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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ในหลายครั้งเวลาที่ประชาชนประสบปัญหาความเดือดร้อน หรือเห็นความผิดปกติบางอย่างที่เกิดขึ้น          
ในสังคม ซึ่งอาจก่อให้เกิดความเดือดร้อนต่อตนเอง ครอบครัว หรือสังคมของตน ทั้งนี้อาจจะเกิดจากการ
กระท าที่ละเมิดต่อกฎหมายหรือไม่ละเมิดต่อกฎหมายก็ตาม หน่วยงานแรกที่ประชาชนจะเข้าไปร้องเรียน    
เพ่ือขอความช่วยเหลือ มักจะเป็นหน่วยงานต ารวจเพราะประชาชนมักจะคิดว่าหน้าที่การดูแลทุกข์สุข      
ความสงบเรียบร้อยของสังคม แก่ประชาชนนั้นเป็นหน้าที่ของต ารวจแต่เพียงหน่วยงานเดียว แต่ในความเป็น
จริงยังมีอีกหน่วยงานหนึ่ งที่ รับฟังข้อร้องเรียนและคอยดูแลความสงบเรียบร้อยให้แก่ประชาชน                 
คือ กระทรวงมหาดไทย  
 ภายใต้ปรัชญาของกระทรวงมหาดไทย คือ บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ท าให้กระทรวงมหาดไทยมีบทบาท           
ในการดูแลทุกข์สุขของประชาชนคอยจัดการปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นในสังคมเพ่ือเอื้อให้ประชาชนได้มีชีวิตความ
เป็นอยู่ที่ดีและสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น ผ่านโครงการ “ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย”  
 ซึ่งโครงการศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย นั้นไม่ใช่หน่วยงานที่พ่ึงก่อตั้งขึ้นมา หากแต่เป็นการพัฒนา 
ปรับเปลี่ยนรูปแบบของ ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย จากเดิมที่มีแค่การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
ของประชาชน การตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานในส่วนราชการเท่านั้น  มาเป็นการเพ่ิม
บทบาทในส่วนของการติดตามแก้ไขเรื่องราวร้องทุกข์   ให้ได้ผลลัพธ์ออกมาเป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น               
โดยการปรับเปลี่ยนกลไก การท างานในเชิงตั้งรับเป็นเชิงรุก เพ่ือก่อให้เกิดการแก้ไขปัญหาของประชาชนโดยตรงมากยิ่งขึ้น 
 ปลัดอ าเภอ คือผู้ช่วยเหลือนายอ าเภอ ในฐานะผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ด้วยหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมายไม่ว่าจะพบกับประเด็นปัญหาประเด็นอย่างไร ในฐานะนักปกครองที่ไม่ใช่นักปกครอง หากแต่นัก
ปกครองในปัจจุบันที่บทบาทคือนักประสานที่คอยบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุขให้แก่ประชาชน จนได้ค าว่าปลัดอ าเภอ 
24 ชั่วโมง ปลัดอ าเภอมีแต่เวลาเข้างาน ขาดแต่เวลาเลิกงาน ประชาชนส่วนใหญ่มองว่าปัญหาที่ตนได้รับมานั้น 
----------------------------------------------------- 
*บทความนี้เรียบเรียงจากการค้นคว้าอิสระเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนของปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงาน
ศูนย์ด ารงธรรมในพ้ืนที่จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยมีผู้ช่วยศาสตราจารย์ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พีระพงศ์ ภักคีรี 
เป็นอาจารย์ที่ปรึกษา   
**นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต ส าหรับนักบริหาร  คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัย
รามค าแหง 
จ าเป็นที่จะต้องร้องทุกข์/กล่าวโทษ ต่อข้าราชการต ารวจเท่านั้นถึงจะได้รับการแก้ไข จนลืมพิจารณาไปว่า
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ปลัดอ าเภอก็สามารถที่จะใช้กลไกศูนย์ด ารงธรรมในการไกล่เกลี่ยก่อนที่จะถึงการร้องทุกข์ /กล่าวโทษ         
และปลัดอ าเภอก็ยังถือว่าเป็นเจ้าพนักงานตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา ซึ่งด้วยอ านาจหน้าที่
ตามกฎหมายเท่ากับพนักงานสอบสวนของข้าราชการต ารวจ หากแต่การได้รับการยอมรับในการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนกับน้อยกว่าข้าราชการต ารวจ ทั้งที่มีกลไกการเข้าพบปะประชาชนผ่านทางก านัน ผู้ใหญ่บ้าน 
หรือคณะกรรมการหมู่บ้านสามารถรับฟังปัญหาของประชาชนที่ใกล้ชิดยิ่งกว่าข้าราชการต ารวจ แต่ภาพลักษณ์
ที่ประชาชนมองบทบาทปลัดอ าเภอฝ่ายอ านวยความเป็นธรรม ผ่านศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอกลับได้รับการยอมรับ
จากประชาชนน้อยมาก เมื่อน าไปเปรียบเทียบกับการรับเรื่องร้องทุกข์/กล่าวโทษของคดีความที่ต ารวจรับไว้  
 จากประเด็นที่กล่าวข้างต้นท าให้เห็นว่าหน่วยงานในระดับพ้ืนที่  ย่อมมีการรับทราบถึงประเด็นปัญหา             

