค์การ หน่วยงานตา่ง ๆ ในองค์การสามารถประสานการทำงาน 
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ซึ่งกันและกันได้อย่างดี ส่งเสริมให้ไดผ้ลผลิตสูง 

  ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ประสทิธิผล หมายถึง ระดับความสามารถของคนงาน 

ในการดำเนินปฏิบัติงานใหบ้รรลุวัตถุประสงคห์รือเป้าหมายที่กำหนดไว้ตามความสัมพันธ์

และสอดคล้องกับบริบทขององค์การนั้น ๆ 

 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธผิลขององคก์าร 

 Steers (1977 อา้งถึงใน ทวีลาภ แสนพาน, 2560, หน้า 23) ได้เสนอตัวแปร

สำคัญที่มอีทิธิพลต่อประสทิธิผลขององค์การโดยแยกออกตามลักษณะได้ 4 ประเภท 

ใหญ่ ๆ คือ 

  1. ลักษณะขององค์การ ประกอบดว้ย โครงสรา้งและเทคโนโลยี โครงสร้าง 

หมายถึง ความสัมพันธข์องทรัพยากรด้านมนษุย์ที่ได้กำหนดไว้ในองค์การ การวิเคราะห์

โครงสร้างจึงรวมถึงการวิเคราะห์สิ่งต่าง ๆ ต่อไปนี้คอื การกระจายอำนาจความชำนาญ

เฉพาะอย่าง ความเป็นทางการสายการบังคับบัญชา ขนาดขององค์การ ขนาดของ

คณะกรรมการ เทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือหรือวิธกีารซึ่งองค์การใช้ในการแปรสภาพ

ตัวป้อนออกเป็นผลผลิต ซึ่งมผีลกระทบต่อความสำเร็จขององค์การด้วยเช่นกัน  

การวิเคราะห์เทคโนโลยีจึงรวมถึงการวิเคราะห์ส่ิงต่าง ๆ ต่อไปนี้ คือ การปฏิบัติการ วัสดุ

อุปกรณ์ความรู ้

  2. ลักษณะของสภาพแวดล้อม ประกอบด้วย สภาพแวดล้อมภายนอก   

และสภาพแวดล้อมภายใน สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถึง สภาพแวดล้อมของงานซึ่งมี

ความหมายต่อกิจกรรมในการมุ่งสู่เป้าหมายขององค์การ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม

ภายนอกจึงรวมถึงการวิเคราะห์ส่ิงต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ ความสลับซับซ้อน ความมัน่คง  

ความไม่แนน่อนของสภาพแวดล้อมองค์การ สภาพสภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง 

บรรยากาศองค์การ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในจึง รวมถึงการวิเคราะห์ส่ิงต่าง ๆ 

ดังต่อไปนี ้คือ โอกาสของความสำเร็จ ความเอาใจใส่ การใหร้างวัล การลงโทษ  

ความมั่นคง ความเสี่ยง ความเปิดเผย 

  3. ลักษณะของบุคคลในองค์การ ประกอบด้วย ความผูกพนัต่อองคก์าร 

และการปฏิบตัิงาน ความผูกพันขององค์การ หมายถึง ความปรารถนาของบุคคลที่จะ

รักษาไว้ซึ่งการเป็นสมาชิกขององค์การต่อไป แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ ความผูกพัน

แบบเป็นทางการ และความผูกพนัทางจิตใจและความรู้สึก การวิเคราะห์ความผูกพนั     

ต่อองค์การจึงรวมถึงการวิเคราะห์สิ่งต่าง ๆ ดังต่อไปนี ้ความสนใจ และความผูกพัน 
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ที่บุคลากรมีต่อองค์การ การปฏิบตัิงาน หมายถึง การปฏิบัติงานที่ดีตามที่องค์การต้องการ

ในทุกระดับขององค์การ การวิเคราะห์การปฏบิัติงานจึงรวมถึงการวิเคราะห์สิ่งต่าง ๆ 

ดังต่อไปนี ้แรงจูงใจ เป้าหมาย ความต้องการ ความสามารถ และความชัดเจนในบทบาท

ของบุคลากรในองค์การ 

  4. นโยบายการบริหารและการปฏิบตัิงาน หมายถึง เครื่องมือที่จะช่วยฝ่าย

บริหารให้สามารถบรรลุเป้าหมายที่วางไว้และมีประสทิธิภาพ การวิเคราะห์นโยบาย 

การบริหารและการปฏบิัติจงึรวมถงึการวิเคราะห์ส่ิงต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ การกำหนด

เป้าหมายที่แน่นอน การจัดการ และการใช้ทรพัยากร การสร้างสภาพแวดล้อมในการ

ปฏิบัติงาน แบบของผู้นำ ภาวะผู้นำ 

 ภรณี มหานนท์ (2529, หน้า 107-110) และสมพงษ์ เกษมสนิ (2514, หน้า   

34-35) ไดอ้ธบิายถึงลักษณะระดับของประสทิธิผลไปในทิศทางเดียวกัน คือ ประสทิธิผล

ในบริบทของความสัมพันธ์เชิงเหตุผล (Cause and effect) ได้แบ่งความมีประสทิธิผล

ออกเป็น 3 ระดับ กล่าวคือ 

  1. ประสทิธิผลของบุคคล (Individual effectiveness) เป็นผลการปฏิบัติงาน

ตามหน้าที่ของพนักงานหรือสมาชิกขององค์การ ซึ่งหน้าที่งานที่ถูกปฏิบัติเป็นส่วนหนึ่ง  

ของงานหรือตำแหน่งในองค์การ และโดยทั่วไปผู้บังคบับัญชาจะเป็นผู้ประเมนิผล และใช้

เป็นข้อมูลพื้นฐานในการพิจารณาขึน้ค่าตอบแทน หรือการใหร้างวัลตอบแทน สำหรับ

ปัจจัยที่เป็นเหตุใหเ้กิดประสทิธิผลระดับบุคคล ไดแ้ก่ ความสามารถ (Ability) ทักษะ (Skill) 

ความรู้ (Knowledge) เจตคติ (Attitude) แรงจงูใจ (Motivation) และความเครียด (Stress)  

  2. ประสทิธิผลกลุ่ม (Group effectiveness) เป็นผลรวมของการช่วยเหลอื

สนับสนุนของสมาชิกในกลุ่มทั้งหมด โดยที่ประสทิธิผลของกลุ่มเป็นมากกว่าผลรวมของ

การช่วยเหลอืสนับสนุนของแต่ละบุคคลในงานประเภทระบบสายพาน แต่เป็นในรูปของ

พลังร่วม (Synergy) ที่แสดงถึงการรวมตัวกันของการร่วมมือร่วมใจช่วยเหลือกันของบุคคล

ที่มีลักษณะเกินกว่า การรวมตัวกันธรรมดา สำหรับ ปัจจัยที่เปน็เหตุให้เกิดประสทิธิผล

ระดับกลุ่ม ไดแ้ก่ ความสามัคคี (Cohesiveness) ภาวะผู้นำ (Leadership) โครงสร้าง 

(Structure) สถานภาพ (Status) บทบาท (Roles) และบรรทัดฐาน (Norms)  

  3. ประสทิธิผลขององค์การ (Organizational Effectiveness) องค์การ

ประกอบไปดว้ยบุคคลและกลุ่ม 
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  ดังนั้น ประสทิธิผลขององค์การ จงึประกอบด้วย ประสทิธิผลของบุคคล 

และกลุ่ม แต่ประสทิธิผลขอองค์การ ไดร้ับผลกระทบของพลังร่วม (Synergistic effects)  

ที่ทำให้องค์การมีประสทิธิผลในระดับสูงกว่าความสัมพันธ์ระหวา่งประสทิธิผลระดับบุคล 

ระดับกลุ่ม และระดับองค์การ แสดงให้เห็นว่า ประสทิธิผลของกลุ่มจะขึน้อยู่กับ

ประสทิธิผลของบุคคล ในขณะที่ประสิทธิผลขององค์การขึน้อยู่กับประสิทธิผลของบุคคล

และกลุ่ม ความสัมพันธ์ทั้ง 3 ระดับนี้ จะมีพลงัร่วม ซึ่งจะทำให้ประสทิธิผลของกลุ่มมี

มากกว่าผลรวมของประสทิธิผลของบุคคล เพราะว่าการใช้พลังร่วมจะตระหนักถงึการใช้

ความพยายามร่วมกัน สำหรับปัจจัยที่เป็นเหตใุห้เกิดประสิทธผิลระดับองค์การ ได้แก่ 

สภาพแวดล้อม (Environment) เทคโนโลยี (Technology) กลยุทธ์ (Strategy) โครงสร้าง 

(Structure) กระบวนการต่าง ๆ (Process) และวัฒนธรรม (Culture) (สุขี อนิทา, 2561,  

หน้า 41-42) 

 จากที่กล่าวถึงข้างต้นเห็นได้ว่า ปัจจัยที่มีผลตอ่ประสิทธิผลขององค์การ

ผลสำเร็จหรือผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบตัิงานตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ เป็นเรื่องการเน้น

ความสำคัญของส่ิงที่ออก แทนที่จะเป็นสิ่งป้อนเขา้ จุดมุ่งหมายที่สำคัญของผลลัพธ์ 

จึงไดแ้ก่การศึกษาว่าผลลัพธ์ที่ปรากฏบรรลุประสงค์ที่ตั้งไว้หรือไม่เพียงใด 

  

แนวคดิเกี่ยวกับการดำเนนิงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม  

 ประวัติความเป็นมาของศูนย์ดำรงธรรม 

 กระทรวงมหาดไทย ถอืเป็นกระทรวงที่มีประวัติความเป็นมาอย่างชา้นาน  

โดยในยุคแรกเริ่มไดม้ีการกำหนดภารกิจของกระทรวง คือ “บำรุงรักษาความสงบ

เรียบร้อย และใหม้ีความเจริญในเมืองต่าง ๆ” จนกระทั่งในยคุสมัยทีส่มเด็จพระเจา้บรม

วงศ์เธอ กรมพระยาดำรงราชานุภาพ เสนาบดกีระทรวงมหาดไทยพระองค์แรก ได้ทรง

ขยายบรมราโชบายของกระทรวงมหาดไทย เมื่อแรกเริ่มก่อตั้งจากเดิม ใหก้ลายเป็น 

“บำบัดทุกข์ บำรุงสุข” ซึ่งถือเป็นการขยายขอบเขตภารกิจหน้าที่ใหม้ีความกว้างขวาง

ครอบคลุมชีวติความเปน็อยู่ของประชาชนมากยิ่งขึน้ และถูกใช้มาจนกระทั่งถึงปัจจุบนั  

อกีทั้งกระทรวงมหาดไทยมีหน่วยงานในสังกัดและบุคลากรประจำอยูท่ั้งในส่วนกลางและ 

ส่วนภูมิภาค ครอบคลุมทุกพื้นที่ของประเทศ ทำให้มคีวามใกล้ชิดกับประชาชนเป็นอย่างยิ่ง 

กระทรวงมหาดไทย จงึเปรียบเสมือนหน่วยงานหลักในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ 

ประชาชนในทุกพืน้ที่เพือ่นำมาดำเนินการแก้ไขปัญหาดังกล่าวใหส้ำเร็จลุล่วงได้  
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(ประยรู พรหมพันธ์, 2556, หน้า 218) 

 ในยุคสมัยที่ประเทศไทยปกครองด้วยระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย ์

พระมหากษัตริย์ทรงเปน็เจ้าของอำนาจอธปิไตย หรอืองค์รัฏฐาธิปัตย ์สามารถใช้อำนาจ 

ได้ในฐานะฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร และฝ่ายตุลาการ สำเร็จเด็ดขาดด้วยพระองค์เอง 

เสนาบดเีป็นเพียงผู้ทำการต่างพระเนตรพระกรรณ และกราบบังคมทูลเรื่องเก่ียวกับ

ราชการบ้านเมอืง เพื่อทราบฝ่าละอองธุลีพระบาทเท่านัน้เอง จนกระทั่งภายหลังจากการ

เปล่ียนแปลงการปกครองเป็นระบอบประชาธปิไตยใน พ.ศ. 2475 งานบริหารราชการ

แผ่นดินที่เคยอยู่กบัพระมหากษัตริย์ก็ถูกโอนไปอยู่ที่คณะรัฐมนตรี ตามกฎหมาย

รัฐธรรมนูญ กรมเลขาธิการคณะกรรมการราษฎรก็ไดถู้กตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 14 กันยายน 2475 

ก็ได้เปลี่ยนชื่อเป็นกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี โดยสังกัดสำนักนายกรัฐมนตรี และทำ

หน้าที่เป็นสำนักงานปลัดกระทรวงของสำนักนายกรัฐมนตรีดว้ย ตามพระราชบัญญัติ

ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2495 ภายหลังจากนั้นได้มปีระชาชนร้องทุกข์

กล่าวโทษข้าราชการว่าทุจริตต่อหน้าที่ โดยได้ส่งมายังนายกรัฐมนตรใีนขณะนั้น คือ 

จอมพล ป. พิบูลสงคราม กรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรีจงึได้มหีนังสือเวียนที่  

น.ว. 253/2495 ลงวนัที่ 5 พฤศจิกายน 2495 แจ้งกระทรวง ทบวง กรม เรื่องการสอบสวน

เรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษข้าราชการ เพื่อใหก้ระทรวง ทบวง กรม พิจารณาแก้ไข 

ความเดือดร้อนของประชาชน และดำเนินการสอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษ

ข้าราชการในสังกัดตามแนวทางที่ไดก้ำหนดไว้ ต่อมาคณะรัฐมนตรีได้มมีติให้ ก.พ. 

พิจารณาวางระเบียบการสอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินยั 

ตามหนังสอืเวียน กรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.ว. 197/2496 ลงวันที่ 22 สงิหาคม 

2496 คำสั่งตามหนังสอืเวียนดังกล่าวจึงเป็นการวางแนวทางการสอบสวนข้าราชการ และ

มีผลผูกพันต่อการดำเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงมหาดไทยดว้ย 

ถึงแม้ว่ากระทรวงมหาดไทยจะมีภารกิจในการอำนวยความเปน็ธรรมอยู่แลว้ก็ตาม ตั้งแต่

นั้นเป็นตน้มาการรับเรือ่งร้องเรียนหรือร้องทุกข์ของกระทรวงมหาดไทยก็ไดด้ำเนินการ

อย่างต่อเนื่อง ผนวกกับภายหลังก็ไดม้ี “ศูนย์บริการข่าวสารมหาดไทย” ที่เปิดโอกาสให้

ประชาชนสอบถามข้อมูล แสดงความคิดเห็น และร้องเรียนเกี่ยวกับการดำเนินงานของ

กระทรวงมหาดไทย โดยใหบ้ริการทั้งทางไปรษณีย์และทางโทรศัพทพ์ร้อมกันทุกจังหวัด 

ทั่วประเทศเมื่อวันที่ 1 เมษายน 2536 แต่เมื่อดำเนินการมาได้ซักระยะก็พบกับอุปสรรค 

ในการจัดการกับเรื่องราวร้องทุกข์ทั้งในแง่ของความซ้ำซ้อนของปัญหาและผู้ปฏิบัติ และ 
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ไม่มแีนวทางปฏิบัตทิี่ชดัเจน ดังนั้น เมื่อวันที่ 1 เมษายน 2537 กระทรวงมหาดไทยจึงได้

ปรับปรุงศูนย์บริการข่าวสารมหาดไทยขึน้ใหม่ โดยใช้ชื่อว่า “ศูนย์ดำรงธรรม” ซึ่งมทีั้ง 

ในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค สอดคลอ้งกับในระยะต่อมาไดม้ีการปรบับทบาทใหศู้นย์ 

ดำรงธรรมดำเนินการเชิงรุกมากยิ่งขึ้นโดยเพิ่มบทบาทใหส้ามารถรับเรื่องราวร้องทุกข์     

ได้ตลอดเวลา และใหอ้งค์กรภาคเอกชนมีส่วนร่วมในการสนับสนนุการดำเนินงาน        

ของศูนย์ดำรงธรรม ฯลฯ เป็นต้น (สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, 2558, หน้า 6) 

 เพื่อใหศู้นย์ดำรงธรรมมีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ จึงไดม้ีการกำหนดสถานที่ตั้ง

อย่างชัดเจน เหมาะสม มีบุคลากรและเครื่องมอืสื่อสารที่พร้อมเพรียง ติดต่อประสานงานกัน

ไดอ้ย่างรวดเร็วมากยิ่งขึน้ อนึ่ง ศูนย์ดำรงธรรมเกิดจากการนำเอาคำว่า “ดำรง” ที่

หมายความว่า ทรงไว้ ชไูว้ ให้คงอยู่ อีกทัง้ยังสอดคล้องกับพระนามของสมเด็จพระเจา้ 

บรมวงศ์เธอ กรมพระยาดำรงราชานุภาพ เสนาบดกีระทรวงมหาดไทยพระองคแ์รกอีกด้วย 

กับคำว่า “ธรรม” ที่หมายความว่า ความยตุิธรรมและความถูกต้อง เมื่อรวมทั้งสองคำนี้ไว้

ดว้ยกัน หมายความว่า แหล่งที่ทรงไว้ซึ่งความยุติธรรม จึงถอื ได้ว่าเป็นคำอันเป็นมงคลยิ่ง 

(ศุภกิต เสนนอก, 2558, หน้า 15) 

 แนวคิดและรูปแบบการดำเนินงาน 

 แนวคิดในการทำงานของศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย จะเน้นรูปแบบ

การสื่อสารทางโทรศัพท์ไม่เน้นเอกสาร เน้นการมีส่วนรว่มระหวา่งภาคราชการ องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรพัฒนาเอกชน มูลนิธิชมรม สมาคม สถาบัน อาสาสมัคร และ

องค์กรภาคเอกชนต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง โดยเป็นแกนหลักในการประสานความรว่มมือของ 

ทุกองค์กร ส่วนรูปแบบการดำเนินงานของ “ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย” นั้น  

มีการจัดตั้งครอบคลุมทั่วประเทศ เพื่ออำนวยความเป็นธรรมให้กับประชาชน ทั้งใน

ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค โดยส่วนกลาง จะแบ่งออกเป็น 2 ระดับ คือ ศูนย์ดำรงธรรม

กระทรวงมหาดไทย มีที่ตั้งบริเวณชั้น 1 อาคารศาลาว่าการกระทรวงมหาดไทย และ 

ศูนย์ดำรงธรรมหรือศูนย์ใหบ้ริการประชาชนในลักษณะเดียวกับศูนยด์ำรงธรรมกระทรวง

ของหน่วยงานระดับกรม และรัฐวิสาหกจิ มีที่ตั้งอยู่ในกรมและหน่วยงานรัฐวิสาหกิจแต่ละ

แห่ง ส่วนภูมิภาค จะแบ่งออกเป็น 2 ระดับ คือ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ณ ศาลากลาง

จังหวัดทุกจังหวัด และศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ/กิ่งอำเภอ ณ ที่ว่าการอำเภอและกิ่งอำเภอ 

ทุกแห่ง (สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2560, หน้า 2) 
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 รูปแบบการจัดองค์กร  

 กระทรวงมหาดไทยพิจารณาแลว้เห็นว่า ศนูยด์ำรงธรรมเป็นช่องทางหนึ่งที่จะ

ขับเคลื่อนนโยบายในการบริหารราชการใหเ้ป็นรูปธรรม ดังนั้นเพื่อใหศู้นย์ดำรงธรรม

สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสทิธิภาพ สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ

ประชาชนได้อย่างแท้จริง โดยการเพิ่มช่องทางการร้องทุกข์ที่มีการบริหารจัดการที่มี

ประสทิธิภาพ กระทรวงมหาดไทยจึงไดจ้ัดวางโครงการศูนย์ดำรงธรรมรวม 2 ระดับ

ประกอบด้วยส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค ศูนยด์ำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย มีฐานะ  

เป็นหน่วยงานเทียบเท่าระดับกองภายในสำนักงานปลัดกระทรวง มีอำนาจหน้าทีร่ับผิดชอบ 

ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตลอด 24 ชั่วโมง วิเคราะห์ติดตาม ประสาน และ

ประเมนิผลการทำงาน ส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดีรวมทั้งการปฏิบัติการในพืน้ที่กรณี

มีเรื่องสำคัญเร่งด่วน เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว โดยมี 

การจัดโครงสร้างในการแบ่งส่วนงานภายในออกเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 

 1. ส่วนวิเคราะห์รับเรื่อง มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตลอด 24 ชั่วโมง 

ลงทะเบียนรับเรื่องตอบปัญหาข้อซักถาม (กรณีที่ตอบได้) ประสานการรับเรื่องร้องเรียน 

และการแก้ไขปัญหาให้กับศูนย์ดำรงธรรมในส่วนภูมิภาค สร้างเครือขา่ยการทำงานรว่มกัน

ระหว่างภาคราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและภาคเอกชน ประสานการประชาสัมพันธ์

ผลการดำเนินงานติดตามประเมนิผล และจัดทำรายงานประจำปีของศูนย์ดำรงธรรมฯ  

โดยมอบหมายให้เจา้หน้าที่ผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนรับเรื่องร้องเรียน รอ้งทุกข์จากประชาชน

ตลอดทัง้วัน (ไม่มีช่วงพกัเที่ยง) เพื่ออำนวยความสะดวกใหก้ับประชาชน แลว้สรุปเรื่องแยก

ตามกลุ่มเรื่องและประเภท วิเคราะห์และประเมนิเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จัดลำดับ

ความสำคัญเร่งด่วน แยกเรื่องส่งให้ส่วนปฏิบตัิการในพืน้ที่ หรือประสานหน่วยงาน 

ที่เก่ียวข้อง 

 2. ส่วนเร่งรัดติดตามและประสานงาน มีหน้าที่เร่งรัด ติดตามผลการดำเนินงาน

เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ขอความช่วยเหลือของหน่วยงานที่เก่ียวข้องในและนอกสังกัด

กระทรวงมหาดไทย เสนอรายงานผลการดำเนินงานของหน่วยงานทีเ่ก่ียวข้องให้

ผู้บังคับบัญชาทราบและพิจารณาสั่งการ แจ้งผลการดำเนินงานตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ 

ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ ตลอดจนจัดทำรายงานผลการติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์

ประจำเดือน 
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 3. ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องกองทุน

ส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดีวิเคราะห์และตรวจสอบเหตุการณ์ตา่ง ๆ ที่เกิดขึน้ ดูแล

พลเมืองดีที่ได้รับความเดือดร้อนประกาศเกยีรติคุณหรือให้รางวัลพลเมืองดปีระจำปีจัดทำ

ทะเบียนพลเมอืงดีและติดตามประเมนิผลการดำเนินงานของกองทุนทั้งในส่วนกลางและ

จังหวัด 

 4. ส่วนปฏิบัติการในพืน้ที่ มีหน้าที่ใหค้วามช่วยเหลือเรื่องสำคัญเร่งด่วน  

ทั้งเรื่องร้องเรียน ร้องทกุข์และการสงเคราะห์พลเมืองดีทันทีที่ไดร้ับแจ้ง โดยลงไป

ปฏิบัติงานในพื้นทีท่ั้งส่วนกลาง และส่วนภูมิภาคประสานงานกับหนว่ยงานที่เกี่ยวข้องทีร่่วม

ปฏิบัต ิ

 ศูนย์ดำรงธรรมส่วนภูมภิาค แบ่งออกเป็น 2 ระดับ คือ ระดับจังหวัด และระดับ

อำเภอ โดยศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด แบ่งงานออกเป็น 5 ส่วน คือ 

 1. ส่วนรับเรื่อง มอบหมายใหก้ลุ่มงานปกครองจังหวัดรับผิดชอบ ทำหน้าที ่  

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทกุข์ตลอด 24 ชั่วโมง ลงทะเบียนรบัเรื่อง ตอบปัญหาข้อซักถาม  

(กรณีที่ตอบได้) แยกเรื่องและส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และข่าวพลเมืองดีให้ส่วน

ปฏิบัติการในพืน้ที่ (หนว่ยเคลื่อนที่เร็ว) หรอืส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน หรือ

ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดีสร้างเครือข่ายการทำงานร่วมกนัระหว่างภาค

ราชการองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และภาคเอกชน จัดทำทะเบียนอาสาสมัครผู้แจ้งข่าว 

จัดทำสถิติรายงานผลการดำเนินการใหก้ระทรวงทราบทุกเดอืน 

 2. ส่วนวิเคราะห์ ติดตามและประสานงาน มอบหมายให้สำนักงานจังหวัด

รับผิดชอบ ทำหน้าที่วิเคราะห์ติดตาม ประสานงาน และประเมนิเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์

จัดลำดับความสำคัญเร่งด่วน และประสาน แจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

และพิจารณาหาแนวทางแก้ไข รวมทั้งเร่งรัดตดิตามผลการดำเนินงาน และแจ้งผล 

การดำเนินการใหผู้้ร้องทราบ 

 3. ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองด ีมอบหมายใหก้ลุ่มส่งเสริมการปกครอง

ท้องถิ่นจังหวัดรับผิดชอบ ทำหน้าที่เรื่องกองทุนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดจีัดหาทุน 

รับผิดชอบการใช้จ่ายเงนิกองทุน วิเคราะหแ์ละตรวจสอบเหตุการณ์ตา่ง ๆ ที่เกิดขึน้ ดูแล

พลเมืองดีที่ได้รับความเดือดร้อน ประกาศเกยีรติคุณ หรือให้รางวัลพลเมืองดปีระจำปี

จัดทำทะเบียนพลเมอืงดีและติดตามประเมนิผลการดำเนินงานของกองทุนส่งเสริมและ

สงเคราะห์พลเมืองดจีังหวัด 
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 4. ส่วนปฏิบัติการในพืน้ที่ หรือหน่วยเคลื่อนทีเ่ร็ว มอบหมายให้นายอำเภอเมือง

รับผิดชอบทำหน้าที่ให้ความชว่ยเหลอืเรื่องสำคัญเร่งด่วน ทั้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และ

การสงเคราะห์พลเมืองดทีันทีที่ได้รับแจ้ง โดยการลงไปปฏิบัติในพืน้ทีป่ระสานงานกบั

หน่วยงานที่เก่ียวข้องทีร่่วมปฏบิัติ 

 5. ส่วนประชาสัมพันธม์อบหมายใหป้ระชาสัมพันธ์จังหวัด รับผิดชอบทำหน้าที่

จัดทำแผนและบริหารงานประชาสัมพันธ์จัดรายการวิทยุ ประชาสัมพนัธ์ผลการดำเนินงาน

ของศูนย์สถานที่ตั้งศาลากลางจังหวัดทุกจังหวัด (สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 

2560, หน้า 3-5) 

 ภารกิจของกระทรวงมหาดไทยในปัจจุบันกับการรับเร่ืองราวร้องทุกข์

ผ่านศูนย์ดำรงธรรม 

 ปัจจุบันภารกิจของกระทรวงมหาดไทยสามารถสรุปได้ 4 ภารกิจ คือ  

 1. การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน สังคม และการรักษาความ

มั่นคงภายใน 

 2. การอำนวยความเปน็ธรรมของสังคม 

 3. การพัฒนาและการช่วยเหลือประชาชนด้านต่าง ๆ 

 4. การส่งเสริมและพัฒนาการปกครอง การพฒันาเศรษฐกจิและสังคม การจัด

ระเบียบชมุชน การสร้างสังคมที่ดีมวีินัยและส่งเสริมวัฒนธรรม คา่นิยม และสำนึกความ

เป็นไทย 

 ทุกภารกิจของกระทรวงมหาดไทยลว้นแล้วแตเ่ป็นการ “บำบัดทุกข์ บำรุงสุข”

แทบจะทั้งสิ้น การร้องทุกข์ของประชาชนทุกเรื่องสามารถจัดแบ่งให้อยู่ในหมวดหมู่ของ

ภารกิจของกระทรวงมหาดไทยได้ เช่น การร้องทุกข์เก่ียวกับปัญหายาเสพติดในชุมชนอยู่ใน

ภารกิจที่ 1. การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน สังคม และการรักษาความมัน่คง

ภายใน การร้องทุกข์เกี่ยวกับปัญหาข้อพิพาททางแพ่งของประชาชนที่จะต้องมีคนกลาง   

ในการไกล่เกลี่ย อยู่ในภารกิจที่ 2. การอำนวยความเปน็ธรรมของสังคม การร้องทุกข์

เก่ียวกับปัญหาภัยธรรมชาติต่าง ๆ อยู่ในภารกจิที่ 3. การพัฒนาและการช่วยเหลือ

ประชาชนดา้นตา่ง ๆ หรือแม้กระทั่งการร้องทกุข์เกี่ยวกับการขาดปัจจัยในการสนับสนุน

การส่งเสริมวัฒนธรรมชุมชน ซึ่งจะอยู่ในภารกจิที่ 4. การส่งเสริมและพัฒนาการปกครอง 

การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม การจัดระเบียบชุมชน การสร้างสังคมที่ดมีีวินัยและส่งเสริม

วัฒนธรรม ค่านยิม และสำนึกความเป็นไทย ฯลฯ เป็นต้น การร้องทุกข์ของประชาชนจึง



47 

เปรียบเสมือนกุญแจดอกสำคัญที่จะเปิดประตูสู่การเข้ารับบริการขอความช่วยเหลือ      

ต่อหน่วยงานของรัฐ (สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, 2557, หน้า 2-3) 

 ศูนย์ดำรงธรรมมีภารกจิ 7 ดา้น (ภรัณยู มายรู, 2561, หน้า 81) คือ 

  1. ด้านการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์

  2. ด้านการบริการเบ็ดเสร็จ 

  3. ด้านการบริการและส่งต่อ 

  4. ดา้นการบริการข้อมลูข่าวสาร/ให้คำปรึกษา      

  5. ด้านการรับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

  6. ด้านการปฏิบตัิตามนโยบายสำคัญ เร่งด่วนของรัฐบาล/หัวหน้าคณะ

รักษาความสงบแห่งชาติ 

  7. ด้านการจัดชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 

 “ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ” ถอืเป็นเครื่องมือหลักในการบริหารงานของรัฐบาล

พลเอก ประยุทธ์จันทรโ์อชา ในการปรับเปลี่ยนบทบาทใหม่ โดยเพิ่มอำนาจใหม้ีการจัดตั้ง 

“ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ” ในแต่ละจังหวัด ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับ

ที่ 96/2557 โดยกำหนดอำนาจหน้าที่ของศูนย์ดังกล่าวเพิ่มขึน้ ทั้งในส่วนกลางและระดับ

จังหวัดขึ้นตรงกับกระทรวงมหาดไทย เพื่อให้ประสทิธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด 

และการปฏิบตัิงานของส่วนราชการในการบรกิารประชาชนมคีุณภาพ รวดเร็วและลด

ขั้นตอนในการปฏบิัติงาน รวมถึงรบัเรื่องร้องเรียนจากประชาชน และการปฏิรูปประเทศ 

ทั้งนี้กระทรวงมหาดไทยได้มกีารจัดประชุมระดับผู้บริหารของกระทรวงและผู้ว่าราชการ

จังหวัดทั่วประเทศ เพื่อขับเคลื่อนตามนโยบายของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) 

โดยเห็นว่า การเพิ่มอำนาจใหก้ับศูนย์ดำรงธรรมให้กลายเป็น “ศูนย์ที่ส่ังการเบ็ดเสร็จ” 

หลังจากเปิดศูนย์ดำรงธรรมมาแลว้ตั้งแตป่ี 2537 แตค่่อย ๆ หมดบทบาทลง เมื่อรัฐบาล

ที่มาจากการเลือกตั้งเลอืกใช้ศูนย์บริการประชาชนที่ทำเนียบรัฐบาลและร้องเรียนผ่านทาง

สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร (ส.ส.) ดังนั้น รัฐบาลพลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา จึงไดม้ีประกาศ

คณะรักษาความสงบแห่งชาติหรือคำสั่งดังกล่าว โดยมีเหตุผล ดังต่อไปนี้ 

 1. ต้องการใหผู้้ว่าราชการจังหวัดมอีำนาจเพิ่มขึน้ เพื่อใหศู้นย์ดำรงธรรมเป็น 

“ศูนย์สั่งการเบ็ดเสร็จ” เพื่อแก้ปัญหาในพืน้ที่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับ

ม็อบพืชผลการเกษตรที่มอียู่ทั่วประเทศให้จํากัดอยู่ในเฉพาะพืน้ที่นั้น ๆ 
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 2. ต้องการจัดโครงสร้างการบริหารใหม่ ใหม้ีการแบ่งลักษณะงานเป็น  

2 ประเภท คือ งานปกติได้แก่การรับเรื่องราวร้องทุกข์การให้คำปรึกษา การให้บริการ

ข้อมูล การจัดตั้งบอร์ดบริหารและกำหนดเป็นคณะทำงาน 4 กลุ่ม และอกีประเภทหนึ่ง  

คือ งานกรณีพิเศษ ขึ้นอยู่กับบอร์ดบริหารในการพิจารณาเปน็กรณไีป เช่น ปัญหาน้ำท่วม 

ปัญหาภัยพิบัติปัญหายาเสพติด เป็นต้น โดยใหศู้นย์ดำรงธรรมอำเภอ และองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น (อปท.) ไดม้ีชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วเพื่อแก้ปัญหาเร่งด่วน 

 3. เมื่อแต่ละจังหวัดได้จัดตั้ง “ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ” ตามนโยบายของคณะ

รักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) เรียบร้อยแล้ว จะเป็นการแก้ไขปัญหาในเชิงรุก โดยเน้น

การมีส่วนร่วมของคนในพื้นที่ใหม้ากที่สุด ก่อใหเ้กิดลักษณะงานที่ปฏบิัติจนเป็นรูปธรรม 

คือ One Stop Service รวมทั้งเป็นการวางนโยบายเชิงรุกและวางยุทธศาสตร์ให้กับศูนย์

ดำรงธรรม เพื่อจัดตั้งคณะทำงานที่จะเข้าไปศึกษาปัญหาที่เกิดขึน้ในพื้นที่เพื่อเป็น 

การป้องกันไม่ใหเ้กิดความเสียหายล่วงหน้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัญหาราคาพชืผล 

ทางการเกษตร และปญัหาน้ำท่วม ซึ่งเป็นปญัหาที่เผชิญอยู่ซ้ำซากทุกปีหากสามารถใช้

กลไกการประสานหน่วยงานราชการทีม่ีอยู่ตอนนีอ้ย่างเป็นองคร์วม จะช่วยแก้ไขปัญหาได้

มีประสทิธิภาพมากขึน้ ก่อนมีประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) จะพบว่า 

ประเด็นปัญหาที่พบมากที่สุดจะเป็นเรื่องปัญหาราคาพชืผลเกษตรตกต่ำ ปัญหาภัย

ธรรมชาติเช่น น้ำท่วม โดยปัญหาดังกล่าวไม่สามารถแก้ไขไดท้ันทีเนื่องจากจังหวัดไม่มี

อำนาจในการตัดสินใจทั้งหมด จึงต้องส่งเรื่องมายังส่วนกลางโดยตรง แต่อย่างไรก็ตาม 

ปัญหาอุปสรรคที่คิดว่าจะพบในช่วงแรก น่าจะเป็นเรื่องความเขา้ใจของประชาชนและ

เจา้หน้าที่ต่อศูนย์ดำรงธรรม และงบประมาณทีไ่ม่เพียงพอ เพราะเดิมเป็นเพียงหน่วยงาน 

ที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่อยู่ภายใต้การดูแลของกระทรวงมหาดไทย แต่หลังจากมี

ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ทำให้จังหวัดกลายเป็นแกนนำหลักในการ

ขับเคลื่อนศูนย์ดำรงธรรมในแต่ละพื้นที่ เพราะสามารถสั่งการให้หน่วยงานข้าราชการ

ภายใต้สังกัดดำเนินการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงทีซึ่งจริง ๆ แลว้ การปฏิบตัิงานในลักษณะ

นี้มอียู่แล้ว เพียงแตแ่ยกส่วนงานกันทำ ทำให้การดำเนินงานไม่เป็นองค์รวม คณะรักษา

ความสงบแห่งชาติ (คสช.) อยากใหป้ระชาชนไดร้ับการบริการที่ดีขึ้น รวมทั้งการบริหารงาน 

ที่มีประสทิธิภาพมากขึน้เพราะถ้ามาศนูย์ดำรงธรรมแลว้ สามารถจบได้ในศูนย์เดียว 

(สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2560, หน้า 10-11) 
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 คำนยิาม/คำจำกัดความ 

 ศูนย์ดำรงธรรมมิติใหม ่หมายถึง ศูนย์ดำรงธรรมที่จัดตั้งขึน้โดยอาศัยอำนาจ

ตามประกาศ คสช.ฉบบัที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 เรือ่ง การจัดตั้งศูนย์

ดำรงธรรม 

 1. เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย 

หรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัตหิน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้

ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยา หรือปลดเปลือ้งทุกข์ รวมทั้งการแจ้งเบาะแส ติชม เสนอ

ข้อคิดเห็น โดยยื่นเรื่องต่อนายกรัฐมนตรี รัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย 

ปลัดกระทรวงมหาดไทย ผ่านทางศูนย์ดำรงธรรมหรือช่องทางรบัเรือ่งราวร้องทุกข์ของ

รัฐบาล 

 ทั้งนี้ ให้หมายความรวมถงึผู้บังคับบัญชาหรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง   

แจ้งให้ดำเนินการหรือส่งมาใหด้ำเนินการ 

 “คำร้องทุกข์” หมายถึง คำร้องทุกข์ที่ผูร้้องทุกข์ไดย้ื่นหรือส่งต่อเจา้หน้าที่ ณ 

ส่วนราชการตามระเบยีบนี้ และหมายความรวมถึงคำร้องทุกข์ที่ไดย้ืน่แก่ไขเพิ่มเติมคำร้อง

ทุกข์เดิม โดยมีประเด็นหรือข้อเท็จจริงขึ้นใหม่ดว้ย 

 “ผู้ร้องทุกข์” หมายถึง ผู้ที่ไดร้ับมอบฉันทะให้รอ้งทุกข์แทน และผู้จัดการแทน  

ผู้ร้องทุกข์ด้วย 

 “ส่วนราชการ” หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าดว้ยการปรับปรุง

กระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในกำกับของราชการ ฝ่ายบริหาร 

 2. บริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการตามคำร้องหรือคำขอของประชาชน

ในงานบริการของส่วนราชการต่าง ๆ ในกระทรวง/จังหวัด ที่สามารถดำเนินการใหแ้ล้ว

เสร็จไดท้ันที่โดยไม่ต้องส่งเรื่องไปยังส่วนราชการเจา้ของเรื่อง 

  หมายความรวมถึง การใหบ้ริการที่เป็นกิจการที่ง่าย สามารถดำเนินการ 

ให้เสร็จสิ้นในจุดเดยีว เช่น การชำระค่าน้ำประปา ค่าไฟฟูา ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียน

รถยนต์ การคัดสำเนาทะเบียนบา้น การทำบตัรประจำตัวประชาชน การชำระเงนิ

ประกันสังคม หรือ บรกิารประชาชนอื่นในทำนองเดียวกัน ทั้งนี้ต้องเป็นการให้บริการ  

นอกสำนักงาน หรอืนอกสถานที่ให้บริการตามปกติ เช่น ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดที่ศาลา

กลางจังหวัด/ศูนย์ราชการ ที่ว่าการอำเภอ ที่หา้งสรรพสนิค้า เป็นตน้ 
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 3. บริการรับเรื่อง-ส่งต่อ หมายถึง การใหบ้ริการรับคำร้องหรือคำขอ        

ของประชาชน ในงานบริการของส่วนราชการต่าง ๆ ในกระทรวง/จังหวัด แต่ไม่สามารถ

ดำเนินการใหแ้ล้วเสร็จในทันที เนื่องจากอำนาจอนุมัติเป็นของหน่วยงานต้นสังกัด  

มีกระบวนการ ขัน้ตอน เวลาเป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง รวมทั้งอาจมีกฎหมาย ระเบียบ 

กำหนดเงื่อนไขเวลาไว้ เช่น ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มอีำนาจพิจารณาของส่วนราชการ

เจา้ของเรื่องเพื่อดำเนินการต่อไป การให้บริการประเภทนีจ้ะช่วยอำนวยความสะดวก  

สร้างความเขา้ใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการยื่นเรื่องกรณีขอรับบริการหลาย ๆ เรื่อง 

