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บทคัดย�อ 

เร่ือง แนวความคิดในการขับเคล่ือนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ 
ลักษณะวิชา การเมือง 
ผู�วิจัย พลตรี ไพรัช โอฬารไพบูลย�  หลักสูตรวปอ.รุ�นที่๖๑ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาป3ญหาการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรม เพ่ือวิเคราะห�
และประเมินกระบวนการแก�ไขป3ญหาของศูนย�ดํารงธรรม และเพ่ือเสนอแนวทางการปรับปรุงการ
ดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ การวิจัยครั้งนี้จะศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องกับ
สิทธิเสรีภาพของพลเมือง การให�บริการสาธารณะของรัฐ และ การบริหารจัดการและแก�ไขป3ญหาของ
ศูนย�ดํารงธรรม ประชากรคือ ข�าราชการท่ีปฏิบัติงานในศูนย�ดํารงธรรม และประชาชนผู�ท่ีมาใช�บริการ
ศูนย�ดํารงธรรม ขอบเขตด�านพ้ืนท่ี ศึกษาเฉพาะการปฏิบัติงานของศูนย�ดํารงธรรมในเขตพ้ืนท่ีกลุ<ม
จังหวัดภาคกลางตอนล<าง ๑ (จังหวัดกาญจนบุรี จังหวัดราชบุรี และจังหวัดสุพรรณบุรี) ทําการศึกษา
ต้ังแต<ห�วงวันท่ี ๒๒ พฤษภาคม ๒๕๕๗ ถึง วันท่ี ๒๒ พฤษภาคม ๒๕๖๒ การวิจัยครั้งนี้เปBนการวิจัยเชิง
คุณภาพ ใช�เครื่องมือ คือ แบบสัมภาษณ� ด�วยวิธีการสัมภาษณ�เชิงลึก ข�าราชการท่ีปฏิบัติงานในศูนย�
ดํารงธรรม จํานวน ๑๕ คน และประชาชนผู�ท่ีมาใช�บริการ จํานวน ๑๓๕ คน รวม ๑๕๐ คนนําข�อมูลมา
ดําเนินการวิเคราะห�โดยใช�การวิเคราะห�เนื้อหา แปลความหมาย และตีความหมาย 

ผลการวิจัย พบว<า แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ ทํา
การใช�แบบสัมภาษณ�สอบถามด�วยคําถามป3จจัยการดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรม จํานวน ๗ ป3จจัย คือ 
บทบาทหน�าท่ีของศูนย�ดํารงธรรม  การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี กระบวนการการให�บริการ ความ
สะดวกสบายในการใช�บริการ คุณภาพการให�บริการความเชื่อม่ันในการใช�บริการศูนย�ดํารงธรรม และ
การดํารงอยู<และการดําเนินการปรับปรุงให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยแนวทางการปรับปรุงการ
ดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ คือ การปรับปรุงการรายงานติดตามผลการร�องเรียน 
และการประชาสัมพันธ�ให�ประชาชนได�รับทราบ 
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Abstract 

Title The concept of driving the Damrongtham Centers to be efficiency  

Field Politics 

Name Maj.Gen.PairachOranpaiboon CourseNDCClass61 

The Objective of this research were to study the problem with process in 

the Damrongtham Centers, to analyzed and assessed problem solving process of the 

Damrongtham Centers and to propose the approaches forimproving of process in the 

Damrongtham Centers to be sustainable. This research wasconducted by studying the 

relevanttheories concerned with the national Human Rights Committee that accepts 

complaints and assists the victims of human rights violations.Populations wereofficers 

that work in the Damrongtham Centers and service recipients. Scopeof study area 

specific inLower Central Provincial Cluster 1 (Kanchanaburi, Ratchaburiand 

SuphanBuri). Study period from May 2014to May2019. This research 

wasqualitativeapproaches collected data by in-depth interviewing with 15officers and 

135service recipients.The data were analyzed by contentanalysis comprising 

translation, interpretation and analysis.  