และข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์ของประชาชนได้อย่างใกล้ชิดที่สุด เพ่ือที่จะสามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน             

ของประชาชน ซึ่งเป็นนโยบายของรัฐบาลและภารกิจหลักของกระทรวงมหาดไทย ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจ         

ที่จะศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และปัญหาอุปสรรคใดบ้างที่ส่งผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการ เพื่อที่จะได้น าข้อมูลที่เป็นประโยชน์นั้นมาใช้ในการพัฒนาโครงการต่อไป ซึ่งผู้วิจัยจึงเลือกที่จะศึกษา

คุณภาพการให้บริการประชาชนของปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมในพื้นที่จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษารูปแบบคุณภาพการให้บริการประชาชนของปลัดอ าเภอ

ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมในพื้นที่จังหวัดฉะเชิงเทรา 2. เพ่ือศึกษาปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชน

ของปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมในพื้นที่จังหวัดฉะเชิงเทรา 3. เพ่ือเสนอแนวทางในการเพ่ิมคุณภาพ

การให้บริการประชาชนของปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมในพื้นที่จังหวัดฉะเชิงเทรา 

วิธีการวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนี้ มีวิจัยวิธีการวิจัยดังนี้  

 1. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ในการศึกษาวิจัยเอกสารนั้นต้องค านึงถึงคุณภาพของ

เอกสารที่น ามาใช้ เพราะข้อมูลจากเอกสารเหล่านั้นมีผลต่อการศึกษาวิจัยและการก าหนดกรอบแนวคิดในการ

วิจัยเป็นอย่างมาก ซึ่งผู้วิจัยก็ได้เล็งเห็นความส าคัญของคุณภาพของเอกสารที่ใช้เช่นกัน โดยผู้วิจัยเลือกศึกษา

และเก็บข้อมูลจากสื่อที่มีความน่าเชื่อถือทั้งสื่อสิ่งพิมพ์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ อาทิเช่น กฎหมายและประกาศ

เกี่ยวกับศูนย์ด ารงธรรมที่เป็นทางการ หนังสือและเอกสารที่ออกโดยส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย วารสาร

และงานวิจัยที่ได้รับการเผยแพร่อย่างถูกต้องในหน้าเว็บไซต์ที่น่าเชื่อถือ  

 ซึ่งการวิจัยเอกสารนั้นมีข้อดีคือ ข้อมูลที่ได้นั้นปราศจากความล าเอียงหรืออคติของผู้เขียนวิจัยเนื่องจาก

เป็นข้อมูลที่เป็นเอกสารหลักฐานโดยตรง เป็นลายลักษณ์อักษรชัดเจนและสามารถศึกษาข้อมูลที่ผ่านมาในอดีต
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ได้ แต่การวิจัยเอกสารนัน้กย็ังคงมีข้อเสีย คือบางครั้งเอกสารที่ได้อาจจะให้ขอ้มูลที่ไม่ถกูต้องหรอืไมช่ัดเจน และ