พร้อมกันในคราวเดยีว ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อนและต้องมีชั้นตอนเฉพาะ  

ที่ไม่สามารถดำเนินการใหแ้ล้วเสร็จทันทีได้ 

  หมายความรวมถึง การใหบ้ริการที่นอกเหนือจากการใหบ้ริการแบบ

เบ็ดเสร็จ และมใิช่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เช่น การออกใบอนุญาตต่าง ๆ ซึ่งต้องมี

ระยะเวลาในการตรวจสอบข้อมูลก่อนออกใบอนุญาต และมีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของส่วน

ราชการนั้น ๆ เป็นการเฉพาะ ซึ่งเจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมเป็นผูร้ับเรือ่งแลว้ส่งต่อให้

หน่วยงานที่รับผดิชอบโดยตรงดำเนินการต่อไป หรือการบริการอื่นในทำนองเดียวกัน  

 4. บริการข้อมูล ข่าวสาร หมายถึง การรวมงานบริการด้านการใหข้้อมูล 

ข่าวสารของส่วนราชการต่าง ๆ ในกระทรวง จังหวัด เพื่อให้ขอ้มูล/ข่าวสารเบื้องต้นแก่

ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่บริการอื่น ๆ ของรัฐ ซึ่งจะช่วยนำพาผูร้ับบริการให้สามารถเข้าถงึ

บริการทีต่้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

  หมายความรวมถึงการใหบ้ริการข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยข้อมูลไดใ้ห้แก่

ประชาชนที่มาร้องขอ เช่น นโยบายของรัฐบาล ขอ้มูลทางการเกษตร ราคาปุ๋ย สารเคมี  

ทางการเกษตร ราคาผลผลติทางการเกษตร ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลน้ำฝน ข้อมูล 

การท่องเที่ยว เส้นทางการเดินทางโรงพยาบาล เป็นต้น ส่วนข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยไม่ได้

ต้องขออนุญาตเจา้ของข้อมูลก่อน 

 5. บริการใหค้ำปรึกษา หมายถึง การใหค้ำปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอคำปรึกษา

ในเรื่องต่าง ๆ เช่น การใหค้ำปรึกษาดา้นกฎหมาย คดคีวาม ดา้นการประกอบอาชีพ  

ดา้นการศึกษา เป็นตน้ 

 6. แจ้งเบาะแส หมายถงึ การแจ้งขอ้มูล การแจ้งเบาะแส การร้องเรียน หรือ

การสอบถามขอ้สงสัยในการกระทำที่สงสัยว่า เป็นการกระทำผิดกฎหมาย ฝ่าฝืนหรือ 

ไม่ปฏิบัติตามจรรยาบรรณและจริยธรรม 
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 7. หน่วยเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง การส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพื่อไป

ระงับ ช่วยเหลอื ติดตาม จับกุม เมื่อกระทรวงมหาดไทย (ปกครองจังหวัด) ศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉิน เร่งด่วน ที่ต้องการ

ความชว่ยเหลอื หรือมีการกระทำผิดกฎหมายที่เกิดขึน้ซึ่งหน้า หรอืมเีหตุทะเลาะวิวาท  

ซึ่งเมื่อมีการแจ้งเบาะแสการกระทำความผิดจากประชาชนให้เข้าติดตามจับกุม หน่วย

เคลื่อนที่เร็ว โดยผู้ว่าราชการจังหวัดจัดให้มกีารประสานกำลัง ประกอบด้วย เจา้หน้าที่

ศูนย์ดำรงธรรม เจ้าหน้าที่ตำรวจ กองกำลังรักษาความสงบเรียบร้อย กองอาสารักษา

ดนิแดน หรือเจา้หน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรอืหน่วยกู้ชีพกู้ภัยของมลูนิธิต่าง ๆ ในพืน้ที ่ 

ลงพืน้ที่ตรวจสอบหรือเข้าดำเนินการ 

  กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง เรื่องที่ส่งหน่วยงานดำเนินการแกไ้ข

ปัญหาตามขอบเขตอำนาจหน้าที่โดยปกติ ปญัหาไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อนกับอำนาจ

หน้าที่ของหน่วยงานอื่นในการแก้ไขปัญหาหรือสามารถประสานงานแกไ้ขปัญหาได้โดย

ปกติทันที ไดแ้ก่เรื่องร้องทุกข์ ขอความช่วยเหลอืรายย่อยในกรณีทั่วไปที่หน่วยงาน

รับผิดชอบ สามารถดำเนินการแก้ไขไดใ้นทันที เช่น ประเด็นเกี่ยวกับสังคมและสวัสดกิาร 

เป็นต้น นอกจากนีย้ังหมายรวมถึงการแสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม ฯลฯ 

  กรณีเรื่องที่มคีวามซบัซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้ 

   1) การรวมกลุ่มเรียกรอ้งของมวลชน 

   2) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 

   3) เรื่องที่เป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน 

   4) เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

   5) เรื่องที่มีผลกระทบในวงกว้าง 

   6) เรื่องที่ต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย 

   7) เรื่องที่เก่ียวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กล่ันกรองและเสนอ

ความเห็นด้านกฎหมาย 

   8) เรื่องที่เก่ียวข้องกับหลายหน่วยงาน 

   9) เรื่องที่ไม่สามารถประสานการดำเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธปีกติ เช่น 

ต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงในพืน้ที่ ต้องมกีารจดัประชุม เป็นตน้ 

    10) เรื่องที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตรยิ์ 
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 โครงสร้างของศูนย์ดำรงธรรมในปัจจุบัน 

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัที่ 96/2557 วันที่ 18 กรกฎาคม 

2557 เรื่องการจัดตั้งศนูย์ดำรงธรรมของรัฐบาลชุดปัจจุบัน ก่อให้เกิดความกระตือรือรน้

ของผู้บริหารกระทรวงมหาดไทยต่อการวางแผนการดำเนินการของศูนย์ดำรงธรรมเป็น

อย่างมาก เพราะศูนย์ดำรงธรรมที่มีอยู่ในขณะนั้น ขาดแรงศรทัธาจากประชาชนมาเป็น

ระยะเวลานานพอสมควร เนื่องด้วยเหตุผลหลายประการ เช่น การดำเนินการที่ล่าช้า   

และการขาดความเอาใจใส่ของผูป้ฏิบัติงาน ผลสัมฤทธิ์ที่ยังไม่อยู่ในระดับที่น่าพึงพอใจ 

หรือการขาดการสนับสนุนในด้านต่าง ๆ อกีหลายดา้น ฯลฯ เป็นต้น ทำให้มคีวามจำเป็น   

ที่จะต้องจัดวางโครงสรา้งของศูนย์ดำรงธรรมขึน้มาใหม่ เพื่อกำหนดบทบาท อำนาจหน้าที่ 

ความรบัผิดชอบ ของผูป้ฏิบัติงาน รวมไปถึงแนวทางการดำเนินงานใหช้ัดเจน เกิดความ

รับผิดชอบตามกฎหมายของผู้ปฏิบัติงานทุกคน โดยใหศู้นย์ดำรงธรรมทำหน้าที่เป็น

ศูนย์บริการรว่มตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวิธกีารบริหาร

กิจการบ้านเมอืงที่ดี 2546 และนโยบายของรัฐบาล เรื่องการให้บริการประชาชนของศูนย์

ดำรงธรรม ซึ่งอยู่ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 10.3 ยกระดับสมรรถนะของหน่วยงานของรัฐ 

ให้มปีระสทิธิภาพ โดยกำหนดโครงสร้างในแตล่ะระดับไว้ 5 ระดับ ได้แก่                  

(ราชกิจจานุเบกษา, 2546, หน้า 9 อ้างถงึใน ศุภกิต เสนนอก, 2558, หน้า 17) 

 1. กระทรวง มีคณะกรรมการอำนวยการศนูยด์ำรงธรรมระดับกระทรวง 

ประกอบด้วย 

  1) ปลัดกระทรวงมหาดไทย        ประธาน 

  2) รองปลัดกระทรวงมหาดไทย       รองประธาน 

  3) หัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย  กรรมการ 

  4) อธบิดกีรมการปกครอง        กรรมการ 

  5) อธบิดกีรมพัฒนาชมุชน        กรรมการ 

  6) อธบิดกีรมที่ดิน           กรรมการ 

  7) อธบิดกีรมป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  กรรมการ 

  8) อธบิดกีรมโยธาธิการและผังเมือง     กรรมการ 

  9) อธบิดกีรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น  กรรมการ 

  10) ผู้ว่าการไฟฟ้านครหลวง        กรรมการ 

  11) ผู้ว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค       กรรมการ 
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  12) ผู้ว่าการประปานครหลวง       กรรมการ 

  13) ผู้ว่าการประปาส่วนภูมิภาค       กรรมการ 

  14) ผู้อำนวยการองค์การตลาด       กรรมการ 

  15) ผู้อำนวยการสำนักการตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์  

กรรมการและเลขานุการ 

  16) ผู้อำนวยการกองวชิาการและแผนงาน กรมการปกครอง  

กรรมการและผูช้่วยเลขานุการ 

 17) หวัหน้ากลุ่มพัฒนาระบบบริหาร สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย  

กรรมการและผูช้่วยเลขานุการ 

 18) ผู้อำนวยการศูนย์บริการร่วม กรมการปกครอง   

กรรมการและผูช้่วยเลขานุการ 

  โดยมีอำนาจหน้าที่กำกับ ดูแล อำนวยการการให้การบริหารงานของศูนย์

ดำรงธรรม และการบรหิารงานของจังหวัดใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

 2. ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย (ที่ตั้ง ณ วังไชยา กรมการปกครอง) 

  มีศูนย์ให้บริการ ดังนี ้

  1) ศูนย์บริการร่วมกรมการปกครอง 

  2) Smile Line (รับเรื่องราวร้องทุกข์และใหข้้อมูลข่าวสาร) 

  3) ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย (ศาลาว่าการกระทรวงมหาดไทย) 

เฉพาะการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 3. ระดับจังหวัด  

  1) ผู้ว่าราชการจังหวัด           ผู้อำนวยการศูนย ์

  2) รอง (1) ผู้ว่าราชการจังหวัด       รองผู้อำนวยการศูนย ์

  3) ปลัดจังหวัดและหัวหน้าสำนักงานจังหวัด    เลขานุการร่วม 

  4) กรรมการขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของจังหวัด 

 4. ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ในแต่ละจังหวัดย่อมที่จะมีระดับปัญหาของ

เรื่องราวร้องทุกข์แตกตา่งกันออกไป หรืออาจมีภารกิจที่อาจต้องดำเนินการเพิ่มเติม

เนื่องจากสภาพแวดล้อมภายในจังหวัด เช่น มีโรงงานอุตสาหกรรมจำนวนมาก ทำให้ต้องมี

การใหบ้ริการขึน้ทะเบยีนแรงงานตา่งดา้วดว้ย ฯลฯ เป็นต้น ทำให้กระทรวงมหาดไทย

กำหนดแนวทางการจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ไว้จำนวน 3 รปูแบบ ได้แก่ 
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  รูปแบบที่ 1 

   1) งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ แบ่งเป็นฝ่ายรับเรื่องราวร้องทุกข์    

และฝ่ายปฏิบตัิการ 

   2) งานบริการข้อมูลข่าวสาร 

   3) งานบริการประชาชน 

  รูปแบบที่ 2 

   1) งานรับเรื่องราวร้องทุกข์และบริการข้อมูลประชาชน แบ่งเป็นฝ่าย   

รับเรื่องและฝ่ายปฏบิัตกิาร 

   2) งานบริการประชาชน 

  รูปแบบที่ 3 

   ดำเนินการตามรปูแบบที่ 1 และ 2 แต่แยกฝ่ายปฏิบัติการออกมาเป็น

หน่วยเคลื่อนที่เร็วและหน่วยเฉพาะกิจ 

   จะเห็นไดว้่าศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดไม่มีรูปแบบที่ตายตัว สามารถปรับปรุง

และยืดหยุ่นใหเ้หมาะสมกับสภาพแวดลอ้มภายในจังหวัด แต่อาจกล่าวไดว้่าศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดแบ่งเป็นส่วน ๆ ได้ประมาณ 5 ส่วน ดังนี้ 

   1) คณะกรรมการบริหาร (หรือคณะกรรมการอำนวยการ) 

   2) คณะที่ปรึกษา 

   3) คณะทำงานที่มวีัตถปุระสงค์เพื่อการไกล่เกลี่ยและยุติปัญหาร้องเรียน

ร้องทุกข ์

   4) คณะทำงานประจำสำนักงานศูนย์ดำรงธรรม 

   5) ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 

 5. ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ได้มอีงค์ประกอบ

หลัก 2 องค์ประกอบ โดยปรับปรุงจากศูนย์อำนวยความเปน็ธรรมของกรมการปกครอง

เดิม ซึ่งมีแนวทางการจดัตั้งศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ดังนี ้

  คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ประกอบดว้ย 

  1) นายอำเภอ              ผู้อำนวยการ 

  2) หัวหน้าส่วนราชการที่นายอำเภอเห็นว่าเหมาะสม   รองผู้อำนวยการ 

  3) สาธารณสุขอำเภอ            กรรมการ 

  4) เกษตรอำเภอ             กรรมการ 
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  5) ผู้อำนวยการเขตพืน้ที่การศึกษา        กรรมการ 

  6) ท้องถ่ินอำเภอ             กรรมการ 

  7) พัฒนาการอำเภอ            กรรมการ 

  8) ปศุสัตว์อำเภอ             กรรมการ 

  9) เจา้พนักงานที่ดิน/สาขา          กรรมการ 

  10) ประมงอำเภอ             กรรมการ 

  11) ผู้แทนโครงการชลประทาน         กรรมการ 

  12) หัวหน้าส่วนราชการอื่นที่เกี่ยวข้อง และ/หรือ    กรรมการ 

  13) ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน/ภาคเอกชน  กรรมการ 

   /ภาคประชาสังคม/องคก์รพัฒนาเอกชน 

  14) ประธานชมรมกำนนัผู้ใหญ่บ้าน        กรรมการ 

  15) ขา้ราชการที่นายอำเภอเห็นว่าเหมาะสม     เลขานุการ 

  ชุดปฏิบัติการตำบล ประกอบด้วย 

  1) ปลัดอำเภอหรือข้าราชการทีน่ายอำเภอเห็นว่าเหมาะสม หัวหน้าชุด

ปฏิบัติการตำบล 

  2) ทหารในพืน้ที่              คณะทำงาน 

  3) ตำรวจในพืน้ที่              คณะทำงาน 

  4) ผู้อำนวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภพตำบล     คณะทำงาน 

  5) เกษตรตำบล              คณะทำงาน 

  6) พัฒนากรประจำตำบล           คณะทำงาน 

  7) ขา้ราชการส่วนภูมิภาคอื่น ๆ ที่รับผิดชอบตำบลนั้น ๆ  คณะทำงาน 

  8) ผู้อำนวยการโรงเรียนในพื้นที่/ครู กศน./ 

   ครู อาจารยท์ี่เหมาะสม           คณะทำงาน 

  9) ข้าราชกรส่วนกลาง และ/หรือข้าราชการ 

   ส่วนท้องถิ่นที่ทำงานหรือมีที่ตั้งอยู่ในตำบลนัน้    คณะทำงาน 

  10) กำนัน ผู้ใหญ่บ้าน             คณะทำงาน 

  11) ผู้นำทางศาสนา             คณะทำงาน 

  12) คณะกรรมการหมูบ่้าน(กม.)          คณะทำงาน 

  13) อาสาสมัครภาคประชาชน/ปราชญ์ชาวบ้าน     คณะทำงาน 
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  14) อาสาสมัครของรัฐ เช่น อส. หมอดิน อาสาสมัครพิทักษป์่า คณะทำงาน 

  15) ภาคประชาสังคมอืน่ ๆ (ถ้ามี)          คณะทำงาน 

  16) ข้าราชการที่นายอำเภอเห็นว่าเหมาะสม       เลขานุการ 

 จะเห็นว่าศูนย์ดำรงธรรมอำเภอมลีักษณะที่คล้ายคลงึกับศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัด โดยสามารถแบ่งได้ประมาณ 4 ส่วน ดังนี้ 

  1) คณะกรรมการบริหาร (หรือคณะกรรมการอำนวยการ) 

  2) คณะที่ปรึกษา 

  3) คณะทำงานประจำสำนักงานศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ซึ่งรับผิดชอบ

ศูนย์บริการรว่มด้วย 

  4) ชุดปฏิบัติการตำบล 

 ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอมโีครงสร้างการทำงานไปจนถึงในระดับหมู่บ้าน โดย

อาศัยโครงสร้างทางการปกครองท้องที่ มีกำนนั ผู้ใหญ่บ้าน ผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้าน คณะกรรมการ

หมู่บ้าน (กม.) ฯลฯ เป็นผู้ปฏิบตัิงานในพืน้ที่อยู่แลว้ ทำให้สามารถยตุิหรือระงับข้อพิพาท 

ใด ๆ ในระดับหมู่บ้านได้โดยไม่ต้องส่งเรื่องขึน้ไปจนถึงระดับที่สูงขึน้ไปก็ได้ 

(สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, 2557, หน้า 17-22) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพประกอบ 2 โครงสร้างศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ 

ที่มา : https://multi.dopa.go.th/justice/info_organ/about7/topic24. (2564) 

 

 

https://multi.dopa.go.th/justice/info_organ/about7/topic24
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 แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2546, หน้า 928) ใหค้วามหมายของคำว่า ร้องเรียนร้องทุกข ์

ไว้ดังนี้   

  ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 

  ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพื่อขอใหช้่วยเหลอื 

 สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย (2554, หน้า 2) ใหค้วามหมายของคำว่า 

“เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คอื  

  1.  เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ขา้ราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ขา้ราชการ   

เป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 

  2. เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรยีน

ประสงค์ให้ไดร้ับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น 

หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับ

ประชาชนอกีด้วย 

 สรุป การร้องเรียน ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราว       

ต่อหน่วยงานของรัฐเพือ่ขอให้ช่วยเหลอื แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรอืตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็น 

การกระทำผิดกฎหมาย 

 ลักษณะของเร่ืองร้องเรยีน ร้องทุกข์ 

 1. เรื่องร้องเรียนที่มลีักษณะเป็นบตัรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณี 

การร้องเรียนกล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ดำรงธรรมจะระงบัเรื่องทั้งหมด แต่ถ้า

เป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งใหห้น่วยงานที่เก่ียวข้องรับทราบไว้

เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที 

 2. เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ดำรงธรรมจะดำเนินการจัดส่งเรื่องใหห้น่วยงาน 

ที่เก่ียวข้องรับไปดำเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและ 

จะตอบใหผู้้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแลว้จะแจ้งให้

ศูนย์ดำรงธรรมและผู้รอ้งทราบ หรือบางกรณปีัญหาหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งใหผู้้ร้อง

ทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาดำเนินการของหน่วยงานทีเ่ก่ียวข้อง จะช้าหรือ

เร็วขึน้อยู่กับขั้นตอนการดำเนินการใหก้ารช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่อง
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ร้องเรียนทั่วไป หากหนว่ยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่กำหนด  

ศูนย์ดำรงธรรมจะมีหนงัสือเตอืนขอทราบผลไปอกีครั้งหนึ่ง 

 3. เรื่องร้องเรียนสำคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่อง

ที่เก่ียวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียน

ที่มีขอ้เท็จจริงและรายละเอียดตามคำร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรอืบางกรณีศูนย์

ดำรงธรรมอาจต้องใหเ้จ้าหน้าที่เดนิทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพืน้ที่ก่อนส่งใหห้น่วยงาน 

ที่เก่ียวข้องดำเนินการตอ่ไป โดยแจ้งใหผู้้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงาน

ผลการตรวจสอบขอ้เท็จจริงเข้ามาแลว้จึงจะแจง้ให้ผู้ร้องทราบต่อไป หรือหากหน่วยงาน  

ที่เก่ียวข้องยังไม่รายงานผลใหท้ราบภายในระยะเวลาที่กำหนด ศูนยด์ำรงธรรมจะแจ้งเตือน

ตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยกำหนด 

 พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 ว่าดว้ยเรื่องสิทธิร้องทุกข์

ต่อคณะกรรมการวินิจฉยัร้องทุกข์ หมวด 3 ไดบ้ัญญัติสาระสำคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ 

ดังต่อไปนี ้

 มาตรา 19 เรองราวเรือ่งทุกข์ที่จะรับไว้พจิารณาจะต้องมลีักษณะ ดังนี้ 

  (1) เป็นเรื่องที่มผีู้ร้องทกุข์ไดร้ับความเดือดร้อน หรอืเสยีหาย หรอือาจจะ

เดือดร้อนหรือเสยีหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้  

  (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจา้หน้าที่ของรัฐ

ละเลยต่อหน้าที่ตามทีก่ฎหมายกำหนดใหต้้องปฏิบัติ ปฏบิัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร 

กระทำการนอกเหนืออำนาจหน้าที่ หรอืขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทำการ 

ไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญที่กำหนดไว้สำหรับการนัน้ กระทำการ

ไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 

 มาตรา 20 เรื่องราวร้องทุกข์ที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 

  (1) เรื่องร้องทุกข์ที่มลีักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้อง

รับผิดชอบต่อสภา 

  (2) เรื่องที่คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมมีติ

เด็ดขาดแล้ว 

  (3) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดอียู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมคีำสั่ง

เด็ดขาดแล้ว 

 มาตรา 21 ส่วนประกอบของคำร้องทุกข ์ประกอบดว้ย 
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  (1) ชื่อและที่อยู่ของผูร้อ้งทุกข ์

  (2) เรื่องอันเป็นเหตุใหร้้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์        

ตามสมควรเก่ียวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ 

  (3) ใช้ถ้อยคำสุภาพ 

  (4) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ดำเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อ่ืน จะต้องแนบ      

ใบมอบฉันทะให้ผู้ร้องด้วย 

 วธิียืน่คำร้องเรยีน ร้องทุกข์ 

 คณะกรรมการว่าดว้ยการปฏิบัตริาชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ

สำนักงาน ก.พ. (2541, หน้า 20-21 อ้างถงึใน สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, 2554, 

หน้า 3-4) กล่าวถึง วิธกีารยืน่คำร้องเรียน ตามระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีวา่ดว้ย 

การปฏิบัตริาชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 

 1. ร้องเรียนดว้ยวาจา กรณีนี้จะเหมาะสำหรับเรื่องที่มปีัญหาหรืออุปสรรคที่

ต้องการการแก้ไขในทนัท ี

 2. ร้องเรียนเป็นหนังสอื เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรือ่งที่

ต้องการการแก้ไขปัญหา หรือต้องการการวินจิฉัยชีข้าดโดยองค์กรที่เหนือกว่า ซึ่งการ

ร้องเรียนโดยวิธนีี้ต้องทำโดยเขยีนหนังสอื (หรือพมิพ์) เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์  

ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนใหช้ัดเจนมากที่สุดแจ้งชื่อ และที่อยู่ให้ชัดเจนเพียงพอ          

ที่เจา้หน้าที่สามารถติดต่อได ้พร้อมทั้งลงลายมือชื่อของผู้ร้องเรียนถ้ามเีอกสารหรือ

หลักฐานควรส่งไปพร้อมกันด้วย เพราะจะทำใหก้ารดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้น

เป็นไปได้โดยรวดเร็วขึน้ และส่งคำร้องเรียนนัน้ไปยังสถานที่ทำการของหน่วยงานของรัฐนัน้ 

พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 ว่าดว้ยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ

คณะกรรมการวินิจฉยัร้องทุกข์ หมวด 3 ได้บัญญัติวิธีการยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ 

ดังต่อไปนี ้

 มาตรา 22 การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ หากผู้ใดประสงค์จะยืน่เรื่องราวร้องทุกข์

ให้ยื่นเรื่องราวร้องทุกขไ์ด้ ดังนี้ 

  (1) ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนดว้ยตนเอง หรอืมอบหมายให้ผู้อ่ืนยื่นแทน 

ซึ่งผูน้ั้นจะต้องอยู่ในฐานะที่จะทราบข้อเท็จจรงิอันเป็นสาเหตุแห่งการร้องทุกข์ร้องเรียน 

  (2) ส่งเรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ (สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, 

2554, หน้า 3-4) 
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 ขั้นตอนการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ 

 1. ผู้ร้องทุกข์ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานผ่านทางช่องทางต่าง ๆ 

เช่น มายื่นด้วยตนเองทางไปรษณีย์ ทางโทรศพัท์ หรอืจากหน่วยงานอื่น ฯลฯ เป็นต้น 

 2. ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอจะเป็นผู้รับเรื่อง โดยแยกเป็น 2 กรณี ดังนี้ 

  2.1 หากว่าเป็นกรณีมายื่นเรื่องด้วยตนเอง เจา้หน้าที่ผู้ปฏบิัติงานจะตอ้งนำ

แบบฟอร์มให้ผู้ที่ยืน่กรอกขอ้ความให้ชัดเจนและลงลายมือชื่อ พร้อมกับแนบเอกสารเพื่อ

แสดงตัวตน เช่น บตัรประจำตัวประชาชน หรือเอกสารที่ทางราชการออกให้ซึ่งมีรูปถ่าย 

เป็นต้น  

  2.2 หากว่าเป็นกรณทีีผู่้ร้องทุกข์มไิด้มายื่นดว้ยตนเอง ใหเ้จา้หน้าที่

ผู้ปฏิบัติงานตรวจสอบเอกสาร หรอืพูดคุยทางโทรศัพท์ใหช้ัดเจนถึงประเด็นที่จะร้องทุกข์ 

อนึ่ง อาจสอบถามถึงชื่อ นามสกุล หรือข้อมูลอื่น ๆ เพื่อใช้ในการปฏิบัติงานก็ได้ หากเป็น

การสะดวกสำหรับผู้ร้องทุกข ์

 3. เจา้หน้าที่ต้องตรวจสอบเอกสาร หลักฐานต่าง ๆ ที่มีอยู่ พร้อมทั้งสรุป

ประเด็นการร้องทุกข์ใหไ้ด้ว่าเป็นเรื่องเกี่ยวกับอะไร และเก่ียวข้องกับหน่วยงานไหน รวมไป

ถึงเก่ียวพันกับบุคคลอ่ืนหรือไม่ เพื่อที่จะไดน้ำเสนอผู้บังคับบัญชาในระดับสูงขึน้ไปเพื่อ 

วางแนวทางการแก้ไขไดอ้ย่างถูกวิธ ี

 4. เมื่อผูบ้ังคับบัญชาได้รับเรื่องราวร้องทุกข์จากเจา้หน้าที่ผู้ปฏิบัติงานแล้ว  

ก็จะพิจารณาว่าเรื่องดังกล่าวควรดำเนินการอย่างไร ซึ่งสามารถจะสรุปได้ ดังนี้ 

  4.1 หากว่าเป็นเรื่องราวร้องทุกข์มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติ

คณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียน กล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวขอ้งกับส่วนรวม  

จะส่งใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้

สามารถยุติเรื่องไดท้ันที 

  4.2 หากว่าเป็นเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ซึ่งเป็นเรื่องร้องเรียนที่มหีน่วยงาน 

ที่เก่ียวข้องรับผิดชอบอยู่แล้ว ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอจะส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว

ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งนั้นเพื่อดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงตามอำนาจหน้าที่ โดย

ศูนย์ดำรงธรรมจะคอยกำกับดูความคืบหน้าของการดำเนินการเป็นระยะ ๆ หากมีความ

ล่าช้า ก็จะมกีารเตือนไปยังหน่วยงานนัน้ ๆ ให้เร่งดำเนินการใหแ้ล้วเสร็จ โดยปกติแลว้จะ
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ให้เวลา 15 วัน ในการดำเนินการ และหากมีเหตุผลความจำเป็นสามารถต่อยืดระยะเวลา

ออกไปได้อีก 15 วัน  อนึ่งเรื่องราวร้องทุกข์ทัว่ไปนี้อาจดำเนินการได้โดยอำนาจของ

นายอำเภอ หรือปลัดอำเภอ ก็ให้ดำเนินการรบีดำเนินการโดยเร็วที่สุดภายใน 15 วัน 

  4.3 หากว่าเป็นเรื่องราวร้องทุกข์ที่สำคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชน

หมู่มาก เรื่องของส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน หรือในบางกรณี 

อาจเป็นเรื่องที่ยังไม่ทราบแนช่ัดว่าเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดบา้ง ซึ่งอาจมี 

ความจำเป็นที่จะต้องให้มผีู้ปฏิบัติงานลงไปตรวจสอบข้อเท็จจริงให้แน่ชัดเสยีก่อน เพื่อ

นำมาสรุปวา่เรื่องดังกล่าวนั้นเกี่ยวข้องกับหนว่ยงานใดบ้าง 

 5. เมื่อนายอำเภอหรือปลัดอำเภอไดด้ำเนินการตามอำนาจหน้าที่ในกรณีที่

เรื่องราวร้องทุกข์อยู่ในอำนาจของตนเสร็จสิน้เป็นที่เรียบร้อยแลว้ หรอืหน่วยงานอื่นที่

เก่ียวข้องได้ดำเนินการในกรณีที่เรื่องราวร้องทุกข์เป็นอำนาจหน้าทีร่บัผิดชอบเสร็จสิน้  

เป็นที่เรียบร้อยแลว้เช่นกัน ให้ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอสรุปเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวผลเป็น

อย่างไรให้แจ้งไปยังผู้ร้องทุกข์ (ศุภกิต เสนนอก, 2558, หน้า 21-22) 

 การดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรม สำนักตรวจ

ราชการและเรื่องราวรอ้งทุกข์ไดม้ีการกำหนดแนวทางและขัน้ตอนในการปฏิบัติงาน 

(สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, 2552, หนา้ 6-7) ดังต่อไปนี ้

  1. การรับและลงทะเบียนหนังสือเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

   - การรับและลงทะเบียนหนังสือที่ส่งมาจากหน่วยงานภายนอกและ

ภายในกระทรวงมหาดไทย รวมทั้งทีม่าร้องเรยีนดว้ยตนเองที่ศูนย์ดำรงธรรม 

กระทรวงมหาดไทย 

  2. การเสนอผู้บังคับบญัชาสั่งการตรวจสอบ 

   - หน่วยงานรัฐวิสาหกจิ/ส่วนราชการ /จังหวัด ตรวจสอบขอ้เท็จจริง   

และรายงานผลใหท้ราบ 

   - มอบหมายใหผู้้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยไปตรวจสอบ/

สอบสวน และสดับตรับฟังข้อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะแนวทางแกไ้ขปัญหา แลว้รายงาน

ผลใหท้ราบ 

   - แต่งตั้งคณะกรรมการประกอบดว้ยผูแ้ทนส่วนราชการหรือหน่วยงาน 

ที่เก่ียวข้องไปสอบสวนข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไข แลว้รายงานผลให้

ทราบ 
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  3. การติดตามผลการดำเนินการ 

  เมื่อมกีารแจ้งใหห้น่วยงานรัฐวิสาหกจิ/ส่วนราชการ/จังหวัด ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงแลว้หากพ้นระยะเวลาที่กำหนด แล้วยังไม่ไดร้ายงานผลจะมีการแจ้งเตือนเป็น

ระยะ ๆ ดังนี้ 

   - เตอืนครั้งที่ 1 เมื่อครบกำหนด 30 วัน 

   - เตอืนครั้งที่ 2 เมื่อครบกำหนด 15 วัน นบัตั้งแต่ได้รับการเตอืนครั้งที่ 1 

   - เตอืนครั้งที่ 3 เมื่อครบกำหนด 7 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตอืนครั้งที่ 2 

  4. การรายงานผล 

   - เมื่อหน่วยงานรัฐวิสาหกจิ/ส่วนราชการ/จังหวัด ตรวจสอบข้อเท็จจริง

และสรุปรายงานผลมายังกระทรวงมหาดไทยแล้ว ผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยจะ

ดำเนินการสรุป วิเคราะห์และรายงานผลการตรวจสอบขอ้เท็จจริงเพื่อนำเรยีน

ปลัดกระทรวงมหาดไทย หัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย ทราบและพิจารณา 

สั่งการหรือยุติเรื่อง ถา้เป็นกรณีที่เป็นเรื่องร้องเรียนต่อรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย 

จะนำเรียนรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยเพื่อโปรดทราบ ส่วนเรื่องที่ยุติแล้วจะแจ้ง  

ให้หน่วยงานที่ส่งเรื่องมาใหก้ระทรวงมหาดไทยและแจ้งผู้ร้องทราบตอ่ไป 

  5. ระบบ E-Inspection  

   - เป็นโปรแกรมระบบฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียน โดยบันทึกรายละเอยีด

ข้อมูลและผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ในแต่ละเขตตรวจราชการลงในระบบ 

E-Inspection เพื่อจะเป็นข้อมูลในการตรวจสอบและติดตามเรื่องราวรอ้งทุกข์ของจังหวัด   

และผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย (สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, 2557, หน้า 7) 

 กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ 

 1. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรวี่าดว้ยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 

  เป็นระเบียบที่มีขึ้นเพื่อกำหนดหลักเกณฑ์และวิธกีารในการจัดการเรือ่งราว

ร้องทุกข์ใหเ้ป็นไปอย่างมีประสทิธิภาพและมมีาตรฐานเดียวกัน (ราชกิจจานุเบกษา, 2552, 

หน้า 1) ให้สอดรับกับมาตรา 59 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550  

ที่บัญญัติให้บุคคลเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และไดร้ับการแจ้งผลการพจิารณาภายในเวลา

อันรวดเร็ว ซึ่งภายในระเบียบนีจ้ะกล่าวถึงคณะกรรมการการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์วา่ 

มีองค์ประกอบเป็นผู้ดำรงตำแหน่งใดบ้างพร้อมทั้งอำนาจหน้าที่ การเสนอคำร้องทุกข ์ 

และการพิจารณาคำรอ้งทุกข์ ฯลฯ เป็นต้น 
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 2. ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบบัที่ 96/2557 เรื่องการจัดตั้ง   

ศูนย์ดำรงธรรม 

  เป็นประกาศที่มีขึ้นเพื่อจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรม โดยเป็นการเพิ่มประสทิธิภาพ

การบริหารงานระดับจงัหวัดและใหก้ารปฏิบัตงิานของส่วนราชการในจังหวัดสามารถ

ให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดข้ันตอนการปฏิบัติงานและ

ประชาชนได้รับความพงึพอใจ (ราชกิจจานุเบกษา, 2557, หน้า 1) ซึง่ภายในประกาศนี้   

จะกล่าวถึงการใหจ้ังหวัดจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมขึน้ในจังหวัด การให้หน่วยงานราชการใน

จังหวัดใหค้วามช่วยเหลอืศูนย์ ฯ การมอบหมายให้สำนักงบประมาณสนับสนุนเรื่อง

งบประมาณ การใหอ้ำนาจผู้ว่าราชการจังหวดัในการกำกับดูแลและสั่งการข้าราชการ    

ในพืน้ที่ เป็นตน้ 

 3. คำสั่งกระทรวงมหาดไทยที่ 439/2557 เรื่องแต่งตั้งคณะกรรมการ

อำนวยการศนูย์ดำรงธรรม 

  เป็นคำสั่งที่มีขึ้นเพื่อแตง่ตั้งคณะกรรมการอำนวยการศนูย์ดำรงธรรม 

เพื่อใหม้ีอำนาจหน้าที่ในการกำกับดูแลอำนวยการใหบ้ริการงานของศูนย์ดำรงธรรม

กระทรวงมหาดไทย และการบริหารงานศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด เป็นต้น 

 

บริบททั่วไปของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร  

 ศูนย์ดำรงธรรม จังหวดัสกลนคร ตั้งอยู่ศาลากลางจังหวัดสกลนคร ตำบล 

ธาตุเชิงชุม อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 47000 

 ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ตั้งอยู่ ที่ว่าการอำเภอ

เมอืงสกลนคร ถนนศูนย์ราชการจังหวัด ตำบลธาตุเชิงชุม อำเภอเมืองสกลนคร จังหวัด

สกลนคร 47000 

 อำเภอเมอืงสกลนคร มีประชากรมากที่สุดของจังหวัด หรืออกีชื่อหนึ่งว่า  

"เมืองหนองหานหลวง" เป็นจังหวัดหนึ่งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนตั้งอยู่ในแอ่ง

สกลนคร และเป็นศูนยป์ฏิบัติการกลุ่มจังหวัดภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 2 ซึ่งเป็น

แหล่งชุมชนตั้งแต่สมัยก่อนประวัตศิาสตร์ ปัจจุบันเป็นศูนย์กลางการบริหาร การศึกษา 

ความเจริญศูนย์กลางธรุกิจ และวัฒนธรรมของจังหวัดสกลนคร นับเป็นเมืองที่มีความเจริญ 

(วิกิพเีดีย สารานุกรมเสรี, 2563) 
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 ที่ตั้งและอาณาเขต 

 อำเภอเมอืงสกลนครตัง้อยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ของจังหวัด มีอาณาเขต

ติดต่อกับเขตการปกครองข้างเคียงดังต่อไปนี้ 

  - ทิศเหนอื ติดต่อกับอำเภอพรรณานิคม อำเภอนาหว้า (จังหวัดนครพนม) 

และอำเภอกุสุมาลย์ 

  - ทิศตะวนัออก ติดต่อกับอำเภอโพนนาแก้วและอำเภอโคกศรีสุพรรณ 

  - ทิศใต้ ติดต่อกับอำเภอเต่างอยและอำเภอภูพาน 

  - ทิศตะวนัตก ติดต่อกับอำเภอกุดบากและอำเภอพรรณนานิคม 

 การแบ่งเขตการปกครอง 

  1. การปกครองส่วนภูมิภาค 

   อำเภอเมอืงสกลนคร แบ่งพืน้ที่การปกครองออกเป็น 16 ตำบล ได้แก่ 

    1. ตำบลธาตุเชิงชุม (เขตเทศบาลนครสกลนคร) 

    2. ตำบลขมิ้น 13 หมู่บ้าน 

    3. ตำบลงิว้ด่อน 16 หมู่บ้าน 

    4. ตำบลโนนหอม 11 หมู่บ้าน 

    5. ตำบลเชียงเครือ 17 หมู่บ้าน  

    6. ตำบลท่าแร่ 8 หมู่บ้าน 

    7. ตำบลม่วงลาย 8 หมู่บ้าน 

    8. ตำบลดงชน 10 หมู่บ้าน 

    9. ตำบลหว้ยยาง 16 หมู่บ้าน 

    10. ตำบลพังขว้าง 14 หมู่บ้าน 

    11. ตำบลดงมะไฟ 11 หมู่บ้าน 

    12. ตำบลธาตุนาเวง 5 หมู่บ้าน 

    13. ตำบลเหล่าปอแดง 12 หมู่บ้าน 

    14. ตำบลหนองลาด 10 หมู่บ้าน 

    15. ตำบลฮางโฮง 11 หมู่บ้าน 

    16. ตำบลโคกก่อง 8 หมู่บ้าน 
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  2. การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

   ท้องที่อำเภอเมืองสกลนคร ประกอบดว้ย องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

18 แห่ง โดยแยกเป็น 

   เทศบาลนคร 1 แห่ง ได้แก่ 

    1. เทศบาลนครสกลนคร ครอบคลุมพื้นที่ตำบลธาตุเชิงชุมทั้งตำบล

เทศบาลตำบล 9 แห่ง ไดแ้ก่ 

    1. เทศบาลตำบลดงมะไฟ ครอบคลุมพืน้ที่บางส่วนของตำบลขมิน้ 

    2. เทศบาลตำบลท่าแร ่ครอบคลุมพืน้ทีบ่างส่วนของตำบลท่าแร่ 

    3. เทศบาลตำบลธาตุนาเวง ครอบคลุมพืน้ที่ตำบลธาตุนาเวงทั้งตำบล 

    4. เทศบาลตำบลเชียงเครือ ครอบคลุมพืน้ที่ตำบลเชียงเครือทั้งตำบล 

    5. เทศบาลตำบลงิว้ด่อน ครอบคลุมพืน้ที่ตำบลงิว้ด่อนทั้งตำบล 

    6. เทศบาลตำบลเหล่าปอแดง ครอบคลุมพืน้ที่ตำบลเหล่าปอแดง 

ทั้งตำบล 

    7. เทศบาลตำบลหนองลาด ครอบคลุมพืน้ที่ตำบลหนองลาดทั้งตำบล 

    8. เทศบาลตำบลฮางโฮง ครอบคลุมพื้นทีต่ำบลฮางโฮงทั้งตำบล 

    9. เทศบาลตำบลเมืองทองท่าแร่ ครอบคลุมพื้นที่ตำบลท่าแร่ (เฉพาะ

นอกเขตเทศบาลตำบลท่าแร่) 