The research results reviewed that the approaches forimproving of process 

in the Damrongtham Centerswere 7 aspects as Role of Damrongtham Centers, People, 

Process, Facilitation,Service Quality, Reliability of Damrongtham Centersand efficiency 

and Recommendations for improving of process to be efficiency by establishing a 

reporting system, a monitoring complaints system and made public relations to 

communicate with people. 
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คํานํา 

การทําวิจัยเรื่อง แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพนั้น มี
สาเหตุมาจากแนวความคิดของคณะรักษาความสงบแห+งชาติ ท่ีต�องการให�ประชาชนมีช+องทางในการ
ร�องทุกข�การช+วยเหลือในการแก�ไขป.ญหาในด�านการไม+ได�รับบริการจากหน+วยงานภาครัฐ รวมถึงป.ญหา
ท่ีเกิดจากการถูกเอารัดเอาเปรียบจากผู�มีอิทธิพลในสังคม หน+วยงานของศูนย�ดํารงธรรมนั้น เป4นกลไก
ในการร�องทุกข�ของประชาชน ซ่ึงกํากับดูแลโดยกระทรวงมหาดไทย โดยเป4นกลไกท่ีมีอยู+เดิม แต+ไม+ได�
รับการขับเคลื่อนการดําเนินการให�เป4นรูปธรรม เนื่องจากป.ญหาของบทบาทหน+วยงานท่ีเป4นองค�กรท่ี
อยู+ภายใต�การกํากับดูแลของกระมรวงมหาดไทยท่ีมีท่ีต้ังอยู+ท่ีส+วนกลางเท+านั้น ประชาชนท่ีอยู+ส+วน
ภูมิภาคไม+สามารถเข�าถึงได� รวมถึง ป.ญหาในเรื่องของเจ�าหน�าท่ี เครื่องมือ งบประมาณ ท่ีไม+ชัดเจน ทํา
ให�บทบาทการให�บริการในการร�องทุกข�ของประชาชน ไม+ได�รับการแก�ไขให�เป4นรูปธรรม เม่ือคณะรักษา
ความสงบแห+งชาติ เข�ามาแก�ไขป.ญหาโดยการบริหารหน+วยงานให�เกิดความชัดเจน เป4นรูปธรรม มี
กระบวนการท่ีถูกต�อง มีผู�รับผิดชอบท่ีชัดเจน รวมถึงมีกฎหมายรองรับการดําเนินการ ผู�วิจัยจึงต�องการ
ท่ีจะศึกษาแนวคิดในการท่ีจะขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมของคณะรักษาความสงบแห+งชาติ ข�อคิดเห็น
จากประชาชนและหน+วยงานราชการท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือประมวลออกมาเป4นแนวทางในการดําเนินการ
และการปรับปรุงให�ดียิ่งข้ึนในอนาคต 
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                                                    (ไพรัช โอฬารไพบูลย�) 
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กิตติกรรมประกาศ 

งานวิจัยเรื่องแนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพสําเร็จด�วยดี 
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งานวิจัยชิ้นนี้ 

ความสําเร็จของงานวิจัยชิ้นนี้ต�องขอขอบคุณและขอบใจเพ่ือนๆ วปอ. รุ*นท่ี ๖๑ ท่ีคอย
ช*วยเหลือเรื่องงานและสนับสนุนเรื่องข�อมูลในการเรียน รวมถึงประสบการณ�ชีวิตท่ีได�เรียนรู�ร*วมกันด�วย
สุดท�ายนี้  ขอขอบคุณครอบครัว ท่ีคอยเป3น ท่ีปรึกษาให� กําลั ง ใจ รวมถึงผู�บั ง คับบัญชาและ
ผู�ใต�บังคับบัญชาทุกระดับชั้นท่ีให�การสนับสนุนในเรื่องงานและเวลาจนงานวิจัยชิ้นนี้สําเร็จรวมท้ังทุก
ท*านท่ีให�ความร*วมมือช*วยเหลือทุกด�านจนเป3นผลให�งานวิจัยสําเร็จลุล*วงไปด�วยดี 

ผู�วิจัยคาดหวังว*าผลงานวิจัยเรื่องนี้จะเป3นแหล*งข�อมูลท่ีสะท�อนป;ญหาเพ่ือผลักดันให�ผู�มี
ส*วนเก่ียวข�องกับศูนย�ดํารงธรรม ร*วมแรงร*วมใจผนึกกําลังในพัฒนาปรับปรุงเพ่ือก*อให�เกิดประโยชน�ต*อ
การพัฒนาประเทศไทยสู*ความม่ันคง ม่ังค่ัง ยั่งยืนต*อไป 
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บทที่ ๑ 
บทนํา 

ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา 

มนุษย�เป	นสัตว�สังคม เพราะมนุษย�มีการอาศัยอยู�ร�วมกัน มิได�ใช�ชีวิตอยู�เพียงคนเดียว 
ตามลําพัง เนื่องจากมนุษย�ต�องทํากิจกรรมร�วมกันอยู�ตลอดเวลา ต�องพึงพาอาศัยซ่ึงกันและกัน และแต�
ละชีวิตต�างก็ต�องการท่ีจะเสริมสร�างความสุข ความม่ันใจ และความปลอดภัยให�กับตนเองอยู�เสมอ 
สังคมจึงเป	นแหล�งรวมศูนย�ทางความคิดท่ีมนุษย�ได�สร�างข้ึนมา เพ่ือแสวงหาคําตอบทุกๆอย�างให�กับ
ตนเองแต�ในขณะเดียวเม่ือมนุษย�อยู�ร�วมกัน มีความสัมพันธ�เก่ียวเนื่องกันย�อมหลีกเลี่ยงไม�ได�ท่ีจะเกิด
ความขัดแย�งกัน เนื่องจากความต�องการข้ันพ้ืนฐานของแต�ละคนท่ีไม�ตรงกัน ส�งผลต�อการเกิดการ
ทะเลาะเบาะแว�ง การละเมิดกติกาของสังคม และก�อให�เกิดป5ญหาสังคมต�อเนื่องกันไป 

ป5ญหาสังคมท่ีเกิดข้ึน ไม�เพียงแต�เฉพาะป5ญหาระหว�างป5จเจกบุคคลเท�านั้น ยังมีป5ญหา 
ท่ีหลากหลายและมีความซับซ�อน เช�น ป5ญหาการใช�อํานาจโดยมิชอบของข�าราชการ ป5ญหาครอบครัว
และสังคม หรือแม�กระท่ังป5ญหามลภาวะเป	นพิษ ซ่ึงเป	นป5ญหาท่ีต�องแก�ไขร�วมกันระหว�างภาครัฐและ
ภาคเอกชน มีการดําเนินการวางแผนการแก�ไขเป	นระบบและใช�เวลานาน เพ่ือให�เกิดประสิทธิภาพ 
ในการแก�ไขป5ญหา อย�างไรก็ตาม เม่ือประชาชนได�รับผลกระทบจากป5ญหาสังคมท่ีเกิดข้ึน รัฐในฐานะ 
ผู�ให�บริการสาธารณะจึงจําเป	นต�องมีช�องทางในการอํานวยความสะดวกให�แก�ประชาชนด�วยการกําหนด
ช�องทางเพ่ือรับทราบป5ญหา รับข�อร�องเรียน หรือช�วยเหลือเพ่ือให�เกิดความยุติธรรมแก�ประชาชน  
จนเกิดเป	นแนวคิดในการให�บริการสาธารณะท่ีเป	นช�องทางท่ีหลากหลายและกระจายให�สามารถเข�าถึง
ประชาชนในแต�ละพ้ืนท่ี ทําให�หน�วยงานท่ีมีขีดความสามารถดังกล�าวและสามารถเข�าถึงประชาชนใน
พ้ืนท่ีได� คือ กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ดังนั้นจึงเป	นท่ีมาในการจัดต้ัง “ศูนย�บริการร�วม
ข�าวสารมหาดไทย” เพ่ือให�ประชาชนสอบถามและแสดงความคิดเห็น และร�องเรียนเก่ียวกับงาน 
ของกระทรวงมหาดไทยท่ีเกิดข้ึนทุกจังหวัดท่ัวประเทศ (ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 