การที่จะตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลที่ผ่านมาในอดีตก็เป็นเรื่องยาก  

 ดังนั้นผู้วิจัยจึงเห็นสมควรที่จะท าการศึกษาวิจัยภาคสนามเพ่ือเพิ่มคุณภาพของการวิจัยนี้ 

 2. การวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยผู้วิจัยลงพ้ืนที่เพ่ือสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างโดยเลือกใช้

วิธีการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi - Structured Interview) เนื่องจากเป็นวิธีการสัมภาษณ์ที่ อยู่

ระหว่างการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างและการสัมภาษณ์แบบไม่มโีครงสรา้ง ท าให้สามารถที่จะกลบจุดด้อยของ

การสัมภาษณ์ทั้ง 2 แบบนั้นได้ คือการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างมีจุดด้อย คือ ไม่ยืดหยุ่นเกินไป เหมาะส าหรับ

การวิจัยเชิงปริมาณมากกว่าและการสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้างก็มีจุดด้อย คือยืดหยุ่นและเปิดกว้างมาก

เกินไป ซึ่งการสัมภาษณ์แบบนี้จะเหมาะกับนักวิจัยที่มีประสบการณ์สูงมากกว่า ดังนั้นผู้วิจัยจึงเลือกใช้วิธีการ

สัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างเพื่อลดจุดบกพร่องของการสัมภาษณ์ ซึ่งวิธีนี้ก็เป็นวิธีการที่นักวิจัยมักจะเลือกใช้ใน

การท าวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัยจะก าหนดกรอบค าถามที่ต้องการจะทราบข้อมูลไว้อย่างคร่าวๆ โดยจะลง

รายละเอียดและยกตัวอย่างค าถามที่ใช้ในหัวข้อเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย และผู้วิจัยได้ใช้การสัมภาษณ์แบบ

เจาะลึก (In-Dept Interview) ร่วมด้วย ส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพจากกลุ่มตัวอย่างปลัดอ าเภอ

ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

ผลการศึกษาและอภิปรายผล    

 จากผลการศึกษาสรุปผลได้ว่า 

 รูปแบบคุณภาพการให้บริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

 ศูนย์ด ารงธรรมนอกจากจะเปน็หน่วยที่คอยรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกขข์องประชาชนแล้ว ยังเป็นหน่วยที่

ประชาชนให้ความเชื่อมัน่เป็นอย่างมากในการมาขอค าปรกึษาในดา้นกฎหมาย คุณภาพการให้บริการประชาชน

จะต้องเน้นในเรื่องของการพัฒนาตนเองของบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ ประกอบกับควรมีการจัดอบรม

เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานจริงในระดับพ้ืนที่  เพ่ือน าความรู้ไปใช้ในการปฏิบัติงาน แต่หลักการในปัจจุบันทาง

หน่วยงานกรมการปกครองกลับส่งบุคลากรที่ไม่ได้ปฏิบัติงานไปอบรมแทน ท าให้ความรู้ที่ได้ไม่สามารถน าไป

ปฏิบัติตามวัตถปุระสงคข์องการอบรมและดว้ยการที่ขาดความรู้ที่ชัดแจ้งย่อมส่งผลโดยตรงตอ่ผลการปฏิบัติงาน 

ส าหรับการพัฒนาตนเองนั้นถือว่ามีความส าคัญต่อการปฏิบัติงานในหน้าที่ราชการอย่างมากเพราะการพัฒนา

ตนเองคือการปรับปรุงตนเองให้ดีขึ้นทั้งในด้านความรู้ อารมณ์      และการวางตัว ฉะนั้นการพัฒนาตนเองจึงมี

ความส าคัญท าให้การปฏิบัติหน้าที่ราชการที่ได้รับมอบหมายนั้นตอบสนองต่อเป้าประสงค์และภารกิจของรัฐได้

อย่างมีผลสัมฤทธิ์มากขึ้น ถ้าผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมยิ่งมุ่งพัฒนาตนเองในเรื่องการให้บริการการอ านวย

ความสะดวก แนะน า และประชาสัมพันธ์ในเรื่องๆ ต่างให้ประชาชนผู้มาติดต่ออยู่เสมอก็จะถือว่าบรรลุ
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วัตถุประสงค์ของการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมและลดขั้นตอนการเสียค่าใช้จ่ายในการฟ้องร้องคดี 

 ปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

 ปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนจากการวิเคราะห์พบประเด็นปัญหา จ านวน 3 ประเด็น

ปัญหา ดังนี้ 

 ประเด็นแรก การแก้ปัญหาให้ตรงตามผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ นั้นพบว่าโดยส่วนใหญ่สามารถแก้ปัญหาได้

ในเบื้องต้นในรูปแบบของการรับเรื่องแล้วด าเนินการส่งต่อ ส่วนน้อยจะเป็นข้อพิพาทที่เกี่ยวกับหน่วยงาน

โดยตรง ด้วยเหตุนี้จึงต้องพิจารณาจากความต้องการของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในแต่ละบุคคลหรือตามแต่ละ

กรณี ด้วยความที่ว่าขอ้ร้องเรยีน/ร้องทุกข ์ไม่สามารถด าเนนิการได้ ส่งผลให้การวัดระดบัความพึงพอใจของการ

แก้ไขปัญหาดังกล่าว จะขึ้นอยู่กับตัวบุคคลที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผู้ปฏิบัติงานจะใช้ขั้นตอนตามหนังสือสั่งการที่

ให้ไว้ตามแต่บริบทของเรื่องดังกล่าว ซึ่งโดยการปฏิบัตินั้นมักจะเป็นการที่จะเรียกมาสอบถามระหว่างคู่กรณี

และผลที่ได้รับนั้นมันจึงขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของคู่กรณีเป็นหลัก จึงไม่สามารถบังคับหรือก าหนดความ

แน่นอนในการแก้ปญัหาไดต้รงตามความพึงพอใจได้ โดยสรุปคือต้องพิจารณาจากบุคคลเป็นหลักและมองความ

เป็นไปได้ในทางที่จะเกิดขึ้นของวิธีแก้ปัญหา  

    ประเด็นสอง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ นั้นให้ข้อมูลต่อการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่ครบถ้วน ยากแก่การ

ตรวจสอบและการติดตามผลการด าเนินงาน โดยประเด็นดังกล่าวผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ มักให้ข้อความเป็นบัตร

สนเท่ห์ที่ไม่สามารถระบุอะไรได้เลย นอกจากข้อร้องเรียนดังกล่าวแล้วยังพบว่า การร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในบาง

ประเด็นยังพบปัญหาของผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามารับบริการขาดความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ของศูนย์ด ารง

ธรรมที่มีเพียงหน้าที่การไกล่เกลี่ยและประนีประนอมไม่สามารถชี้ขาดหรือระบุตัวบุคคลที่เป็นฝ่ายถูกหรือฝ่าย

ผิดได้ ตรงส่วนนี้ถือว่าเป็นปัญหาอุปสรรคหลักในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 

ประเด็นสุดท้าย ความล่าช้าในปฏิบัติงานเกิดจากการบูรณาการหลายหน่วยงาน ข้อร้องเรียนมักจะเกี่ยวข้องกับ

หน่วยงานอื่นเสมอ ซึ่งบทบาทของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเป็นเพียงการประสานงานแต่ไม่ใช่รูปแบบของการสั่ง

การและบังคับบัญชาจึงไม่สามารถก าหนดระยะเวลาในการด าเนินเรื่องหรือสั่งการเกี่ยวกับความพร้อมของแต่

ละหน่วยงานที่รับเรื่องส่งต่อไป นอกจากนี้ยังมีเรื่องของบทบาทของอ าเภอที่ผู้ปฏิบัติงานนั้น 1 คน จะได้รับ

มอบหมายในการปฏิบัติงานมากกว่า 1 งานจึงท าให้ปริมาณงานมากตามไปด้วย ไม่ว่าจะเป็นงานตามบทบาท

หน้าที่หรืองานตามนโยบายรัฐบาล อีกทั้งเรื่องร้องเรียนหลายเรื่องมีความและงานศูนย์ด ารงธรรมจ าเป็นที่