   องค์การบริหารส่วนตำบล 8 แห่ง ไดแ้ก่ 

    1. องค์การบริหารส่วนตำบลขมิน้ ครอบคลุมพืน้ที่ตำบลขมิ้น  

(เฉพาะนอกเขตเทศบาลตำบลดงมะไฟ) 

    2. องค์การบริหารส่วนตำบลโนนหอม ครอบคลุมพื้นที่ตำบลโนนหอม

ทั้งตำบล 

    3. องค์การบริหารส่วนตำบลม่วงลาย ครอบคลุมพื้นที่ตำบลม่วงลาย

ทั้งตำบล 

    4. องค์การบริหารส่วนตำบลดงชน ครอบคลุมพืน้ที่ตำบลดงชน 

ทั้งตำบล 

    5. องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยยาง ครอบคลุมพื้นที่ตำบลหว้ยยาง

ทั้งตำบล 
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    6. องค์การบริหารส่วนตำบลพังขว้าง ครอบคลุมพืน้ที่ตำบลพังขว้าง

ทั้งตำบล 

    7. องค์การบริหารส่วนตำบลดงมะไฟ ครอบคลุมพื้นที่ตำบลดงมะไฟ

ทั้งตำบล 

    8. องค์การบริหารส่วนตำบลโคกก่อง ครอบคลุมพื้นที่ตำบลโคกก่อง

ทั้งตำบล (วิกิพเีดีย สารานุกรมเสรี, 2563) 

 ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร มีหน้าที่ดังนี้ 

 1. รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน 

 2. ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 3. ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางราชการที่ถูกตอ้ง รวดเร็วแก่ประชาชน 

 4. ใหบ้ริการแก่ประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ (One stop Service) ณ ศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอและประกาศให้ประชาชนทราบ 

 5. ให้บริการรับเรื่องจากประชาชน เพื่อดำเนินการก้ไขปัญหาความเดือดร้อน 

หากนอกเหนืออำนาจหน้าที่ใหส้ง่ต่อใหส้่วนราชการหรือหน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่เกี่ยวข้อง

ดำเนินการให้แลว้เสร็จ 

 6. ปฏิบัติหน้าที่อื่นใดตามที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด หรือผู้ว่าราชการจังหวัด

สกลนคร หรอืกระทรวงมหาดไทยมอบหมาย 

 ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร มีโครงสร้างส่วน

งาน ดังต่อไปนี้ 

 ส่วนงานรับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์  แบ่งออกเป็น 2 ฝ่าย ดังนี้ 

 1. ฝ่ายรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รับข้อเสนอแนะและปัญหาความตอ้งการ  

มีหน้าที่ดังนี ้

  1.1 รับเรื่องร้องเรียน รอ้งทุกข์ของประชาชน 

  1.2 ใหค้ำปรึกษา รบัเรือ่งปัญหาความต้องการและขอ้เสนอแนะของ

ประชาชน 

  1.3 ประสานการดำเนินงานตามข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ปัญหาความต้องการ

และข้อเสนอแนะของประชาชนใหไ้ด้ขอ้ยุคิโดยเร็ว 

  1.4 ประสานการดำเนินงานตามข้อร้องเรียน รอ้งทุกข์ ปัญหาความตอ้งการ

และข้อเสนอแนะของประชาชนใหไ้ด้ขอ้ยุติโดยเร็ว 



67 

 2. ฝ่ายปฏิบตัิการ มีหนา้ที่ดังนี้ 

  2.1 ตรวจสอบ หาข้อมูล แก้ไขปัญหาของประชาชน ในกรณีจำเปน็เรง่ด่วน

ในพืน้ที ่

  2.2 ปฏิบัติงานรว่มกับหรือสนับสนุนการปฏิบตัิงานของส่วนอื่นในพื้นตำลบล

ต่าง ๆ หรอืที่ไดร้ับมอบหมายจากผู้อำนวยการศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ หรือนายอำเภอเมอืง

สกลนคร 

 ส่วนงานบริการประชาชน แบ่งออกเป็น 2 ฝ่าย ดังนี้  

 1. ฝ่ายรับบริการแบบเบ็ดเสร็จ มีหน้าที่ ดังนี้ 

  1.1 จัดให้มงีานบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop Service) ที่ประชาชนจะ

สามารถใช้บริการ ในทีแ่ห่งเดียวจนสำเร็จ 

  1.2 ปฏิบตัิร่วมกบัหรือสนับสนุนการปฏบิัติงานของส่วนอื่นที่เกี่ยวข้องหรือที่

ได้รับมอบหมายจากผู้อำนวยการศนูย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร หรอืนายอำเภอ

เมอืงสกลนคร 

 2. ฝ่ายบริการรับเรื่อง-ส่งต่อ มีหน้าที่ ดังนี้ 

  2.1 รับเรื่องใหบ้ริการแก่ประชาชน เพื่อส่งต่อใหส้่วนราชการ/หน่วยงานอื่น 

ดำเนินการให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ของกฎหมาย หรอืกฎระเบียบในเรื่องนั้น ๆ ทั้งนีจ้ะต้อง

จัดใหม้ีแบบพิมพ์ที่จำเป็น เพื่อใหเ้จา้หน้าที่สามารถบริการประชาชนได้อย่างครบถ้วน เช่น 

การแจ้งรายละเอียด การรับเอกสารหลักฐานที่จำเป็นและการแจ้งให้ทราบถึงระยะเวลา

ดำเนินการ เป็นต้น 

  2.2 ปฏิบัตริ่วมกับหรือสนับสนุนการปฏบิัติงานของส่วนงานอื่นที่เกี่ยวข้อง 

หรือที่ได้รับมอบหมายจากผู้อำนวยการศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร หรือ

นายอำเภอเมอืงสกลนคร 

 บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอทุกแหง่และศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ

เมืองสกลนคร 

 บุคลากรหรือผู้ปฏิบตัิงานถอืเป็นหัวใจสำคัญที่จะทำให้การดำเนินงานของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอ สำเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ ซึ่งปกติแลว้บคุลากรหรือผู้ปฏิบัติงานของ

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอนั้นจะมิใช่ผู้ทีป่ฏิบัติงานด้านศูนย์ดำรงธรรมเพียงอย่างเดียว แต่จะ

เป็นผู้ที่ปฏิบตัิงานในด้านอื่น ๆ ด้วย เช่น งานสำนักงานอำเภอ งานดา้นการบริหารงาน

ปกครอง งานด้านความมั่นคง งานดา้นการอำนวยความเปน็ธรรม หรืองานดา้นการ
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ทะเบียนและบตัร เป็นต้น โดยบุคลากรหรือผูป้ฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอแทบจะ

ทุกแห่ง รวมไปถึงศูนยด์ำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนครดว้ยนั้น มีจำนวนทั้งสิ้น ดังนี ้

 1. ปลัดอำเภอซึ่งเป็นเลขานุการศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ จำนวน 1 คน ทำหน้าที่

ในการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์เพื่อกำหนดแนวทางการแก้ไขปัญหา และเสนอแนะต่อ

ผู้บังคับบัญชาในระดับที่สูงกว่า เช่น นายอำเภอ เพื่อพจิารณาสั่งการ 

 2. เจา้หน้าที่ปกครองหรือลูกจ้างชั่วคราว จำนวน 1 คน ทำหน้าที่ในการรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน และสอบถามข้อมูลที่จำเป็น เพื่อนำเสนอต่อปลัดอำเภอ

เพื่อพจิารณาดำเนินการต่อไป 

 3. สมาชิกกองอาสารักษาดนิแดน (อส.) จำนวน 1-2 คน (ศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร มีจำนวน 1 คน) ทำหน้าที่สนับสนุนการลงพืน้ทีต่รวจสอบขอ้เท็จจริง

ของปลัดอำเภอ เช่น การขับรถยนต์ การคุ้มกันความปลอดภัยของปลัดอำเภอ หรือ

แม้กระทั่งการร่วมกนัจบักุมผู้กระทำผิด เพื่อดำเนินการตามกฎหมาย ฯลฯ เป็นต้น 

 

ภาพประกอบ 3 โครงสร้างศูนย์ดำรงธรรมอำเภอสกลนคร 

ที่มา : ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร  

 

 



69 

ตาราง  1   ผลการดำเนินงานตามภารกิจ ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร  

 จังหวัดสกลนคร 
 

 

ลำดับ 

 

ภารกิจ 

ปีงบประมาณ 2560-ปัจจุบัน 

การใหบ้ริการ 

รับเรื่อง ยุต ิ อยู่ระหว่างดำเนินการ 

1 งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 580 569 11 

2 งานบริการเบ็ดเสร็จ 487 487 - 

3 งานบริการและส่งต่อ 17 17 - 

4 งานบริการข้อมูล ข่าวสาร 163 163 - 

5 ให้คำปรึกษา 90 90 - 

6 การแจ้งเบาะแส 4 4 - 

7 หน่วยเคลื่อนที่เร็ว 9 9 - 

รวม 1350 1339 11 

ที่มา : ทะเบียนสารบบศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร ณ 31 มีนาคม 2564 

 

 สรุปได้ว่า ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ มอบหมายนายอำเภอทุกอำเภอเป็นหัวหน้า

ศูนย์และจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมตามกรอบภารกิจที่เกี่ยวข้อง ณ ที่ว่าการอำเภอ หรือสถานที่

อื่นที่เห็นสมควรโดยหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ใหบ้ริการข้อมูลข่าวสาร ใหค้ำปรึกษา 

รับเรื่องปัญหาความตอ้งการและข้อเสนอแนะของประชาชน และทำหน้าที่เป็นศูนย์บริการ

ร่วมตามมาตรา 32 แหง่พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยเกณฑ์และวิธกีารบรหิารกิจการบ้านเมอืง

ที่ดี พ.ศ. 2546 และกำกับดูแลการปฏิบัติการดำเนินการของศูนย์ดำรงธรรมองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ยกเว้นศูนย์ดำรงธรรมส่วนจังหวัดสกลนครและศูนย์ดำรงธรรม

เทศบาลเมือง ศูนย์ดำรงธรรมปกครองส่วนท้องถิ่น มอบหมายให้ผู้บรหิารท้องถิ่น 

ทุกองค์กรการปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหัวหน้าศูนย์ และจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมตามกรอบ

ภารกิจที่เกี่ยวข้อง ณ สำนักงานหรือที่ตั้ง โดยดำเนินงานตามภารกจิของศูนย์ดำรงธรรม  

ทั้ง 7 ด้าน ประกอบด้วย 1) ดา้นการรับเรื่องรอ้งเรียน–ร้องทุกข ์2) ด้านการบริการ

เบ็ดเสร็จ 3) ดา้นการบริการและส่งต่อ 4) ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร 5) ดา้นบริการ  

ให้คำปรึกษา 6) ดา้นการแจ้งเบาะแส และ 7) ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 งานวิจัยในประเทศ 

 ยุทธศักด์ิ ไชยสหีา (2556, บทคัดย่อ) ทำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยทางการบริหาร

ที่ส่งผลต่อการบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐานของโรงเรียนสังกัดเทศบาลนครขอนแกน่   

การวิจัยครั้งนีม้วีัตถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาระดับปัจจัยทางการบริหารที่ส่งผลต่อการ

บริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐานของโรงเรียนสังกัดเทศบาลนครขอนแก่น 2) เพื่อศึกษาระดับ

การบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐานของโรงเรียนสังกัดเทศบาลนครขอนแก่น 3) เพื่อ

วิเคราะห์ความสัมพันธร์ะหว่างปัจจยัทางการบริหารกับการบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน

ของโรงเรียนสังกัดเทศบาลนครขอนแกน่ 4) เพื่อศกึษาปัจจัยทางการบริหารที่ส่งผลต่อการ

บริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน ของโรงเรียนสังกัดเทศบาลนครขอนแก่น กลุ่มตัวอย่างที่ใช้

ในการวิจัย คือโรงเรียนในสังกัดเทศบาลนครขอนแก่น จำนวน 11 โรงเรียน ผู้ใหข้้อมูล 

ผู้บริหารสถานศึกษา จำนวน32 คน ครูผู้สอน จำนวน 191 คน รวมทั้งสิ้น 223 คน 

เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม มีค่าความเชือ่มั่น ด้านปัจจัยทางการบริหาร เท่ากับ 

0.990 และการบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน เท่ากับ 0.991 วิเคราะห์ขอ้มูลโดย 

ใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมสำเรจ็รูป เพื่อหาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ค่าสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน และค่าสัมประสทิธิ์สมการถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธี Enter เพื่อคัดเลือกตัวแปร และวิธ ี

Stepwise เพื่อหารูปแบบที่ดทีี่สุดในการนำาไปสร้างสมการพยากรณ์ ผลการวิจัย พบว่า 

1) ระดับปัจจัยทางการบริหารในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ด้านภาวะผู้นำมีระดับมากที่สุด 

รองลงมาคือ ด้านโครงสร้างองค์กร และด้านวฒันธรรมองค์กร ตามลำดับ อันดับสุดทา้ย 

คือ ดา้นการติดต่อสื่อสาร 2) ระดับการบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐานในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ด้านการกระจายอำานาจ ด้านการบริหารแบบมีส่วนร่วม มีระดับมากที่สุด  

ดา้นการบริหารตนเอง มีระดับมาก อันดับสุดท้าย คือ ดา้นการบริหารที่ยืดหยุ่น 

ต่อเนื่องเป็นระบบ มีระดับมาก 3) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการบริหารโรงเรียน

สังกัดเทศบาลนครขอนแก่น มีความสัมพันธ์กันในทางบวกกับการบรหิารโดยใช้โรงเรียน

เป็นฐานของโรงเรียนสังกัดเทศนครขอนแก่น (Y) ในระดับสูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิต ิ   

ที่ระดับ 0.01 4) ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคณู พบว่ามีตวัแปรปัจจยัทางการบริหารที่

สามารถพยากรณร์ะดับการบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน อย่างมีนยัสำคัญทางสถิติ      

ที่ระดับ .01 ได้แก่ ด้านโครงสร้างองค์กร (X) ด้านการติดต่อส่ือสาร (X) และด้านวัฒนธรรม
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องค์กร (X) โดยมีค่าสัมประสทิธิ์การพยากรณร์้อยละ 69.20 สามารถสร้างสมการถดถอย

ในรูปคะแนนดบิ และคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ สมการพยากรณ์ในรปูของคะแนนดบิ 

(Unstandardized score) Y = 0.808 + 0.383 (X2) + 0.235 (X5) + 0.207 (X3) สมการ

พยากรณ์ในรปูของคะแนนมาตรฐาน (Standardized score) ZY = 0.397 (X2) + 0.319 (X5) 

+ 0.241 (X3) 

 อมรศักดิ์ กจิธนานันท์ (2558, บทคัดย่อ) ไดศ้ึกษาวิจัยเรื่อง การประเมนิศูนย์

ดำรงธรรมมิติใหม่ตามทัศนะเจา้หน้าทีศู่นย์ดำรงธรรมจังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และ

ประชาชนผู้มารับบริการ เป็นการศึกษาเพื่อประเมนิผลกรดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรม 

โดยภาพรวม ผ่านการศึกษาดว้ยวิธวีิจัยเชิงปริมาณ โดยการเสนอข้อมูลผ่านแบบสอบถาม 

จำนวน 2 ชุด คือชุดแบบสำรวจความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ ผูป้ฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัด/อำเภอ และชุดสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ ศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัด/อำเภอ และการศึกษาดว้ยวิธกีารวิจยัเชิงคุณภาพ ในประเด็นการระบปุัญหา และ

อุปสรรคในการยตุิปัญหา เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โครงสร้างของศูนย์ดำรงธรรม บุคลากร 

ระบบการทำงาน งบประมาณ และทรพัยากร รวมทั้งข้อเสนอแนะ ผลการศึกษาพบว่า    

ในส่วนของการตอบแบบสอบถาม ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสทิธิภาพในการดำเนินงาน 

ของศูนย์ดำรงธรรม แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และคุณลักษณะที่ดีของผู้ปฏิบัติงาน        

มีระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจของเจา้หน้าที่ ผู้ปฏบิัติงานทั้งในระดับศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัด และศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ อยู่ในระดับ “มาก” ทั้งหมด และในส่วนของระดับความ

พึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ ทั่งต่อเจา้หน้าที่ ผู้ใหบ้ริการ สำนักงาน สถานที่ และการ

ดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมตาม 5 ภารกิจ อยู่ในระดับ “มาก และมากที่สุด” ในส่วน

ของปัญหา อุปสรรค การดำเนินงานของศูนยด์ำรงธรรม พบวา่ ศูนยด์ำรงธรรมประสบ

ปัญหาเกี่ยวกับกฎหมายในการดำเนินงานของศูนย์ ปัญหาเชิงโครงสร้างของศูนย์ที่ไม่มี

โครงสร้างชัดเจน ปัญหาการขาดแคลนบุคลากร และปัญหา อุปสรรคของบุคลากรในการ

ทำงาน ปัญหาระบบการทำงาน ปัญหางบประมาณ และทรัพยากรที่ไดร้ับการจัดสรร      

ที่ไม่เพียงพอ เป็นต้น ซึ่งในรายงานการวิจัยได้มกีารเสนอขอ้เสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางใน

การจัดการกับปัญหาทีป่ระสบไว้ระดับหนึ่ง 

 ศุภกิต เสนนอก (2558, บทคัดย่อ) ทำการศึกษาเรื่อง การพัฒนาประสิทธิภาพ

การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ: กรณีศึกษาอำเภอหนองเสือ จังหวัด

ปทุมธานี การวิจัยนีม้ีจดุประสงค์ในการศึกษาถึงปัญหา อุปสรรค และขอ้จำกัด รวมทั้งสิ่ง
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ที่อยากใหเ้กิดการพัฒนาของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี เพื่อนำมา

วิเคราะห์หาหนทางหรอืนโยบายในการพัฒนาประสทิธิภาพการรับเรือ่งราวร้องทุกข์ใหก้ับ

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี และศูนย์ดำรงธรรมอื่นต่อไปได้ วิธีการ

วิจัยเป็นการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยการสุ่มสัมภาษณ์ผู้ที่เคยเขา้รับบริการหรือเคย

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ ตั้งแต่มีการก่อตั้งศูนย์ดำรงธรรม

ขึน้ จำนวน 3 คน จากจำนวนทั้งสิ้น 200 คน และจากประสบการณต์รงในการเป็น

ผู้ปฏิบัติงานที่ศนูย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ ฯ ของผู้ศึกษาเอง ว่าพบเห็นอุปสรรคปัญหา

และข้อจำกัดอย่างไร และต้องการใหเ้กิดการพัฒนาในเรื่องใดบ้าง ปัญหา อุปสรรค และ

ข้อจำกัดที่พบของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี คือ การดำเนินการ   

มีความล่าช้า บคุลากรหรือผู้ปฏิบัติงานไม่เพยีงพอ งบประมาณมีอยูอ่ย่างจำกัดและไม่มี

ความเป็นอิสระ รวมทั้งวัสดุและครุภัณฑ์ไม่เพียงพอ ข้อเสนอแนะที่มตี่อศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอหนองเสือขึน้คือ ควรมีการสับเปลี่ยนหมุนเวียน ผู้ปฏบิัติงาน เปิดโอกาสใหศู้นย์ดำรง

ธรรมได้ใช้งบประมาณที่มีอยู่ของอำเภอ (งบบูรณาการ) นำวัสดุ และครุภัณฑ์มาใช้ใหเ้กิด

ประโยชน์สูงสุด ควบคมุคุณภาพงานอยา่งสม่ำเสมอ และตรวจสอบ และกวดขัน

ผู้ปฏิบัติงานใหป้ฏิบัตติามกฎหมาย 

 กนกขวัญ สังข์เพ็ง (2559, บทคัดย่อ) ความพงพอใจของประชาชนต่อ 

การใหบ้ริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดลพบรุ ีการวิจยัครั้งนี้มวีัตถปุระสงค์หลัก 3 

ประการ ประการแรก เป็นการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ศูนย์ดำรงธรรมในจังหวัดลพบุรี ประการที่สองเป็นการศึกษาเปรยีบเทียบความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี จำแนกตามปัจจัยสว่น

บุคคล และประการสุดท้าย เป็นการศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างความรู้เกี่ยวกับการใหบ้ริการ

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรีกับความพึ่งพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดลพบรุี กลุ่มตัวอย่างในการวจิัยครั้งนี้ คัดเลอืกมาจากประชาชนผู้มา

ติดต่อใชบ้ริการที่ศนูยด์ำรงธรรมจังหวัดลพบรุี จำนวน 274 คน ผลการศึกษาครั้งนี้ พบว่า 

ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี อยู่ใน

ระดบัปานกลาง ในการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ตัวแปรดา้นอายุ ที่แตกต่างกันมีผลทำให้

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบรุี แตกต่างกัน 

และความรู้เก่ียวกับการใหบ้ริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี ไม่มีความสัมพันธ์กับ
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ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี โดยมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 พิชิตศักด์ิ รากเงิน (2560, หน้า 162-163) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจยัทางการบริหารกับการบริหารจดัการสถานศึกษา โดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน 

ของโรงเรียนสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด วิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อ

ศึกษาระดับปัจจยัทางการบริหาร ของโรงเรียนสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด 

2) เพื่อศกึษาระดับการบริหารจัดการสถานศึกษาโดยใช้โรงเรียนเป็นฐานของโรงเรียนสังกัด

องค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการ 

บริหารกับการบริหารจดัการสถานศึกษาโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน ของโรงเรียนสังกัด

องค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการวิจยั คอื ครูและบุคลากร

ทางการศึกษาในโรงเรยีนสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ปีการศึกษา 2559 

จำนวน 4 โรงเรียน จำนวนกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด 81 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม  

มีค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 และค่าความ

เชื่อมั่น (Reliability) ด้านปัจจัยทางการบริหาร เท่ากับ 0.87 และการบริหารจัดการ

สถานศึกษา โดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน เท่ากับ 0.90 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้คอมพิวเตอร์

โปรแกรมสำเร็จรูป เพือ่หาค่าความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ผลการวจิัยพบว่า 1) ระดับปัจจยัทางการบริหาร     

ในภาพรวมทุกด้าน อยูใ่นระดับมาก (µ = 4.06, 𝜎 = 0.72) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า ปัจจยัทางการบริหารที่มคีา่เฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกเรียงตามลำดับ คือ ดา้น

วัฒนธรรมองค์กร มีระดับมาก (µ = 4.18, 𝜎 = 0.67) รองลงมาคือ ด้านโครงสร้างองค์กร 

มีระดับมาก (µ = 4.17, 𝜎 = 0.73) และ ด้านภาวะผู้นำมรีะดับมาก (µ = 4.09, 𝜎 = 0.68) 

ตามลำดับ ส่วนปัจจัยทางการบริหารที่มคี่าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ      

มีระดับมาก (µ = 3.92, 𝜎 = 0.74)  2) ระดับการบริหารจัดการสถานศกึษาโดยใช้

โรงเรียนเป็นฐานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (µ =4.11, 𝜎 = 0.73) เมื่อพิจารณาเป็น    

รายด้าน พบว่า การบรหิารจัดการสถานศึกษาโดยใช้โรงเรียนเป็นฐานที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด    

3 อันดับแรก   เรียงตามลำดับ คือ การกระจายอำนาจ มีระดับมาก (µ = 4.17, 𝜎 = 0.68) 

รองลงมาคือ การบริหารตนเอง มีระดับมาก (µ = 4.13, 𝜎 = 0.74) และการบริหาร    

แบบมีส่วนร่วม มีระดับมาก (µ = 4.11, 𝜎 = 0.77) ตามลำดับ ส่วนระดับการบริหาร

จัดการสถานศึกษาโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน ที่มคี่าเฉลี่ยตำสุด คือ การบริหารทีย่ืดหยุ่น
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ต่อเนื่องเป็นระบบ มีระดับมาก (µ = 3.99, 𝜎 = 0.74) 3) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย

ทางการบริหาร มีความสัมพันธ์กันในทางบวกกับการบริหารจัดการสถานศึกษาโดยใช้

โรงเรียนเป็นฐาน ของโรงเรียนสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด (Y) ในระดับสูงถึง

สูงมาก (r = 0.70-0.82) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 วรีะโชติ ชุณหรุ่งโรจน์ (2560, หน้า 1225) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มผีล 

ต่อประสทิธิผลการบรหิารจัดการสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนในประเทศไทย การวิจัยนี้มี

วัตถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาปัจจัยที่มผีลต่อประสทิธิผลการจัดการสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน  

ในประเทศไทย 2) เพื่อศกึษาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิผลการบริหาร

จัดการสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนในประเทศไทย โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 

จำนวน 400 ชุดจาก จำนวน 17,335 คน โดยใช้ตารางของ Yamane และแบบสัมภาษณ์

จากผู้ใหข้้อมูลสำคัญ ได้แก่ ผูบ้ริหารสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนทั้ง 4 แห่ง สถิติที่ใช้ ได้แก่ 

จำนวนร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สหสัมพันธ์เพยีร์สัน และการวิเคราะห์เส้นทาง 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศชายร้อยละ 53.50 สถานภาพ

สมรสร้อยละ 64.75 การศึกษาส่วนใหญ่จบตำ่กว่าปริญญาตรรี้อยละ 44.75 มีอายุอยู่

ในช่วง 25-35 ปีร้อยละ 44.25 และส่วนใหญ่เป็นสมาชิกสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนในชว่ง 1-3 

ปีร้อยละ 25.25 ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสำคัญมากในด้านประสทิธิผลของสหกรณ์ (

x = 3.80) รองลงมาดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย์ ( x  = 3.76) และดา้นวัฒนธรรม

องค์การ ( x  = 3.73) ปัจจัยดา้นภาวะผูน้ำ วัฒนธรรมองค์การ การจัดการความรู้ การ

จัดการทรัพยากรมนุษย์ และประสทิธิผลของสหกรณ์ มีอิทธิพลต่อประสทิธิผลของ

สหกรณ์เครดติยูเนี่ยนไปแนวทางเดียวกันกับปจัจัยที่มผีลต่อประสทิธผิลการบริหาร 

 อลงกต สุขุมาลย์ (2560, หน้า 1) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง โครงสร้างองค์การที่มี

อทิธิพลต่อประสทิธิผลของศูนย์อำานวยการบริหาร จังหวัดชายแดนภาคใต้ (ศอ.บต.) 

ภายหลังการปรับเปลี่ยนตามแนวทางการบริหารงานของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 

(คสช.) การศึกษานี้มวีตัถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1) เพื่อศกึษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ประสทิธิผลของศูนย์อำนวยการบริหาร จังหวดัชายแดนภาคใต้ (ศอ.บต.) ภายหลังการ

ปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์การตามแนวทางการบริหารงานของคณะรักษาความสงบ

แห่งชาติ (คสช.) 2) เพือ่ศกึษาโครงสร้างองคก์ารที่มอีทิธิพลต่อประสทิธิผลของ ศอ.บต. 

ภายหลังการปรับเปลี่ยนตามแนวทางการบริหารงานของ คสช. และ 3) เพื่อเสนอแนะ 

แนวทางการปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์การเพือ่การพัฒนาประสทิธิผลของ ศอ.บต. ซึ่งกลุ่ม
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ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ไดแ้ก่ ข้าราชการและพนักงานราชการ จำนวน 223 คน ส่วนผู้ให้

ข้อมูลสำคัญ คือ ผู้อำนวยการในสังกัดย่อย จำนวน 5 คน เครื่องมอืการวิจัย ได้แก่

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ การวิเคราะห์ผลข้อมูลจากแบบสอบถามใช้เพื่อตอบ

วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 และ 2 ดว้ยโปรแกรมสำเรจ็รูป SPSS และวิเคราะห์ออกมาเป็นสถติิ

เชิงพรรณนา (Descriptive analysis) รวมทั้งนำค่าที่ได้มาอภิปรายรว่มกับผลการวิเคราะห์

ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ ซึ่งเป็นวิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content analysis) และสรุป

เป็นแนวทางการพฒันาประสทิธิผลตามวตัถุประสงค์ข้อที่ 3 ผลการศึกษา พบว่า 

ประสทิธิผลของ ศอ.บต. ภายหลังการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์การตามแนวทางการ

บริหารงานของ คสช. ทุกด้าน อยู่ในระดับมาก โดยมุ่งเน้นไปในดา้นการสร้างพืน้ทีแ่ละ

สภาพแวดล้อมเพื่อแสวงหาทางออกจากความขัดแย้งโดยสันติวิธ ีด้านการสื่อสารเพื่อ

สร้างความเขา้ใจที่ดีต่อกัน และด้านการพัฒนาการบริหารด้วยการมสี่วนร่วมและ     

บูรณาการแก้ไขปัญหาพื้นที่พิเศษ ซึ่งเป็นดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นสามอันดับแรก 

เนื่องจาก ศอ.บต. มีลักษณะโครงสร้างองค์การที่เน้นการจัดสายการบังคับบัญชา       

การกระจายอำนาจ และการแบ่งงานกันทำตามความชำนาญ ปัจจัยดังกล่าวถอืว่ามี

อทิธิพลต่อประสทิธิผลของหน่วยงาน โดยสามารถร่วมกันพยากรณ์ไดร้้อยละ 49.5 ดังนั้น 

ศอ.บต. จึงควรมีแนวทางปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์การ ได้แก่ การออกแบบโครงสร้าง

องค์การที่ยึดหลักของความสามารถในการจดัแบ่งภาคส่วนตา่ง ๆ เน้นการจัดสายการ

บังคับบัญชาที่ทำให้เกิดความร่วมมือของบุคลากร มีการปรับลดขั้นตอนความเปน็ทางการ

จนเกดิเป็นแนวทางการปฏิบัติงานใหม่ที่เหมาะสม หลีกเล่ียงโครงสร้างองค์การที่มีลักษณะ

ของการรวมอำนาจ และยึดหลักของการกระจายอำนาจในการขับเคลื่อนการปฏิบัติงาน 

 ภรัณยู มายรู (2561, บทคัดย่อ) ทำการศึกษาเรื่อง บทบาทของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอในการแก้ไขปัญหาความเหล่ือมลำ้ในเขตอำเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม เป็น

งานวิจัยเชิงคุณภาพ มวีัตถุประสงค์เพื่อศกึษาสภาพปัญหาของประชาชนในระดับอำเภอ 

บทบาทของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอในการแก้ไขปัญหา และความคาดหวังของประชาชน   

ในเขตอำเภอบรบือ ต่อบทบาทการแก้ไขปัญหาความเหล่ือมลำ้ของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอบรบือ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการทำวิจัย ทั้งนีเ้ก็บข้อมูลจากเอกสาร

เรื่องร้องเรียนต่าง ๆ และบทสัมภาษณ์ของเจ้าหน้าที่และผู้มาใช้บริการศูนย์ดรงธรรม

อำเภอบรบือ ในช่วงเดือนมกราคม พ.ศ. 2557 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2560 ประกอบด้วย

กลุ่มตัวอย่างเจา้หน้าทีผู่้มีรายชื่อตามโครงสรา้งศูนย์ดำรงธรรมอำเภอบรบือ จำนวน 17 
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คน และประชาชนผู้เคยใช้บริการศนูย์ดำรงธรรมอำเภอบรบือ จำนวน 30 คน ผล

การศึกษา พบว่า บทบาทของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอนัน้จะเป็นเรื่องเกี่ยวกับมิติการรับเรื่อง

ร้องเรียน-ร้องทุกข์ โดยส่วนใหญ่เรื่องที่ประชาชนมาร้องเรียน–ร้องทกุข์ที่ศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอให้ช่วยแก้ไขจะเป็นปัญหาเกี่ยวกับความเหลื่อมล้ำทางด้านสทิธิและโอกาสในการ

ได้รับความยุติธรรมมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 57 ของผู้ใหข้้อมูลทัง้หมด ทั้งนี้บทบาทในการ

แก้ไขปัญหาของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอจะอยู่ในรูปแบบเจรจาไกล่เกล่ีย ซึง่สามารถช่วย

แก้ไขปัญหาของประชาชนที่มาร้องเรียน–ร้องทุกขไ์ด้เป็นอย่างดี สำหรับความคาดหวัง   

ของประชาชนต่อบทบาทของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอบรบือ พบว่า ขอบข่ายยังไม่เป็นไปตาม

ความคาดหวังของประชาชนเท่าที่ควรโดย ทั้งนี้เป็นผลมาจากมีขอ้จำกัดในด้านอำนาจ

หน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอและอำนาจของเจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

 ทินกร โสภารักษ์ (2561, หน้า 207) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง การดำเนินการ 

การร้องเรียนของศูนยด์ำรงธรรมอำเภอศรีเชียงใหม่ จังหวัดหนองคาย การวิจัยเรื่องนี ้ 

มีวัตถุประสงค์เพื่อศกึษาระบบการร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอศรีเชียงใหม่ จังหวัด

หนองคาย เพื่อวิเคราะห์หาขอ้มูลการร้องเรียนจากประชาชนในพืน้ที ่และเพื่อศึกษาความ

พึงพอใจของประชาชนที่เคยร้องเรียน เป็นงานวิจัยเชิงผสม ผลการศกึษา พบว่า 1) ด้าน

การประชาสัมพันธ์ พบว่า มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) ด้านคุณภาพ 

การใหบ้ริการในการตดิต่อที่หน่วย พบวา่ มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

และ 3) ด้านกระบวนการไกล่เกลี่ยของศูนย์ดำรงธรรมพบว่า มคีวามพึงพอใจในภาพรวม

อยู่ในระดับมาก ขณะที ่การสัมภาษณ์เชิงลึกกับเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรม พบว่า จำนวน

เรื่องร้องเรียน ประกอบด้วย ตำบลพานพร้าว จำนวน 9 เรื่อง ตำบลหนองปลาปาก จำนวน 

15 เรื่อง ตำบลบ้านหมอ้ จำนวน 10 เรื่อง และตำบลพระพทุธบาท จำนวน 6 เรื่อง โดยมี

ประเด็นการร้องเรียน (แบ่งเป็นประเภท) เช่น ที่สาธารณะ จำนวน 8 เรื่องหนี้นอกระบบ 

จำนวน 10 เรื่อง เหตุเดือดร้อนรำคาญจำนวน 6 เรื่อง เรื่องอ่ืน ๆ (ได้แก่ ทรัพย์สินมรดก) 

จำนวน 6 เรื่อง ขณะที่ วิธีการไกล่เกลี่ยและแก้ไขปัญหาการร้องเรียน ไดแ้ก่ ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงกรณีร้องเรียน เชิญคู่กรณีเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ย คณะกรรมการไกล่เกล่ีย

ประนปีระนอมยอมความตกลงกัน และหากมคีวามผิดตามข้อร้องเรยีน ดำเนินการตาม

กฎหมาย นอกจากนี้ปญัหาและอุปสรรคที่ควรไดร้ับการแก้ไขหรือสนับสนุนของศูนย์ดำรง

ธรรม คือ คู่กรณีผู้ถูกรอ้งเรียนไม่ใหค้วามร่วมมือ การบังคับใช้กฎหมายไดไ้ม่เต็มอำนาจ
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หน้าที่และผู้ร้องขาดความรู้เรื่องกฎหมาย อย่างไรก็ตามไม่มีการใช้งบประมาณในการไกล่เกลี่ย

ข้อพิพาทต่าง ๆ 

 พชร ประชุมแดง (2561, บทคัดย่อ) ทำการศกึษาเรื่อง การบริหารจดัการเรื่อง

ร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี การค้นคว้าอิสระในครั้งนี ้มีวตัถุประสงค์

เพื่อ 1) เพื่อศกึษาแนวทางการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด

อุบลราชธานี 2) เพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคในบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี ใช้ระเบียบวิธกีารวิจัยเชิงคณุภาพ โดยศึกษาเอกสารคู่มือ 

ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และการสัมภาษณ์เชิงลกึจากผู้ปฏิบัติงานภายในศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัดอุบลราชธานีและผู้ปฏิบตัิงานในส่วนราชการที่เคยประสานการปฏบิัติกับศนูย์

ดำรงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี รวมถึงประชาชนผู้เคยใช้บริการศนูยด์ำรงธรรมจังหวัด

อุบลราชธานี ผลการวจิัย พบว่า 1) การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดอุบลราชธานี สามารถแบ่งขัน้ตอนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนออกได้เป็น      

5 ขั้นตอน คือ ขัน้ตอนการรับเรื่องร้องเรียน ขัน้ตอนการดำเนินการแก้ไขปัญหา ขั้นตอน

การดำเนินการส่งเรื่องไปสู่ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องขั้นตอนการติดตามผล 

และขั้นตอนการยตุิเรื่อง โดยการดำเนินการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ก็ขึน้อยู่

กับปัจจัยที่เป็นสภาพแวดล้อมทั้งสภาพแวดล้อมภายนอก อันประกอบไปดว้ย นโยบาย

ระเบียบ กฎหมายที่เก่ียวข้อง การตอบสนองของส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ลักษณะของเรื่องร้องเรียนรวมถงึลักษณะของผู้ร้องเรียนดว้ย และขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อม

ภายในของศูนย์ดำรงธรรมเอง 2) ปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดอุบลราชธานี พบว่า มีปัญหาและอุปสรรคแตกต่างกันไปในแต่ละขั้นตอนทั้ง 5 

ขั้นตอน กล่าวคือ ในขัน้ตอนรับเรื่องร้องเรียนปัญหา อุปสรรคจะเกิดจากช่องทางการรบั

เรื่องที่ผูร้้องไม่ได้มาร้องเรียนดว้ยตนเองเนื่องจากต้องอาศัยเวลาพิสูจน์ตัวตนของผู้ร้อง  

เพื่อป้องกันการใช้ศูนยด์ำรงธรรมเป็นเครื่องมอืกลั่นแกลง้ ในขัน้ตอนการดำเนินการแก้ไข

ปัญหามีปัญหาอุปสรรคเรื่องข้อมูลที่ไดจ้ากการรับเรื่องไม่ละเอยีดเพียงพอจึงต้องลงพืน้ที่

เพื่อแสวงหาขอ้มูลเบือ้งต้นใหเ้พยีงพอที่จะเสนอเรื่องใหผู้้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการได้ 

ซึ่งต้องอาศัยเวลา ปัญหาอุปสรรคในขัน้ตอนการติดตามผลคือการที่ส่วนราชการหรือ

หน่วยงานบางหน่วยงานไม่รายงานผลการดำเนินการใหศู้นย์ดำรงธรรมทราบ บางหน่วยงาน

ไม่ดำเนินการแก้ไขปัญหาหรือดำเนินการแต่ไม่มีความคืบหน้า เจา้หน้าที่ประจำศูนย์ฯ 

มีจำนวนน้อยแตต่้องตดิตามเรื่องร้องเรียนจำนวนมากทำให้การติดตามล่าช้า ปัญหา
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อุปสรรคในขั้นตอนการยุติเรื่องร้องเรียน ผู้วิจยัค้นพบว่า มีปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึน้หลาย

ประการ ส่วนหนึ่งเกิดจากลักษณะของเรื่องร้องเรียนเองซึ่งบางเรื่องเป็นเรื่องร้องเรียน     

ที่ต้องอาศัยการแกป้ัญหาในระดับนโยบาย ซึ่งเกินอำนาจที่ผู้ว่าราชการจังหวัดในฐานะ

ผู้อำนวยการศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดจะสามารถแก้ไขปัญหาได้ 

 วรรธนะ มหาคีตะ (2561, หน้า 547) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา

ประสทิธิภาพการจัดการเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ: กรณีศึกษาอำเภอ 

บางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา การศึกษาวิจยัแนวทางการพัฒนาประสทิธิภาพการจัดการ

เรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ: กรณีศึกษาอำเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา  

มีวัตถุประสงค์เพื่อศกึษาถึงสภาพปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอบางปะกง และเพื่อศึกษาถึงแนวทางในการพัฒนาประสทิธิภาพ 

การจัดการเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอบางปะกงใหด้ยีิ่งขึ้น โดยใช้การศึกษา

เอกสารและการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นหลักผลการศึกษาพบว่า ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ 

บางปะกงมีปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องทุกข์ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ปัญหาดา้น

การจัดโครงสร้างองค์การ พบว่า ไม่มีการแบ่งกลุ่มงานรับผิดชอบอย่างชัดเจน ขาดตำแหน่ง

เจา้หน้าที่ประจำอยา่งเพียงพอ 2) ปัญหาด้านระบบการปฏิบตัิงาน พบว่า ขาดระบบการ

กล่ันกรองและตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องทุกข์ในเบือ้งต้น และประสบปัญหาการบูรณา

การร่วมกับหน่วยงานในระดับจังหวัดและหน่วยงานของส่วนกลางในเขตพืน้ที่อำเภอ  

3) ปัญหาดา้นระเบียบกฎหมาย พบว่า ระเบียบกฎหมายที่ใช้สำหรับแก้ไขปัญหาเรื่องร้อง

ทุกข์ยังเป็นอปุสรรคไมม่ีความยืดหยุน่ในการแก้ไขขอ้พพิาท และยังขาดระเบียบกฎหมาย  

ที่รองรับอำนาจหนา้ที่ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภออย่างเพยีงพอ 4) ปัญหาด้านบุคลากร 

พบว่า มีปัญหาการขาดแคลนบุคลากรในการปฏิบัติงาน และยังขาดบุคลากรที่มคีวามรู้

ดา้นกฎหมายโดยเฉพาะ 5) ปัญหาดา้นอาคารสถานที่ พบว่า ไม่มอีาคารสถานที่ในการ

บริการที่มคีวามเปน็ส่วนตัวและเป็นสัดส่วนจากการศึกษาได้ขอ้เสนอแนะแนวทาง 

การพัฒนาประสทิธิภาพการจัดการเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอบางปะกง  

โดยในมุมของเจา้หน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและประชาชนผู้รบับริการ เห็นว่าควรมีการปรบัปรุง

โครงสร้างศูนย์ดำรงธรรมอำเภอให้เป็นอิสระจากอำเภอ รับผิดชอบงานร้องทุกข์ร้องเรียน

โดยเฉพาะ และใหม้ีงบประมาณและกรอบตำแหน่งเจา้หน้าที่ประจำของตนเอง ส่วนในด้าน

ระบบการปฏิบตัิงาน ควรมีเจ้าหน้าที่กล่ันกรองเรื่องร้องทุกข์ และมีชุดเจ้าหน้าที่ในการลง

พืน้ที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงในเบื้องต้นโดยทันที ด้านระเบียบกฎหมาย ควรปรับปรุงแก้ไข
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กฎหมายที่เกี่ยวกับการไกล่เกลี่ยข้อพพิาทเพื่อกำหนดรูปแบบและขัน้ตอนใหเ้กิดความ

สะดวกและรวดเร็ว และเพิ่มอำนาจในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอให้มากยิ่งขึ้น ด้านบุคลากร ควรเพิ่มตำแหน่งเจา้หน้าที่ประจำของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอให้เพียงพอกับปริมาณงานและให้มตีำแหน่งนิติกรประจำศนูยด์ำรงธรรมอำเภอ  

ในด้านอาคารสถานที่ ควรจัดพืน้ที่ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอให้มคีวามเป็นส่วนตวั เพื่อ

รองรับการร้องทุกข์ของประชาชน โดยในมุมมองของผู้วิจัยเห็นว่าแนวทางการพฒันา

ประสทิธิภาพการจัดการเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ต้องกระทำให้ครอบคลุม

ทั้งในระดับนโยบายและในระดับพืน้ที่ โดยนำแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ มาเป็น

กรอบในการพิจารณาเพื่อให้การดำเนินงานของรัฐบรรลุผลสำเร็จอย่างมีประสทิธิภาพ  

และความคุ้มค่า เช่น การปรบัปรุงโครงสรา้งของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ระเบียบกฎหมาย 

ที่เก่ียวข้อง และนำแนวคิดการจัดการข้อร้องเรียนมาออกแบบ การวางแผน และปรับปรุง

กระบวนการในการจัดการเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอใหไ้ด้มาตรฐานและ 

มีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ และต้องมีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อนำผล

สะท้อนที่ไดก้ลับมา ปรับปรุงการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภออยู่เสมอ เพื่อให้ศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอสามารถตอบสนองต่อการแก้ไขเรื่องร้องทุกข์ให้แก่ประชาชนได้อย่าง

แท้จริง 

 วีระศักดิ์ เลศิสทิธิชัย (2561, หน้า 578) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง รูปแบบ

โครงสร้างองค์การ และบทบาทหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมที่เหมาะสม ต่อการเพิ่ม

ประสทิธิภาพของศูนยด์ำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยและศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด การวิจัยนี้

มีจุดประสงค์ในการศึกษาถึงรูปแบบโครงสร้างองค์การ และบทบาทหน้าที่ของศูนย์ดำรง

ธรรมที่เหมาะสม ต่อการเพิ่มประสทิธิภาพของศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยและศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัด เพื่อศึกษาถึงโครงสร้างรูปแบบหน้าที่ การบริหารจัดการองค์การที่

เก่ียวข้องกับการดำเนินการของศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยและจังหวัด ตามคำสั่ง

สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ที่ 399/2559 ลงวันที่ 16 พฤษภาคม 2559 ซึ่งเป็นการ

จัดทำรูปแบบโครงสร้างศูนย์ดำรงธรรมรองรบัการจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมตามประกาศคณะ

รักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 รวมทั้ง 

วิเคราะห์สภาพปัญหาที่เกิดจากรูปแบบโครงสร้างองค์การ และบทบาทหน้าที่ของศูนย์

ดำรงธรรมในระดบัส่วนกลางและส่วนภูมิภาคที่ใช้อยู่ในปัจจุบันว่า มีผลต่อการเพิ่ม

ประสทิธิภาพของศูนยด์ำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยและศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด หรือไม่ 
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แล้วเสนอแนะแนวทางในการปรบัปรุงโครงสรา้งรูปแบบองค์กร และบทบาทหน้าที่          

ที่เหมาะสม เพื่อใหก้ารปฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทยและศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัด เป็นไปอย่างมีประสทิธิภาพและมาตรฐานการดำเนินการมากกว่าที่ผ่านมา 

โดยวิธกีารศึกษาวิจัยจากเอกสาร หนังสือส่ังการต่าง ๆ ทั้งของคณะรัฐมนตรี

กระทรวงมหาดไทย และศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย รวมทั้ง การเก็บขอ้มูล     

จากการสมัภาษณ์เชิงลึกจากผูท้ี่เก่ียวข้องในระดับนโยบาย และผู้ปฏบิตัิ จำนวน 16 คน  

ผู้ศึกษาวิจัยได้ผลการวจิัยทั้งด้านรูปแบบโครงสร้างและบทบาทหน้าที่ รวมทั้ง ปัญหา 

อุปสรรค และไดร้ับข้อเสนอแนะที่จะมีผลต่อประสทิธิภาพของศูนย์ดำรงธรรม

กระทรวงมหาดไทยและศูนย์ดำรงธรรมจังหวดั ปัญหา อุปสรรค ที่พบของศูนย์ดำรงธรรม 

คือ รูปแบบโครงสร้างของศูนย์ดำรงธรรมที่ไม่มคีวามชัดเจนมีผลกระทบต่อประสทิธิภาพ

การดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมทุกภารกิจ ข้อเสนอแนะที่มตี่อศูนย์ดำรงธรรม คือ    

ควรหลกีเลี่ยงโครงสร้างองค์การที่มีลักษณะการรวมศูนย์อำนาจ แบง่หน่วยงานภายในตาม

ความชำนาญโดยออกแบบโครงสร้างที่มีการยึดหลักของความสามารถในการจัดหา

บุคลากร จัดสายการบงัคับบัญชา โดยเน้นสายการบังคบับัญชาที่ทำให้เกิดความร่วมมือ

ของเจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้อง และปรับแต่งโครงสรา้งองค์กรใหศู้นย์ดำรงธรรมมีขนาดองค์การ

ที่สามารถควบคุมตรวจสอบ และติดตามการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมได้ครอบคลุม

ทุกระดับ 

 สุขี อนิทา (2561, บทคดัย่อ) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ประสทิธิภาพและประสทิธิผลการบริหารงบประมาณของสำนักการจราจรและขนส่ง 

กรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งนี้มวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาปัจจัยทีม่ีอิทธิพลของ

สภาพแวดล้อมขององค์การที่ส่งผลต่อประสทิธิภาพและประสทิธิผลในการบริหาร

งบประมาณ 2) เพื่อศกึษาความสัมพันธ์ระหวา่งปัจจัยที่มผีลที่มผีลตอ่ประสิทธิภาพ     

และประสทิธิผลในการบริหารงบประมาณ ของสำนักการจราจรและขนส่ง

กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ บุคลากร      

ของสำนักการจราจรและขนส่ง กรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 400 คน ใช้เครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลคอืแบบสอบถาม เป็นคำถาม ใช้ในการวิจัยการทดสอบหาค่าความเที่ยงตรง

เชิงเนื้อหา โดยนำไปทดสอบกับบุคลากรสำนักโยธา และผังเมอืง จำนวน 40 ชุด ทดสอบ

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาคได้ค่า Cronbach’s Alpha = 0.722 วิเคราะห์โดยการหา

ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากนัน้วิเคราะห์หาค่าความสัมพันธร์ะหว่างปัจจยัด้าน 
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ต่าง ๆ ด้วยสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อหาความสัมพันธ์ระดับนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยใช้

โปรแกรมสำเรจ็รูป ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจยัที่มอีทิธิพลของสภาพแวดล้อมขององค์การ

ที่ส่งผลต่อประสทิธิภาพและประสทิธิผลในการบริหารงบประมาณของสำนักการจราจร

และขนส่ง กรุงเทพมหานคร พบว่า 4 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมของหน่วยงาน 

ปัจจัยกระบวนการบริหารภายในองค์การ ปัจจยัด้านสมรรถนะองค์การ และปัจจัยด้านการ

พัฒนาองค์การ 2) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจยัที่มผีลที่มผีลต่อประสทิธิภาพ และ

ประสทิธิผลในการบริหารงบประมาณของสำนกัการจราจรและขนส่งกรุงเทพมหานคร 

พบว่าปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมของหน่วยงานปัจจัยดา้นกระบวนการบริหารภายใน

องค์การและปัจจัยด้านการพัฒนาองค์การ ให้ค่าสัมประสทิธิ์พหุคูณ (R) มีค่าเท่ากับ 

0.869 สามารถอธบิายความผนัแปรของปัจจัยที่ส่งผลต่อประสทิธิภาพและประสทิธิผล 

ต่อการบริหารงบประมาณของสำนักการจราจรและขนส่ง กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัยะ

สำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.00 ได้ร้อยละ 75.50 (R2=0.755) สมการพยากรณ์ Y = a+ B1X1 

+ B2X2+ B3X3 +..........+ e COM = .640+397EVN + 398PROC + 170RES 

(13.540) (10.038) (4.143) 

 สราญลักษณ์ สุภฤกษ์เดชาชัย (2561, บทคัดย่อ) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัย  

ที่มีความสัมพนัธ์กับประสทิธิผลองค์การของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ใน 14 จังหวัดภาคใต้ 

การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับปัจจัยประสทิธิผลองค์การ ระดับปัจจัยธรรมาภบิาล 

และระดับปัจจัยภาวะผูน้ำ ความสัมพนัธ์ของปัจจัยประสทิธิผลองค์การกับปัจจัย 

ธรรมาภิบาล และปัจจยัภาวะผูน้ำ และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัจจยัดังกล่าวของศูนย์ 

ดำรงธรรมจังหวัดใน 14 จังหวัดภาคใต้ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คอื ข้าราชการและ

เจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดใน 14 จังหวัดภาคใต้ จำนวน 110 คน เครื่องมือที่ใช้ 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า วิเคราะห์

ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติเพื่อวิจัยทางสังคมศาสตร์ (SPSS) ใช้หลักสถิติ

คำนวณหาค่าร้อยละ คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติค่าสมัประสทิธิ์สหสัมพันธ์

เพียร์สัน ผลการวิจัยพบว่า 1) ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดใน 14 จังหวัดภาคใต้ มีระดับ

ประสทิธิผลองค์การ อยู่ในระดับสูงมาก ระดับธรรมาภิบาลอยู่ในระดับสูงมาก และระดับ

ภาวะผู้นำอยู่ในระดับสูงมาก 2) ปัจจัยดา้นธรรมาภิบาล และปัจจัยดา้นภาวะผูน้ำมี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสทิธิผลองค์การของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดใน 14 จังหวัด
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ภาคใต้ โดยมีค่าระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 3) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัจจัยประสทิธิผล

องค์การ ปัจจัยธรรมาภิบาล และปัจจัยภาวะผู้นำของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดใน 14 จังหวัด

ภาคใต้ ได้แก่ การบูรณาการร่วมกบัหน่วยงานที่เก่ียวข้องในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้เกิดผล

ถูกต้องและเป็นธรรม การปลูกฝังและกระตุ้นการดำเนินงานตามหลักธรรมาภิบาลทั่วทั้ง

องค์กร และการสั่งการของผู้นำที่มีเอกภาพ เพื่อลดความขัดแย้งและอำนวยความสะดวก

ในการปฏิบัติภารกิจใหส้ำเร็จ 

 ปะการัง ชื่นจติร (2562, บทคัดย่อ) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง การประเมิน         

ขีดความสามารถขององค์การสาธารณะ: กรณีศึกษาศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

การวิจัยครั้งนี้ มวีัตถุประสงค์เพื่อประเมนิขีดความสามารถในการปฏิบัติงานขององค์การ

สาธารณะโดยใช้ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทยเป็นกรณีศึกษา ผู้วิจัยใช้ระเบยีบวิธี

วิจัยเชิงปริมาณเพื่อรวบรวมข้อมูลจากแบบประเมนิผ่านแบบสอบถามออนไลน์ โดยเก็บ

จากบุคลากรประจำศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทยในทุกจังหวัด จำนวนทั้งส้ิน 428 

ราย และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพรรณนา ผลการศึกษาพบว่าศูนยด์ำรงธรรม

กระทรวงมหาดไทยมีขดีความสามารถในระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ีย 2.78 โดยมี    

ขีดความสามารถด้านภาพลักษณ์ และด้านค่านิยมรว่มในระดับสูงสุด ค่าเฉล่ียคะแนน 3.19 

และมีขดีความสามารถในด้านกฎหมายในระดับที่ต่ำที่สุด คิดเป็นค่าเฉล่ีย 2.49 

 อภญิญา ไลไธสง (2562, บทคัดย่อ) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การพัฒนา

ประสทิธิภาพการรับเรือ่งร้องเรียนผ่านศนูย์ดำรงธรรมอำเภอกรณีศกึษา อำเภอลำปลาย

มาศ จังหวัดบุรีรัมย์ การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการพัฒนาประสทิธิภาพ

การรับเรื่องร้องเรียนผา่นศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ กรณีศึกษา อำเภอลำปลายมาศ จังหวัด

บุรีรัมย์ ศึกษาปัญหา และอุปสรรค ในการการพัฒนาประสทิธิภาพการรับเรื่องร้องเรียน

ผ่านศูนย์ดำรงธรรม และศึกษาข้อเสนอแนะการพัฒนาประสทิธิภาพการรับเรื่องร้องเรียน 

โดยใช้วิธีวิจัยเอกสารและวิจัยสนาม การวิจัยสนามเก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธกีารสัมภาษณ์

ผู้ใหข้้อมูลสำคัญ จำนวน 10 คน สัมภาษณ์ตามวัตถุประสงค์การศึกษาวิจัยและ ตอบ

คำถามที่กำหนดในแบบสัมภาษณ์เท่านั้น โดยวธิีจดบันทึกข้อมูลและบันทึกเสยีง ตามคำบอก

ของผู้ถูกสัมภาษณ์ ผลการวิจัยพบว่า ศนูย์ดำรงธรรมอำเภอลำปลายมาศ ไดม้ีการแก้ไข

ความเดือดร้อนของประชาชนได้เป็นอย่างด ีทำให้ประชาชนที่เข้ารับบริการมีความพึงพอใจ

เป็นอย่างมาก ได้รับการแก้ไขปัญหาไดท้ันท่วงที นำความรู้ความสามารถมาปรบัใช้ใหเ้กิด

ประโยชน์สูงสุด และมีการบูรณาการร่วมกันขึน้ระหว่างส่วนราชการเพื่อแก้ไขปัญหาทุกข์
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สุขของประชาชน ซึ่งเปน็ภารกิจกรมการปกครองเพื่อจะบำบัดทุกข์ บำรุงสุขแก่พี่น้อง

ประชาชน ทั้งนี้อำเภอลำปลายมาศ ได้นำหลักแนวคิด คือกระบวนการที่จะใช้ประโยชน์

สูงสุดจากบุคลากรทุกคนในองค์การ เพื่อให้องค์การสามารถบรรลุเป้าหมายทีว่างไว้ได ้

การจัดการทรัพยากรมนุษย์ จำเป็นจะต้องเข้าใจเก่ียวกับหน้าที่ของการจัดการทรัพยากร

มนุษย์เพื่อให้ใช้ประโยชน์สูงสุดจากบุคลากร คือการจัดหาคนที่เหมาะสมเข้ามาทำงานใน

ตำแหน่งที่ ซึ่งรวมถึงงานที่เกี่ยวกับฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร โดยสามารถดำเนินการ

รับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ และสามารถแก้ไขปัญหาได้เป็นระบบ นัน่ก็เป็นเพราะบุคลากร

ของอำเภอ มีความรู้ความสามารถและนำมาปรับใช้เพื่อแก้ไขปัญหาความทุกข์ หรือความ

เดือดร้อนของประชาชน เมื่อข้าราชการ เจา้หน้าที่ ลูกจ้างได้ดำเนินการตามขั้นตอน  

ก็สามารถแก้ไขขอ้ขัดข้อง หรือความขัดแย้งได้ เพื่อให้ประชาชนมีความเป็นอยู่ที่ดีและมี

ความสุข 

 กัญญณัท สุนทรวิภาต (2562, บทคัดย่อ) ทำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อ

การทำงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอกรณีศึกษา ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ จังหวัดพิจติร  

การศึกษาวิจยัในครั้งนี้ กำหนดวัตถุประสงค์เพือ่ศกึษา 1) ปัจจัยที่ส่งผลต่อการดำเนินงาน

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ จังหวัดพิจติร 2)เพื่อศกึษาปัญหา อุปสรรค และขอ้จำกัดของ

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ จังหวัดพจิิตร และ 3) เพื่อหาแนวทางในการพฒันาประสทิธิภาพ

การทำงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอประชากรที่จะศึกษา คือ เจา้หน้าที่ที่ทำงานประจำ

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ในพื้นที่จังหวัดพิจติร จำนวนอำเภอละ 1 คน ทั้งหมด 11 อำเภอ  

โดยใช้การเก็บขอ้มูลคอื การสัมภาษณ์และใช้แบบสอบถามตั้งคำถามแบบปลายเปิด และ

แลกเปลี่ยนพูดคุยกันถึงปัญหาและอุปสรรคของการดำเนินงานผลการศึกษาสามารถแบ่ง

ออกเป็น 3 ส่วน พบว่า ขอ้มูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ มีดังนี้ 1) เป็นเพศชาย จำนวน 9 คน 

และเป็นเพศหญงิ จำนวน 2 คน 2) อายรุะหวา่ง 25-45 ปี 3) ผู้ใหส้ัมภาษณ์ทั้งหมดจบ

การศึกษาระดับปริญญาตรี 4) มีประสบการณก์ารทำงานระหว่าง 1-3 ปี และ 5) 

ตำแหน่งงานของผู้ใหส้ัมภาษณ์ประกอบไปดว้ย ปลัดอำเภอ จำนวน 5 คน สมาชิกกอง

อาสารักษาดินแดน 3 คน และพนักงานราชการจำนวน 3 คน ปัจจัยที่ส่งผลต่อการ

ดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ สามารถจำแนกไดด้ังนี้ 1) ปัจจัยด้านบุคลากร  

พบว่า บคุลากรประจำศูนย์ดำรงธรรมอำเภอมจีำนวนไม่เพียงพอ เพราะจะต้องรบัผิดชอบ

งานในหลาย ๆ ดา้นควบคู่กัน และประเด็นในด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ ผู้ใหส้ัมภาษณ์
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ทั้งหมดให้ขอ้มูลว่า เจ้าหน้าที่ที่ประจำศนูย์ดำรงธรรมอำเภอยังขาดความรู้ความสามารถ

เฉพาะทาง เช่น ด้านกฎหมาย ศิลปะในการไกล่เกลี่ย เป็นต้น 2) ปัจจัยด้านงบประมาณ 

พบว่า งบประมาณที่มอียู่มีอย่างจำกัด ซึ่งงบประมาณที่ใช้มาจากการเบิกค่าใช้จ่ายในการ

ลงพืน้ที่ของปลัดอำเภอ ส่วนงบประมาณที่เป็นของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอนั้นไม่มี 3) ปัจจัย

ดา้นวัสดุและครุภัณฑ์รถยนต์ คอมพิวเตอร์โนต้บุ๊ก เป็นต้น ยังมีจำนวนที่ไม่เพียงพอต่อการ

ใช้งาน อันเนื่องมาจากภารกิจและหน้าที่ของอำเภอที่มอียู่เป็นจำนวนมาก 4) ปัจจัยด้าน

การบริการ/สถานที่ พบว่า หอ้งไกล่เกล่ีย รับเรื่องราวร้องทุกข์ ยังไมม่ีความเป็นส่วนตัว 

และไม่มดิชิด และมีพื้นที่จำกัด ซึ่งอาจทำให้การดำเนินงานเกดิความไม่สะดวกต่อผู้

ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 คเณศ พูลเกษม (2562, บทคัดย่อ) ทำการศึกษาเรื่อง การประเมนิผล       

การดำเนินงานศูนย์ดำรงธรรม จังหวัดกำแพงเพชร การศึกษาค้นควา้อสิระครั้งนี ้ 

มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมนิผลการดำเนิน งานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชร 

ตั้งแต่ 22 กรกฎาคม 2557 ถงึ เดอืนตุลาคม พ.ศ. 2562 และเพื่อวิเคราะห์ปัญหาและ

เสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมจงัหวัดกำแพงเพชร 

ในอนาคต การวิจยัครั้งนี้เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ผลการวิจัย พบว่า 1. ผลการดำเนินการ

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชร พบวา่ ตั้งแต่เริ่มตั้งศูนย์ดำรงธรรม จังหวัด

กำแพงเพชร จนถึงวนัที่ 24 ตุลาคม 2562 มปีระชาชนร้องเรียนร้องทุกข์และให้บริการ

ข้อมูลข่าวสารและขอรับคำปรึกษาผ่านศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชรแล้วทั้งสิ้น 

5,936 เรื่อง สามารถดำเนินการยตุิเรื่องร้องเรียนได้ 4,488 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 92 ส่งผล

ให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชรเป็นที่พงึพอใจและไดร้ับการไว้วางใจจากประชาชน

ชาวจังหวัดกำแพงเพชร 2. วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด

กำแพงเพชร ตามหลัก PESTEL Analysis ดา้นการเมืองและนโยบายรฐับาล ด้านเศรษฐกจิ 

ดา้นสังคมและวัฒนธรรม พบว่า แต่ละด้านลว้นเป็นผลกระทบต่อการดำเนินงานศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัดกำแพงเพชรทั้งสิ้น 3. วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดกำแพงเพชร ตามหลัก 7s Mckinsey พบว่า ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชร  

ยังไม่มีกลยุทธ์ที่ชัดเจน มีโครงสร้างเป็นเพียงกลุ่มงานในสำนักงานจังหวัดกำแพงเพชร  

มีระบบการทำงานเป็นสายชั้นบังคบับัญชา หลายขั้นตอนโดยมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็น

ผู้บังคับบัญชา ทำให้การดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชร ขึ้นอยู่กับ

วิสัยทัศน์ของผู้ว่าราชการ และการดำเนินงานที่ขาดแคลนบุคลากร ส่งผลให้เกิด 
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ปัญหาเรื่องร้องเรียนลน้มือ 4. นำข้อมูลสภาพแวดล้อมภายใน และภายนอกของศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัดกำแพงเพชรมาวิเคราะห์ SWOT พบว่า จุดแข็งของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด

กำแพงเพชร คือ ประชาชนมีความเชื่อมั่นสามารถบูรณาการกับหน่วยงานอื่นได้ มีช่องทาง

การร้องเรียนที่หลากหลาย เป็นต้น จุดอ่อนของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชร พบว่า 

เจา้หน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมไม่มอีำนาจตามกฎหมาย การให้ความสำคัญของผูบ้ริหาร  

ในพืน้ที่มคีวามแตกต่างกัน งบประมาณวัสดุยังไม่เพียงพอ เป็นต้น ดา้นโอกาส ของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชร พบวา่ รัฐบาลให้ความสำคัญและสนับสนุนการดำเนินงาน

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ทำให้ดำเนินงานตามภารกิจไดอ้ย่างต่อเนื่อง เป็นต้น และภัย

คุกคาม พบว่า ระบบกฎหมายไม่เอื้ออำนวยต่อการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมส่งผล  

ให้เจ้าหน้าที่ไม่สามารถยุติปัญหาได้สำเร็จ เป็นต้น 5. นำข้อมูล SWOT ที่ได้มากำหนด

ประเด็นยุทธศาสตร์ โดยใช้เครื่องมือ TOWS MATRIX พบว่า ด้านรุกไปข้างหน้าโดยใช้    

จุดแข็งที่มอียู่เพื่อสร้างโอกาส โดยการพัฒนาศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชร ให้เป็น

ศูนย์กลางในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน เป็นต้น ดา้นการใช้จุดแข็ง   

เพื่อขจัดและลดผลกระทบจากอุปสรรค โดยการพัฒนาโครงสร้าง อำนาจหน้าที่ขอบเขต

การปฏิบัติงานมาตรฐานการทำงาน พัฒนาระบบฐานข้อมูลและระบบสารสนเทศศูนย์  

ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชรให้มปีระสทิธิภาพ เป็นต้น ด้านการพฒันาจากภายใน     

เพื่อเอาชนะอุปสรรคและใช้ประโยชน์จากโอกาสที่ม ีโดยการเพิ่มประสทิธิภาพกระบวนการ

แก้ไขเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ส่งเสริมพัฒนาบคุลากรศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกำแพงเพชร   

สู่ความเป็นมืออาชีพ เป็นต้น และดา้นเสริมจุดอ่อนและเอาชนะอุปสรรคทีม่ี โดยการพัฒนา

กลไกของศูนย์ดำรงธรรมให้มปีระสทิธิภาพมคีวามต่อเนื่องสนองตอบต่อนโยบายของ

รัฐบาลและความต้องการของประชาชน เป็นตน้ 

 อนุวรรตน์ แผท่อง (2562, บทคัดย่อ) ทำการศกึษาเรื่อง การพัฒนา

ประสทิธิผลการดำเนินงานเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ 

กรณีศึกษา อำเภอตาคล ีจังหวัดนครสวรรค์ การศึกษาในครั้งนี้ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา

แนวทางการดำเนินงานเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ดำรงธรรมอำเภอตาคลี 

จังหวัดนครสวรรค์ รวมถึงการศึกษาถึงปัญหาอุปสรรค และขอ้จำกัดของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอตาคลี อันจะนำมาซึ่งข้อเสนอแนะ ในการพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานเรื่องราว

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคณุภาพ (Qualitative 

Research) โดยศึกษาจากเอกสาร คู่มือ ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และการสัมภาษณ์ 
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เชิงลึกจากข้าราชการงานศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ เจา้หน้าที่ปฏิบัติงานประจำศูนย์ดำรง

ธรรม เจ้าหน้าที่จากส่วนราชการอื่นที่เคยปฏิบตัิงานกับศนูย์ดำรงธรรมอำเภอ และ

ประชาชนผูท้ี่เคยใช้บรกิารศูนย์ดำรงธรรม ผลการศึกษามีดังนี้ 1. การดำเนินงานเรื่องราว

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอตาคลีผูว้ิจัย พบว่า จะสามารถแบ่งขั้นตอน

การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนออกได้เป็น 5 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ ขั้นตอนการดำเนินการแก้ไขปัญหา ขั้นตอนการดำเนินการส่งเรื่องไปสู่ส่วน

ราชการหรือหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง ขัน้ตอนการติดตามผล และขั้นตอนการยุติเรื่อง อย่างไร

ก็ตามการดำเนินการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ก็ขึน้อยู่กับปัจจัยที่เปน็

สภาพแวดล้อมทั้งสภาพแวดล้อมภายนอก อันประกอบไปดว้ย นโยบาย ระเบียบ กฎหมาย

ที่เก่ียวข้อง การตอบสนองของส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง ลักษณะของเรื่อง

ร้องเรียนรวมถึงลักษณะของผูร้้องเรียนดว้ย และขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมภายในของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเอง เช่น คุณลักษณะของนายอำเภอซึ่งเป็นผู้อำนวยการศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอ โครงสร้างการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ความสามารถในการทำหน้าที่ 

ของเจา้หน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจำศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ วัสดุอุปกรณ์เครื่องมือ 

งบประมาณ   ที่ได้รับ ซึ่งเป็นทรัพยากรในการบริหาร 2. ปัญหา อุปสรรค และขอ้จำกัด  

ในการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอตาคล ีปัญหาและอุปสรรคแตกต่างกันไปในแต่

ละขัน้ตอนทั้ง 5 ขั้นตอน กล่าวคือ ในขัน้ตอนรับเรื่องร้องเรียนปัญหาอุปสรรคจะเกดิจาก

ช่องทางการรบัเรื่องที่ผูร้้องไม่ได้มาร้องเรียนด้วยตนเอง เนื่องจากต้องอาศัยเวลาพิสูจน์

ตัวตนของผู้ร้องเพื่อป้องกันการใช้ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเป็นเครื่องมือกล่ันแกล้งกัน อกีทั้ง

มีประชาชนมาร้องเรียนศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเป็นจำนวนมากแต่สถานที่ที่ใช้ในการรับเรื่อง

ร้องเรียนยังไม่เป็นสัดส่วน ในขั้นตอนการดำเนนิการแก้ไขปัญหามปีัญหาอุปสรรคเรื่อง

ข้อมูลที่ไดจ้ากการรับเรื่องไม่ละเอยีดเพียงพอจึงต้องลงพืน้ที่เพื่อแสวงหาข้อมูลเบื้องต้นให้

เพยีงพอที่จะเสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ อกีทั้งกรณีที่ต้องมีการไกล่เกล่ีย

นั้นพบว่ามีปัญหาในดา้นของคู่กรณีหรอืคู่พิพาทไม่มาตามนัดหมายเพือ่เข้าสู่กระบวนการ

ไกล่เกลี่ยทำให้ไม่สามารถบรรเทาความเดือดร้อนได้ ในขัน้ตอนการดำเนินการส่งเรื่องไปสู่

ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้องมปีัญหาอุปสรรค คือ เจ้าหน้าทีผู่้ปฏิบัติงานประจำ

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอบางท่านยังขาดประสบการณ์และความเชี่ยวชาญเนื่องจาก ปฏิบัติ

หน้าที่ใหม่ ปัญหาอุปสรรคในขั้นตอนการติดตามผลคือการที่ส่วนราชการหรือบาง

หน่วยงานไม่รายงานผลการดำเนินการให้ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอทราบ บางหน่วยงาน     
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ไม่ดำเนินการแก้ไขปัญหาหรือดำเนินการแต่ไม่มีความคืบหน้า อกีทัง้ไม่มรีะบบการแจ้ง

เตอืนทำใหก้ารติดตามล่าช้าและทำได้ยากปัญหาอุปสรรคในขั้นตอนการยุติเรื่องร้องเรียน

ผู้วิจัยคน้พบว่ามีปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึน้หลายประการส่วนหนึ่งเกิดจากลักษณะของเรื่อง

ร้องเรียนเองซึ่งบางเรื่องเป็นเรื่องร้องเรียนที่ตอ้งอาศัยการแก้ปัญหาในระดับนโยบาย     

ซึ่งเกินอำนาจที่ของนายอำเภอในฐานะผู้อำนวยการ ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอที่จะสามารถ

แก้ไขปัญหาได้ ส่วนราชการที่ประสานการปฏบิัติกับศูนย์ดำรงธรรมอำเภอมภีาระงานมาก

แต่บุคลากรที่รับผดิชอบในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนมีจำนวนนอ้ยหรือมีทรัพยากร   

ในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนไม่เพียงพอ บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเองก็มี

ข้อจำกัดเช่นกัน นอกจากนี้ยังมีลักษณะของผู้ร้องเรียนซึ่งมาร้องเรียนซ้ำในเรื่องที่ศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอไดยุ้ติเรื่องแลว้ หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในกระบวนการยตุธิรรมหรือศาลได้ม ี 

คำพิพากษาถึงที่สุดไว้แลว้ 

 สมชาย สัตยวัน และศริิศักดิ์ เหล่าจันขาม (2563, บทคัดย่อ) ได้ทำการศึกษา

เรื่อง การจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุดรธานี บทความนี้มี

วัตถุประสงค์เพื่อศกึษาและอธบิายถึงกระบวนการวิเคราะห์ จำแนก แยกแยะ และการ

วินิจฉัยเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุดรธานี ตลอดจนการส่งต่อเรื่อง

ร้องเรียนให้หน่วยงานทีเ่ก่ียวข้องแก้ไขปัญหา ใช้ระเบียบการวิจยัแบบกรณีศึกษาศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัดอุดรธานี เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารและเจา้หน้าที่ศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัดอุดรธานี เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เก่ียวข้องในการแก้ไขปัญหา และประชาชน 

ผู้ร้องเรียน ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ดำเนินการวิเคราะห์แบบแก่นสาระ ผลการวิจัย พบว่า 

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุดรธานี มีการวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน โดยมุ่งให้ความสำคัญ  

ในประเด็นปัญหาที่ร้องเรียน ได้แก่ การขอความช่วยเหลือหรือขอความเป็นธรรม ส่วนการ

จำแนก แยกแยะเรื่องรอ้งเรียน ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุดรธานี ดำเนินตามรูปแบบที่

กระทรวงมหาดไทยกำหนดเป็นหลักปฏิบัติ โดยจำแนกเรื่องร้องเรียนได ้6 ประเภท คือ  

เหตุเดือดร้อนรำคาญ, กล่าวโทษเจา้หน้าที่รัฐ, ขอความช่วยเหลอื, แจ้งเบาะแสการกระทำ

ความผิด, ปัญหาที่ดิน และอื่น ๆ  ลักษณะเรื่องร้องเรียนที่ต้องส่งต่อใหห้น่วยงานที่

เก่ียวข้องแก้ไขปัญหามี 2 ลักษณะ คือ 1) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับหน่วยงานอื่น และ  

2) เป็นเรื่องที่ไม่เก่ียวข้องกับการเจรจาไกล่เกลี่ย 

 คมสรรค์ ศัตรูพ่าย (2564, หน้า 153) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยการบริหาร  

ที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการบริหารเครือข่ายความร่วมมือทางวิชาการโรงเรียนวทิยาศาสตร์
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จุฬาภรณราชวิทยาลัย การวิจัยครั้งนีม้วีัตถุประสงค์เพื่อศกึษา 1) ปัจจัยการบริหาร

เครือข่ายความร่วมมือทางวิชาโรงเรยีนวทิยาศาสตร์จุฬาภรณราชวทิยาลัย 2) ประสทิธิผล

การบริหารเครือข่ายความร่วมมือทางวิชาการโรงเรียนวทิยาศาสตรจ์ุฬาภรณราชวิทยาลัย 

3) ความสัมพันธร์ะหวา่งปัจจัยการบริหารกับประสิทธผิลการบริหารเครือข่ายความ

ร่วมมือทางวชิาการของโรงเรียนวิทยาศาสตรจ์ุฬาภรณราชวิทยาลัย 4) ปัจจัยการบริหาร 

ที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการบริหารเครือข่ายความร่วมมือทางวิชาการของโรงเรียน

วิทยาศาสตร์จุฬาภรณราชวทิยาลัย กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ผู้บริหารโรงเรียนและครผูู้สอน

โรงเรียนวิทยาศาสตร์จฬุาภรณราชวิทยาลัย จำนวน 297 คน ใช้วิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้นตาม

สัดส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ 

แบบสอบถาม จำนวน 2 ฉบับ โดยมีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.97 และ 0.98 

ตามลำดับ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สัมประสทิธิ์

สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอน ผลการวิจัย

พบว่า 1) ปัจจยัการบรหิารเครือข่ายความร่วมมอืทางวิชาการโรงเรียนวิทยาศาสตร์จุฬา

ภรณราชวิทยาลัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 2) ประสทิธิผลการบริหารเครือข่าย

ความรว่มมือทางวชิาการโรงเรียนวทิยาศาสตร์จุฬาภรณราชวทิยา โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด 3) ปัจจัยการบริหารมีความสัมพันธ์กับประสทิธิผลการบริหารเครือข่าย

ความรว่มมือทางวชิาการในเชิงบวกอย่างมีนยัสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 4) ปัจจัยการ

บริหารสมารถพยากรณ์ประสทิธิผลการบริหารเครือข่ายความรว่มมือทางวิชาการโรงเรยีน

วิทยาศาสตร์จุฬาภรณราชวทิยาลัย ไดร้้อยละ 84 (R2=0.84) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ   

ที่ระดับ .01 จำนวน 5 ดา้น คือ ด้านการจูงใจ (X4) ด้านบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์กร 

(X2) ด้านการติดต่อส่ือสาร (X6) ด้านโครงสร้างองค์กร (X5) และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(X3) และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จำนวน 1 ดา้น คือ ด้านภาวะผู้นำทางวิชาการ

ของผู้บริหาร (X1) และมีค่าสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.92  

 งานวิจัยในต่างประเทศ 

 Bain (2001 อา้งถึงใน สราญลักษณ์ สุภฤกษ์เดชาชัย, 2561, หน้า 67) ไดศ้ึกษา

ความเป็นอิสระของมหาวิทยาลัยในรัสเซีย ภายหลังการใช้นโยบายพอโรสตรอยกา 

(Perestroika) โดยศึกษาหลักการของความเป็นอิสระภายใต้สภาพการณ์ 3ประการ ได้แก่ 

การกระจายอำนาจจากส่วนกลางสู่ท้องถิ่น การเปล่ียนแปลงไปสู่ระบบเศรษฐกิจแบบ

การตลาด (Market Economy) และความเขม้งวดของรัฐ การศึกษาครั้งนี้ใหข้้อสรุปสำคัญ
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ว่าความเป็นอิสระเป็นเสมือนทรัพยากรที่มีค่าของสถาบันอุดมศึกษาในการตอบสนอง    

ต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้อย่างสุดข้ัว (Extreme Change) 

 Nordin, Takim and Nawaw (2012) ไดศ้ึกษาองค์ประกอบความโปรง่ใส        

ในพฤติกรรมของมนุษย์ในสังคม พบว่า การทจุริตได้แทรกซึมเข้าไปในภาคส่วนตา่ง ๆ และ

กลวิธีที่ใช้ลดปัญหาการทุจริตคือ การใช้กลุ่มคนกลุ่มเล็กเพื่อแก้ไขปัญหาร่วมกัน เพื่อ

ปรับปรุงระบบที่ไม่มปีระสทิธิภาพ ตลอดจนกำจัดที่มาของการทุจริต พฤติกรรมมนษุย์   

ในการตระหนักและเห็นถึงขอ้เสยีของการทุจริตและประพฤติมชิอบ จึงเป็นกลยุทธ์สำคัญ

ในการต่อสู้กับการทุจรติ 

 Petrou (2015) ศึกษา พบว่า การดำเนินงานในสายงานย่อยของหน่วยงาน

สนับสนุนสามารถช่วยเสริมสร้างประสทิธิภาพการทำงาน และลดแนวโน้มของการทุจริต

และพฤติมชิอบได้วิธกีารป้องกันการทุจริต และประพฤติมชิอบของการดำเนินงานใน

หน่วยงานภาครัฐบาลจะต้องเสริมสร้างระเบียนวินัยและปลูกฝังจริยธรรมอันด ีและมีระบบ

การตรวจติดตามการดำเนินงานภายในจึงจะเป็นการป้องกันการทุจรติในการดำเนินงานได้ 

 จากการที่ผู้วิจยัได้ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และได้สังเคราะห์ออกมา