ตามรัฐธรรมนูญแห�งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช๒๕๕๐(ราชกิจจานุเบกษา,๒๕๕๐) ได�
รับรองสิทธิด�านการเสนอเรื่องราวร�องทุกข�และการร�องเรียนไว�ในมาตรา๕๙และมาตรา๖๑กล�าวคือ 
“บุคคลย�อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร�องทุกข�และได�รับแจ�งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว” และ 
“สิทธิของบุคคลซ่ึงเป	นผู�บริโภคย�อมได�รับความคุ�มครองในการได�รับข�อมูลท่ีเป	นความจริงและมีสิทธิ
ร�องเรียนเพ่ือให�ได�รับการแก�ไขเยียวยาความเสียหายรวมท้ังมีสิทธิรวมตัวกันเพ่ือพิทักษ�สิทธิผู�บริโภค”
จากหลักการดังกล�าวนายกรัฐมนตรีโดยคําแนะนําของคณะรัฐมนตรีในฐานะขององค�กรฝGายบริหารจึง
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ได�ออกระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว�าด�วยการจัดการเรื่องราวร�องทุกข� พ.ศ. ๒๕๕๒(ราชกิจจา
นุเบกษา, ๒๕๕๒) กําหนดหลักเกณฑ�และวิธีการในการจัดการเรื่องราวร�องทุกข� เพ่ือบรรเทาและ
เยียวยาความเดือดร�อนของประชาชนให�เป	นไปอย�างมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเดียวกัน ทําให�
บทบาทของศูนย�บริการข�าวสารของกระทรวงมหาดไทยได�เพ่ิมมากข้ึนโดยเฉพาะอย�างยิ่งภารกิจ
เก่ียวกับการแก�ไขป5ญหาเรื่องร�องเรียนร�องทุกข�ของประชาชนจึงได�มีการปรับปรุงศูนย�บริการข�าวสาร
ของมหาดไทยให�มีเอกภาพและประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยใช�ชื่อว�าท่ีเรียกว�า “ศูนย�ดํารงธรรม” ให�มี
บทบาทในการอํานวยความยุติธรรมแก�ประชาชนอย�างจริงจังในลักษณะเชิงรุกให�ประชาชนสามารถ
แจ�งขอรับความช�วยเหลือในเรื่องความเดือดร�อนต�างๆได�ทุกเรื่องตลอดเวลา 

ประกอบกับป5จจุบันมีประกาศคณะรักษาความสงบแห�งชาติฉบับท่ี๙๖/๒๕๕๗(คณะ
รักษาความสงบแห�งชาติ, ๒๕๕๗)ให�ศูนย�ดํารงธรรมมีบทบาทและหน�าท่ีตามกฎหมายและคําสั่งของ
ประกาศคณะรักษาความสงบแห�งชาติ ทําให�สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการสนองตอบต�อป5ญหาความ
เดือดร�อนของประชาชนท่ีมาร�องเรียน/ร�องทุกข�แต�อย�างไรก็ตามป5ญหาท่ีเกิดข้ึนในการดําเนินการของ
ศูนย�ดํารงธรรมด�านกระบวนการรับเรื่องราวร�องทุกข�ในหลายด�านในเรื่องการดําเนินการของศูนย�ดํารง
ธรรมเป	นลักษณะการประสานงานในส�วนท่ีเก่ียวข�อง แต�ไม�มีบทบัญญัติของกฎหมายให�อํานาจในการ
บังคับใช�เพ่ือการดําเนินงานในส�วนเก่ียวข�องโดยตรงในส�วนของประชาชนไม�ทราบว�าตนมีสิทธิยื่น
เรื่องราวร�องทุกข�ต�อศูนย�ดํารงธรรมได�ทางช�องทางใดบ�าง ไม�ทราบหลักเกณฑ� เง่ือนไข และรูปแบบของ
การยื่นเรื่องร�องทุกข�ต�อศูนย�ดํารงธรรม ตลอดจนไม�สามารถเขียนหนังสือร�องทุกข�แจ�งความต�องการ
ความช�วยเหลือได�หรือเขียนได�แต�ไม�ชัดเจน รวมถึงความซํ้าซ�อนด�านการดําเนินงานเรื่องร�องเรียน/ร�อง
ทุกข�ของหน�วยงานราชการอ่ืนๆ 

ดังนั้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปรับปรุงการดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรมผู�วิจัย 
จึงมีความสนใจศึกษาในเรื่อง แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ 
โดยการประเมินกระบวนการ เวลา และผลสัมฤทธิ์ของศูนย�ดํารงธรรมในการแก�ป5ญหาของประชาชน 
ในทัศนะของเจ�าหน�าท่ีผู�ปฏิบัติงานประชาชนผู�มาใช�บริการตลอดจนผู�บริหารระดับสูงท่ีเก่ียวข�องเพ่ือ
รับทราบป5ญหาจากกลุ�มเปPาหมายรวมไปถึงเสนอแนะแนวทางในการแก�ไขป5ญหาอันจะเป	นประโยชน� 
ต�อการปรับปรุงการดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพมีกฎหมายและหลักเกณฑ�รองรับ 
ท่ีชัดเจนประชาชนสามารถเข�าถึงบริการได�ง�ายในอนาคตและมีการพัฒนาเพ่ือความยั่งยืนต�อไป 

 

วัตถุประสงค�ของการวิจัย 

๑.เพ่ือศึกษาป5ญหาการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรม 
๒.เพ่ือวิเคราะห�และประเมินกระบวนการแก�ไขป5ญหาของศูนย�ดํารงธรรม 
๓.เพ่ือเสนอแนวทางการปรับปรุงการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ 
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ขอบเขตของการวิจัย  