จะต้องการมีเอาใจใส่และให้ความส าคัญมาก จึงเกิดความไม่สอดคล้องกันระหว่างบทบาทหน้าที่ความ

รับผิดชอบกับปริมาณเรื่องร้องเรียนที่รับมาและต้องด าเนินการแก้ไข 

 ดังนั้น การปฏิบัติงานที่ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถที่จะมีบทบาท อ านาจหน้าที่ได้อย่างเต็มที่ประกอบกับ



5 

 

จ าเป็นที่จะต้องอาศัยความสัมพันธ์ส่วนตัวของบุคคลระหว่างหน่วยงานมากกว่าตามกฎหมาย  การที่ให้

ผู้ปฏิบัติงานต้องใช้ดุลยพินิจและความสัมพันธ์ส่วนตัวมากจนเกินไปจึงถือว่าเป็นสาเหตุส าคัญให้เกิดละเว้นหรือ

ปฏิบัติหน้าด้วยความล่าช้าและการที่ปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานต้องส่วนหมวกถึง 1 หรือ 2 ใบในการปฏิบัติหน้าที่

ก็ถือว่าเป็นอีกอุปสรรคส าคัญในการปฏิบัติงานส่งผลต่อทั้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์และผู้ปฏิบัติงานเอง 

 แนวทางในการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

 จากการวิเคราะห์พบว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนของแต่ละอ าเภอ มีความแตกต่าง

กันเนื่องจากนโยบายนายอ าเภอในฐานะผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ในการก าหนดวิธีการประเมิน

คุณภาพการให้บริการประชาชน ส่งผลให้การวัดและการเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการประชาชนแตกต่างกัน 

ยกตัวอย่างเช่น บางอ าเภอมีการใส่ใจในการรับฟังการแสดงความคิดเห็นโดยประชาชนอย่างชัดเจนผ่านทาง

แบบสอบถามหรือการประชาสัมพันธ์ให้สามารถร้องเรียนได้โดยตรงต่อนายอ าเภอแต่บางอ าเภอก็ไม่มีการ

ด าเนินการดังกล่าวโดยรูปแบบนั้นจะเป็นการพิจารณาจากข้อเรียงเรียนที่สามารถแก้ไขปัญหาได้  ซึ่งการจะ

พัฒนาการให้บริการประชาชนด้วยบริบทที่แตกต่างกันของทั้ งสถานที่ ผู้บริหาร และจ านวนปริมาณความ

รับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงาน จะพิจารณาตามบริบทของสถานที่ว่าเรื่องร้องเรียนนั้นมากน้อยเพียงใดหรือมีความ

ยากง่ายในการแก้ไขเพียงใด ดังนั้นการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการย่อมผูกติดกับตัวบุคคลมากกว่าการได้รับการ

ประเมินและนโยบายของนายอ าเภอ เนื่องจากความรู้ในการปฏิบัติงาน ความเข้าในใจการแก้ไขปัญหา รวมทั้ง

แนวทางและแรงจูงใจที่จะพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอ เป็นอีกปัจจัยที่ควรพิจารณาโดยมีรายละเอียดดังที่กล่าวตามในหัวข้อรูปแบบคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

อภิปรายผล 

จากสรุปผลการศึกษาในหวัขอ้ที่ผ่านมา ผู้ศึกษาสามารถอภิปรายผลการศกึษา โดยเปรียบเทียบรายละเอยีดงาน

ของผู้วิจัยกับการวิจัย เรื่อง การประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ที่ได้น าเสนอไว้ ในบทที่ 2 

ส่วนของงานวิจัยเกี่ยวข้อง โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 1. รูปแบบคุณภาพการให้บริการประชาชนของปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมในพ้ืนที่จังหวัด

ฉะเชิงเทรา 

 การให้บริการประชาชนในบทบาทของปลัดอ าเภอ มีรูปแบบการปฏิบัติงานที่ค่อนข้างหลากหลาย

เฉพาะงานศูนย์ด ารงธรรมส าหรับผู้ที่ได้รับมอบหมายนั้น ต้องมีความรู้ความเข้าใจในกฎหมายหลายฉบับ ทั้ง