เป็นกรอบแนวคิดของการวิจัยเก่ียวกบัปัจจัยการบริหาร ดังนี้ 1) ดา้นภาวะผู้นำ  

2) ดา้นโครงสร้างองค์กร 3) ดา้นวัฒนธรรมองค์การ 4) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

5) ดา้นการติดต่อสื่อสาร ซึ่งปัจจัยทางการบรหิารเหล่านีอ้าจส่งผลต่อประสิทธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร เป็น

ผลสำเร็จของการจัดการต่าง ๆ ที่เกิดจากความสามารถของผู้ปฏิบตัิงาน ผู้บังคับบัญชา 

กำนัน ผู้ใหญ่บ้าน และองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตลอดจนประชาชนทั่วไปในการทำงาน

ร่วมกันเพื่อให้การดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมประสบผลสำเร็จ บรรลุ

เป้าหมาย และผู้วิจัยได้กำหนดกรอบเก่ียวกับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของ

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ประกอบด้วย 1)ดา้นการรับเรื่อง

ร้องเรียน–ร้องทุกข์ 2) ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ 3) ดา้นการบริการและส่งต่อ 4) ดา้นการ

บริการข้อมูล ข่าวสาร 5) ดา้นบริการให้คำปรกึษา 6) ดา้นการแจ้งเบาะแส และ  

7) ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว  



 

 

 

บทที่ 3 

วิธีดำเนนิการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร เพื่อเป็นข้อมูลให้ศูนย์

ดำรงธรรมในเขตการอำเภอเมืองสกลนคร ผู้วจิัยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชงิปริมาณ 

(Quantitative research) ด้วยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) ทีผู่้วิจัยสร้างขึ้นจาก

การศึกษาคน้ควา้เอกสาร ตำรา งานวิจัย และข้อมูลที่เกี่ยวข้องมาประกอบในการสร้าง

แบบสอบถาม ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล และการสัมภาษณ์ 

(Interview) เพื่อหาแนวทางพัฒนาประสทิธผิลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยแบ่งรายละเอียดเนื้อหาสำคัญของระเบียบ

วิจัย เป็นหัวข้อ ดังนี้ 

  1. ประชากรกลุ่มเป้าหมาย 

  2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

  3. ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ 

  4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

  6. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ประชากรกลุม่เป้าหมาย 

 1. ประชากรกลุ่มเป้าหมาย 

  ประชากรที่ใช้ในการศกึษา แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม จำนวน 270 คน ไดแ้ก่ 

ข้าราชการและเจา้หน้าที่ระดับจังหวัดที่เกี่ยวขอ้ง จำนวน 60 คน ขา้ราชการและเจ้าหน้าที่

ระดบัอำเภอที่เกี่ยวข้อง จำนวน 50 คน ข้าราชการ และเจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ

เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอในระดับตำบล จำนวน 160 คน 

(สำนักงานท้องถิ่นอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร, 2564) ดังตาราง 2 
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ตาราง 2  ขนาดของประชากรและกลุ่มเปา้หมาย 

ประชากรที่ใช้ในการศกึษา ประชากร

กลุ่มเป้าหมาย (คน) 

ข้าราชการและเจา้หน้าที่ระดับจังหวัด 

ที่เก่ียวข้อง 

60 

ข้าราชการและเจา้หน้าที่ระดับอำเภอที่เกี่ยวข้อง 50 

เจา้หน้าที่ทีเ่กีย่วข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรยีนรอ้งทุกข์

ระดับตำบล 

160 

รวม 270 

ที่มา: สำนักงานทอ้งถิน่อำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร (2564) 

 

  2.2 การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ (Interview) การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ในการศึกษา  ผู้วิจัยได้เลอืกกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา โดยการกำหนดจำนวนขึน้มา 

(Quota Sampling) โดยการใช้การสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 10 ทา่น เก็บขอ้มูลจากผู้ให้

ข้อมูลสำคัญ (Key Informants) ใช้วิธเีลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

    

เครือ่งมอืที่ใชใ้นการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจยัครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 1 ชุด เป็นแบบสอบถาม 

(Questionnaires) แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ 

อาย ุระดับการศึกษา ประเภทตำแหน่ง และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ลักษณะคำถามเปน็แบบ

เลือกตอบ (Check List) 

  ตอนที่ 2 ปัจจัยการบรหิารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัด

สกลนคร ประกอบดว้ย ดา้นภาวะผู้นำ ดา้นโครงสร้างองค์กร ด้านวัฒนธรรมองค์กร 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการติดต่อสื่อสาร   

  ตอนที่ 3 ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ

เมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์ ดา้นการ
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บริการเบ็ดเสร็จ ดา้นการบริการและส่งต่อ ดา้นการบรกิารข้อมูล ข่าวสาร ดา้นบริการ      

ใหค้ำปรึกษา ดา้นการแจง้เบาะแส และดา้นหน่วยเคล่ือนทีเ่รว็  

  โดยแบบสอบถามในตอนที่ 2,3 แบบสอบถามจะมีลักษณะเปน็แบบ

ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ โดยผู้วิจยักำหนดคะแนนในการตอบแบบสอบถาม

ออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

     5  หมายถึง  เห็นด้วยในระดบัมากที่สดุ 

                   4  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับมาก 

      3  หมายถึง  เห็นด้วยในระดบัปานกลาง 

      2  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับน้อย 

      1  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับน้อยทีสุ่ด    

                 โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้ (บุญธรรม กจิปรีดา

บริสุทธิ์, 2553, หนา้ 197) คือ  

                ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00  หมายถึง  มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 

                ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50  หมายถึง  มมีีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

                ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50  หมายถึง  มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 

                ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดบันอ้ย 

  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.50  หมายถึง  มมีีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

   

ขั้นตอนการสร้างเครื่องมอื 

 1. ศึกษาคน้คว้าจากเอกสาร ตำรา บทความและงานวิจยัเกีย่วข้อง   

 2. ศึกษาวิธีการสรา้งแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยอาศัยข้อมูลจากการศึกษา

ตามข้อ 1. ซึง่มีเนื้อหาครอบคลุมขอบข่ายโครงสรา้งองค์การและการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร แลว้กำหนดคำถามแบบ

มาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) ชนดิ 5 ระดับ ตามวิธีของเรนซิสไลเคิร์ท (Rensis 

Likert Method) 

 3. นำร่างแบบสอบถามที่สร้างขึน้มาเสนอคณะกรรมการทีป่รึกษาวิทยานิพนธ์

เพื่อตรวจสอบและใหค้ำแนะนำในการปรับปรงุแก้ไขให้เหมาะสม สอดคล้องกับจุดมุง่หมาย

ของการวิจัย 
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 4. ปรับปรุงแก้ไขร่างแบบสอบถามตามคำแนะนำของคณะกรรมการที่ปรึกษา

วิทยานิพนธ ์

 4. นำแบบสอบถามที่สร้างขึน้เสนอต่อกรรมการที่ปรึกษาวทิยานพินธ์เพื่อตรวจ

แก้ไขเนื้อหาและความถูกต้อง 

 5. การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) ของเครือ่งมือ กระทำโดยนำแบบสอบถาม

ใหผู้้เชี่ยวชาญ จำนวน 5 ท่าน ทำการตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 

หลังจากนั้นนำมาหาดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยใชสู้ตร ดังนี้ (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2541, 

หน้า 253-254) 

 

      IOC = 
N

R  

เมือ่ IOC หมายถึง ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of item congruency) 

 R  หมายถึง ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ โดยที่ ค่า +1 หมายถึงข้อคำถาม

      สามารถนำไปวัดไดอ้ย่างแน่นอน, คา่ 0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าจะ

      วัดได ้และค่า -1 หมายถึง ขอ้คำถามไม่สามารถนำไปวัดได้

      อย่างแนน่อน   

 N  หมายถึง  จำนวนผู้เชีย่วชาญ 

   โดยเลอืกข้อที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 ส่วนขอ้ใดมคี่าน้อยกว่า  0.5  

ผู้วิจัยนำมาปรบัปรุงแกไ้ข ตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ ดังนั้น ข้อคำถามทุกข้อ จึงผา่น

ความเหน็ชอบจากผู้เชีย่วชาญทั้ง 5 ทา่นที่ได้ตรวจสอบและเห็นว่ามคีวามเที่ยงตรงเชงิ

เนื้อหา ครอบคลุมในแต่ละด้านและครอบคลมุวัตถุประสงค์ของการวิจัยแล้ว ดังมีรายชื่อ

ต่อไปนี ้ 

  5.1 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สัญญาศรณ์ สวัสด์ิไธสง กรรมการบริหาร

หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.2 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ละมัย ร่มเย็น กรรมการบริหารหลักสูตร 

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.3 นายสังสรรค์ อุ่นคำ ผู้อำนวยการกลุ่มงานอำนวยการ รักษาการใน

ตำแหน่งผู้อำนวยการกลุ่มงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

  5.4 นายศักชัย บัวทองจันทร์ ปลัดอำเภอ (เจา้พนักงานปกครองปฏิบตัิการ) 
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  5.5 ว่าทีร่้อยตรวีรวุฒิ ทิพย์สุวรรณ์  เจา้พนักงานสาธารณสุขชำนาญงาน 

รับผิดชอบงานศนูย์ดำรงธรรมสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสกลนคร 

 6. นำแบบสอบถามไปเสนอขอจริยธรรมวิจัยจากสถาบนัวิจัยและพฒันา

ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์เสนอแนะมา 

 7. นำแบบสอบถามทีป่รับปรุงแก้ไขตามที่คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยใน

มนุษย์ไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุม่ประชากรทีไ่ม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่จะศึกษา จำนวน 30 ชุด  

 8. นำข้อคำถามที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าอำนาจจำแนก (Discrimination Power)

โดยใช้วิธีการหาคา่สหสมัพันธ์รายข้อกับคะแนนรวม (Item Total Correlation) คิดข้อคำถาม

ที่มีค่าอำนาจจำแนกตั้งแต่ 0.361 ขึน้ไป ค่าวิกฤตของสัมประสทิธิส์หสัมพันธ์ แบบเพียร์สัน

ที่ระดับนัยสำคัญ .05 จากสูตรต่อไปนี้ (ทรงศกัด์ิ ภูศรีออ่น, 2551, หน้า 73) 

 

     
f
RR

p LU

2

+
=  

   

     
f
RR

r LU −=  

   เมื่อ   p    หมายถึง ค่าความยากง่าย 

    r     หมายถึง ค่าอำนาจจำแนก 

    UR  หมายถึง จำนวนผูท้ี่ตอบถูกในกลุ่มสงู 

    LR   หมายถึง จำนวนผู้ทีต่อบถูกในกลุ่มต่ำ 

    f    หมายถึง จำนวนผู้ที่เข้าสอบในกลุ่มสูง   

 9. นำขอ้คำถามจากแบบสอบถามตอนที่ 2 มาหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 

โดยการวิเคราะหห์าค่าสัมประสทิธิแ์อลฟ่า (Alpha - Coefficient) ดว้ยวิธีการของ Cronbach 

ทั้งนีท้ำการวิเคราะห์แบบสอบถามดว้ยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ โดยกำหนดค่าความ

เชื่อมั่นของแบบสอบถาม ต้องมากกว่า 0.70 จงึจะถือว่าแบบสอบถามนั้นใช้ได ้โดยมีสูตร 

ดังนี้ (Alpha Coefficient Method อา้งใน นพพร ธนะชัยขันธ์, 2550, หน้า 19)          
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  เมือ่      แทน ค่าความเทีย่งของแบบสอบถาม 

   k   แทน จำนวนข้อของแบบสอบถาม 

    2

is แทน ผลรวมของความแปรปรวนแต่ละข้อของแบบสอบถาม 

   2s   แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมของผูต้อบตอ่ละคน 

    
)1n(n

)X()X(n
s

22

2

−

−
=

  

 

  แบบสอบถามตอนที่ 2 มีค่าอำนาจจำแนกอยู่ระหว่าง .436-.874  

และมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .940    

  แบบสอบถามตอนที่ 3 มคี่าอำนาจจำแนกอยู่ระหว่าง .376-.874 

และมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .877 และมีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 

.982  

 10. นำแบบสอบถามดังกล่าว ทีผ่่านการทดลองใชแ้ละหาค่าความเชือ่มั่น มาทำ

การปรบัปรุงเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ แลว้นำไปเก็บรวบรวมขอ้มูลต่อไป 

 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 ผู้วิจัยจะเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

  1. ผู้วจิัยนำหนังสอืขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลยัราชภัฏสกลนคร ถึงศาลากลางจังหวัดสกลนคร ทีท่ำการปกครองอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพืน้ที่ อำเภอเมอืงสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บขอ้มลูจากบุคลากรในสังกัดดังกล่าว 

จำนวน 270 คน 

  2. ส่งแบบสอบถามไปใหผู้้ที่เกี่ยวข้องพร้อมชี้แจงรายละเอยีดความมุง่หมาย

ของการออกแบบสอบถามนี้ เพื่อทำความเข้าใจให้ตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

  3. ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยดำเนนิการเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง 

และการลงพื้นที่จริง เพื่อนำแบบสอบถามไปแจกแก่กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 270 คน พร้อม

ทั้งชี้แจงรายละเอียดความมุ่งหมายของการออกแบบสอบถาม 

  4. ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพื่อนำ

แบบสอบถามไปประมวลผล และวิเคราะห์ขอ้มูลตอ่ไป  

  5. การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ (Interview)  
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   5.1 ผู้วิจัยได้กำหนดวัน เวลา และสถานที่สัมภาษณ์ผู้ใหข้้อมูลสำคัญ 

(Key Informants) 

    5.2 ผู้วิจัยได้ดำเนินการสมัภาษณ์โดยใช้วิธีการจดบันทึกการสัมภาษณ์

ผู้ใหข้้อมูลสำคัญ (Key Informants) และการบนัทึกเสยีง 

    5.3 ผู้วิจัยได้รวบรวมขอ้มูลจากผู้ใหข้้อมูลสำคัญ (Key Informants)  

แล้วนำมาวิเคราะห์ พรอ้มทั้งแยกแยะจับประเด็นอีกทั้งตัดคำพูดบางคำที่ไม่เหมาะสม  

และไม่เกี่ยวข้องกับการวิจัยออกไป เพื่อให้ขอ้มูลนั้นเป็นไปตามระเบยีบวิธวีิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) 

 

การวิเคราะหข์้อมลู 

 การกระทำข้อมูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามลำดับ  ดังนี้ 

  1. นำแบบสอบถามที่ไดค้ืนมาทั้งหมดมาตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์

ในการตอบแบบสอบถามแล้วคัดเลอืกเอาเฉพาะฉบับทีส่มบรูณ ์

  2. นำแบบสอบถามที่คดัเลือกเอาไว้ไปตรวจคะแนนเปน็รายข้อตามเกณฑ์   

ที่กำหนด 

  3. นำคะแนนที่ได้จากข้อ 2 ไปวิเคราะห์หาค่าสถิติทั้งสถิติพื้นฐานและสถิติ  

ที่ใช้ในการทดลองสมมติฐาน โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป  

  4. การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ ผู้วจิัยจะนำข้อมูลจากการ

สัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 10 ท่าน มาศึกษาและวิเคราะห์ตามกระบวนการของงานวิจยั

เชิงคุณภาพ กล่าวคือ วิเคราะห์ถึงประเด็นสำคัญที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์ (Major themes) 

จากนั้นนำประเด็นสำคญัมาแยกเป็นประเด็นย่อย (Sub-themes) และหัวข้อย่อย 

(Categories) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์จากภาพรวมไปจนถึงวิเคราะห์ถงึประเด็นย่อย และ

นำเสนอผลการวิจัยด้วยวิธกีารเชิงบรรยาย (Descriptive Research) 

 

สถิตทิี่ใช้ในการวิจยั 

 ในการวิจัยเรือ่ง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ครั้งนี้ผู้วิจยัไดใ้ช้สถิต ิ   

ในการวิเคราะห์ ดังนี ้
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            1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นการบรรยายของข้อมูล  

ด้วยสถิติเบื้องต้น ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage: %) ค่าเฉลี่ย (Arithmetic mean: µ) ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ซึง่ผู้ศึกษาใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูลทั่วไป

ส่วนบุคคลและข้อมูลเกี่ยวกับงานของกลุ่มตัวอย่างประชากร ทั้งนี้เพือ่นำมาสรุปคะแนน

คำตอบของตัวแปรแตล่ะตัว ซึ่งจะใช้ในการทดสอบสมมติฐานต่อไป  

  2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นการใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์

ข้อมูลระหว่างตัวแปรตน้และตัวแปรตาม เพื่อทดสอบสมมติฐานที่ได้กำหนดไว้ โดยใช้สถิติ 

Pearson Correlation เปน็การหาความสัมพันธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตัวทีอ่ยู่ในมาตรการวัด

ระดบั Interval หรือ Ratio Scale ค่าที่ได้เรียกว่า "สัมประสทิธิ์สหสัมพันธ์" โดยปกติจะมีค่า

อยู่ระหว่าง -1.00 ถึง 1.00 

  3. สถิติที่ใช้ในการหาคณุภาพเครื่องมือ 

      3.1 ค่าความเที่ยงตรง (Validity) โดยใช้ผู้เชีย่วชาญ 5 ท่าน  

      3.2 ค่าอำนาจจำแนกแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสทิธิ์

สหสมัพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวม (Item total Correlation) ของเพยีร์สัน 

(Pearson) 

      3.3 ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 

(Alpha coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach’ s Alpha coefficient) 

  4. สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 

     4.1 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation coefficient) ความสัมพันธ์ระหว่าง     

ตัวแปร 2 ตัว สำหรับการแปลความหมาย คา่สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตวัแปร        

ใช้เกณฑ์ดงันี้ (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2541, หน้า 324) 

        ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่ระหว่าง 0.91-1.00 แสดงว่ามี

ความสัมพันธ์ระดับสูงมาก 

        ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่ระหว่าง 0.71-0.90 แสดงว่ามี

ความสัมพันธ์ระดับสูง 

        ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่ระหว่าง 0.31-0.70 แสดงว่ามี

ความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 

        ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่ระหว่าง 0.01-0.30 แสดงว่ามี

ความสัมพันธ์ระดับต่ำ 
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        ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0 แสดงว่า มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรง 

 4.2 ทดสอบสภาวะพหุสัมพันธ์ร่วม (Multicollinearity) คือ ปัญหาที่เกิดจากตัว

แปรอิสระ (Independent variables) ในสมการถดถอยมีความสัมพันธ์เชิงเสน้ระหว่างกันสูง

ในทางปฏิบัตมิักพบว่าตัวแปรอสิระมักจะมีความสัมพันธ์ระหว่างกันอยู่บ้างซึ่ง

ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรอสิระสามารถวัดได้จากค่าเมตริกซ์สหสัมพันธ์ (Correlation 

matrix) ที่มีค่าตั้งแต ่– 1 ถึง 1 

 ถา้หากตัวแปรอิสระมีคา่สหสัมพันธ์กัน สูงกล่าวคือค่าสหสัมพันธ์มีคา่ตั้งแต ่

+0.80 ถึง + 1.00 หรือตั้งแต ่-0.80 ถึง -1.00 ก็จะทำให้ตวัประมาณค่าสัมประสทิธ์ิ    

ของสมการถดถอยมีเสถียรภาพและความแม่นยำน้อยลงนั่นคือเกิดปัญหา Multicollinearity 

 ถ้าหากตัวแปรอสิระมีคา่สหสัมพันธ์กันต่ำ กล่าวคือค่าสหสัมพันธ์มีคา่ระหว่าง       

- 0.80 ถึง + 0.80 แสดงว่าไม่เกิดปัญหา Multicollinearity (ทรงศักดิ์ ภูอ่อน, 2551,  

หน้า 180)  

 

 

เกิดปัญหา 

(Multicollinearity) 
ไม่เกิดปัญหา(Multicollinearity) 

เกิดปัญหา

(Multicollinearity) 

 

เมทริกซ์สหสัมพันธ์ (Correlation Matrices) 

กรณีที่มีตวัแปร 2 ตัว 

 
 

    4.3 การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อ

วิเคราะห์ตวัแปรอิสระที่มีหลายตัวแปรที่มผีลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ  

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ผู้วิจัยทำการวิเคราะห์เส้นทาง

ความสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยตามกรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) อาศัย

การวิเคราะห์ถดถอย (Regression Analysis) ของความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงซึ่งเป็นภาพ

เส้นทางความสัมพันธ์แสดงดว้ยลูกศรจากตัวแปรอิสระหรือปัจจัยเหต ุไปสู่ตัวแปรตามหรือ

ปัจจัยผล จากด้านบนสู่ด้านล่างโดยแสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจยัด้วยค่าสัมประสทิธิ์

-1.00 -8.00 +8.00 +1.00 
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ถดถอยไม่ปรับมาตรฐาน ใช้การวิเคราะห์ถดถอย (Regression) ที่ใหค้่าสัมประสทิธิ์ถดถอย

ไม่ปรับมาตรฐานของเหตุปัจจัยที่กระทำต่อปจัจัยผลอย่างมีนัยสำคญัทางสถิติอย่างน้อย  

ที่ระดับ .05  ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่ผู้วิจยัต้องการเขยีนเป็นโมเดลสมการได้ดังนี้ (กัลยา วานิชย์

บัญชา, 2557) 
 

    
 

 เมือ่       แทน ค่าของตัวแปรตาม 

         ₁  แทน ค่าตัวแปรอสิระตัวที่ 1 

         ₂  แทน ค่าตัวแปรอสิระตัวที่ 2 

              แทน ค่าคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 

        แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) ของ      

ตัวแปรอสิระ  

               แทน ค่าความแตกต่างหรือความคลาดเลื่อน (Error or Residual) 

 

 ขัน้ตอนการสัมภาษณ์ 

 ผู้วิจัยดำเนินการสัมภาษณ์ ดังนี ้

  1. ในการศึกษาปัจจยัการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงาน  

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ในครั้งนีใ้ช้วิธกีาร

ตรวจสอบสามเส้า (Triangulation) โดยผู้วิจัยไดน้ำระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นที่มีค่าเฉล่ียต่ำกว่า

ค่าเฉลี่ยรวมมาเพือ่หาแนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยการใช้การสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 

10 ท่าน มีการเตรียมแนวคำถามกว้าง ๆ ไว้ล่วงหน้า มลีักษณะเป็นการสัมภาษณ์แบบไม่

เป็นทางการ (Informal Interview) เป็นการสัมภาษณ์แบบเปิดกว้างไม่จำกัดคำตอบ โดยผู้

ศึกษาได้เพียงแต่กล่าวนำให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ทราบแนวความต้องการในประเด็นที่ศึกษา แล้ว

ให้ผู้ถูกสัมภาษณ์เล่าเรื่องโดยอิสระ แต่เมื่อเห็นว่าผู้ถูกสัมภาษณ์พูดออกนอกประเด็นที่

สนใจ ผู้สัมภาษณ์จะหันเหความสนใจใหผู้้ถูกสัมภาษณ์โยงกลับมาตอบในประเด็นที่สนใจ 
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เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ต้องการ คือ แนวทางการพฒันาประสิทธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

  2. ใช้การจดบันทึก และการบันทึกเสยีงของผู้ให้ข้อมูลสำคัญ   

   วิธีการจดบันทึกโดยละเอียดภายหลังจากที่ได้จากการสนทนา  

การสัมภาษณ์ การบันทึกการสังเกต เพื่อป้องกันการลมื การตั้งสมมติฐานชัว่คราวจากการ

วิเคราะห์ขอ้มูล ภาคสนาม ช่วยให้สามารถเรียบเรียงความคิดในการวางแผนงานต่อไป 

นอกจากนี้ยังช่วยใหส้รุปข้อมูลไดเ้ป็นระยะ ๆ อกีด้วย ส่วนใหญ่การสังเกตจะทำไปควบคู่ไป

กับการสัมภาษณ์ บางกรณีอาจจะสังเกตโดยอสิระได้การบันทึกเกี่ยวกับการสังเกต จะ

ประกอบทั้งการสังเกตภายใน (ตัวผู้วิจยั) และการสังเกตภายนอกคือส่ิงที่นักวิจัยสังเกต

เฝา้ดูเกี่ยวกับบุคคลอื่น ๆ การบันทึกเสยีงของผู้ใหข้้อมูลสำคัญ ผู้วิจัยจะทำการขออนุญาต

ใช้เครื่องบันทึกเสยีง เมื่อผูใ้ห้ขอ้มูลสำคัญไม่ขัดข้อง ผู้วิจัยจะได้บันทึกเสยีงไว้  

ทำให้สามารถเก็บรายละเอยีดของข้อมูลไดม้ากขึน้ โดยไม่ต้องพะวงกับการจดบันทึก

ภายหลัง ทำให้การสนทนาเป็นไปอย่างธรรมชาติ และสามารถที่จะสังเกตดูอากัปกิริยา 

ของผู้ใหข้้อมูล และสิ่งแวดล้อมในสถานการณ์นั้น ๆ ไดอ้ย่างเต็มที่ในกรณีที่ผู้ใหข้้อมูล    

ไม่เต็มใจ ผู้วิจัยก็จะไม่ใช้การบันทึกเสยีง เพื่อให้ผูใ้ห้ขอ้มูลสำคัญสบายใจในการใหข้้อมูล

เพื่อให้ข้อมูลที่ได้ 

  3. ขั้นตอนการดำเนินงาน มี 3 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 

   ขั้นตอนที ่1 ก่อนทำการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยทำการส่งคำถามที่ใช้ในการ

สัมภาษณ์ให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ และทำการแก้ไขตามคำแนะนำใหส้มบูรณ์ก่อน

การสัมภาษณ์จริง และเมื่อเก็บข้อมูลเรียบร้อยแล้วได้ทำการตรวจสอบดว้ยวิธีการ 

สามเสา้ (Triangulation) โดยใช้การตรวจสอบข้อมลูจากแหล่งที่มาต่าง ๆ กัน ไดแ้ก่จากการ

วิเคราะห์เนื้อหาจากการสัมภาษณ์ และจากข้อมูลเอกสารที่เก่ียวข้องเพื่ออธิบาย

สภาพการณ์หลาย ๆ ช่วงเวลาและมติิที่ต่างกนั 

   ขั้นตอนที่ 2 สัมภาษณผ์ู้ใหข้้อมูลสำคัญ ตามแนวทางและประเด็นซึ่ง

กำหนดไว้เพื่อให้ไดข้้อมูลตามวัตถุประสงค ์

   ขั้นตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์และนำข้อมูลที่ไดจ้าก

การสมัภาษณ์มาจัดเป็น Category ใช้การวิเคราะห์สรุปเนื้อหาและการจัดกลุ่มข้อมูล 

 โดยผู้เชี่ยวชาญมรีายชือ่ดังต่อไปนี้ 

  1. จา่สบิเอก คำนึง พรหมพิมพ์ ตำแหน่ง นายอำเภอเมอืงสกลนคร  
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  2. นายเทริดวรพงษ์ ผลบุญ ตำแหน่ง ปศุสัตวอ์ำเภอเมอืงสกลนคร  

  3. นายพลนาภา นนสุราช ตำแหน่ง สาธารณสุขอำเภอเมืองสกลนคร  

  4. นายมานพ ภูนิคม ตำแหน่ง เกษตรอำเภอเมืองสกลนคร  

  5. นางอจัฉรา ไชยศรแีก้ว ตำแหน่ง ผอ.กศน. อำเภอเมอืงสกลนคร  

  6. นายกรภัทร ภัทรธนาภินันท์ ตำแหน่ง ท้องถิ่นอำเภอเมอืงสกลนคร  

  7. นางจิรา บุญบรรจง ตำแหน่ง พัฒนาการอำเภอเมืองสกลนคร 

  8. นายสุรศักดิ์ ทรงหาคำ ตำแหน่ง ประธานชมรมกำนัน ผู้ใหญ่บ้านอำเภอ

เมอืงสกลนคร  

  9. นายสายสวาท ยวนนา ตัวแทนภาคประชาชน ที่เคยใช้บริการศนูยด์ำรง

ธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร  จังหวัดสกลนคร 

  10. นางคะนึงนิจ เงนิลุนปา ตัวแทนภาคประชาชน ที่เคยใชบ้ริการของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 



 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจัยเรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผล

การดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

ผู้วิจัยได้นำเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลตามลำดับขั้นตอน ดังนี ้

  1. สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  2.  การวิเคราะห์ข้อมูล 

  3.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

   

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 เพื่อความเข้าใจที่ตรงกันในการแปลความหมาย ผู้วิจัยได้กำหนดสัญลักษณ์ 

ที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล  ดังนี้ 

 x    แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 

 S.D.  แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 n    แทน ขนาดของตัวอย่าง 

 AF1  แทน  ดา้นภาวะผู้นำ 

 AF2  แทน  ดา้นโครงสร้างองค์กร 

 AF3  แทน  ดา้นวัฒนธรรมองค์กร              

 AF4  แทน  ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 AF5  แทน  ดา้นการติดต่อสื่อสาร 

 AFF  แทน  ผลรวมปัจจัยการบริหาร 

 BE1  แทน ดา้นการรับเรื่องร้องเรยีน–ร้องทุกข ์

 BE2  แทน ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ 

 E3   แทน ดา้นการบริการและส่งต่อ 

 BE4  แทน ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร 

 E5   แทน ดา้นบริการให้คำปรึกษา  
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 BE6 แทน ดา้นการแจ้งเบาะแส 

 BE7 แทน ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 

 BEE แทน ผลรวมประสทิธิผลการดำเนินงาน  

 r  แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

 R  แทน ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณ 

 b  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ 

 β  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานของตัวพยากรณ์ 

 R2  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสนิใจ 

 Sig  แทน ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 

 *  แทน มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 **  แทน มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .00 

 

การวิเคราะหข์้อมูล 

 การวิจัยครั้งนีผู้ว้ิจัยได้ส่งแบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูล จำนวน 270 ฉบับ  

ไปยังข้าราชการและเจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จากนั้นดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลและแปรความหมาย  

การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นลำดับขัน้ตอนดังนี้ 

  1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดับการศึกษา ประเภทตำแหน่ง และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 

                2. ผลการวิเคราะห์ระดบัปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร ประกอบด้วย ดา้นภาวะผู้นำ ด้านโครงสรา้งองค์กร  

ดา้นวัฒนธรรมองค์กร ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านการติดต่อสื่อสาร 

  3. ผลการวิเคราะห์ระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ประกอบด้วย ดา้นการรับเรื่องร้องเรียน–

ร้องทุกข์ ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ ดา้นการบริการและส่งต่อ ด้านการบริการข้อมูล 

ข่าวสาร ดา้นบริการให้คำปรึกษา ด้านการแจง้เบาะแส และดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว
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  4. ผลการวิเคราะห์อทิธิพลของปัจจัยการบรหิารที่มตี่อประสิทธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยใช้

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)  

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทตำแหน่ง และรายได้เฉล่ียต่อเดือน รายละเอยีดดัง

ตาราง 3 

 

ตาราง 3 ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

(n = 270) 

ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวนคน ร้อยละ 

      1. เพศ 

- ชาย 

- หญิง 

 

150 

120 

 

55.60 

44.40 

      2. อายุ 

- อายุ 20-30 ป ี

          - อายุ 31-40 ป ี

          - อายุ 41-50 ป ี

          - อายุ 51 ปีขึ้นไป 

 

25 

187 

45 

13 

 

9.30 

69.30 

16.70 

4.70 

        3. ระดับการศึกษา 

          - ต่ำกว่าปริญญาตรี 

          - ปริญญาตรี 

          - สูงกว่าปริญญาตรี 

 

27 

198 

45 

 

10.00 

73.30 

16.70 

       4. ประเภทตำแหน่ง 

          - ข้าราชการ/เจา้หน้าที่ระดับจังหวัด 

          - ข้าราชการ/เจา้หน้าที่ระดับอำเภอ 

          - ข้าราชการ/เจา้หน้าที่ระดับตำบล 

 

60 

50 

160 

 

22.20 

18.50 

59.30 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 

ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จำนวนคน ร้อยละ 

       5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

          - รายได้ไม่เกิน 9,000 บาท 

          - รายได้ 9,001-15,000 บาท 

          - รายได้ 15,001-25,000 บาท 

          - รายได้ตั้งแต่ 25,001 บาท ขึน้ไป 

 

- 

122 

112 

36 

 

- 

45.20 

41.40 

13.40 

รวม 270 100.00 

 

 จากตาราง 3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม มีจำนวน 270 คน  

จำแนกตามเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 56.60 และ

เพศหญิง จำนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 44.40 

 เมื่อจำแนกตามอายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 31-40 

ปี จำนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 99.30 อายรุะหว่าง 41-50 ปี จำนวน 45 คน   

คิดเป็นร้อยละ 16.70 อายุระหว่าง 18-30 ปี จำนวน 25 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.30  

และอายุ 51 ปีขึ้นไป จำนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.70 

 เมื่อจำแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่            

มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จำนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 73.30 มีการศึกษาสูงกว่า

ปริญญาตรี จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 16.70 และมีระดับการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี 

จำนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 

 เมื่อจำแนกตามประเภทตำแหน่ง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

ข้าราชการ/เจา้หน้าที่ระดับตำบล จำนวน 160 คน  คิดเป็นร้อยละ 59.30 เป็นข้าราชการ/

เจา้หน้าที่ระดับจังหวัด จำนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 22.20 และเป็นข้าราชการ/เจา้หน้าที่

ระดับอำเภอ จำนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 

 เมื่อจำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

รายได้ 9,001–15,000 บาท จำนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 45.20 รายได้ 15,001– 

25,000 บาท จำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 41.40 และรายได้ตั้งแต ่25,001 บาท ขึน้ไป

จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 13.40 
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมติฐานของการวิจัย 

  2. ผลการวิเคราะห์ระดับปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร ทำการทดสอบโดยการหาค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) แล้วเปรียบเทยีบกับเกณฑ์การแปลความหมายตามที่กำหนดไว้ ดังนี้ 

 

  2.1 ระดับปัจจัยการบรหิารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร  

จังหวัดสกลนคร รายละเอียดดังตาราง 4  

 

ตาราง  4  ระดับปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด 

 สกลนคร โดยรวมและรายดา้น 

(n = 270) 

 

ดา้นที่ 

 

ปัจจัยการบริหารของศนูย์ดำรงธรรมอำเภอ

เมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

ระดับความคิดเห็น 

   x  S.D. แปล

ความหมาย 

1 ดา้นภาวะผู้นำ 4.36 .198 มาก 

2 ดา้นโครงสร้างองค์กร 4.04 .389 มาก 

3 ดา้นวัฒนธรรมองค์กร 4.07 .357 มาก 

4 ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.02 .495 มาก 

5 ดา้นการติดต่อสื่อสาร 4.15 .400 มาก 

รวม 4.13 .268 มาก 

 

 จากตาราง 4 พบว่า ระดับปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.13) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า อยู่ในระดับมากทุกดา้น เรียงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านภาวะผู้นำ      

( x = 4.36) ดา้นการติดตอ่ส่ือสาร ( x = 4.15) ด้านวัฒนธรรมองค์กร ( x = 4.07)  

ดา้นโครงสร้างองค์กร ( x = 4.04) และดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ( x = 4.02) ตามลำดับ 
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 2.2 ระดับปัจจัยการบรหิารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัด

สกลนคร รายข้อ ดังตาราง 5-9 

 

ตาราง  5  ระดับปัจจยัการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด 

 สกลนคร ด้านภาวะผู้นำ รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นภาวะผู้นำ 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

1 ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานมีวิสัยทัศน์ในการ

บริหารงานมองการณ์ไกลมกีารคาดคะเน

แนวโน้มที่จะเกดิข้ึนในศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ

เมอืงสกลนครได้อย่างถูกต้อง 

4.14 .560 มาก 

2 ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานมีความคิดริเริ่ม

สร้างสรรค์ ในการพัฒนางานให้บรรลุ

วัตถุประสงค ์

4.29 .590 มาก 

3 ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานใช้ความรู้ 

ความสามารถในการบริหารมาประยุกต์ในการ

บริหารงาน เพื่อใหเ้กิดประสทิธิผล 

4.40 .549 มาก 

4 ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานมีความสามารถในการ

ใช้ข้อมูลพจิารณาผลการปฏิบตัิงานของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนครอย่างเที่ยงตรง

และเป็นธรรม 

4.31 .524 มาก 

5 ผู้บริหาร ปฏบิัติหน้าทีต่ามกฎ ระเบียบวินยั  

มีคุณธรรมและจริยธรรม 

4.40 .507 มาก 

6 ผู้บริหารมคีวามสามารถในการประสานงานกบั

บุคคลองค์กรหรือหน่วยงานอื่น ๆ 

4.41 .492 มาก 
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ตาราง  5 (ต่อ) 

 

 

ข้อที ่

 

ดา้นภาวะผู้นำ 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

7 ผู้บริหาร มีการนิเทศ กำกับ ติดตาม และ

ประเมนิผลการปฏบิัติงานของผู้และ

ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างสม่ำเสมอ 

4.48 .543 มาก 

8 ผู้บริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนคร มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

ตัดสินใจที่เหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึน้และ

เป็นที่ยอมรับของผู้ใต้บงัคับบัญชาทุกคน 

4.49 .515 มาก 

รวม 4.36 .198 มาก 

  

 จากตาราง 5 พบว่า ปจัจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร ดา้นภาวะผู้นำ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.36) พจิารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ 

ผู้บริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

ตัดสินใจที่เหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึน้และเป็นที่ยอมรับของผู้ใต้บังคับบัญชาทุกคน  

( x = 4.49) ผู้บริหาร มีการนิเทศ กำกับ ติดตาม และประเมนิผลการปฏบิัติงานของผูแ้ละ

ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างสม่ำเสมอ ( x = 4.48) และผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิงานใช้ความรู้ 

ความสามารถในการบริหารมาประยุกต์ในการบริหารงาน เพื่อให้เกิดประสิทธผิล 

 ( x = 4.40) ตามลำดับ 
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ตาราง  6  ระดับปัจจยัการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด 

 สกลนคร ด้านโครงสร้างองค์การ รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นโครงสร้างองค์การ 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

9 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดโครงสร้างมอบหมาย

งานและความรับผิดชอบใหฝ้่ายงานต่าง ๆ อยา่ง

เป็นระบบ 

4.07 .730 มาก 

10 ศูนย์ดำรงธรรมฯ กำหนดหน้าที่และความ

รับผิดชอบใหบุ้คลากรปฏิบัติงานตรงตามความรู้

ความสามารถและเหมาะสมกับงาน 

4.06 .633 มาก 

11 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดโครงสร้างองค์การที่มี

ความยึดหยุ่นเนน้การกระจายอำนาจในการ

ตัดสินใจ 

4.07 .635 มาก 

12 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดโครงสร้างการ

บริหารงานที่ลดข้ันตอนการปฏิบตัิงานให้มคีวาม

สะดวกและคล่องตัว 

3.91 .749 มาก 

13 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประสานงานและติดตาม 

ผลการปฏิบัติงานของบุคลากรอย่างใกลช้ิด 

4.17 .539 มาก 

14 บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการรายงานผล

การปฏิบัติงานให้ผู้บริหารศูนย์ดำรงธรรมฯ 

ทราบอย่างสม่ำเสมอ 

4.01 .670 มาก 

15 ผู้บริหารศนูย์ดำรงธรรมฯ มีการกระตุ้นให้

บุคลากรทำงานอย่างเต็มความสามารถ 

4.02 .680 มาก 

รวม 4.04 .389 มาก 
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 จากตาราง 6 พบว่า ปจัจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร ดา้นโครงสร้างองค์การ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.04)  พิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ  เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย  

3 ลำดับแรก คือ ศูนยด์ำรงธรรมฯ มีการประสานงานและติดตาม ผลการปฏิบัติงานของ

บุคคลากรอย่างใกล้ชิด ( x = 4.17) ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดโครงสร้างมอบหมายงาน 

และความรบัผิดชอบใหฝ้่ายงานต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ ( x = 4.07) และศูนย์ดำรงธรรมฯ  