ขอบเขตด�านเนื้อหา ผู�วิจัยจะศึกษา แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวข�องกับแนวความคิด 
ในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพในประเด็นหน�าท่ีของรัฐ และการให�บริการสาธารณะ
ของรัฐ การประเมินผล และผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินการการบริหารจัดการและแก�ไขป5ญหาของศูนย�
ดํารงธรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

ขอบเขตด�านประชากร การศึกษาครั้งนี้ได�กําหนดกลุ�มประชากรคือ ข�าราชการและ
ประชาชนผู�ท่ีมาใช�บริการศูนย�ดํารงธรรม 

ขอบเขตด�านพ้ืนท่ีศึกษา การศึกษาครั้งนี้ ได� กําหนดขอบเขตด�านพ้ืนท่ีเฉพาะการ
ปฏิบัติงานของศูนย�ดํารงธรรมในเขตพ้ืนท่ีกลุ�มจังหวัดภาคกลางตอนล�าง ๑ (จังหวัดกาญจนบุรี จังหวัด
ราชบุรี และจังหวัดสุพรรณบุรี โดยให�จังหวัดราชบุรีเป	นศูนย�ปฏิบัติการของกลุ�มจังหวัด)  

ขอบเขตด�านเวลา ทําการศึกษาต้ังแต�ห�วงวันท่ี ๒๒ พฤษภาคม ๒๕๕๗ ถึง วันท่ี  
๒๒ พฤษภาคม ๒๕๖๒ 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป	นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ร�วมกับใช�การวิจัย 
เชิงพรรณนา (Descriptive Research) ดังนี้ 

๑. การรวบรวมข'อมูล 

๑.๑ ข'อมูลทุติยภูมิ 
ดําเนินการโดยการศึกษาจากแบบสํารวจผลการดําเนินงานด�านเรื่องร�องเรียน 

ด�านเรื่องร�องทุกข� ด�านข�อหารือของศูนย�ดํารงธรรม ฐานข�อมูลการประชุมของสํานักตรวจราชการและ
เรื่องราวร�องทุกข� กระทรวงมหาดไทย สรุปผลงานของกระทรวงมหาดไทยท่ีรายงานต�อคณะรัฐมนตรี 
ตลอดจนผลการวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

๑.๒ ข'อมูลปฐมภูมิ 
ดําเนินการใช�เครื่องมือเชิงคุณภาพ คือ แบบสัมภาษณ� โดยใช�การสัมภาษณ�

เชิงลึกผู�บริหารระดับสูงท่ีเก่ียวข�องข�าราชการท่ีปฏิบัติงานในศูนย�ดํารงธรรมและสอบถามความพึงพอใจ
ของประชาชนผู�ท่ีมาใช�บริการโดยกลุ�มตัวอย�างในการศึกษา แบ�งเป	น ๒ กลุ�ม คือ กลุ�มเจ�าหน�าท่ี 
จํานวน ๑๕ คน และกลุ�มประชาชน จํานวน ๑๓๕ คน รวม ๑๕๐ คนและแบ�งตามกลุ�มจังหวัด ดังนี้ 

๑.๒.๑จังหวัดราชบุรี จํานวน ๕๐ ชุด แบ�งเป	น 
 ๑.๒.๑.๑  เจ�าหน�าท่ี   จํานวน   ๕ ชุด 

   ๑.๒.๑.๒  ประชาชน  จํานวน ๔๕ชุด 
๑.๒.๒ จังหวัดกาญจนบุรี จํานวน ๕๐ ชุด แบ�งเป	น 
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 ๑.๒.๒.๑ เจ�าหน�าท่ี   จํานวน   ๕ชุด 
๑.๒.๒.๒  ประชาชน  จํานวน ๔๕ชุด 

 ๑.๒.๓ จังหวัดสุพรรณบุรี จํานวน ๕๐ ชุด แบ�งเป	น 
 ๑.๒.๓.๑  เจ�าหน�าท่ี   จํานวน   ๕ ชุด 

๑.๒.๓.๒  ประชาชน  จํานวน ๔๕ชุด 

๒. การวิเคราะห�ข'อมูล 

ดําเนินการโดยใช�การวิเคราะห�เนื้อหา (Context Analysis) และการวิเคราะห�
เปรียบเทียบและสังเคราะห�ข�อมูลทฤษฎีหลักการต�างๆ 