กฎหมายในการก ากับดูแลของฝ่ายปกครองและกฎหมายอื่นๆ ที่ได้รับมอบหมายตามงานนโยบาย จึงต้องการมี

พัฒนาตนเองอยู่เสมอเพ่ือให้สามารถบริการประชาชนตอบสนองต่อข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ประชาชนทุกคนมา
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รับบริการให้ได้รับการบริการที่เสมอภาคและเท่าเทียมกันไม่ว่าจะเป็นประชาชนโดยทั่วไปหรือบุคลากรภาครัฐ 

สอดคล้องกับแนวคิดของ (การุณย์ คล้ายคลึง, 2550) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่าการจัดให้บริการ

สาธารณะที่รัฐจัดท าจึงต้องมีลักษณะที่สนองความต้องการของประชาชน รัฐจึงจ าเป็นที่จะต้องเข้าไปจัดท า

กิจการ นอกจากนี้ ในการจัดท าบริการสาธารณะของรัฐ รัฐจะไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะที่ตอบสนองต่อ

ประโยชน์ของกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งหรือประชาชนคนใดคนหนึ่ง รัฐมีความจ าเป็นที่ต้องจัดบริการสาธารณะเพ่ือให้

ประชาชนทุกคนได้รับการบริการที่เสมอภาคและมีความเท่าเทียมกัน และการให้บริการประชาชนนั้นย่อมมา

พร้อมกับความคาดหวัง ถึงแม้ความคาดหวังที่ประชาชนคาดหวังนั้นจะสูงเกินกว่าสภาพความเป็นจริงในแง่ของ

การปฏิบัติ โดยปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานต้องค านึงถึงเป้าประสงค์ของศูนย์ด ารงธรรมที่จะเป็นศูนย์ไกล่เกลี่ยและ

ประนอมข้อพิพาท เพ่ือให้ประชาชนลดความขัดแย้งให้สามารถใช้ชีวิตได้อย่างมีความสุขภายใต้การรับบริการ

จากศูนย์ด ารงธรรม สอดคล้องกับแนวคิดของ (วรลักษณ์ แฝงมณี, 2549) ได้ให้ความหมายของ คุณภาพการ

ให้บริการ หมายถึง การบริการที่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้

ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ และแนวคิดของ (กรประภา ปัญญาวีร์, 2550) ได้ให้

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ หมายถึงในความเชื่อมโยงระหว่างการบริการที่ผู้รับบริการรับรู้และการ

คาดหวังต่อบริการที่ได้รับจริง หรือความพึงพอใจในระดับของผู้รับบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการแล้ว 

 ผู้วิจัยมีความเห็นว่าการพัฒนาตนเองของผู้ปฏิบัติงานเป็นสิ่งส าคัญที่สุดในการให้บริการประชาชน 

ภายใต้บริบทของสังคมในปัจจุบัน กฎหมายมีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ และช่องทางการรับรู้หรือเข้าถึงข้อ

กฎหมายเปิดกว้างไม่เฉพาะแต่เพียงผู้ปฏิบัติงานเองแต่ยังรวมถึงประชาชนที่มารับบริการสามารถเข้าถึงข้อ

กฎหมายดังกล่าวได้ และเมื่อมีการพัฒนาตนเองแล้ว การบริการให้มีประสิทธิภาพตามวัตถุประสงค์ของการ

ให้บริการศูนย์ด ารงธรรมในระดับอ าเภอนั้นจะสามารถเป็นทางเลือกล าดับแรกเวลาประชาชนจะนึกถึงเมื่อมี

การเกิดข้อพิพาทย่อมเกิดขึ้นได้ 

 2. ปัญหาอุปสรรคตอ่การให้บริการประชาชนของปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัตงิานศูนย์ด ารงธรรมในพื้นทีจ่ังหวัด

ฉะเชิงเทรา 

 อุปสรรคการให้บริการประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ นั้นพบปัญหาอุปสรรคเริ่มตั้งแต่กระบวนการแรก

ก็คือ การรับเรื่องร้องที่ข้อมูลเบื้องต้นจากการรับข้อมูลที่มีความไม่ชัดเจนจนถึงข้อกฎหมายที่ให้อ านาจเพียง