มีการจัดโครงสร้างองค์การที่มคีวามยึดหยุ่นเน้นการกระจายอำนาจในการตัดสินใจ  

( x = 4.07) ตามลำดับ 

 

ตาราง  7  ระดับปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด 

 สกลนคร ด้านวัฒนธรรมองค์กร รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นวัฒนธรรมองค์กร 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

16 ศูนย์ดำรงธรรมฯ ตั้งอยู่ในภูมิทัศน์ที่เหมาะสม 

สะดวกต่อราษฎรที่มาติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้อง

ทุกข์ 

4.10 .698 มาก 

17 ผู้บริหารและผู้ใต้บังคับบัญชามีความ 

สัมพันธ์ที่ดตี่อกันทำให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการ

ปฏิบัติงาน 

4.15 .653 มาก 

18 ผู้บริหารและผู้ใต้บังคับบัญชามีความรักความ

ผูกพันเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน 

3.94 .938 มาก 

19 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดทำแผนปฏบิัติการ 

แผนงาน โครงการ สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ 

วัตถุประสงคแ์ละเป้าหมาย รวมถึงนโยบายใน

ระดับต่าง ๆ 

4.05 .764 มาก 
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ตาราง  7 (ต่อ) 

 

 

ข้อที ่

 

ดา้นวัฒนธรรมองค์กร 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

20 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีระบบจัดการและการ

ให้บริการตามเกณฑ์คณุภาพการบริหารจัดการ

ภาครัฐ 

4.16 .666 มาก 

21 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประสานสัมพันธ์กับ

ทีมงาน เพื่อให้ดำเนินงานราบรื่นและบรรลุ 

วัตถุประสงค์อยา่งมีประสิทธิผลประสทิธิภาพ 

4.13 .693 มาก 

22 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีบรรยากาศของความไว้ใจซึ่ง

กันและกันที่เอื้อต่อการปฏิบัติงาน 

4.17 .610 มาก 

23 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการแนะนำเกี่ยวกับ

กฎระเบียบของกฎหมาย และวิธปีฏิบตัิงาน

เสริมสร้างองค์ความรู้ใหแ้ก่เจา้หน้าที่ผู้ใหบ้ริการ

ของศูนย์ดำรงธรรม 

3.82 .626 มาก 

24 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดอบรมเรื่องกฎหมาย

ต่าง ๆ ที่มีความเกี่ยวของกับเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ ใหแ้ก่เจา้หน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เช่น กฎหมาย

ที่ดิน กฎหมายหนี้สิน เป็นต้น 

4.08 .674 มาก 

รวม 4.07 .357 มาก 

 

 จากตาราง 7 พบวา่ ปจัจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร ดา้นวัฒนธรรมองค์กร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.07) พิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ 

ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีบรรยากาศของความไว้ใจซึ่งกันและกันที่เอื้อต่อการปฏิบัติงาน           

( x = 4.17) ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีระบบจัดการและการใหบ้ริการตามเกณฑ์คุณภาพ        
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การบริหารจัดการภาครัฐ ( x = 4.16) และผู้บริหารและผู้ใต้บังคบับัญชามีความสัมพันธท์ี่ดี

ต่อกันทำให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการปฏิบัติงาน ( x = 4.15) ตามลำดับ 

 

ตาราง  8  ระดับปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด 

 สกลนคร ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

25 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีเทคโนโลยีสารสนเทศ

ประเภทเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ใช้มีความเหมาะสม 

สอดคล้องกับบริบทของศูนย์ดำรงธรรมฯ 

4.05 .654 มาก 

26 บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ มีความรู้

ความสามารถในการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมา

ใช้ในกระบวนการจัดการงานร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

4.00 .746 มาก 

27 ผู้บริหารให้ความสำคญัของการเทคโนโลยี

สารสนเทศไปใช้ในการบริหารงานของศูนย ์

ดำรงธรรมฯ 

4.04 .819 มาก 

28 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการพัฒนาบคุลากรใหใ้ช้

ระบบสารสนเทศในการบริหารจัดการได้อย่างมี

ประสทิธิภาพ 

4.10 .694 มาก 

29 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีผู้รบัผิดชอบต่อการ

บำรุงรักษาเทคโนโลยีสารสนเทศ และพัฒนา

ระบบฐานข้อมูลอย่างเหมาะสม 

3.92 .804 มาก 

รวม 4.02 .495 มาก 

 

 จากตาราง 8 พบว่า ปจัจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.02) พิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ียจากมาไปหาน้อย 3 ลำดับแรก 
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คือ ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการพัฒนาบุคลากรใหใ้ช้ระบบสารสนเทศในการบริหารจัดการได้

อย่างมีประสทิธิภาพ ( x = 4.10) ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีเทคโนโลยีสารสนเทศประเภท

เครือ่งมอื อุปกรณ์ที่ใช้มีความเหมาะสม สอดคลอ้งกับบริบทของศูนย์ดำรงธรรมฯ  

( x = 4.05) และผู้บริหารใหค้วามสำคัญของการเทคโนโลยีสารสนเทศไปใช้ในการ

บริหารงานของศูนย์ดำรงธรรมฯ ( x = 4.04) ตามลำดับ 

 

ตาราง  9  ระดับปัจจยัการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด 

 สกลนคร ด้านการติดต่อส่ือสาร รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นการติดต่อสื่อสาร 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

30 ศูนย์ดำรงธรรมฯ ได้ประสานงานกับชุมชน เพือ่

แสวงหา ความรว่มมือ ช่วยเหลือ สนับสนุนงาน

เก่ียวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ของราษฎร 

4.13 .706 มาก 

31 บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ ได้รับข้อมูล

ข่าวสาร มีระบบการสื่อสารที่มีความเที่ยงตรง 

4.24 .619 มาก 

32 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการนำเอาข้อมูลย้อนกลับไป

ใช้เพื่อปรับปรุงงานด้านการบริหาร มีการพัฒนา

เครื่องมือที่ทันสมัยและวิธีใช้ในการติดต่อสื่อสาร 

4.12 .657 มาก 

33 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีเครือข่ายในการประสานงาน

อย่างหลากหลายช่องทางระหว่างศนูย์ดำรง

ธรรมระดับจังหวัด ระดับอำเภอ และระดับ

ตำบล 

4.11 .658 มาก 

รวม 4.15 .400 มาก 

 

 จากตาราง 9 พบว่า ปจัจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร ดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.15)  พิจารณาเปน็

รายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ียจากมาไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ 
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บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ ได้รับข้อมูลข่าวสาร มีระบบการสื่อสารที่มีความเที่ยงตรง   

( x = 4.24) ศูนย์ดำรงธรรมฯ ไดป้ระสานงานกับชุมชน เพื่อแสวงหา ความร่วมมือ 

ช่วยเหลือ สนับสนุนงานเก่ียวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ของราษฎร ( x = 4.13) และศูนย์

ดำรงธรรมฯ มีการนำเอาขอ้มูลย้อนกลับไปใช้เพื่อปรับปรุงงานด้านการบริหาร มีการ

พัฒนาเครื่องมือที่ทนัสมัยและวิธใีช้ในการติดต่อสื่อสาร ( x = 4.12) ตามลำดับ 

 

 3. ผลการวิเคราะห์ระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ทำการทดสอบโดยการหาค่าเฉล่ีย ( x ) และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แล้วเปรียบเทยีบกับเกณฑ์การแปลความหมายตามที่

กำหนดไว้ ดังนี้ 

 

  3.1 ระดับระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร รายละเอยีดดังตาราง 10 

 

ตาราง 10  ระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง 

 สกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยรวมและรายด้าน 

(n=270) 

 

ดา้น 

 

ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร  

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

1 ดา้นการรับเรื่องร้องเรยีน–ร้องทุกข ์ 4.16 .330 มาก 

2 ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ 4.14 .345 มาก 

3 ดา้นการบริการและส่งต่อ 4.19 .490 มาก 

4 ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร 4.39 .380 มาก 

5 ดา้นบริการให้คำปรึกษา 4.35 .371 มาก 

6 ดา้นการแจ้งเบาะแส 4.29 .443 มาก 

7 ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 4.41 .391 มาก 

รวม 4.28 .208 มาก 
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 จากตาราง 10 พบว่า ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.28) พิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ียจากมาไปหาน้อย 3 ลำดับแรก 

คือ ดา้นหน่วยเคลื่อนทีเ่ร็ว ( x = 4.41) ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร ( x = 4.39) และด้าน

บริการให้คำปรึกษา ( x = 4.35)  

 

  3.2 ระดับประสิทธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ

เมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร รายข้อ ดังตาราง 11-17 

 

ตาราง  11  ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืง 

 สกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการรบัเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์รายขอ้ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นการรับเรื่องร้องเรยีน–ร้องทุกข ์

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

34 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีกำหนด ระยะเวลาที่ชัดเจน

ในขัน้ตอนการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ 

4.05 .682 มาก 

35 เจา้หน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมเป็นผู้มคีวามรู้ 

และความเชี่ยวชาญในงานที่ให้บริการ ตอบขอ้

ซักถามไดช้ัดเจน 

4.30 .611 มาก 

36 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการชี้แจงกับประชาชนที่มา

ใช้บริการร้องเรียนร้องทุกข์ไดท้ราบเก่ียวกับชอ่ง

ทางการรบัเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และอำนาจ

หน้าที่ในการปฏบิัติงานของศูนย์ดำรงธรรมให้

ชัดเจน 

4.17 .671 มาก 

37 เจา้หน้าที ่ให้บริการต่อผู้มารับบริการโดยไม่

เลือกปฏิบัติ 

4.18 .549 มาก 
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ตาราง  11 (ต่อ) 

 

 

ข้อที ่

 

ดา้นการรับเรื่องร้องเรยีน–ร้องทุกข ์

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

38 เจา้หน้าที่ มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในการปฏบิตัิ

หน้าที่ ไม่รับสนิบน 

4.13 .682 มาก 

39 ขั้นตอนในการให้บริการ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

สะดวกคล่องตัว มีการแก้ไขปัญหาที่สามารถยุติ

เรื่องได้ 

4.12 .630 มาก 

รวม 4.16 .330 มาก 

 

 จากตาราง 11 ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ด้านการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( x = 4.16) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทกุด้าน  เรียงตาม

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก  คือ เจา้หน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมเป็นผู้มคีวามรู้ 

และความเชี่ยวชาญในงานที่ให้บริการ ตอบขอ้ซักถามได้ชัดเจน ( x = 4.30) เจา้หน้าที่ 

ให้บริการต่อผู้มารับบรกิารโดยไม่เลอืกปฏิบัติ ( x = 4.18) และศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการ

ชี้แจงกับประชาชนที่มาใช้บริการร้องเรียนร้องทุกข์ไดท้ราบเก่ียวกับชอ่งทางการรับเรื่อง

ร้องเรียนร้องทุกข์และอำนาจหน้าที่ในการปฏบิัติงานของศูนย์ดำรงธรรมให้ชัดเจน 

( x = 4.17) ตามลำดับ 
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ตาราง  12  ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืง 

  สกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการเบด็เสร็จ รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

40 ศูนย์ดำรงธรรมฯ สามารถดำเนินการให้เสร็จสิ้น

ในจุดเดยีว เช่น การชำระค่านำ้ประปา ค่าไฟฟ้า 

ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ การคัด

สำเนาทะเบียนบ้าน การทำบตัรประจำตวั

ประชาชน เป็นตน้ 

4.24 .663 มาก 

41 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการให้บริการนอกสำนักงาน 

หรือนอกสถานที่ใหบ้ริการตามปกติ เชน่ ศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดที่ศาลากลางจังหวัด/ศูนย์

ราชการ ทีว่่าการอำเภอ ที่หา้งสรรพสนิค้า เป็น

ต้น 

4.20 .642 มาก 

42 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีสถานที่รองรบัเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์ ที่สามารถรองรับประชาชน 

โดยประมาณจำนวน 10-15 คน เพื่อรองรับ

กรณีที่ผู้ร้องเรียนมาเปน็กลุ่ม และทำห้องให้ที่มี

ความมิดชิด ไม่ส่งผลอันตรายต่อผูร้้องเรียน 

4.08 .627 มาก 

43 สำนักงานของศูนย์ดำรงธรรมมีโต๊ะ เก้าอี ้และ

น้าดื่ม เพียงพอต่อประชาชน เพื่ออำนวยความ

สะดวกแก่ประชาชน 

4.01 .910 มาก 

44 สำนักงานของศูนย์ดำรงธรรมมีส่ิงอำนวยความ

สะดวกที่จำเป็นเหมาะสม เช่น ป้ายบอกทาง 

ป้ายสำนักงาน มคีวามสะอาดเป็นระเบียบ 

เรียบร้อย 

4.16 .599 มาก 

รวม 4.14 .345 มาก 
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 จากตาราง 12 พบว่า ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนยด์ำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ( x = 4.14) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ  เรียงตามค่าเฉล่ีย

จากมาไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ศูนย์ดำรงธรรมฯ สามารถดำเนินการให้เสร็จสิน้ในจุด

เดียว เช่น การชำระค่าน้ำประปา ค่าไฟฟ้า คา่โทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ การคัด

สำเนาทะเบียนบ้าน การทำบตัรประจำตวัประชาชน เป็นต้น ( x = 4.24) ศูนย์ดำรงธรรมฯ 

มีการให้บริการนอกสำนักงาน หรือนอกสถานที่ให้บริการตามปกติ เช่น ศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดที่ศาลากลางจังหวัด/ศูนย์ราชการ ทีว่่าการอำเภอ ที่หา้งสรรพสนิค้า เป็นต้น  

( x = 4.20) และสำนักงานของศูนย์ดำรงธรรมมสีิ่งอำนวยความสะดวกที่จำเป็นเหมาะสม 

เช่น ป้ายบอกทาง ป้ายสำนักงาน มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบรอ้ย ( x = 4.16) 

ตามลำดับ 

 

ตาราง  13  ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืง 

  สกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการและส่งต่อ รายข้อ 

 (n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นการบริการและส่งต่อ 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

45 เจา้หน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมมีความรบัผิดชอบ

เอาใจใส่ติดตามผลหลังรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ปัญหาความต้องการของประชาชน 

4.14 .619 มาก 

46 การจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมมี

การจัดการอย่างเป็นระบบ มีการรบัเรื่อง

ร้องเรียนและส่งไปยังฝา่ยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง อีก

ทั้งยังมีแนวทางแก้ไขไปในทิศทางเดียวกัน ทั้ง

ผู้บริหาร และเจ้าหน้าทีผู่้ปฏิบัติงาน 

4.16 .982 มาก 
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ตาราง 13 (ต่อ) 

 

 

ข้อที ่

 

ดา้นการบริการและส่งต่อ 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

47 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประสานงานกบั

หน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อความสะดวก

รวดเร็วในการแก้ปัญหาของประชาชนที่มา

ร้องเรียน 

4.27 .517 มาก 

รวม 4.19 .490 มาก 

 

 จากตาราง 13 พบว่า ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการและส่งต่อ โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ( x = 4.19) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ีย

จากมากไปหาน้อย คือ ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประสานงานกับหน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการแก้ปัญหาของประชาชนที่มาร้องเรียน ( x = 4.27)  

การจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมมีการจัดการอย่างเป็นระบบ มีการรับเรื่อง

ร้องเรียนและส่งไปยังฝา่ยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง อีกทัง้ยังมีแนวทางแก้ไขไปในทิศทางเดียวกัน 

ทั้งผู้บริหาร และเจา้หน้าที่ผู้ปฏิบตัิงาน ( x = 4.16) และเจา้หน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรม       

มีความรบัผิดชอบเอาใจใส่ติดตามผลหลังรับเรื่องราวร้องทุกข์ ปัญหาความต้องการของ

ประชาชน ( x = 4.14) ตามลำดับ 
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ตาราง 14  ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง 

 สกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

48 มีการสร้างความรู้ความเข้าใจใหก้ับประชาชนใน

การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับการดำเนินการ

ต่าง ๆ ของศูนย์ดำรงธรรม 

4.44 .490 มาก 

49 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการสร้างความเขา้ใจ

เบื้องต้นแก่ประชาชนในการยื่นเรื่องกรณีขอรบั

บริการหลาย ๆ เรื่องพร้อมกันในคราวเดียว ซึง่

มักจะใช้กับงานบริการที่มีความซบัซ้อนและตอ้ง

มีขัน้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถดำเนินการให้แลว้

เสร็จทันทีได้ 

4.40 .718 มาก 

50 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประชามสัมพนัธ์ข่าวสาร

เบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเขา้สู่บริการอื่น ๆ 

ของรัฐ ซึ่งจะช่วยนำพาผู้รับบริการใหส้ามารถ

เข้าถงึบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและ

รวดเร็ว 

4.34 .500 มาก 

รวม 4.39 .380 มาก 

  

 จากตาราง 14 พบว่า ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนยด์ำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( x = 4.39) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตาม

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ มีการสร้างความรู้ความเข้าใจใหก้ับประชาชนในการรบัรู้

ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการดำเนินการต่าง ๆ ของศูนย์ดำรงธรรม ( x = 4.44) ศูนย์ดำรง

ธรรมฯ มีการสร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการยื่นเรื่องกรณีขอรับบริการ   

หลาย ๆ เรื่องพร้อมกันในคราวเดียว ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มคีวามซับซ้อนและต้อง
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มีขัน้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถดำเนินการให้แลว้เสร็จทันทีได้ ( x = 4.40) และศูนย์ดำรง

ธรรมฯ มีการประชามสัมพันธ์ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่บริการอื่น ๆ    

ของรัฐ ซึ่งจะช่วยนำพาผู้รับบริการใหส้ามารถเข้าถงึบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและ

รวดเร็ว ( x = 4.34) ตามลำดับ   

 

ตาราง 15  ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืง 

 สกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นบริการใหค้ำปรึกษา รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นบริการให้คำปรึกษา 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

51 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการให้คำปรึกษาต่อ

ประชาชนที่มาขอคำปรกึษาในเรื่องกฎหมาย  

คดีความ 

4.36 .547 มาก 

52 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการให้คำปรึกษาต่อ

ประชาชนที่มาขอคำปรกึษาในเรื่องการจด

ทะเบียนตา่ง ๆ การประกอบอาชีพ  

ดา้นการศึกษา เป็นตน้ 

4.32 .618 มาก 

53 ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีทีมเจรจาต่อรองฯ ของ

หน่วยงาน เจรจาไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อน เมื่อ

พบเหตุการณ์ที่มแีนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือ

ร้องเรียน 

4.38 .486 มาก 

รวม 4.35 .371 มาก 

  

 จากตาราง 15 พบว่า ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นบริการให้คำปรึกษา โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ( x = 4.35) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ีย

จากมากไปหาน้อย คือ ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจา     

ไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มแีนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
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 ( x = 4.38) ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการให้คำปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอคำปรึกษาในเรื่อง

กฎหมาย คดคีวาม ( x = 4.36) และศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการให้คำปรึกษาต่อประชาชนที่มา

ขอคำปรึกษาในเรื่องการจดทะเบียนต่าง ๆ การประกอบอาชีพ ดา้นการศึกษา เป็นตน้  

( x = 4.32) ตามลำดับ   

 

ตาราง 16  ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืง 

 สกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการแจ้งเบาะแส รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นการแจ้งเบาะแส 

ระดับความคิดเห็น 

  x  S.D. แปล

ความหมาย 

54 ศูนย์ดำรงธรรมมีสถานที่ในการแจ้งขอ้มูล  

การแจ้งเบาะแส การรอ้งเรียน ที่เหมาะสม 

4.33 .597 มาก 

55 ศูนย์ดำรงธรรมมีการเก็บข้อมูลของผูม้าแจ้ง 

การแจ้งเบาะแส การรอ้งเรียนการกระทำที่

สงสัยว่าเป็นการกระทำผิดกฎหมาย ฝ่าฝืน  

ไว้เป็นความลับเพื่อความปลอดภัยของผู้แจ้ง

เบาะแส 

4.25 .784 มาก 

56 เจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมปฏิบตัิหน้าทีต่าม

จรรยาบรรณและจริยธรรม 

4.28 .658 มาก 

รวม 4.29 .443 มาก 

  

 จากตาราง 16 พบว่า ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการแจ้งเบาะแส โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

( x = 4.29) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ียจาก

มากไปหาน้อย คือ ศูนย์ดำรงธรรมมีสถานที่ในการแจ้งข้อมูล การแจง้เบาะแส การ

ร้องเรียน ที่เหมาะสม ( x = 4.33) เจา้หน้าที่ศูนยด์ำรงธรรมปฏิบตัิหน้าที่ตามจรรยาบรรณ

และจริยธรรม ( x = 4.28) และศูนย์ดำรงธรรมมกีารเก็บข้อมูลของผูม้าแจ้ง การแจ้ง

เบาะแส การร้องเรียนการกระทำที่สงสัยว่าเป็นการกระทำผิดกฎหมาย  
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ฝ่าฝืนไว้เป็นความลับเพื่อความปลอดภัยของผู้แจ้งเบาะแส ( x = 4.25) ตามลำดับ   

 

ตาราง 17  ประสิทธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง 

 สกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว รายข้อ 

(n=270) 

 

ข้อที ่

 

ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 

ระดับความคิดเห็น 

x  S.D. แปล

ความหมาย 

57 มีขัน้ตอนการทำงานของระบบรับร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ เพจศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร 

4.42 .495 มาก 

58 มกีารส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพื่อไป

ระงับ/ชว่ยเหลอื/ติดตาม จับกุม เมื่อปกครอง

จังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอ ได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉิน 

เร่งด่วนที่ต้องการความช่วยเหลอืหรือมีการ

กระทำผิดกฎหมายที่เกดิขึน้ซึ่งหน้า หรอืมเีหตุ

ทะเลาะวิวาท 

4.40 .535 มาก 

รวม 4.41 .391 มาก 

  

 จากตาราง 17 พบว่า ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนยด์ำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ( x = 4.41) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงตามค่าเฉล่ีย

จากมากไปหาน้อย คือ มีขัน้ตอนการทำงานของระบบรับร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ 

เพจศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ( x = 4.42) มีการส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 

เพื่อไประงับ/ช่วยเหลอื/ติดตาม จับกุม เมื่อปกครองจังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอ ได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉิน เร่งด่วนที่ตอ้งการความชว่ยเหลอื

หรือมีการกระทำผิดกฎหมายที่เกิดขึน้ซึ่งหน้า หรอืมเีหตุทะเลาะวิวาท ( x = 4.40)  
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 4. ผลการวิเคราะห์อทิธิพลของปัจจัยการบรหิารที่มตี่อประสิทธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยใช้

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

  4.1 การวิเคราะห์ค่าสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ์ (r) โดยวิธ ีPearson correlation 

ระหว่างปัจจยัการบริหารกับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร รายละเอียดดังตาราง 18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) โดยวิธ ีPearson correlation ระหว่างปัจจัยการบริหารกับประสทิธิผลการดำเนนิงานตาม 

 ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร  

 

 

ตัวแปร 

ผลการวเิคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยการบริหารกับประสิทธผิลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

AF1 AF2 AF3 AF4 AF5 AFF BE1 BE2 BE3 BE4 BE5 BE6 BE7 BEE 

x  
4.36 4.04 4.07 3.91 4.15 4.11 4.16 4.14 4.19 4.39 4.35 4.29 4.41 4.28 

S.D. .198 .389 .357 .495 .400 .268 .330 .345 .490 .380 .371 .443 .391 .208 

AF1 1 .648* .702* .772* . 743* .732** .766** .718** .783** .764** .786* .778* .764** .735** 

AF2  1 .576** 605** .507** 824** .557** .589** .534** .654* .716* .713* .682 .612** 

AF3   1 .579** .601** .766** .571** .564** 540* .588** .550* .644* .688** .641** 

AF4    1 .517** .833** .452** .549** .693** .659** .688** .741** .694* .626** 

AF5     1 .726** .733** .790** .725* .700** .715** .724 .736 683** 

AFF      1 .577** .583** .614** .707** .744* 679** .617 750** 

BE1       1 .653** .634** .734* .639* .716** .696 .673** 

BE2        1 .464** .707 .646* .360** .617 .640** 

BE3         1 .706 .628 .663** .700** .733** 

BE4          1 .657** .769 .640** .698** 

BE5           1 .694 .713 .702** 

BE6            1 .376** .666** 

BE7             1 .564** 

BEE              1 
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 จากตาราง 18 พบว่า ปัจจัยการบริหารมคีวามสัมพันธ์กับประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

ในภาพรวม อย่างมีนยัสำคัญทางสถิติที่ระดับ <.05  

  1) ดา้นภาวะผู้นำ (AF1) มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง และมีความสัมพันธ์

ทางบวก (r = .732) 

  2) ดา้นโครงสร้างองค์กร (AF2) มีความสัมพนัธ์กันในระดับสูง  

และมีความสัมพันธท์างบวก (r = .824) 

  3) ดา้นวัฒนธรรมองคก์ร (AF3) มีความสัมพนัธ์กันในระดับสูง  

และมีความสัมพันธท์างบวก (r = .766) 

  4) ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (AF4) มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง  

และมีความสัมพันธท์างบวก (r = .833) 

  5) ดา้นการติดต่อสื่อสาร (AF5) มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง  

และมีความสัมพันธท์างบวก (r = .726) 

 จากข้อมูลดังกล่าว พบว่า ปัจจัยการบริหารกบัประสทิธิผลการดำเนนิงานตาม 

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมมี

ความสัมพันธ์กันในระดับสูง และมีความสัมพันธ์ทางบวก (r = .750) ซึ่งไม่ส่งผลกระทบ

รุนแรงในการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุ ซึ่งค่าสหสัมพันธ์ (r) ไม่มกีารปฏิสัมพันธ์

ระหว่างตวัแปรอิสระดว้ยกันเอง  จงึไม่มปีัญหาเรื่องภาวะพหุสัมพันธ์รวม จึงสามารถนำไป

วิเคราะห์หาการถดถอยพหุคูณได้ 

 4.2 การวิเคราะห์ผลอิทธิพลของปัจจัยการบริหารที่มีต่อประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

รายละเอียดดังตาราง 19 
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ตาราง 19  อทิธิพลของปัจจัยการบริหารที่มตีอ่ประสิทธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของ 

 ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร  

(n=270) 

 

ตัวแปรพยากรณ ์

Unstandardized 

Coefficient 

Standardized 

Coefficient 

 

t 

 

Sig F 

b SE 𝛽 

ค่าคงที ่ 2.134 .260  8.197 .000** 

ดา้นภาวะผู้นำ (AF1) .218 .053 .208 4.128 .000** 

ดา้นโครงสร้างองค์กร (AF2) .045 .037 .084 1.204 .230 

ดา้นวัฒนธรรมองค์กร (AF3) .113 .038 .193 2.947 .003* 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ

(AF4) 

.149 .028 .354 5.278 .000** 

ดา้นการติดต่อสื่อสาร (AF5) .007 .031 .014 .237 .812 

Adjusted R2 = .338, F-Value = 28.519, Sig F=.000** 
 

 จากตาราง 19 การวิเคราะห์การถดถอยพหุเพื่อพยากรณ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด

สกลนคร พบว่า ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของ

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร อย่างมีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ  

<.05 โดย ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ มีอิทธิพลสูงที่สุด (β = .354) รองลงมา คอื ปัจจัย

การบริหารดา้นภาวะผูน้ำ (β = .208) และดา้นวัฒนธรรมองค์กร (β = .193) ตามลำดับ 

มีค่าสัมประสทิธิ์พยากรณ์ = .338 อธบิายได้ว่าปัจจัยการบริหารทำนายประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ได้ร้อยละ 

33.80 (Adjusted R2 = .338)   

 ดังนั้นจึงเป็นสมการที่สามารถนำไปพยากรณ์ไดโ้ดยนำมาเขยีนเป็นสมการณ์

ถดถอยพหุคูณในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ 

 สมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ 

 Y = 2.134+ .218 (SF1) + .045 (SF2) + .113 (SF3) + .149 (SF4) + .007 (SF5) 
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 สมการพยากรณ์ในรปูคะแนนมาตรฐาน 

 ZY = .354 (SF4) + .208 (SF1) + .193 (SF3) + .084 (SF2) + .014 (SF5) 

 

 ตอนท่ี 3 แนวทางพัฒนาประสิทธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร  

 ผู้วิจัยนำผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ

ของศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นที่มคี่าเฉลี่ยต่ำกวา่

ค่าเฉลี่ยรวมมาหาแนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยการสัมภาษณผ์ู้ทรงคุณวุฒิที่มี

ความรู้ ความสามารถทางดา้นการดำเนินงานตามภารกิจของศูนยด์ำรงธรรม จำนวน   

10 ท่าน แลว้สรุปผลการสัมภาษณ์ในรูปความเรียง 

 

ตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะหร์ะดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของ 

 ศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
 

 

ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของ 

ศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร 

 

 x  

ผลการเปรียบเทียบ

ค่าเฉลี่ยรวม 

สรุปผล 

1. ดา้นการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์ 4.16 มาก ควรพฒันา 

2. ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ 4.14 มาก ควรพฒันา 

3. ดา้นการบริการและส่งต่อ  4.19 มาก ควรพฒันา 

4. ดา้นการบริการข้อมลู ข่าวสาร 4.39 มาก - 

5. ดา้นบริการให้คำปรกึษา 4.35 มาก - 

6. ดา้นการแจ้งเบาะแส 4.29 มาก - 

7. ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 4.41 มาก - 

รวม 4.28  

 

 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห์ระดับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ

ของศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นที่มคี่าเฉลี่ยต่ำกวา่
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ค่าเฉลี่ยรวมมาเพื่อหาแนวทางการพัฒนาคณุภาพประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ

ของศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ได้แก่ ดา้นการบริการ

และสง่ต่อ ดา้นการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์และดา้นการบริการเบด็เสร็จ โดยการ

สัมภาษณ์ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวฒุิ จำนวน 10 ท่าน ดังนี ้

 1. แนวทางพัฒนาประสิทธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศนูย์ดำรง

ธรรมในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ด้านการบรกิารเบ็ดเสร็จ 

สามารถสรุปได้ดังนี้ 

  1) ควรมีการพัฒนา ปรบัปรุงการให้บริการโดยการประยุกต์ใช้นวัตกรรม 

หรือเทคโนโลยีมาใช้ในการใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน

ผู้รับบริการได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

  2) ควรมีการนำมแีอปพลเิคชันดำรงธรรมมาใช้เพื่อการติดต่อประสานงาน/

การส่งต่อเรื่องร้องเรียน ช่วยส่งผลใหม้ีระบบการประสานงานเรื่องรอ้งเรียนที่รวดเร็วขึน้

ดว้ยระบบออนไลน์ 

  3) มีส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่งรอ ที่จอดรถ หอ้งน้ำ น้ำด่ืม  

ให้เพียงพอต่อจำนวนประชาชนที่มาใชบ้ริการ 

 ดังคำสัมภาษณ์ผู้ทรงคณุวุฒิ  

 “...ควรมีการดำเนินการตั้งจุดเคาน์เตอร์บริการอำเภอ..ยิ้ม (Counter Service) 

นอกสถานที่ตั้งที่ว่าการอำเภอ เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนยิง่ขึน้ มีความสะดวก 

รวดเร็ว ตรงต่อเวลา และไม่ซ้ำซ้อน โดยนำเทคโนโลยีมาช่วยในการบริการ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่1, สัมภาษณ์, 3 ตุลาคม 2565) 

 

 

 “...เจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ควรมีมนษุย์สัมพันธ์ที่ดตี่อประชาชนที่เข้า

มาใช้บริการหรือร้องเรยีน ร้องทุกข์ และควรเพิ่มโต๊ะ เก้าอี ้และน้ำดื่ม เพยีงพอต่อ

ประชาชนเพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่2, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 
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 “...ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ควรพัฒนา ปรับปรงุการใหบ้ริการโดยการ

ประยุกต์ใชน้วัตกรรม หรือเทคโนโลยีมาใช้ในการใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนผู้รับบริการได้อย่างมีประสทิธิภาพ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่3, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการนำมแีอปพลเิคชันดำรงธรรมมาใช้เพื่อการติดต่อประสานงาน/การ

ส่งต่อเรื่องร้องเรียน ช่วยส่งผลใหม้ีระบบการประสานงานเรื่องร้องเรียนที่รวดเร็วขึน้ด้วย

ระบบออนไลน์ โดยสามารถส่งเรื่องร้องเรียนหรือประสานงานผา่นชอ่งทางแอปพลเิคชัน

ดำรงธรรม ทำใหห้น่วยงานที่เก่ียวข้องสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนโดยที่

ไม่ต้องรอหนังสอืราชการ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่4, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการนำมแีอปพลเิคชันดำรงธรรมมาใช้เพื่อเพิ่มช่องทางการรบัเรื่อง

ร้องเรียนศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร มีช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรียนเพิ่มขึน้โดย

ประชาชนสามารถร้องเรียนผ่านแอปพลเิคชนัดำรงธรรมไม่ต้องเดินทางมาร้องเรียนดว้ย

ตนเอง ทำใหป้ระหยัดค่าใช้จ่ายและประหยัดเวลาในการเดินทาง เช่น แอปพลเิคชัน MOI 

1567 แอปพลเิคชันดำรงธรรม Tracking จังหวัดขอนแก่น...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่5, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...เจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ การใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตที่ดี ยิ้มแย้ม 

แจ่มใสเอาใจใส่มีความกระตือรือร้นที่จะให้บรกิาร และให้บริการอย่างเท่าเทียมกันไม่เลอืก

ปฏิบัติ โดยตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการเป็นสำคัญ...”  

      (ผู้เชี่ยวชาญ คนที่ 6, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการจัดใหม้ีการประชุมเจ้าหน้าที่พบปะประชาชนในตำบลเดือนละครั้ง 

เพื่อซักซ้อมความเข้าใจและแนวทางในการปฏิบัติงานให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน การ

ประชุมจะเปิดโอกาสแสดงความคิดเห็น ระดมความคิด แจ้งปัญหา อุปสรรคและให้

คำแนะนำในการมารับบริการ ณ ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที่ 7, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 
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 “...ควรมีการลงพืน้ที่บริการถ่ายบตัรประชาชน ในพืน้ที่ห่างไกลและการ

เดินทางไม่สะดวก โดยให้เจา้หน้าที่อำเภอมกีารจัดหน่วยบริการเชิงรกุนอกสถานที่ ออกไป

ให้บริการในพืน้ที่ตำบล หมู่บ้าน เพื่อใหป้ระชาชนได้รับความสะดวกในการมาติดต่อขอรับ

บริการ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที่ 8, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 “...ควรดำเนินการให้บริการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอไม่ใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตาม

ความพอใจของผูบ้ริการหรือผู้ปฏิบัติ ดังนั้นหน่วยงานต้องมกีารจัดเจ้าหน้าที่ใหม้ีความ

เพยีงพอต่อการให้บริการมีเจ้าหน้าที่สับเปลี่ยนหมุนเวียนกันตลอดเวลา...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที่ 9, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการสร้างมาตรฐานในการให้บริการการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน

ให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการ

ให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เพื่อใหว้งจรของการ

ให้บริการสามารถดำเนินต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การใหบ้ริการในการ

จัดทำบัตรประจำตวัประชาชน การออกใบอนุญาตต่าง ๆ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที่ 10, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2565) 

 

 2. แนวทางพัฒนาประสิทธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศนูย์ดำรง

ธรรมในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ด้านการรับเรื่องร้องเรียน–ร้อง

ทุกข์ สามารถสรุปได้ดังนี้ 

  1) ควรส่งเสริมบุคลากรได้เข้ารับการอบรม ฝึกประสบการณ์ให้มคีวาม

ชำนาญ ความเชีย่วชาญในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์เพื่อจะได้นำความรู้มา

ปฏิบัติงานใหถู้ก ต้องและปรับปรุงการทำงานให้มปีระสทิธิภาพยิ่งขึ้น 

  2) ควรมีการติดป้ายประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนการรับบริการ ระยะเวลาของการ

รับบริการ และจัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสาร เช่น ป้าย หรือช่องทางออนไลน์ 

ต่าง ๆ หอกระจายข่าวหมู่บ้าน เพื่อการสร้างความเขา้ใจในบทบาทและหน้าที่ของศูนย์

ดำรงธรรมกับประชาชน 
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  3) ควรมีการจัดระบบฐานข้อมูลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร  

ในเรื่องการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์ของประชาชนใหเ้ป็นระบบและสามารถตรวจสอบได้  

มีกำหนดขั้นตอน ระยะเวลาที่ชัดเจนในขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ 

  4) ควรมีบคุคลากรเพิ่มมากขึน้ เนื่องจากงานในหน้าที่ของปลัดอำเภอถอืว่า

มีภารกิจค่อนข้างมาก เพื่อความสะดวกในการปฏิบัติหน้าที่อย่างทัว่ถึง และแก้ไขหรอืให้

คำปรึกษาได้ทันท่วงท ี  

 ดังคำสัมภาษณ์ผู้ทรงคณุวุฒิ 

 “…ควรมีการจัดอบรมเรื่องกฎหมายต่าง ๆ ที่มีความเกี่ยวข้องกับเรือ่งรองเรียน/

ร้องทุกข์ใหแ้ก่เจา้หน้าที่ผู้ปฏิบตัิงาน เช่น กฎหมายที่ดิน กฎหมายหนี้สิน...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่1, สัมภาษณ์, 3 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการกำหนดข้ันตอนการดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนแต่ละประเภท 

ให้ชัดเจนทั้งของเจา้หน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานและของประชาชนผู้ใช้บริการ ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่2, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการจัดใหม้ีส่ือประชาสัมพนัธ์ ข้อมูลข่าวสาร เช่น ป้าย หรือชอ่งทาง

ออนไลน์ต่าง ๆ หอกระจายข่าวหมู่บ้าน...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่3, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการพัฒนาเจา้หน้าที่โดยการอบรมให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนสามารถให้คำปรึกษาประชาชนได้ มีการ 

บูรณาการร่วมกันของหน่วยงานภาครัฐในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 

และการศึกษาแนวทางการพัฒนาการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่4, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมบีุคคลากรเพิม่มากขึน้ เนื่องจากงานในหน้าที่ของปลัดอำเภอถอืว่ามี

ภารกิจค่อนข้างมาก เพื่อความสะดวกในการปฏิบัติหน้าที่อย่างทัว่ถึง และแก้ไขหรอืให้

คำปรึกษาได้ทันท่วงที...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่5, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 
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 “...ควรจัดบริการสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่งรอ ที่จอดรถ หอ้งน้ำ 

น้ำดื่ม ใหเ้พยีงพอต่อจำนวนประชาชนที่มาใชบ้ริการ เพราะในแต่ละครั้งเมื่อมีจำนวน

ประชาชนมาใชบ้ริการเป็นจำนวนมาก ทำใหศ้นูย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนครไม่

สามารถรองรับประชาชนได้เพียงพอ เนื่องจากหอ้งศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนครมี

ขนาดเล็กและจำนวนที่นั่งรอยังไม่เพยีงพอสำหรับประชาชน ทำให้เกิดการติดขัดและรีบ

ร้อนในการบริการ และเกินต่อการดูแลของเจา้หน้าที่จึงส่งผลทำให้เกิดความไม่สุภาพใน

การใหบ้ริการได้ เช่น การพูดกับประชาชนการให้ขอ้มูลในด้านต่าง ๆ รวมถึงการชีแ้จง

ขั้นตอนและการบวนการในการให้บริการไม่ละเอียด ชัดเจนเท่าที่ควร และทำให้เจ้าหน้าที่

บริการไม่ทั่วถึง ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่6, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร ควรมีการพัฒนาช่องทางในการรับ

เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ตามช่องทางที่เปิดให้ประชาชนเขา้ถึงความเปน็ธรรมได้โดยสะดวก 

รวดเร็ว ทั่วถึง และเท่าเทียมกัน เช่น การร้องเรียนร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร การร้องเรียนผ่านสื่อ เช่น โทรศัพท์สายด่วน จดหมาย  ส่ือ

อเิล็กทรอนิกส์ ฯลฯ การร้องเรียนผ่านเครือข่ายการอำนวยความเป็นธรรม เช่น ศูนย์

อำนวยความเป็นธรรมภาคประชาชน และส่วนราชการต่าง ๆ เป็นตน้...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่7, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการจัดกจิกรรมเพื่อพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ใหม้ีประสทิธภิาพ และ

เพิ่มแรงจูงใจในการทำงานของเจา้หน้าที่ เช่น การจัดกจิกรรรมดูงานนอกพืน้ที่ เพื่อเรียนรู้

จากองค์กรอื่น ๆ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่8, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการจัดระบบฐานข้อมูลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนครใน

เรื่องการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกขข์องประชาชนให้เป็นระบบและสามารถตรวจสอบได้  

มีกำหนดขั้นตอน ระยะเวลาที่ชัดเจนในขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่9, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 
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 “...ควรมีการจัดประชาสัมพันธ์ ขอ้มูลข่าวสาร เพื่อการสร้างความเข้าใจใน

บทบาทและหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมกับประชาชน...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่10, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2565) 

 

 3. แนวทางพัฒนาประสิทธผิลการดำเนนิงานตามภารกิจของศนูย์ดำรง

ธรรมในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ด้านการบรกิารและส่งต่อ 

สามารถสรุปได้ดังนี้ 

  1) ควรมีการนำระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และนวัตกรรมการใหบ้ริการด้านดา้นการบริการและส่งต่อฐานข้อมูลต่าง ๆ อย่างเป็น

ระบบและมเีจา้หน้าที่คอ่ยติดตามงานหรือเอกสารต่าง ๆ ที่มีการส่งต่อขอ้มูลงานบริการที่มี

ความซับซ้อนและต้องมขีั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถดำเนินการใหแ้ล้วเสร็จทันทีได้ 

ตลอดจนแลว้เสร็จกระบวนการ 

  2) ควรมีการพัฒนาระบบการรบัเรื่องร้องเรียนโดยใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์

แทนการเขียนเรื่องร้องเรียนผ่านกระดาษแบบฟอร์มการร้องเรียน และควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์อำนาจหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และประชาสัมพันธ์ขั้นตอน วิธกีาร 

และสิ่งที่ต้องเตรียมประกอบการร้องเรียนเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการบริการและการส่ง

ต่อตามลำดับขั้นตอนเพื่อความสะดวกรวดเรว็ 

  3) ควรมีการประชาสัมพันธ์หรือลงพืน้ที่ประชมุชี้แจงใหป้ระชาชนทราบ

เก่ียวกับขั้นตอนการให้บริการประชาชนในมิตติ่าง ๆ มีการประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย 

หรือทางวิทยชุุมชนเพื่อเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับงานบรกิารของรัฐ กรณีที่ไม่

สามารถให้บริการแลว้เสร็จภายในวัน เช่น กรณีมีการออกใบอนุญาตต่าง ๆ ซึ่งต้องมี

ระยะเวลาในการตรวจสอบข้อมูลก่อนออกใบอนุญาต และมีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของส่วน

ราชการนั้น ๆ เป็นการเฉพาะ ซึ่งเจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมเป็นผูร้ับเรือ่งแลว้ส่งต่อให้

หน่วยงานที่รับผดิชอบโดยตรงดำเนินการต่อไปหรือการบริการอื่นในทำนองเดยีวกัน 

 ดังคำสมัภาษณ์ผู้ทรงคณุวุฒิ 

 “…ควรมีเจา้หน้าทีค่่อยประสานติดตามงานเอกสารการใหบ้ริการคำร้องหรือคำ

ขอของประชาชนในงานบริการของส่วนราชการต่าง ๆ ในกระทรวง/จงัหวัด แต่ไม่สามารถ

ดำเนินการใหแ้ล้วเสร็จในทันที เนื่องจากอำนาจอนุมัติเป็นของหน่วยงานต้นสังกัด           

มีกระบวนการ มีข้ันตอน เวลา เป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง รวมทั้งอาจมีกฎหมาย 
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ระเบียบ กำหนดเงื่อนไข เช่น เวลาไว้ ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มีอำนาจพิจารณาของส่วน

ราชการเจา้ของเรื่องเพื่อดำเนินการต่อไป การให้บริการประเภทนีจ้ะช่วยอำนวยความ

สะดวกสร้างความเขา้ใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการยื่นเรื่อง กรณีขอรับบริการหลาย ๆ 

เรื่องพร้อมกันในคราวเดยีว ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มคีวามซบัซ้อนและต้องมีข้ันตอน

เฉพาะที่ไม่สามารถดำเนินการให้แลว้เสร็จทันทีได้...” 