๓. การนําเสนอข'อมูล 

นําเสนอข�อมูลแบบรายงานวิจัยเชิงพรรณนาและวิเคราะห�นําเสนอผลท่ีได�จากการ
ศึกษาวิจัย 

ประโยชน�ท่ีได'รับจากการวิจัย 

๑.ได�ทราบป5ญหาการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรม 
๒.ได�วิเคราะห�และประเมินกระบวนการแก�ไขป5ญหาของศูนย�ดํารงธรรม 
๓.ได�เสนอแนวทางการปรับปรุงการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ 

คําจํากัดความ 

เจ�าหน�าท่ี   หมายถึง เจ�าหน�าท่ีของศูนย�ดํารงธรรม 
ป5ญหาท่ีประชาชนร�องเรียน หมายถึงความเดือดร�อนและเรื่องราวท่ีเป	นทุกข�ของประชาชน 

ท่ีมาร�องเรียนต�อบุคคลหน�วยงานหรือองค�กรของ
ศูนย�ดํารงธรรมเพ่ือพิจารณาดําเนินการในส�วนท่ี
เก่ียวข�องกับการแก�ไขป5ญหาดังกล�าว 

ความเดือดร�อนของประชาชน หมายถึงความเสียหายหรือความขัดแย�งท่ีเกิดข้ึนแก�บุคคลท่ัวไป 
ท้ังท่ีเป	นบุคคลธรรมดาและนิติบุคคลข�าราชการ
พนักงานหรือลูกจ�างในองค�กรของรัฐหรือเอกชนผู�
ได�รับความเดือดร�อนหรือเสียหายหรืออาจจะ
เดือดร�อนหรืออาจจะเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยง
ได�จากการปฏิบั ติหรือละเว�นการปฏิบั ติของ
เจ�าหน�าท่ีหน�วยงานภาครัฐจากสภาพแวดล�อมทาง
สังคมการเมืองและสิ่งแวดล�อมจากความซับซ�อน



๕ 
 

ของระบบธุ ร กิ จภ าย ใต� ภ า วะ เศรษฐ กิจ ซ่ึ ง
เปลี่ยนแปลงไปสู�การแข�งขันท่ีรุนแรงจนผู�บริโภค
อยู�ในฐานะผู�เสียหายจากภัยธรรมชาติในแต�ละ
พ้ืนท่ีและจากป5ญหาความไม�ม่ันคงปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย�สิน 

กลไกการแก�ไขป5ญหา  หมายถึง เจ�าหน�าท่ีท่ีดําเนินการแก�ไขป5ญหาท่ีประชาชนร�องเรียน 
 ซ่ึงดําเนินการโดยข�าราชการและเจ�าหน�า ท่ี ท่ี

ปฏิบัติงานในศูนย�ดํารงธรรมทําหน�าท่ีดําเนินงาน
ในด�านต�อไปนี้ คือด�านวิ เคราะห�รับเรื่ องและ
ประสานการรับเรื่องร�องเรียนและการแก�ไขป5ญหา
ด�านเร�งรัดติดตามและประสานงานติดตามผลการ
ดําเนินงานเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�/ขอความ
ช�วยเหลือของหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องในและนอก
สั ง กัดกระทรวงมหาดไทยด� านส� ง เสริมและ
สงเคราะห�พลเมืองดีและด�านปฏิบัติการในพ้ืนท่ี 

กระบวนการแก�ไขป5ญหา  หมายถึง วิธีการและกระบวนการแก�ไขป5ญหาท่ีประชาชนร�องเรียน 
เป	น ข้ันตอนของข� าราชการและเจ� าหน� า ท่ี ท่ี
ปฏิบัติงานในศูนย�ดํารงธรรม ซ่ึงทําหน�าท่ีด�านการ
แก�ไข ป5ญหาความเดือดร�อนของประชาชนโดย
วิธีการรับเรื่องร�องเรียน การรับเรื่องร�องทุกข�  

ช�องทางการแก�ไขป5ญหา  หมายถึง สถานท่ีท่ีประชาชนสามารถร�องเรียนป5ญหาความเดือดร�อน 
รวมถึงช�องทางของสื่อในการรับข�าวสารท่ีเป	น
ข้ันตอนการแก�ไขป5ญหาของศูนย�ดํารงธรรม 

การประเมินกระบวนการแก�ไขป5ญหา 
หมายถึง   การวิเคราะห�ผลการปฏิบัติงานในการแก�ไขป5ญหาความ