หน้าที่การไกล่เกลี่ยและประนีประนอมไม่สามารถชี้ขาดความถูกต้องได้ จนท าให้เกิดความล่าช้าในปฏิบัติงานที่

ไม่สามารถปิดประเด็นให้แก่ผู้รับบริการได้และกฎหมายที่ไม่ให้อ านาจโดยตรงยังส่งผลให้การให้บริ การต้อง

พ่ึงพาหน่วยงานอื่นในการแก้ไขปัญหามากกว่าที่จะเปน็ปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานเอง สอดคล้องกับงานวิจัย (เรื่อง 

การประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่) ที่กล่าวถึงข้อจ ากัดที่ส่งผลให้ผลการด าเนินงานของ
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ศูนย์ด ารงธรรมยังไม่ได้มีประสิทธิภาพในการแก้ไขปัญหาของประชาชนได้อย่างสูงสุด ศูนย์ด ารงธรรมขอบเขต

ภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมคือ ศูนย์ด ารงธรรมไม่สามารถแก้ไขปัญหาในประเด็นปัญหาเชิงนโยบายให้เกิดผล

สัมฤทธิ์เท่าที่ควรและขอบเขตของภารกิจขาดความชัดเจนส่งกระทบต่อผลประชาชนในด้านของการจัดหาก าลัง

ที่ไม่เพียงพอจะพบประเด็นปัญหาส่วนนี้ในการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดมากกว่าศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอและกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับผู้ปฏิบัติงานไม่ได้ให้อ านาจหน้าที่ในการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน  พร้อมทั้ง

อุปสรรคของเงื่อนเวลาที่ก าหนดไว้ท าให้การปฏิบัติงานและเงื่อนไขเวลาที่ก าหนดไม่สอดคล้องกับการ

ปฏิบัติงาน 

  3. แนวทางในการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการประชาชนของปลัดอ าเภอผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรม

ในพ้ืนที่จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 การจะเพิ่มคุณภาพการให้บริการประชาชนก็ต้องเริ่มจากการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชน

เป็นล าดับแรก แต่ความแตกต่างของการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนก็คือการที่ไม่มีข้อก าหนดหรือ

หนังสือสั่งการให้มีการจัดท า มีแต่เพียงแบบรายงานออนไลน์ผ่านทางอุปกรณ์สื่อสารไร้สายของกรมการ

ปกครอง (LTE) ดังนั้นการประเมินนโยบายจึงต้องขึ้นกับนโยบายนายอ าเภอในฐานะผู้อ านวยการศูนย์ด ารง

ธรรมอ าเภอที่มีบทบาทในการสั่งการมากที่สุดในส่วนราชการระดับอ าเภอ ซึ่งแต่ละอ าเภอก็มีแนวทางในการ

ประเมินที่ไม่เหมือนกันหรือบางอ าเภอก็ไม่มีการประเมินการปฏิบัติงานเลย สอดคล้องกับงานวิจัย (เรื่อง การ

พัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ: กรณีศึกษาอ าเภอหนองเสือ จังหวัด

ปทุมธานี) ที่ได้สรุปผลการวิจัยในประเด็นที่เกี่ยวข้องคือ ด้านการตรวจสอบก ากับ และประเมินผล มีการ

ตรวจสอบและก ากับผู้บังคับบัญชาในพ้ืนที่ราชการส่วนกลางอย่างสม่ าเสมอ แต่ก็ยังพบว่ามีปัญหาในประเด็น

ของความล่าช้าประกอบไปด้วยจึงสะท้อนให้เห็นการไม่มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติ อีกทั้งในระดับอ าเภอ ก็ยัง

มีการตรวจสอบ ก ากับ และประเมินผล ที่ยังไม่มีความเข้มงวดเท่าที่ควรจะเป็นส่งผลให้ผู้ปฏิบัติงานขาดความรู้

และความเข้าใจ ในการปฏิบัติงานให้ส าเร็จ   

 ผู้วิจัยมีความเห็นวา่การเพ่ิมคณุภาพการใหบ้ริการประชาชนนอกจากการประเมินผลของหน่วยงานแล้ว 