(ผู้ผู้เชี่ยวชาญ คนที่ 1, สัมภาษณ์, 3 ตุลาคม 2565) 

 

  “...ควรมีการประชาสัมพันธ์ใหป้ระชาชนที่มารบับริการเขา้ใจระบบการ

ทำงานของศูนย์ดำรงธรรม กรณีที่ไม่สามารถให้บริการแลว้เสร็จภายในวัน เช่น กรณีมีการ

ออกใบอนุญาตต่าง ๆ ซึ่งต้องมีระยะเวลาในการตรวจสอบข้อมูลก่อนออกใบอนุญาต และ

มีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของส่วนราชการนัน้ ๆ เป็นการเฉพาะ ซึ่งเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรม

เป็นผู้รับเรื่องแลว้ส่งตอ่ใหห้น่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงดำเนินการต่อไปหรือการบริการ

อื่นในทำนองเดยีวกัน…” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่2, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการกำหนดมาตรฐานเวลาที่ใช้ในการรับเรื่องร้องทุกข ์

การดำเนินงานแก้ไขปญัหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอส่งเรื่องถึง

จังหวัดสกลนคร หากเป็นเรื่องร้องเรียนทัว่ไปจะมีการเร่งดำเนินการให้ยุติโดยเร็วที่สุดโดย

ใช้ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วจากทั้งศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดและศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และ

มีกำหนดการในการตรวจสอบขอ้เท็จจริงและรายงานผลให้จังหวัดทราบภายใน 15-30 วนั 

หากเป็นเรื่องร้องเรียนที่ซับซ้อนจะมีการพิจารณาแต่งตั้งคณะกรรมการที่รับผิดชอบและ

กำหนดเวลามาตรฐานในการตรวจสอบขอ้เท็จจริงและรายงานผลใหท้ราบ 

ตามกำหนดเวลา 15-30 วัน...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่3, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอควรมีการขยายเวลาการให้บริการประชาชนอย่าง

เหมาะสม ซึ่งจะทำให้ประชาชนที่ไม่มีเวลามาตดิต่อราชการได้รับความสะดวก และมี

ทางเลือกในการขอรับบริการในชว่งเวลาต่าง ๆ มากขึน้ เช่น มีการเปิดให้บริการในวันทำ



136 

การปกติโดยไม่หยุดพักเที่ยงโดยใหเ้จา้หน้าที่สลับสับเปลี่ยนหมุนเวียนกันพักรับประทาน

อาหารกลางวัน...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่4, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

 “...ควรมีการจัดอบรมทักษะการให้บริการที่นำเทคโนโลยีทันสมัยมาปรับใช้กับ

งานของศูนย์ดำรงธรรม เพื่อความต่อเนื่องและเป็นระบบ สามารถตรวจสอบ มีการสื่อสาร

สร้างความเขา้ใจแก่เจ้าหน้าที่เกี่ยวกับแนวทางปฏิบัติงานใหม่ เพื่อป้องกันปัญหาที่อาจจะ

เกิดขึน้...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่5, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565)  

 

 “...ควรมรีะบบให้บริการประชาชนแบบออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ของศูนยด์ำรง

ธรรม มีแบบฟอร์มขอรบัเรื่องร้องเรียน หรอืแบบฟอร์มขออนุญาตตา่ง ๆ ให้ง่ายและไม่

ซ้ำซ้อน...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่6, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 
 

 “...ควรมีการพัฒนาระบบการใหบ้ริการของศนูย์ดำรงธรรมอำเภอ ซึ่งอาจ

รวมถึงระบบร้องเรียนผ่านช่องทาง Online และมกีารกำหนดมาตรฐานการใหบ้ริการในแต่

ละช่องทางที่ไดเ้ปิดให้บริการไว้อย่างชัดเจนและเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการ เช่น 

การติดต่อผ่านอเีมล์ มีการตอบกลับภายใน 24 ชั่งโมง ติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line 

 มีการตอบกลับภายใน 24 นาที ติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน 1 ชั่วโมง...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่7, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

   

 “...ควรมีการออกพบปะประชาชนในทุกตำบล ทุกหมู่บ้านโดยการจัดโครงการ

อำเภอเคลื่อนที่ เพื่อออกตรวจเยี่ยมความเปน็อยู่ของประชาชน ออกให้บริการประชาชน 

และรับร้องร้องเรียนจากประชาชน ประกอบกับการใช้ภาษาท้องถ่ินในการสื่อสาร 

ประชาชนส่วนใหญ่ในพืน้ที่จังหวัดสกลนครนับถือศาสนาพุทธ ใช้ภาษาอสีานเป็นหลัก เช่น 

ภาษาญอ้ ภาษาภูไท ในการสื่อสาร ซึ่งศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดไดม้ีการจัดเจ้าหน้าที่ที่

สามารถสื่อสารภาษาญอ้ ภาษาภูไทได ้ทั้งนี้เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันระหว่างผู้ร้อง

และหน่วยงาน...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่8, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 
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 “...ควรมีการพัฒนาระบบการรบัเรื่องร้องเรียนโดยใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์แทน

การเขยีนเรื่องร้องเรียนผ่านกระดาษแบบฟอรม์การร้องเรียน และควรมีการประชาสัมพันธ์

อำนาจหน้าที่ของศูนยด์ำรงธรรมอำเภอ และประชาสัมพนัธ์ขั้นตอน วิธีการ และส่ิงที่ต้อง

เตรียมประกอบการร้องเรียนเพื่อให้เกิดความรวดเร็วในการบริการและการส่งต่อ

ตามลำดับขั้นตอนเพื่อความสะดวกรวดเร็ว...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่9, สัมภาษณ์, 4 ตุลาคม 2565) 

 

   “...ควรมีการลงพืน้ที่ประชุมชีแ้จงใหป้ระชาชนทราบเกี่ยวกับขัน้ตอนการ

ให้บริการประชาชนในมิติต่าง ๆ มกีารประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย หรือทางวิทยชุุมชนเพื่อ

เสริมสร้างความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับงานบรกิารของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด/อำเภอที่ไม่มี

อำนาจในการไกล่เกลี่ย เช่น เดียวกับนายอำเภอ จำต้องอาศัยนิติกรและเจา้หน้าที่ของส่วน

ราชการ ส่วนภูมิภาคอื่น อาทิ อัยการ เจา้หน้าที่สืบสวนสอบสวน สำนักงานคณะกรรมการ

คุ้มครองผู้บริโภค เป็นต้น ดังนั้นในบางกรณีตอ้งมกีารส่งต่อเรื่องใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ต่อไป...” 

(ผู้เชี่ยวชาญ คนที ่10, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2565) 

 

 จากการสัมภาษณ์ผู้เชีย่วชาญทั้ง 10 ทา่น ผู้วจิัยสามารถสรุปประเด็นแนวทาง

พัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมในเขตอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร ได้ดังนี้ 

 1. ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ  

  1.1 ควรมีการพฒันา ปรับปรุงการใหบ้ริการโดยการประยุกต์ใช้นวัตกรรม 

หรือเทคโนโลยีมาใช้ในการใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน

ผู้รับบริการได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

  1.2 ควรมีการนำมีแอปพลเิคชันดำรงธรรมมาใช้เพื่อการติดต่อประสานงาน/

การส่งต่อเรื่องร้องเรียน ช่วยส่งผลใหม้ีระบบการประสานงานเรื่องรอ้งเรียนที่รวดเร็วขึน้

ดว้ยระบบออนไลน์ 

  1.3 มีส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่งรอ ที่จอดรถ ห้องน้ำ น้ำด่ืม  

ให้เพียงพอต่อจำนวนประชาชนที่มาใชบ้ริการ 
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 2. ดา้นการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์  

  2.1 ควรส่งเสริมบุคลากรได้เข้ารับการอบรม ฝึกประสบการณ์ให้มคีวาม

ชำนาญ ความเชีย่วชาญในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์ เพื่อจะได้นำความรู้มา

ปฏิบัติงานใหถู้ก ต้องและปรับปรุงการทำงานให้มปีระสทิธิภาพยิ่งขึ้น 

  2.2 ควรมีการติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการ ระยะเวลาของ

การรับบริการ และจัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ ขอ้มูลข่าวสาร เช่น ป้าย หรือช่องทางออนไลน์ 

ต่าง ๆ หอกระจายข่าวหมู่บ้าน เพื่อการสร้างความเข้าใจในบทบาทและหน้าที่ของศูนย์

ดำรงธรรมกับประชาชน 

  2.3 ควรมีการจัดระบบฐานข้อมูลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร

ในเรื่องการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์ของประชาชนใหเ้ป็นระบบและสามารถตรวจสอบได้  

มีกำหนดขั้นตอน ระยะเวลาที่ชัดเจนในขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ 

  2.4 ควรมบีุคคลากรเพิม่มากขึน้ เนื่องจากงานในหน้าที่ของปลัดอำเภอถือ

ว่ามีภารกิจค่อนข้างมาก เพื่อความสะดวกในการปฏิบัติหน้าที่อย่างทั่วถึง และแก้ไขหรอืให้

คำปรึกษาได้ทันท่วงท ี

 3. ดา้นการบริการและส่งต่อ  

  3.1 ควรมีการนำระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

และนวัตกรรมการใหบ้ริการด้านดา้นการบริการและส่งต่อฐานข้อมูลต่าง ๆ อย่างเป็น

ระบบและมเีจา้หน้าที่คอ่ยติดตามงานหรือเอกสารต่าง ๆ ที่มีการส่งต่อขอ้มูลงานบริการที่มี

ความซับซ้อนและต้องมขีั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถดำเนินการใหแ้ล้วเสร็จทันทีได ้

ตลอดจนแลว้เสร็จกระบวนการ 

  3.2 ควรมีการพัฒนาระบบการรับเรื่องร้องเรียนโดยใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์

แทนการเขียนเรื่องร้องเรียนผ่านกระดาษแบบฟอร์มการร้องเรียน และควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์อำนาจหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และประชาสัมพันธ์ขั้นตอน วิธกีาร 

และสิ่งที่ต้องเตรียมประกอบการร้องเรียนเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการบริการและการส่ง

ต่อตามลำดับขั้นตอนเพื่อความสะดวกรวดเรว็ 

  3.3 ควรมีการประชาสมัพันธ์หรือลงพืน้ที่ประชุมชีแ้จงใหป้ระชาชนทราบ

เก่ียวกับขั้นตอนการให้บริการประชาชนในมิตติ่าง ๆ มีการประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย 

หรือทางวิทยชุุมชนเพื่อเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับงานบรกิารของรัฐ กรณีที่ไม่

สามารถให้บริการแลว้เสร็จภายในวัน เช่น กรณีมีการออกใบอนุญาตต่าง ๆ ซึ่งต้องมี
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ระยะเวลาในการตรวจสอบข้อมูลก่อนออกใบอนุญาต และมีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของส่วน

ราชการนั้น ๆ เป็นการเฉพาะ ซึ่งเจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมเป็นผูร้ับเรือ่งแลว้ส่งต่อให้

หน่วยงานที่รับผดิชอบโดยตรงดำเนินการต่อไปหรือการบริการอื่นในทำนองเดยีวกัน 



 

บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร สรุปผลตามลำดับ ดังนี้ 

  1. สรุปผลการวิจัย 

  2. อภปิรายผลการวิจยั 

  3. ข้อเสนอแนะการวิจัย 

 

สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิจัย เรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร สรุปผลดังนี้ 

 1. ข้าราชการและเจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จำนวน 270 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็น

ร้อยละ 56.60 มีอายุระหว่าง 30-40 ปี คิดเปน็ร้อยละ 99.30 มีการศึกษาระดับปริญญา

ตรี คิดเป็นร้อยละ 73.30 มีระดับตำแหน่งเป็นข้าราชการ/เจา้หน้าทีร่ะดับตำบล คิดเป็น

ร้อยละ 59.30 มรีายได ้9,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 45.20 ตามลำดับ 

 2. ระดับปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัด

สกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.13) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับ

มากทุกดา้น เรียงตามค่าเฉลี่ยจากมาไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ด้านภาวะผูน้ำ  

( x = 4.36) ดา้นการติดตอ่ส่ือสาร ( x = 4.15) ด้านวัฒนธรรมองค์กร ( x = 4.07)ตามลำดับ 

 3. ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.28) พิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า อยู่ในระดับมากทุกดา้น เรียงตามค่าเฉลี่ยจากมาไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ  

ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว ( x = 4.41) ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร ( x = 4.39) และด้าน

บริการให้คำปรึกษา ( x = 4.35) ตามลำดับ 
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 4. ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกจิของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร อย่างมีนยัสำคัญทางสถติิที่ระดับ  

<.05 โดยผลดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ มีอิทธิพลสูงที่สุด (β = .354) รองลงมา คือ ปัจจัย

การบริหารด้านภาวะผูน้ำ (β = .208) และดา้นวัฒนธรรมองค์กร (β = .193) ตามลำดับ 

มีค่าสัมประสทิธิ์พยากรณ์ = .338 อธบิายได้ว่าปัจจัยการบริหารทำนายประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ได้ร้อยละ 

33.80 (Adjusted R2 = .338)   

 5. แนวทางการพฒันาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร สรุปจากคำสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ ดังนี้

  5.1 ดา้นการบริการและส่งต่อ 

   5.1.1 ควรมีการนำระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศและนวัตกรรมการใหบ้ริการดา้นดา้นการบริการและส่งตอ่ฐานข้อมูลต่าง ๆ 

อย่างเป็นระบบและมเีจา้หน้าที่ค่อยติดตามงานหรือเอกสารต่าง ๆ ที่มีการส่งต่อข้อมูลงาน

บริการที่มคีวามซบัซ้อนและต้องมีข้ันตอนเฉพาะที่ไม่สามารถดำเนินการให้แลว้เสร็จทันที

ได้ ตลอดจนแลว้เสร็จกระบวนการ 

   5.1.2 ควรมีการพัฒนาระบบการรับเรื่องร้องเรียนโดยใช้ระบบ

อเิล็กทรอนิกส์แทนการเขยีนเรื่องร้องเรียนผ่านกระดาษแบบฟอร์มการร้องเรียน และควรมี

การประชาสัมพันธ์อำนาจหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และประชาสัมพันธ์ขั้นตอน 

วิธีการ และส่ิงที่ต้องเตรียมประกอบการร้องเรียนเพื่อให้เกิดความรวดเร็วในการบริการ

และการส่งต่อตามลำดับขั้นตอนเพื่อความสะดวกรวดเร็ว 

   5.1.3 ควรมีการประชาสัมพันธ์หรือลงพืน้ที่ประชุมชี้แจงใหป้ระชาชน

ทราบเก่ียวกับขัน้ตอนการให้บริการประชาชนในมิติต่าง ๆ มีการประชาสัมพันธ์เสยีงตาม

สาย หรอืทางวิทยชุุมชนเพื่อเสริมสร้างความรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกับงานบริการของรัฐ กรณี

ที่ไม่สามารถใหบ้ริการแล้วเสร็จภายในวัน เชน่ กรณีมกีารออกใบอนุญาตต่าง ๆ ซึ่งต้องมี

ระยะเวลาในการตรวจสอบข้อมูลก่อนออกใบอนุญาต และมีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของส่วน

ราชการนั้น ๆ เป็นการเฉพาะ ซึ่งเจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมเป็นผูร้ับเรือ่งแลว้ส่งต่อให้

หน่วยงานที่รับผดิชอบโดยตรงดำเนินการต่อไปหรือการบริการอื่นในทำนองเดยีวกัน 
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  5.2 ดา้นการรับเรื่องรอ้งเรียน–ร้องทุกข ์

   5.2.1 ควรส่งเสริมบุคลากรได้เข้ารับการอบรม ฝึกประสบการณ์ให้มี

ความชำนาญ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์ เพื่อจะไดน้ำ

ความรู้มาปฏิบตัิงานให้ถูก ต้องและปรับปรุงการทำงานใหม้ีประสทิธภิาพยิ่งขึ้น 

   5.2.2 ควรมีการติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการ ระยะเวลา

ของการรับบริการ และจัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ ขอ้มูลข่าวสาร เช่น ป้าย หรอืช่องทาง

ออนไลน์ต่าง ๆ หอกระจายข่าวหมู่บ้าน เพื่อการสร้างความเข้าใจในบทบาทและหน้าที่  

ของศูนย์ดำรงธรรมกับประชาชน 

   5.2.3 ควรมีการจัดระบบฐานข้อมูลของศูนยด์ำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนครในเรื่องการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์ของประชาชนใหเ้ป็นระบบและสามารถ

ตรวจสอบได ้มีกำหนดขั้นตอน ระยะเวลาทีช่ัดเจนในขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ 

   5.2.4 ควรมีบุคคลากรเพิ่มมากขึน้ เนื่องจากงานในหน้าที่ของปลัดอำเภอ

ถอืว่ามีภารกิจค่อนข้างมาก เพื่อความสะดวกในการปฏิบตัิหน้าที่อยา่งทั่วถึง และแก้ไขหรอื

ให้คำปรึกษาได้ทันท่วงที 

  5.3 ดา้นการบริการเบด็เสร็จ 

   5.3.1 ควรมีการพัฒนา ปรับปรุงการใหบ้ริการโดยการประยุกต์ใช้

นวัตกรรม หรอืเทคโนโลยีมาใช้ในการใหบ้ริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนผู้รับบริการได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

   5.3.2 ควรมีการนำมีแอปพลเิคชันดำรงธรรมมาใช้เพื่อการติดต่อ

ประสานงาน/การส่งต่อเรื่องร้องเรียน ช่วยส่งผลใหม้ีระบบการประสานงานเรื่องร้องเรียน 

ที่รวดเร็วขึน้ด้วยระบบออนไลน์ 

   5.3.3 มีส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่งรอ ที่จอดรถ หอ้งน้ำ  

น้ำดื่ม ใหเ้พยีงพอต่อจำนวนประชาชนที่มาใชบ้ริการ 

 

อภิปรายผลการวิจยั  

 ในการวิจัยเรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

ผู้วิจัยขอนำเสนอการอภิปรายผลในประเด็นสำคัญ ดังนี้   
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  1. จากผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.11) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า ผูบ้ริหารหนว่ยงาน/นายอำเภอเมอืงสกลนคร มีการกำหนด

ทิศทางโครงสร้างทางการบริหารที่ชัดเจน มีความสามารถในการวางแผนและตัดสินใจ  

มีการมอบหมายบทบาทหน้าที่ตามสายงานให้กับขา้ราชการและเจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับ

การจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร ไดอ้ย่าง 

เหมาะสม เป็นผู้ประสานความร่วมมือของผู้ใตบ้ังคับบัญชา ตลอดจนการนำเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใช้ในหน่วยงาน ทำให้การบริหารและระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร มีความคล่องตัวมากยิ่งขึน้ สอดคล้องกับงานวิจัย

ของ พิชิตศักด์ิ รากเงิน (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการ

บริหารกับการบริหารจดัการสถานศึกษา โดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน ของโรงเรียนสังกัด

องค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า ระดับปัจจัยทางการบริหารใน

ภาพรวมทุกด้าน อยู่ในระดับมาก ( x = 4.06, ơ = 0.72) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ปัจจัยทางการบริหารทีม่ีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกเรียงตามลำดับ คือ ดา้นวัฒนธรรม

องค์กร มีระดับมาก ( x = 4.18, ơ = 0.67) รองลงมา คือ ดา้นโครงสร้างองค์กร มีระดับ

มาก ( x = 4.17, ơ = 0.73) และ ดา้นภาวะผู้นำ มีระดับมาก ( x = 4.09, ơ = 0.68)  

ตามลำดับ ส่วนปัจจัยทางการบริหารที่มคี่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มีระดับมาก ( x = 3.92, ơ = 0.74) 

  2. จากผลการวิจัย พบว่า ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.28)     

ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อมรศักดิ์ กจิธนานันท์ (2558)   

ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมนิศูนย์ดำรงธรรมมิติใหม่ตามทัศนะเจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และประชาชนผู้มารับบริการ เป็นการศึกษาเพื่อประเมินผล

กรดำเนินงานของศูนยด์ำรงธรรม โดยภาพรวม ผ่านการศึกษาดว้ยวธิีวิจัยเชิงปริมาณ    

โดยการเสนอข้อมูลผ่านแบบสอบถาม จำนวน 2 ชุด คือชุดแบบสำรวจความคิดเห็นของ

เจา้หน้าที่ ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด/อำเภอ และชุดสำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้ใช้บริการ ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด/อำเภอ และการศึกษาดว้ยวิธีการวิจยัเชิง

คุณภาพ ในประเด็นการระบปุัญหา และอุปสรรคในการยตุิปัญหา เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

โครงสร้างของศูนย์ดำรงธรรม บุคลากร ระบบการทำงาน งบประมาณ และทรัพยากร 
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รวมทั้งข้อเสนอแนะ ผลการศึกษาพบว่า ในสว่นของการตอบแบบสอบถาม ความคิดเห็น

เก่ียวกับประสทิธิภาพในการดำเนินงานของศนูย์ดำรงธรรม แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และ

คุณลักษณะที่ดขีองผู้ปฏิบัติงาน มรีะดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจของเจา้หน้าที่ 

ผู้ปฏิบัติงานทั้งในระดับศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด และศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ อยู่ในระดับ 

“มาก” ทั้งหมด และในส่วนของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ ทั่งต่อ

เจา้หน้าที่ ผู้ใหบ้ริการ สำนักงาน สถานที่ และการดำเนินงานของศนูย์ดำรงธรรมตาม  

ภารกิจ อยู่ในระดับ “มาก และมากที่สุด” ในส่วนของปัญหา อุปสรรค การดำเนินงาน   

ของศูนย์ดำรงธรรม พบว่า ศูนย์ดำรงธรรมประสบปัญหาเกี่ยวกับกฎหมายในการ

ดำเนินงานของศูนย์ ปญัหาเชิงโครงสร้างของศูนย์ที่ไม่มีโครงสร้างชดัเจน ปัญหาการขาด

แคลนบุคลากร และปญัหา อุปสรรคของบุคลากรในการทำงาน ปญัหาระบบการทำงาน 

ปัญหางบประมาณ และทรัพยากรที่ไดร้ับการจัดสรรที่ไม่เพียงพอ เป็นต้น ซึ่งในรายงาน

การวิจัยได้มกีารเสนอขอ้เสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการจัดการกบัปัญหาที่ประสบไว้

ระดับหนึ่ง    และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปะการัง ชื่นจติร (2562, บทคัดย่อ) ได้

ทำการศึกษาเรื่อง การประเมนิขีดความสามารถขององค์การสาธารณะ: กรณีศึกษาศนูย์

ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย การวิจัยครั้งนี ้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินขีด

ความสามารถในการปฏิบัติงานขององค์การสาธารณะโดยใช้ศูนย์ดำรงธรรม 

กระทรวงมหาดไทยเป็นกรณีศึกษา ผูว้ิจัยใช้ระเบียบวิธวีิจยัเชิงปริมาณเพื่อรวบรวมข้อมูล

จากแบบประเมนิผ่านแบบสอบถามออนไลน์ โดยเก็บจากบุคลากรประจำศูนย์ดำรงธรรม 

กระทรวงมหาดไทยในทุกจังหวัด จำนวนทั้งส้ิน 428 ราย และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ

พรรณนา ผลการศึกษาพบว่าศนูย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีขดีความสามารถใน

ระดับปานกลาง คิดเป็นค่าเฉลี่ย 2.78 โดยมีขีดความสามารถดา้นภาพลักษณ์ และด้าน

ค่านิยมร่วมในระดับสูงสุด ค่าเฉลี่ยคะแนน 3.19 และมีขีดความสามารถในด้านกฎหมายใน

ระดับที่ต่ำที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ย 2.49 

  3. จากผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยการบริหารทีส่่งผลต่อประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร อย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ <.05 มีค่าสัมประสทิธิ์พยากรณ์ = .338 (Adjusted R2 = .338)   

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่าขา้ราชการและเจา้หน้าทีท่ี่เก่ียวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนร้อง

ทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร มีความเขา้ใจและมคีวามคิดเห็นว่าปัจจัย

ทางการบริหารและประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนยด์ำรงธรรมอำเภอเมือง
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สกลนคร จังหวัดสกลนครนั้นมีความสัมพันธ์กนั เพราะปัจจัยทางการบริหารไม่ว่าจะเปน็ 

ดา้นภาวะผู้นำของผู้บรหิาร ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และดา้นวัฒนธรรมองค์กร  

ลว้นส่งผลต่อผลสัมฤทธิ์การดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมจนสำเร็จลุล่วง 

ตามเป้าหมายทีต่ั้งไว้ รวมไปถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการยังศนูย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนครส่งผลใหเ้กิดการร่วมแรงร่วมใจในการทำงาน สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ คมสรรค์ ศัตรูพ่าย (2564) ทำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อ

ประสทิธิผลการบริหารเครือข่ายความร่วมมือทางวิชาการโรงเรียนวทิยาศาสตร์จฬุาภรณ

ราชวทิยาลัย ผลการวจิัย พบว่า ปัจจยัการบริหารมีความสัมพันธ์กบัประสทิธิผลการ

บริหารเครือข่ายความร่วมมือทางวชิาการในเชิงบวกอย่างมนีัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

ซึ่งปัจจัยการบริหารสามารถพยากรณ์ประสทิธิผลการบริหารเครือขา่ยความร่วมมือทาง

วิชาการโรงเรียนวทิยาศาสตร์จุฬาภรณราชวทิยาลัย ไดร้้อยละ 84 (R2 = 0.84) อย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จำนวน 5 ด้าน คือ ด้านการจูงใจ (X4) ด้านบรรยากาศ  

และวัฒนธรรมองค์กร (X2) ดา้นการติดต่อสื่อสาร (X6) ด้านโครงสร้างองค์กร (X5) และ

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (X3) และมีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ .05 จำนวน 1 ด้าน คือ 

ดา้นภาวะผู้นำทางวชิาการของผู้บริหาร (X1) และมีค่าสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) 

เท่ากับ 0.92 ส่วนปัจจยัทางการบริหาร ดา้นโครงสร้างองค์กร และดา้นการติดต่อสื่อสาร 

ซึ่งไม่มีอิทธิพลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร ที่เป็นเช่นนี้เพราะวา่ ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัด

สกลนครนี้นมีการประสานงานและติดตาม ผลการปฏิบัติงานของบคุลากรอย่างใกล้ชิด 

มีการจัดโครงสร้างมอบหมายงานและความรบัผิดชอบใหฝ้่ายงานต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ 

บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ ได้รับข้อมูลข่าวสาร มีระบบการสื่อสารที่มีความเที่ยงตรง 

และศูนย์ดำรงธรรมฯ ได้มีการประสานงานกบัชุมชน ในการขอความช่วยเหลอื สนับสนุน

งานเก่ียวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ของราษฎรในพืน้ที่เป้าหมายอย่างชัดเจน  

 

 ข้อเสนอแนะการวจิัย 

 1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ 

  งานวิจัยในครั้งนีเ้ปน็งานวิจัยทีท่ำการศึกษาถึงปัจจัยการบริหารที่ส่งผล   

ต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัด

สกลนคร ผลจากงานวิจัยในครั้งนีส้ามารถนำไปใช้ปรับปรุง แก้ไขและพัฒนาองค์กรได้ดังนี้ 
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     1.1 ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร ควรส่งเสริมและพัฒนาปจัจัย   

การบริหารของศูนย์ดำรงธรรมในดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ กำหนดใหม้ีผู้รับผิดชอบ

ต่อการบำรุงรักษาเทคโนโลยีสารสนเทศ และพัฒนาระบบฐานข้อมูลอย่างเหมาะสม มีการ

พัฒนาบคุลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ ให้มีความรู้ความสามารถในการนำเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใช้ในกระบวนการจัดการงานร้องเรียน/ร้องทุกข์  ดา้นโครงสร้างองค์การ คือ 

ควรมีการจัดโครงสร้างการบริหารงานที่ลดข้ันตอนการปฏิบตัิงานให้มีความสะดวก     

และคล่องตัวและบุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการรายงานผลการปฏิบัติงานใหผู้้บริหาร

ศูนย์ดำรงธรรมฯ ทราบอย่างสม่ำเสมอ และดา้นวัฒนธรรมองค์กร คือ มีการแนะนำ

เก่ียวกับกฎระเบียบของกฎหมาย และวิธปีฏิบตัิงานเสริมสร้างองค์ความรู้ใหแ้ก่เจา้หน้าที่  

ผู้ใหบ้ริการของศูนย์ดำรงธรรม และส่งเสริมใหอ้งค์กรมีความสามัคคีกัน ผู้บริหารและ

ผู้ใต้บังคับบัญชามีความรักความผูกพันเป็นอนัหนึ่งอันเดียวกัน 

  1.2 ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร ควรพัฒนาประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจ 3 ด้าน ดังนี้ ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ ควรจัดสำนักงานของศูนย์

ดำรงธรรมให้มีโต๊ะ เก้าอ้ี และน้าดื่ม เพียงพอต่อประชาชน เพื่ออำนวยความสะดวกแก่

ประชาชน มีสถานทีร่องรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่สามารถรองรับประชาชน 

โดยประมาณจำนวน 10-15 คน เพื่อรองรับกรณีที่ผูร้้องเรียนมาเป็นกลุ่ม และทำห้องใหท้ี่มี

ความมิดชิด ไม่ส่งผลอันตรายต่อผูร้้องเรียน ดา้นการรบัเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์ควรมกีาร

กำหนด ระยะเวลาที่ชัดเจนในขัน้ตอนการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ โดยขั้นตอนในการให้บริการ 

ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน สะดวกคล่องตัว มีการแก้ไขปัญหาที่สามารถยุติเรื่องได้ และดา้นการ

บริการและส่งต่อ โดยเจ้าหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมฯ ควรมคีวามรับผดิชอบเอาใจใส่

ติดตามผลหลังรับเรื่องราวร้องทุกข์ ปัญหาความต้องการของประชาชน 

     1.3 ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร ควรพัฒนาอทิธิพลของปัจจัยการ

บริหารที่มตี่อประสทิธผิลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นภาวะผู้นำ และดา้นวัฒนธรรม

องค์กร เนื่องจากผลการวิจัยพบว่าเป็นปัจจัยการบริหารที่มอีทิธิพลตอ่ประสทิธิผลการ

ดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม ตามลำดับ 

  1.4 แนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมในเขตอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการเบด็เสร็จ ควรมีการนำมี

แอปพลเิคชันดำรงธรรมมาใช้เพื่อการติดต่อประสานงาน/การส่งต่อเรื่องร้องเรียน ช่วย
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ส่งผลใหม้ีระบบการประสานงานเรื่องร้องเรียนที่รวดเร็วขึ้นด้วยระบบออนไลน์ จัดให้มสีิ่ง

อำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่งรอ ที่จอดรถ ห้องน้ำ น้ำดื่ม ใหเ้พียงพอต่อจำนวน

ประชาชนที่มาใช้บริการ ดา้นการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข์ ควรมีบคุคลากรเพิ่มมากขึ้น 

เนื่องจากงานในหน้าที่ของปลัดอำเภอถือว่ามีภารกิจค่อนข้างมาก เพื่อความสะดวกในการ

ปฏิบัติหน้าที่อย่างทัว่ถึง และแก้ไขหรอืใหค้ำปรึกษาได้ทันท่วงที และส่งเสริมบุคลากรได้เข้า

รับการอบรม ฝึกประสบการณ์ให้มคีวามชำนาญ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการรับเรื่อง

ร้องเรียน–ร้องทุกข์ เพื่อจะไดน้ำความรู้มาปฏบิัติงานใหถู้ก ต้องและปรับปรุงการทำงาน  

ให้มปีระสทิธิภาพยิ่งขึ้น และดา้นการบริการและส่งต่อ ควรมีการนำระบบคอมพิวเตอร์

ออนไลน์ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการใหบ้ริการดา้นด้านการบริการ  

และส่งต่อฐานข้อมูลต่าง ๆ อย่างเป็นระบบและมีเจ้าหน้าที่ค่อยติดตามงานหรือเอกสาร

ต่าง ๆ ที่มีการส่งต่อขอ้มูลงานบริการทีม่ีความซับซ้อนและต้องมีข้ันตอนเฉพาะ             

ที่ไม่สามารถดำเนินการใหแ้ล้วเสร็จทันทีได ้ตลอดจนแลว้เสร็จกระบวนการ มีการพัฒนา

ระบบการรับเรื่องร้องเรียนโดยใช้ระบบอเิล็กทรอนิกส์แทนการเขยีนเรื่องร้องเรียนผ่าน

กระดาษแบบฟอร์มการร้องเรียน และควรมีการประชาสัมพันธ์อำนาจหน้าที่ของศูนย์  

ดำรงธรรมอำเภอ และประชาสัมพนัธ์ขั้นตอน วิธีการ และส่ิงที่ต้องเตรียมประกอบการ

ร้องเรียนเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการบริการและการส่งต่อตามลำดับขัน้ตอนเพื่อความ

สะดวกรวดเร็ว  

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

  สำหรับงานวิจัยในครั้งนี้เป็นงานวิจัยทีท่ำการศึกษาถึงปัจจัยการบรหิาร     

ที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร เพื่อใหไ้ด้ประเด็นปัจจัยที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ

ของศูนย์ดำรงธรรม ในการศึกษาครั้งต่อไปจึงควรมีการศึกษาและสำรวจอย่างเจาะลกึ

เฉพาะปัจจัยปัญหาที่เกิดขึน้จากผลการวิจัยครั้งนี้ 

  2.1  ควรทำการศึกษาการวิจัยและพัฒนาดา้นการรับเรื่องร้องเรียนในพืน้ที่

อำเภออ่ืน เพื่อจะได้เห็นความแตกตา่งในดา้นการมีประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอของบุคคลากรในการแก้ไขขอ้ร้องเรียนว่ามคีวามแตกต่างกัน

หรือไม่ 

  2.2  ควรศึกษาข้อมูลเชิงลึก โดยใช้ระเบียบวธิีวิจัยเชิงคุณภาพ เชน่ 

การสัมภาษณ์ การประชุมกลุ่มย่อย (Focus Group) เป็นต้น  
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  2.3 ควรทำการวิจัยเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จในการพัฒนา

ประสทิธิผลการรับเรื่องร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเพื่อไปพัฒนาประสทิธิผล  

การดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมในพืน้ที่อ่ืนต่อไป เพื่อใหส้ามารถ            

นำผลการวิจัยครั้งต่อไปมาพิจารณาและนำไปสู่การแก้ปัญหาไดอ้ย่างถูกต้อง             

และเพื่อประโยชน์ในการปรับปรุง พัฒนาองคก์รใหก้้าวต่อไปได้อย่างยั่งยืน 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือการวิจัย 

 1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สัญญาศรณ์ สวัสดิ์ไธสง กรรมการบริหารหลักสูตร   

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 2. ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ดร.ละมัย ร่มเย็น กรรมการบริหารหลักสูตร 

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร  

 3. นายสังสรรค์ อุ่นคำ ผูอ้ำนวยการกลุ่มงานอำนวยการ รักษาการในตำแหน่ง

ผู้อำนวยการกลุ่มงานศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 4. นายศักชยั บัวทองจนัทร์ ปลัดอำเภอ (เจา้พนักงานปกครองปฏิบตัิการ)  

อำเภอนาแก จังหวัดนครพนม 

 5. ว่าที่ร้อยตรวีรวฒุิ ทพิย์สุวรรณ์  เจ้าพนักงานสาธารณสุขชำนาญงาน 

รับผิดชอบงานศนูย์ดำรงธรรมสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสกลนคร 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญหาแนวทางการพัฒนาประสิทธผิลการดำเนนิงาน 