เดือดร�อนของท่ีเกิดข้ึนของประชาชนจากการ
แก�ป5ญหาว�ามีผลสัมฤทธิ์อยู�ในระดับใด เป	นไป
ตามท่ีได�ต้ังเปPาหมายไว�หรือไม�และนําไปปรับปรุง
แก�ไขในการทํางานครั้งต�อๆไป 

ประสิทธิภาพในการแก�ไขป5ญหาหมายถึง การแก�ไขป5ญหาท่ีประชาชนร�องเรียนให�เสร็จสิ้นในข้ันตอน
สุดท�ายของการดําเนินงานตามกระบวนการของ
การแก�ไขป5ญหาความเดือดร�อนของประชาชน



๖ 
 

อย�างรวดเร็ว ครบถ�วน และทันเวลา โดยศูนย�ดํารง
ธรรม ซ่ึงมุ�งเน�นไปท่ีการบรรลุเปPาหมายท่ีป5ญหา
และให�บริการประชาชนอย�างทันท�วงที เ พ่ือ
บรรเทาทุกข�ของประชาชน 



 
บทที่ ๒ 

แนวคิด ทฤษฎีทีเ่ก่ียวกับศูนย�ดํารงธรรม 

แนวความคิดเก่ียวกับสิทธิมนุษยชน 

๑.พัฒนาการของสิทธิมนุษยชน 
แนวความคิดเก่ียวกับการคุ�มครองสิทธิมนุษยชนมีมาต้ังแต�สมัยกรีกท่ีมีลักษณะโน�ม

เอียงไปในทางท่ีจํากัดอํานาจของผู�ปกครอง ส�วนคําว�า“สิทธิมนุษยชน” นั้นเป,นถ�อยคําท่ีเริ่มใช�กันเม่ือ
ศตวรรษท่ี๒๐ นี้เอง โดยเรื่องสิทธิมนุษยชนมีรากฐานทางความคิดมาจากทฤษฎีตามกฎหมายธรรมชาติ 
ซ่ึงมีหลักการท่ีสําคัญว�า สิทธิมนุษยชนเป,นสิทธิและเสรีภาพท่ีมนุษย;ทุกคนมีอยู�ตามธรรมชาติ (Natural 
Rights) ในฐานะท่ีเขาเกิดมาเป,นมนุษย;โดยไม�คํานึงว�าบุคคลนั้นจะมีถ่ินท่ีอยู� ชนชั้นวรรณะ ชาติพันธุ; 
เพศ อายุ สีผิว ภาษามีความเชื่อทางศาสนาหรือทางการเมืองเป,นเช�นไร ทุกคนสามารถใช�สิทธิตาม
ธรรมชาติเหล�านี้ได�เสมอภาคและเท�าเทียมกันด�วยเหตุผลเพราะบุคคลนั้นเป,นมนุษย; โดยท่ัวไปแล�วสิทธิ
มนุษยชนเป,นสิทธิท่ีมีมาก�อนการเกิดข้ึนของ “รัฐ” ดังนั้น การเป,นผู�ทรงสิทธิมนุษยชนจึงมิได�เป,นเรื่องท่ี
กฎหมายกําหนดให�เป,นสิทธิแก�บุคคล หากแต�เป,นเรื่องท่ีกฎหมายของรัฐได�บัญญัติรับรองสิทธิท่ีติดตัว
มนุษย;ไว�ในบทบัญญัติของกฎหมายเช�น เสรีภาพในชีวิตร�างกาย เสรีภาพในความเชื่อทางศาสนา เป,น
ต�น (วราเทพ รัตนากร, ๒๕๕๒) 

อย�างไรก็ดี แนวความคิดเรื่องสิทธิมนุษยชนแต�เดิมนั้นยังไม�มีฐานเป,นสิทธิตาม
กฎหมายอย�างแท�จริงหากแต�โน�มเอียงไปในทางปรัชญาอยู�มาก เพราะเป,นแต�เพียงการยอมรับว�าบุคคล
ควรมีสิทธิบางประการในฐานะท่ีเกิดมาเป,นมนุษย; ซ่ึงมีประเด็นปLญหาตามมาว�าสิทธิดังกล�าวมีขอบเขต
แค�ไหนเพียงไรอันเป,นเรื่องท่ีขาดความชัดเจนและไม�แน�นอน ด�วยเหตุนี้ นานาประเทศจึงได�พยามท่ีจะ
ทําให�สิทธิตามกฎหมายธรรมชาติมีสภาพบังคับเป,นสิทธิตามกฎหมายด�วยการนําเอาแนวความคิดสิทธิ
มนุษยชนมาบัญญัติรวบรวมไว�เป,นเอกสารทางกฎหมายซ่ึงมีสภาพบังคับตามกฎหมายระหว�างประเทศ 
เช�น สนธิสัญญา หรือให�มีสภาพบังคับทางกฎหมายภายใน เช�น บัญญัติรับรองไว�ในรัฐธรรมนูญ เป,นต�น 