บทบาทของตัวผู้ปฏิบัติงานเองก็ต้องมีการสร้างคุณลักษณะที่พร้อมให้บริการประชาชนเองและมีจิตสาธารณะ

ต่อการปฏิบัติราชการ การปฏิบัติงานจึงจะประสบความส าเร็จมากยิ่งขึ้น 

ข้อเสนอแนะ 
 จากงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้เสนอข้อเสนอแนะเพื่อน าไปปรับใช้กับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอทั่วประเทศ ดังนี้ 

 1.1 ควรมีการจัดท าคู่มือหรือการเผยแพร่การถามตอบซักถามประเด็นปัญหารวมเฉพาะส าหรับการ

ปฏิบัติงาน เนื่องจากหนังสือสั่งการที่มีการรวบรวมให้เจ้าหน้าที่ถือปฏิบัตินั้นเป็นเพียงกรอบการปฏิบัติภาพ
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กว้าง ซึ่งเวลาปฏิบัติงานจริงแล้วมักประสบปัญหาเรื่องการสอบถามกันระหว่างอ าเภอหรือระหว่างส่วนกลาง

และส่วนภูมิภาค ดังนั้นหากมีการปฏิบัติงานดังกล่าวการให้บริการประชาชนจะสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

 1.2 การจัดวางอัตราก าลัง ควรมอบนโยบายจากทางส่วนกลางสั่งการไปถึงส่วนภูมิภาคให้มีการ

มอบหมายให้ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมรับผิดชอบเฉพาะงานศูนย์ด ารงธรรมเพียงงานเดียว  เพ่ือให้การ

ปฏิบัติงานเกิดความประสิทธิภาพและความต่อเนื่องในการปฏิบัติราชการ 

 1.3 ควรมอบอ านาจให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอมีอ านาจหน้าที่เช่นเดียวกับศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดที่ให้ทุก

หน่วยงานภายในเขตอ าเภอ สนับสนุนการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภออย่างแท้จริงโดยบทบาทของศูนย์

ด ารงธรรมควรมีบทบาทที่สามารถเป็นตัวกลาง ก ากับดูแลส่วนราชการอื่น และสามารถติดตามผลจากส่วน

ราชการอื่นโดยได้รับความร่วมมือในการบูรณาการอย่างเต็มที่ 

 1.4 ควรมีการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องเกี่ยวกับการสร้างการรับรู้ของประชาชนต่อขั้นตอนและ

วิธีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์เกิดความตระหนักว่าผลการแก้ไขในปัญหานั้น ต้องค านึงถึง

ความเป็นจริงและความเป็นไปได้ในทางกฎหมาย ประกอบกับการสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องตลอดจนขั้นตอน

ต่างๆ ในการร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้เกิดความชัดเจนที่จะสามารถแก้ไขเรื่องดังกล่าวได้ 

 1.5 ควรมีโครงการพัฒนาคุณภาพผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมให้เกิดประสิทธิภาพ เช่น ออกแบบ

ประเมินผลการปฏิบัติงานในการให้บริการทั้งผู้รับบริการและผู้ปฏิบัติงานประเมินให้แก่กันเองโดยก าหนดดัชนี

ตัวชี้วัดที่สามารถบ่งบอกได้ว่าเมื่อมารับบริการแล้วมีความแตกต่างหรือเปลี่ยนแปลงจากก่อนรับการบริการ

อย่างไรและควรมีโครงการพัฒนาศักยภาพการรับรู้เกี่ยวกับงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่าง

ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มแรก ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมโดยตรง กลุ่มสอง ปลัดอ าเภอที่รับผิดชอบงานอื่นๆ

จัดท าการส ารวจตามแต่ละอ าเภอ ส่งไปคัดกรองที่จังหวัดและเสนอกรมการปกครองต่อไป เนื่องจากการ

ปฏิบัติงานในความเป็นจริงมักจะมีการหมุนเวียนความรับผิดชอบตามแต่ละนโยบายของนายอ าเภอจึงท าให้

ปลัดอ าเภอทุกท่านย่อมมีโอกาสในการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมตลอดจนเป็นเพ่ิมประสิทธิภาพและความ

เข้าใจในการปฏิบัติงานอย่างถูกต้องครบถ้วน 
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