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 

 1. จ่าสิบเอก คำนึง พรหมพิมพ์ ตำแหน่ง นายอำเภอเมอืงสกลนคร  

 2. นายเทริดวรพงษ์ ผลบุญ ตำแหน่ง ปศุสัตวอ์ำเภอเมอืงสกลนคร  

 3. นายพลนาภา นนสุราช ตำแหน่ง สาธารณสุขอำเภอเมืองสกลนคร   

 4. นายมานพ ภูนิคม ตำแหน่ง เกษตรอำเภอเมืองสกลนคร  

 5. นางอัจฉรา ไชยศรแีก้ว ตำแหน่ง ผอ.กศน. อำเภอเมอืงสกลนคร  

 6. นายกรภัทร ภัทรธนาภินันท์  ตำแหน่ง ท้องถิ่นอำเภอเมืองสกลนคร  

 7. นางจิรา บุญบรรจง ตำแหน่ง พัฒนาการอำเภอเมืองสกลนคร 

 8. นายสุรศักด์ิ ทรงหาคำ ตำแหน่ง ประธานชมรมกำนัน ผู้ใหญ่บ้านอำเภอ 

เมอืงสกลนคร  

 9. นายสายสวาท ยวนนา ตัวแทนภาคประชาชน ที่เคยใช้บริการศนูยด์ำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร  จังหวัดสกลนคร 

 10. นางคะนึงนิจ เงินลุนปา ตัวแทนภาคประชาชน ที่เคยใชบ้ริการของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการดำเนนิงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 

คำชี้แจง 

 1. แบบสอบถามนีม้วีัตถุประสงค์เพื่อสอบถามความคิดเห็นปัจจัยการบริหารที่

ส่งผลต่อประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกจิของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร  

จังหวัดสกลนคร ซึ่งผูว้ิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากท่านโปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตาม

ความคิดเห็นของท่าน ทั้งนี้คำตอบที่ไดจ้ากท่านจะเป็นแนวทางที่เป็นประโยชน์ในการนำผล

การวิเคราะห์มาใชเ้ปน็แนวทางพิจารณาวางแผนส่งเสริมหรือปรับปรงุแก้ไขการดำเนินงาน

ของหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งใหม้ีประสทิธิภาพยิ่งขึน้ต่อไป   

 2. แบบสอบถามฉบับนีป้ระกอบด้วย 

  ตอนท่ี 1  ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคล   

  ตอนท่ี 2  ข้อมูลแสดงความคิดเห็นต่อปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร   

  ตอนท่ี 3  ข้อมูลแสดงความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการดำเนินงานตาม

ภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร  

 3. ข้อมูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามฉบับนี ้ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะนำไปใช้

สำหรับการวิจัยเท่านั้น 

 

 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามครัง้นี้ 

 

นางสาวกัณฐาภรณ์ วฒุิงาม 

นักศึกษารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ รุ่นที่ 13    

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 

    

 



184 

ตอนท่ี 1  คุณลักษณะส่วนบุคคล 

คำชี้แจง  กรุณาทำเครื่องหมาย  √  ใน     หน้าข้อความทีต่รงกับสภาพความเปน็จริง

ของท่าน 

1. เพศ 

          1) ชาย         2) หญิง 

 

2. อายุ 

        1) อายุ 20 – 30 ปี      2) อายุ 31 – 40 ปี       3) อายุ 41 – 50 ปี 

        4) อายุ 51 ปีขึน้ไป  

3. ระดับการศึกษา 

        1) ต่ำกว่าปริญญาตรี          2) ปริญญาตรี        3) สูงกว่าปริญญาตร ี

4.  ประเภทตำแหน่ง 

 1) ข้าราชการ/เจา้หน้าที่ระดับจังหวัด        2) ข้าราชการ/เจา้หน้าที่ระดับอำเภอ             

 3) ข้าราชการ/เจา้หน้าที่ระดับตำบล 

5.  รายได้เฉล่ียต่อเดอืน 

       1) รายได้ไม่เกิน 9,000 บาท             2) รายได้ 9,001 – 15,000 บาท  

       3) รายได้ 15,001 – 25,000 บาท      4) รายได้ตั้งแต่ 25,001 บาท ขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2   ปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

คำชี้แจง  โปรดทำเครือ่งหมาย  √  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความคดิเห็นของท่านมาก

ที่สุดเพียงข้อเดยีว  

 5  หมายถึง   เห็นด้วยในระดับมากทีสุ่ด  

 4  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับมาก         

 3   หมายถึง  เห็นด้วยในระดับปานกลาง  

 2  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับน้อย      

 1   หมายถึง  เห็นด้วยในระดับน้อยทีสุ่ด 

 

ปัจจัยทางการบริหาร 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) ดา้นภาวะผู้นำ 

1. ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิงานมีวิสัยทัศน์ใน

การบริหารงานมองการณ์ไกลมกีาร

คาดคะเนแนวโน้มที่จะเกิดขึน้ในศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนครได้อย่างถูกต้อง 

     

2. ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิงานมีความคิดริเริ่ม

สร้างสรรค์ ในการพัฒนางานให้บรรลุ

วัตถุประสงค ์

     

3. ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิงานใช้ความรู้ 

ความสามารถในการบริหารมาประยุกต์ใน

การบริหารงาน เพื่อให้เกิดประสทิธิผล 

     

4. ผู้บริหารและผูป้ฏิบตัิงานมีความสามารถ

ในการใช้ขอ้มูลพิจารณาผลการปฏิบัติงาน

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร

อย่างเที่ยงตรงและเป็นธรรม 
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ปัจจัยทางการบริหาร 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) 
ดา้นภาวะผู้นำ (ต่อ) 

5. ผู้บริหาร ปฏิบัติหนา้ที่ตามกฎ ระเบียบ

วินัย มีคณุธรรมและจรยิธรรม 

     

6. ผู้บริหารมคีวามสามารถในการ

ประสานงานกบับุคคลองค์กรหรือหน่วยงาน

อื่น ๆ 

     

7. ผู้บริหาร มีการนิเทศ กำกับ ติดตาม และ

ประเมนิผลการปฏบิัติงานของผู้และ

ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างสม่ำเสมอ 

     

8. ผู้บริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืง

สกลนคร มีความสามารถในการแก้ไข

ปัญหา ตัดสินใจที่เหมาะสมกับสถานการณ์

ที่เกิดขึน้และเป็นที่ยอมรับของ

ผู้ใต้บังคับบัญชาทุกคน 

     

               ดา้นโครงสร้างองค์การ 

9. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดโครงสร้าง

มอบหมายงานและความรับผิดชอบใหฝ้่าย

งานต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ 

     

10. ศูนย์ดำรงธรรมฯ กำหนดหน้าที่และ

ความรบัผิดชอบใหบุ้คลากรปฏิบัติงานตรง

ตามความรู้ความสามารถและเหมาะสม 

กับงาน 

     

11. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารจัดโครงสร้าง

องค์การที่มคีวามยึดหยุ่นเน้นการกระจาย

อำนาจในการตัดสินใจ 
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ปัจจัยทางการบริหาร 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) 
ดา้นโครงสร้างองค์การ (ต่อ) 

12. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารจัดโครงสร้าง

การบริหารงานที่ลดข้ันตอนการปฏิบตัิงาน

ให้มคีวามสะดวกและคล่องตัว 

     

13. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารประสานงานและ

ติดตาม ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร

อย่างใกลช้ิด 

     

14. บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการ

รายงานผลการปฏิบตัิงานให้ผู้บริหารศนูย์

ดำรงธรรมฯ ทราบอย่างสม่ำเสมอ 

     

15. ผู้บริหารศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการกระตุน้

ให้บุคลากรทำงานอย่างเต็มความสามารถ 

     

               ดา้นวัฒนธรรมองค์กร 

16. ศูนย์ดำรงธรรมฯ ตัง้อยู่ในภูมิทัศน์ที่

เหมาะสม สะดวกต่อราษฎรที่มาติดต่อเรื่อง

ร้องเรียน ร้องทุกข์  

     

17. ผู้บริหารและผู้ใต้บงัคับบัญชามคีวาม 

สัมพันธ์ที่ดตี่อกันทำให้เกิดบรรยากาศที่ดีใน

การปฏิบัติงาน 

     

18. ผู้บริหารและผู้ใต้บงัคับบัญชามคีวามรัก

ความผูกพนัเป็นอันหนึง่อันเดียวกัน 

     

19. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารจัดทำแผนปฏิบัติ

การ แผนงาน โครงการ สอดคล้องกับ

วิสัยทัศน์ วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย 

รวมถึงนโยบายในระดบัต่าง ๆ 
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ปัจจัยทางการบริหาร 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) 
ดา้นวัฒนธรรมองค์กร (ต่อ) 

20. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีระบบจัดการและ

การใหบ้ริการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐ 

     

21. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารประสานสัมพันธ์

กับทีมงาน เพื่อใหด้ำเนินงานราบรื่นและ

บรรลุ วัตถุประสงค์อยา่งมีประสทิธิผล

ประสทิธิภาพ 

     

22. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีบรรยากาศของ

ความไว้ใจซึ่งกันและกนัที่เอื้อต่อการ

ปฏิบัติงาน 

     

23. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการแนะนำเก่ียวกับ

กฎระเบียบของกฎหมาย และวิธปีฏิบตัิงาน

เสริมสร้างองค์ความรู้ใหแ้ก่เจา้หน้าที่ผู้

ให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม 

     

24. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดอบรมเรื่อง

กฎหมายต่าง ๆ ที่มีความเกี่ยวของกบัเรือ่ง

รอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ใหแ้ก่เจ้าหน้าที่

ผู้ปฏิบัตงิาน เช่น กฎหมายที่ดิน กฎหมาย

หนีส้นิ เป็นต้น 

     

               ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

25. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มเีทคโนโลยี

สารสนเทศประเภทเครือ่งมอื อุปกรณ์ที่ใช้มี

ความเหมาะสม สอดคลอ้งกับบริบทของ

ศูนย์ดำรงธรรมฯ 
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ปัจจัยทางการบริหาร 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (ต่อ) 

26. บุคลากรของศูนยด์ำรงธรรมฯ มีความรู้

ความสามารถในการนำเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใช้ในกระบวนการจัดการงาน

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

     

27. ผู้บริหารให้ความสำคัญของการ

เทคโนโลยีสารสนเทศไปใช้ในการบริหารงาน

ของศูนย์ดำรงธรรมฯ 

     

28. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการพัฒนาบุคลากร

ให้ใช้ระบบสารสนเทศในการบริหารจัดการ

ได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

     

29. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีผู้รับผิดชอบต่อการ

บำรุงรักษาเทคโนโลยีสารสนเทศ และ

พัฒนาระบบฐานข้อมูลอย่างเหมาะสม 

     

              ดา้นการติดต่อสื่อสาร 

30. ศูนย์ดำรงธรรมฯ ได้ประสานงานกับ

ชุมชน เพื่อแสวงหา ความร่วมมือ ช่วยเหลือ 

สนับสนุนงานเก่ียวกับการร้องเรียน  

ร้องทุกข์ของราษฎร 

     

31. บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ ได้รับ

ข้อมูลข่าวสาร มีระบบการสื่อสารที่มีความ

เที่ยงตรง 

     

32. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการนำเอาข้อมูล

ย้อนกลับไปใช้เพื่อปรับปรุงงานด้านการ

บริหาร มีการพฒันาเครื่องมือที่ทันสมัย 

และวิธใีช้ในการติดต่อส่ือสาร 
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ปัจจัยทางการบริหาร 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) ดา้นการติดต่อสื่อสาร (ต่อ) 

              ดา้นการติดต่อสื่อสาร 

33. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีเครือข่ายในการ

ประสานงานอยา่งหลากหลายช่องทาง

ระหว่างศูนย์ดำรงธรรมระดับจังหวัด ระดับ

อำเภอ และระดับตำบล 
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ตอนท่ี 3   ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร 

จังหวัดสกลนคร 

คำชี้แจง  โปรดทำเครือ่งหมาย √ ลงในช่อง ที่ตรงกับระดับความคดิเห็นของท่านมากที่สุด

เพยีงข้อเดยีว 

 5   หมายถึง   เห็นด้วยในระดับมากทีสุ่ด  

 4   หมายถึง   มเีห็นด้วยในระดับมาก         

 3   หมายถึง   เห็นด้วยในระดับปานกลาง  

 2   หมายถึง   เห็นด้วยในระดับน้อย      

 1   หมายถึง   เห็นด้วยในระดับน้อยทีสุ่ด 

 

ประสทิธิผลการดำเนินงาน 

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) ดา้นการรับเรื่องร้องเรยีน–ร้องทุกข ์

34. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีำหนด ระยะเวลาที่

ชัดเจนในขั้นตอนการรวบรวมข้อมลูต่าง ๆ 

     

35. เจา้หน้าที่ของศูนยด์ำรงธรรมเป็นผู้มี

ความรู้ และความเชีย่วชาญในงานที่

ให้บริการ ตอบขอ้ซักถามได้ชัดเจน 

     

36. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารชีแ้จงกับ

ประชาชนทีม่าใช้บริการร้องเรียนร้องทุกข์ได้

ทราบเก่ียวกับช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน

ร้องทุกขแ์ละอำนาจหนา้ทีใ่นการปฏิบตัิงาน

ของศูนย์ดำรงธรรมใหช้ัดเจน 

     

37. เจา้หน้าที ่ให้บริการต่อผูม้ารับบริการ

โดยไม่เลอืกปฏิบัติ 

     

38. เจา้หน้าที่ มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในการ

ปฏิบัติหน้าที่ ไม่รับสนิบน 
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ประสทิธิผลการดำเนินงาน 

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) ดา้นการรับเรื่องร้องเรยีน–ร้องทุกข ์(ต่อ) 

39. ขัน้ตอนในการให้บริการ ไม่ยุ่งยาก 

ซับซ้อน สะดวกคล่องตัว มีการแก้ไขปัญหา

ที่สามารถยุติเรื่องได้ 

     

               ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ 

40. ศูนย์ดำรงธรรมฯ สามารถดำเนินการให้

เสร็จสิน้ในจุดเดียว เช่น การชำระค่า

น้ำประปา ค่าไฟฟ้า คา่โทรศัพท์ การต่อ

ทะเบียนรถยนต์ การคดัสำเนาทะเบียนบ้าน 

การทำบตัรประจำตวัประชาชน เป็นตน้ 

     

41. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการใหบ้ริการนอก

สำนักงาน หรือนอกสถานที่ใหบ้ริการ

ตามปกติ เช่น ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดที่

ศาลากลางจังหวัด/ศูนย์ราชการ ที่ว่าการ

อำเภอ ที่หา้งสรรพสนิค้า เป็นต้น 

     

42. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มสีถานที่รองรับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่สามารถรองรับ

ประชาชน โดยประมาณจำนวน 10-15 คน 

เพื่อรองรับกรณีที่ผู้รอ้งเรียนมาเป็นกลุ่ม 

และทำหอ้งใหท้ี่มีความมิดชิด ไม่ส่งผล

อันตรายต่อผูร้อ้งเรียน  

     

43. สำนักงานของศูนยด์ำรงธรรมมโีต๊ะ 

เก้าอี้ และน้าดืม่ เพยีงพอต่อประชาชน 

เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน 
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ประสทิธิผลการดำเนินงาน 

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1)             ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ (ต่อ)  

44. สำนักงานของศูนยด์ำรงธรรมมีส่ิง

อำนวยความสะดวกที่จำเป็นเหมาะสม เช่น 

ป้ายบอกทาง ป้ายสำนกังาน มีความสะอาด

เป็นระเบียบ เรียบร้อย 

     

             ดา้นการบรกิารและส่งต่อ 

45. เจา้หน้าที่ของศูนยด์ำรงธรรมมีความ

รับผิดชอบเอาใจใส่ติดตามผลหลังรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ ปัญหาความต้องการของ

ประชาชน 

     

46. การจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรง

ธรรมมีการจัดการอย่างเป็นระบบ มีการรับ

เรื่องร้องเรียนและส่งไปยังฝ่ายต่าง ๆ ที่

เก่ียวข้อง อกีทั้งยังมีแนวทางแก้ไขไปใน

ทิศทางเดียวกัน ทั้งผูบ้ริหาร และเจ้าหน้าที่

ผู้ปฏิบัติงาน 

     

47. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประสานงานกับ

หน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อความ

สะดวกรวดเร็วในการแก้ปัญหาของ

ประชาชนที่มาร้องเรียน 

     

             ดา้นการบรกิารข้อมูลข่าวสาร 

48. มีการสร้างความรูค้วามเขา้ใจใหก้ับ

ประชาชนในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับ

การดำเนินการต่าง ๆ ของศูนย์ดำรงธรรม 
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ประสทิธิผลการดำเนินงาน 

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1)       ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร (ต่อ) 

49. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการสร้างความ

เข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการยืน่เรื่อง

กรณีขอรับบริการหลาย ๆ เรื่องพร้อมกันใน

คราวเดียว ซึ่งมักจะใชก้ับงานบริการที่มี

ความซับซ้อนและต้องมีขั้นนตอนเฉพาะที่ไม่

สามารถดำเนินการให้แลว้เสร็จทันทีได้ 

     

50. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประชามสัมพันธ์

ข่าวสารเบือ้งต้นแก่ผู้รบับริการ ก่อนเข้าสู่

บริการอื่น ๆ ของรัฐ ซึ่งจะช่วยนำพา

ผู้รับบริการใหส้ามารถเข้าถงึบริการที่

ต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

     

             ดา้นบริการให้คำปรึกษา      

51. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารใหค้ำปรึกษาต่อ

ประชาชนที่มาขอคำปรกึษาในเรื่องกฎหมาย 

คดีความ  

     

52. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการให้คำปรึกษาต่อ

ประชาชนที่มาขอคำปรกึษาในเรื่องการจด

ทะเบียนตา่ง ๆ การประกอบอาชีพ ด้าน

การศึกษา เป็นตน้ 

     

53. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีทีมเจรจาต่อรองฯ 

ของหน่วยงาน เจรจาไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้า

ก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มแีนวโน้มที่จะ

ฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
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ประสทิธิผลการดำเนินงาน 

ตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรม 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) ดา้นการแจ้งเบาะแส 

54. ศูนย์ดำรงธรรมมีสถานที่ในการแจ้ง

ข้อมูล การแจ้งเบาะแส การร้องเรียน ที่

เหมาะสม 

     

55. ศูนย์ดำรงธรรมมีการเก็บข้อมูลของผูม้า

แจ้ง การแจ้งเบาะแส การร้องเรียนการ

กระทำที่สงสัยว่าเป็นการกระทำผิด

กฎหมาย ฝ่าฝืน ไว้เป็นความลับเพื่อความ

ปลอดภัยของผู้แจ้งเบาะแส 

     

56. เจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมปฏิบตัิหน้าที่

ตามจรรยาบรรณและจริยธรรม 

     

               ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 

57. มีขั้นตอนการทำงานของระบบรบั

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ เพจศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

     

58. มีการส่งเจ้าหน้าทีข่องหน่วยเคลื่อนที่

เร็ว เพื่อไประงับ/ช่วยเหลือ/ติดตาม จับกุม  

เมื่อปกครองจังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด  

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ได้รับแจ้งเหตุ กรณี

ประสบเหตุฉุกเฉิน เร่งด่วนที่ต้องการความ

ช่วยเหลือหรือมีการกระทำผิดกฎหมายที่

เกิดขึน้ซึ่งหน้า หรอืมเีหตุทะเลาะวิวาท 
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แบบสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับศูนย์ดำรงธรรม 

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร  

 สาขาวชิารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภัฏสกลนคร  

 คำชี้แจง แบบสัมภาษณ์นีจ้ัดทำขึ้นเพื่อใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูลเก่ียวกับผู้เชี่ยวชาญ

ของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร เก่ียวกับแนวทางพฒันา

ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร  

จังหวัดสกลนคร 

 

ข้อมูลทั่วไป 

ชื่อ.............................................................................อาชีพ......................................... 

วันที่ให้สัมภาษณ์....................................................................เวลา............................น. 

สถานที่สัมภาษณ์......................................................................................................... 

ข้อคำถาม 

 1. ท่านมแีนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการและส่งต่อ อย่างไร 

 

 2. ท่านมีแนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการรับเรื่องร้องเรยีน–ร้องทุกข ์อย่างไร 

 

 3. ท่านมีแนวทางพัฒนาประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ อย่างไร 

  

 



 

 

 

 

 

            

 

 

 

  

 

ภาคผนวก ง  

ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC ของผู้เชี่ยวชาญ 
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ผลการวเิคราะห์แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืวิจัย 

เร่ือง  ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการดำเนนิงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 

คำชี้แจง 

 +1  หมายถึง คำถามมคีวามสอดคล้องกับเนื้อหาและระดับความคดิเห็น 

  0  หมายถึง ไม่แน่ใจว่าคำถามมีความสอดคล้องกับเนือ้หาและระดับความ

คิดเห็น 

 -1  หมายถึง คำถามไม่มคีวามสอดคล้องกับเนือ้หาและระดับความเห็น 

แล้วนำผลคะแนนที่ได้จากผูเ้ชี่ยวชาญมาคำนวณหาค่า IOC ตามสูตร 

   IOC =  
N

R
 

เมื่อ   IOC หมายถึง ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of item congruency) 

   R  หมายถึง ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ

     N หมายถึง จำนวนผู้เชีย่วชาญ 

    เกณฑ์ (1) ขอ้คำถามที่มคี่า IOC  ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความ 

เที่ยงตรงสูงใช้ได้ 

    เกณฑ์ (2) ข้อคำถามที่มีค่า IOC ต่ำกว่า 0.50  ตอ้งปรับปรุงยังใช้ไม่ได้ 
 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม   

คำถาม 

การวิจัยข้อที่  

คะแนนการพิจารณา R

 
IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

1 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

 



199 

ตอนท่ี  2  ปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัด

สกลนคร 

คำถาม 

การวิจัยข้อที่  

คะแนนการพิจารณา R  IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

1. ดา้นภาวะผู้นำ    

1 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

4 +1 +1 1 0 +1 4 0.8 ใชได้ 

5 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

8 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

2. ดา้นโครงสร้างองค์การ    

9 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

11 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

12 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

13 +1 +1 +1 +0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

14 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

15 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

     3. ดา้นวัฒนธรรมองค์กร    

16 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

17 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

18 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 
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คำถาม 

การวิจัยข้อที่  

คะแนนการพิจารณา R  IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

     3. ดา้นวัฒนธรรมองค์กร (ต่อ)    

19 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

20 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

21 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

22 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

23 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

24 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

4. ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ    

25 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

26 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

27 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

28 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

29 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

5. ดา้นการติดต่อสื่อสาร    

30 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

31 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

32 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

33 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
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ตอนท่ี 3 ประสิทธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมือง

สกลนคร จังหวัดสกลนคร 

คำถาม 

การวิจัยข้อที่  

คะแนนการพิจารณา R  IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

1. ดา้นการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์    

34 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

35 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

36 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

37 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

38 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

39 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

    2. ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ    

40 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

41 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

42 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

43 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

44 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

3. ดา้นการบริการและส่งต่อ    

45 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

46 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

47 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

4. ดา้นการบริการข้อมลูข่าวสาร    

48 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

49 +1 +1 +1 +1 0 4 0.8 ใช้ได้ 

50 +1 +1 +1 +1 0 4 0.8 ใช้ได้ 

5. ดา้นบริการให้คำปรกึษา    

51 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

52 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
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คำถาม 

การวิจัยข้อที่  

คะแนนการพิจารณา R  IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

5. ดา้นบริการให้คำปรกึษา (ต่อ)    

53 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

6. ดา้นการแจ้งเบาะแส    

54 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

55 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

56 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

7. ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว    

57 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

58 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

 



 

 

 

 

 

            

 

 

 

ภาคผนวก จ  

ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 

เร่ือง ปัจจัยการบริหารที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการดำเนนิงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

 

ดา้น ค่าความเชื่อมั่น แปลผล 

ปัจจัยทางการบริหาร .940 ใช้ได้ 

1. ดา้นภาวะผู้นำ .935 ใช้ได้ 

2. ดา้นโครงสร้างองค์การ .936 ใช้ได้ 

3. ดา้นวัฒนธรรมองคก์ร .983 ใช้ได้ 

4. ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ .941 ใช้ได้ 

5. ดา้นการติดต่อสื่อสาร .905 ใช้ได้ 

ประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจ 

ของศูนย์ดำรงธรรม 
.877 ใช้ได้ 

1. ดา้นการรับเรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์ .949 ใช้ได้ 

2. ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ .852 ใช้ได้ 

3. ดา้นการบริการและส่งต่อ .909 ใช้ได้ 

4. ดา้นการบริการข้อมลูข่าวสาร .929 ใช้ได้ 

5. ดา้นบริการให้คำปรกึษา .685 ใช้ได้ 

6. ดา้นการแจ้งเบาะแส .852 ใช้ได้ 

7. ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว .964 ใช้ได้ 

ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ .982 ใช้ได้ 

 

 



 

 

 

 

 

            

 

 

 

ภาคผนวก ฉ  

ค่าอำนาจจำแนกแบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
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 ค่าอำนาจจำแนกแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยการบริหารของศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร เป็นรายข้อ  
 

ประเด็น/ข้อคำถาม ค่าอำนาจ

จำแนกรายข้อ 

ดา้นภาวะผู้นำ  

1. ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิงานมีวิสัยทัศน์ในการบริหารงานมองการณ์

ไกลมกีารคาดคะเนแนวโน้มที่จะเกดิขึน้ในศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ

เมอืงสกลนครได้อย่างถูกต้อง 

.824 

2. ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิงานมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ในการพฒันา

งานให้บรรลุวัตถุประสงค์ 

.640 

3. ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิงานใช้ความรู้ ความสามารถในการบริหาร

มาประยุกต์ในการบริหารงาน เพื่อใหเ้กิดประสิทธผิล 

.831 

4. ผู้บริหารและผูป้ฏิบตัิงานมีความสามารถในการใช้ข้อมูลพจิารณา

ผลการปฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนครอย่าง

เที่ยงตรงและเป็นธรรม 

.436 

5. ผู้บริหาร ปฏิบัติหนา้ที่ตามกฎ ระเบียบวินยั มีคุณธรรมและ

จริยธรรม 

.824 

6. ผู้บริหารมคีวามสามารถในการประสานงานกับบุคคลองค์กรหรอื

หน่วยงานอื่น ๆ 

.730 

7. ผู้บริหาร มีการนิเทศ กำกับ ติดตาม และประเมนิผลการ

ปฏิบัติงานของผู้และผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างสมำ่เสมอ 

.824 

8. ผู้บริหารของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงสกลนคร มี

ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ตัดสนิใจที่เหมาะสมกับ

สถานการณ์ที่เกิดขึน้และเป็นที่ยอมรับของผู้ใต้บังคับบัญชาทุกคน 

.533 

ดา้นโครงสร้างองค์การ  

9. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดโครงสร้างมอบหมายงานและความ

รับผิดชอบใหฝ้่ายงานตา่ง ๆ อย่างเป็นระบบ 

.824 

10. ศูนย์ดำรงธรรมฯ กำหนดหน้าที่และความรับผิดชอบใหบุ้คลากร

ปฏิบัติงานตรงตามความรู้ความสามารถและเหมาะสมกับงาน 

.730 



207 

 

ประเด็น/ข้อคำถาม ค่าอำนาจ

จำแนกรายข้อ 

11. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารจัดโครงสร้างองค์การที่มีความยึดหยุ่น

เน้นการกระจายอำนาจในการตัดสินใจ 

.563 

12. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารจัดโครงสร้างการบริหารงานที่ลดข้ันตอน

การปฏิบัติงานให้มคีวามสะดวกและคล่องตัว 

.473 

13. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารประสานงานและตดิตาม ผลการ

ปฏิบัติงานของบุคคลากรอย่างใกล้ชิด 

.730 

14. บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการรายงานผลการปฏิบตัิงานให้

ผู้บริหารศนูย์ดำรงธรรมฯ ทราบอย่างสม่ำเสมอ 

.874 

15. ผู้บริหารศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการกระตุน้ใหบุ้คลากรทำงานอย่าง

เต็มความสามารถ 

.656 

ดา้นวัฒนธรรมองค์กร  

16. ศูนย์ดำรงธรรมฯ ตัง้อยู่ในภูมิทัศน์ที่เหมาะสม สะดวกต่อราษฎร

ที่มาติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

.824 

17. ผู้บริหารและผู้ใต้บงัคับบัญชามคีวาม 

สัมพันธ์ที่ดตี่อกันทำให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการปฏิบตัิงาน 

.730 

18. ผู้บริหารและผู้ใต้บงัคับบัญชามคีวามรักความผูกพันเป็นอันหนึ่ง

อันเดียวกัน 

.824 

19. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารจัดทำแผนปฏิบัติการ แผนงาน โครงการ 

สอดคล้องกับวิสัยทัศน ์วัตถุประสงคแ์ละเป้าหมาย รวมถึงนโยบาย

ในระดับต่าง ๆ 

.730 

20. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีระบบจัดการและการให้บริการตามเกณฑ์

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

.656 

21. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารประสานสัมพันธ์กบัทีมงาน เพื่อให้

ดำเนินงานราบรื่นและบรรลุ วัตถุประสงค์อยา่งมีประสทิธิผล

ประสทิธิภาพ 

.824 
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ประเด็น/ข้อคำถาม ค่าอำนาจ

จำแนกรายข้อ 

22. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีบรรยากาศของความไว้ใจซึ่งกันและกันที่เอือ้

ต่อการปฏิบัติงาน 

.730 

23. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการแนะนำเก่ียวกับกฎระเบียบของกฎหมาย 

และวิธปีฏิบัติงานเสริมสร้างองค์ความรู้ให้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ

ของศูนย์ดำรงธรรม 

.704 

24. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการจัดอบรมเรื่องกฎหมายต่าง ๆ ที่มีความ

เก่ียวของกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ใหแ้ก่เจา้หน้าที่ผู้ปฏบิัติงาน เช่น 

กฎหมายที่ดิน กฎหมายหนี้สิน เป็นต้น 

.608 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  

25. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทเครื่องมือ 

อุปกรณ์ที่ใช้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับบริบทของศูนย์ดำรง

ธรรมฯ 

.578 

26. บุคลากรของศูนยด์ำรงธรรมฯ มีความรู้ความสามารถในการนำ

เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในกระบวนการจัดการงานร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ 

.874 

27. ผู้บริหารใหค้วามสำคัญของการเทคโนโลยีสารสนเทศไปใช้ใน

การบริหารงานของศูนย์ดำรงธรรมฯ 

.874 

28. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการพัฒนาบุคลากรใหใ้ช้ระบบสารสนเทศใน

การบริหารจัดการได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

.640 

29. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีผู้รับผิดชอบต่อการบำรุงรักษาเทคโนโลยี

สารสนเทศ และพัฒนาระบบฐานข้อมูลอย่างเหมาะสม 

.824 

ดา้นการติดต่อสื่อสาร  

30. ศูนย์ดำรงธรรมฯ ได้ประสานงานกับชมุชน เพื่อแสวงหา ความ

ร่วมมือ ช่วยเหลือ สนับสนุนงานเกี่ยวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ของ

ราษฎร 

.640 

31. บุคลากรของศูนย์ดำรงธรรมฯ ไดร้ับข้อมูลข่าวสาร มีระบบการ

สื่อสารที่มีความเที่ยงตรง 

.436 



209 

ประเด็น/ข้อคำถาม 
ค่าอำนาจ

จำแนกรายข้อ 

32. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการนำเอาข้อมูลย้อนกลับไปใช้เพื่อปรับปรุง

งานดา้นการบริหาร มกีารพัฒนาเครื่องมือที่ทันสมัย และวิธใีช้ใน

การติดต่อสื่อสาร 

.824 

33. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีเครือข่ายในการประสานงานอย่าง

หลากหลายช่องทางระหว่างศูนย์ดำรงธรรมระดับจังหวัด ระดับ

อำเภอ และระดับตำบล 

.824 

 

 

ค่าอำนาจจำแนกแบบสอบถามเกี่ยวกับประสทิธิผลการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์

ดำรงธรรมอำเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร เป็นรายข้อ  
 

ประเด็น/ข้อคำถาม 
ค่าอำนาจ

จำแนกรายข้อ 

ดา้นการรับเรื่องร้องเรยีน–ร้องทุกข ์  

34. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีกำหนด ระยะเวลาที่ชดัเจนในขั้นตอนการ

รวบรวมข้อมูลต่าง ๆ 

.730 

35. เจ้าหน้าที่ของศูนยด์ำรงธรรมเป็นผู้มคีวามรู้ และความเชีย่วชาญ

ในงานที่ใหบ้ริการ ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน 

.824 

36. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการชีแ้จงกับประชาชนที่มาใช้บริการ

ร้องเรียนร้องทุกข์ไดท้ราบเก่ียวกับช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนร้อง

ทุกข์และอำนาจหน้าที่ในการปฏิบตัิงานของศนูย์ดำรงธรรมให้ชัดเจน 

.730 

37. เจา้หน้าที่ ให้บริการต่อผูม้ารับบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ .824 

38. เจา้หน้าที่ มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในการปฏิบัติหน้าที่ ไม่รับ

สนิบน 

.730 

39. ขัน้ตอนในการให้บริการ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน สะดวกคล่องตัว  

มีการแก้ไขปัญหาที่สามารถยุติเรื่องได้ 

.563 
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ประเด็น/ข้อคำถาม 
ค่าอำนาจ

จำแนกรายข้อ 

ดา้นการบริการเบ็ดเสร็จ  

40. ศูนย์ดำรงธรรมฯ สามารถดำเนินการให้เสร็จสิ้นในจุดเดยีว เช่น 

การชำระค่าน้ำประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท์ การต่อทะเบียนรถยนต ์

การคัดสำเนาทะเบียนบ้าน การทำบัตรประจำตัวประชาชน เป็นตน้ 

.598 

41. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการให้บริการนอกสำนกังาน หรือนอก

สถานที่ให้บริการตามปกติ เช่น ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดที่ศาลากลาง

จังหวัด/ศูนย์ราชการ ทีว่่าการอำเภอ ที่หา้งสรรพสนิค้า เป็นตน้ 

.377 

42. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีสถานที่รองรับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ที่

สามารถรองรับประชาชน โดยประมาณจำนวน 10-15 คน เพื่อ

รองรับกรณีทีผู่้ร้องเรียนมาเป็นกลุ่ม และทำหอ้งใหท้ี่มีความมิดชิด 

ไม่ส่งผลอันตรายต่อผูร้อ้งเรียน 

.874 

43. สำนักงานของศูนยด์ำรงธรรมมีโต๊ะ เก้าอี ้และน้าดื่ม เพียงพอต่อ

ประชาชน เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน 

.656 

44. สำนักงานของศูนยด์ำรงธรรมมีส่ิงอำนวยความสะดวกที่จำเป็น

เหมาะสม เช่น ป้ายบอกทาง ป้ายสำนักงาน มคีวามสะอาดเป็น

ระเบียบ เรียบร้อย 

.824 

ดา้นการบริการและส่งต่อ  

45. เจา้หน้าที่ของศูนยด์ำรงธรรมมีความรบัผดิชอบเอาใจใส่ติดตาม

ผลหลังรับเรื่องราวร้องทุกข์ ปัญหาความต้องการของประชาชน 

.730 

46. การจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมมีการจัดการอย่าง

เป็นระบบ มีการรับเรื่องร้องเรียนและส่งไปยังฝ่ายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

อกีทั้งยังมีแนวทางแก้ไขไปในทิศทางเดียวกัน ทั้งผู้บริหาร และ

เจา้หน้าที่ผู้ปฏิบตัิงาน 

.824 

47. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประสานงานกับหนว่ยงานอื่น ๆ ที่

เก่ียวข้อง เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการแก้ปญัหาของประชาชน

ที่มาร้องเรียน 

.730 
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ประเด็น/ข้อคำถาม 
ค่าอำนาจ

จำแนกรายข้อ 

ดา้นการบริการข้อมูลข่าวสาร  

48. มีการสร้างความรูค้วามเขา้ใจใหก้ับประชาชนในการรบัรู้ขอ้มูล

ข่าวสารเกี่ยวกับการดำเนินการต่าง ๆ ของศูนย์ดำรงธรรม 

.656 

49. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการสร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชนใน

การยื่นเรื่องกรณีขอรับบริการหลาย ๆ เรื่องพร้อมกันในคราวเดียว 

ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อนและต้องมขีั้นนตอน

เฉพาะที่ไม่สามารถดำเนินการให้แลว้เสร็จทันทีได้ 

.824 

50. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการประชามสัมพันธข์่าวสารเบือ้งต้นแก่

ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่บริการอื่น ๆ ของรัฐ ซึ่งจะช่วยนำพา

ผู้รับบริการใหส้ามารถเข้าถงึบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและ

รวดเร็ว 

.730 

ดา้นบริการให้คำปรึกษา  

51. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มกีารใหค้ำปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอ

คำปรึกษาในเรื่องกฎหมาย คดคีวาม 

.639 

52. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีการให้คำปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอ

คำปรึกษาในเรื่องการจดทะเบียนต่าง ๆ การประกอบอาชีพ ด้าน

การศึกษา เป็นตน้ 

.376 

53. ศูนย์ดำรงธรรมฯ มีทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจาไกล่

เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มแีนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือ

ร้องเรียน 

.578 

ดา้นการแจ้งเบาะแส  

54. ศูนย์ดำรงธรรมมีสถานที่ในการแจ้งข้อมูล การแจ้งเบาะแส การ

ร้องเรียน ที่เหมาะสม 

.500 

55. ศูนย์ดำรงธรรมมีการเก็บข้อมูลของผูม้าแจ้ง การแจ้งเบาะแส 

การร้องเรียนการกระทำที่สงสัยว่าเป็นการกระทำผิดกฎหมาย ฝ่าฝืน 

ไว้เป็นความลับเพื่อความปลอดภัยของผู้แจ้งเบาะแส 

.874 
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ประเด็น/ข้อคำถาม 
ค่าอำนาจ

จำแนกรายข้อ 

56. เจา้หน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมปฏิบตัิหน้าทีต่ามจรรยาบรรณและ

จริยธรรม 

.640 

               ดา้นหน่วยเคลื่อนที่เร็ว  

57. มีขัน้ตอนการทำงานของระบบรบัร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ 

เพจศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

.824 

58. มีการส่งเจ้าหน้าทีข่องหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพื่อไประงับ/ช่วยเหลอื/

ติดตาม จับกุม เมื่อปกครองจังหวัด ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด  

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉิน 

เร่งด่วนที่ต้องการความช่วยเหลอืหรือมีการกระทำผิดกฎหมายที่

เกิดขึน้ซึ่งหน้า หรือมเีหตุทะเลาะวิวาท 

.730 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

            

 

 

 

  

 

ภาคผนวก ช  

ภาพกิจกรรมสัมภาษณ์เพื่อหาแนวทางพัฒนา 
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ภาพสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ 
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ประวัตยิ่อของผู้วิจยั 

ชื่อ  -  สกุล     นางสาวกัณฐาภรณ์ วฒุิงาม 

วัน  เดอืน  ปีเกิด    วันที่ 14 เดือน มกราคม พ.ศ. 2533 

สถานที่อยู่ปัจจุบัน   บ้านเลขที่ 173 หมู่ที่ 6 ตำบลหว้ยยาง   

      อำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร  47000   

ตำแหน่งปัจจบุัน    เจา้พนักงานปกครองปฏิบัติการ 

สถานที่ทำงาน     ที่ทำการปกครองจังหวดัสกลนคร ถนนศูนย์ราชการ 

      จังหวัดสกลนคร 47000 

 

ประวตัิการศึกษา 

พ.ศ. 2545      ชั้นประถมศึกษาปทีี่ 6 โรงเรียนอนุบาลนครพนม 

      ตำบลในเมือง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม  

พ.ศ. 2551      ชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 6 โรงเรียนปยิะมหาราชาลัย 

      ตำบลในเมอืง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 

พ.ศ. 2551      ปริญญาตรีรัฐศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาการเมอืง 

      การปกครอง มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์

      กรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2564      ปริญญาโท รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา 

      รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ประวตัิการทำงาน 

พ.ศ. 2555-2557   นักวิชาการศึกษา ภาควิชาวศิวกรรมอุตสาหการ 

      คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแกน่ 

พ.ศ. 2557-2562   นักวิเคราะห์นโยบายและแผน กลุ่มงานการพฒันา 

      คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแกน่ 

พ.ศ. 2562-2564   ปลัดอำเภอ (เจา้พนักงานปกครอง) 

      ทีท่ำการปกครองอำเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร   

พ.ศ. 2564 ถึง ปัจจุบนั  เจา้พนักงานปกครอง ปฏิบัติการ 

      ที่ทำการปกครองจังหวดัสกลนคร 
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