สรุปได�ว�า แนวคิดเรื่องสิทธิมนุษยชน เป,นแนวคิดพ้ืนฐานท่ีมาจากกฎหมายธรรมชาติ 
เน�นสิทธิและเสรีภาพท่ีมนุษย;ทุกคนมีอยู�ตามธรรมชาติ ในฐานะท่ีทุกคนเกิดมาเป,นมนุษย;โดยไม�คํานึงถึง
ความแตกต�าง ทุกคนสามารถใช�สิทธิตามธรรมชาติเหล�านี้ได�เสมอภาคและเท�าเทียมกันโดยปLจจุบันได�
กําหนดไว�ในกฎหมายรัฐธรรมนูญเพ่ือให�เป,นสิทธิตามกฎหมาย 

๒.ความหมายของสิทธิ เสรีภาพ และสิทธิมนุษยชน 



๘ 

สิทธิและเสรีภาพเป,นสิ่ ง ท่ีอยู� เ คียงคู� กับบุคคลอย�างขาดเสียไม� ได� ในรัฐเสรี 
ประชาธิปไตยรัฐธรรมนูญของรัฐเสรีประชาธิปไตยจึงได�รับรองและคุ�มครองสิทธิและเสรีภาพของบุคคล
ไว�อย�างชัดแจ�งด�วยเหตุนี้ ก�อนท่ีจะพิจารณาถึงความหมายของสิทธิมนุษยชน จึงควรต�องพิจารณาถึง
ความหมายของสิทธิและเสรีภาพตามท่ีรัฐธรรมนูญในรัฐเสรีประชาธิปไตยได�รับรองไว�เสียก�อน 

๒.๑  ความหมายของสิทธิและเสรีภาพตามรัฐธรรมนูญ 
ความหมายโดยท่ัวไปของคําว�า “สิทธิ” (Right) นั้น หมายถึง อํานาจท่ี

กฎหมายรับรองและให�ความคุ�มครองแก�บุคคลในอันท่ีจะเรียกร�องให�บุคคลอ่ืนกระทําการอย�างใดอย�าง
หนึ่ง สิทธิจึงก�อให�เกิดหน�าท่ีแก�บุคคลอ่ืนด�วยแต�“สิทธิตามรัฐธรรมนูญ” นั้นถือว�าเป,นสิทธิตามกฎหมาย
มหาชน ซ่ึงหมายถึงอํานาจตามรัฐธรรมนูญหรือกฎหมายสูงสุดได�บัญญัติให�การรับรองแก�ปLจเจกบุคคล
ในอันท่ีจะกระทําการหรือไม�กระทําการใด การให�อํานาจแก�ปLจเจกบุคคลดังกล�าวก�อให�เกิดสิทธิ
เรียกร�องต�อองค;กรของรัฐมิให�แทรกแซงในขอบเขตสิทธิของตน นอกจากนั้น สิทธิตามรัฐธรรมนูญยัง
หมายความรวมถึง การให�หลักประกันในทางหลักการ คือการมุ�งคุ�มครองต�อสถาบันทางกฎหมายใน
เรื่องใดเรื่องหนึ่ง เช�น มุ�งคุ�มครองเรื่องกรรมสิทธิ์ หรือเสรีภาพทางวิชาการ เป,นต�น ดังนั้น สิทธิตาม
รัฐธรรมนูญจึงเป,นความสัมพันธ;ระหว�างปLจเจกบุคคลกบรัฐ และสิทธิตามรัฐธรรมนูญเป,นสิทธิท่ีผูกพัน
องค;กรผู�ใช�อํานาจรัฐท้ังหลายท่ีจะต�องให�ความเคารพ ปกปOองและคุ�มครองสิทธิตามรัฐธรรมนูญ เพ่ือให�
สิทธิตามรัฐธรรมนูญมีผลได�รับการรับรองและคุ�มครองในทางปฏิบัติ 

ส�วน “เสรีภาพตามรัฐธรรมนูญ” นั้น หมายถึง สภาพการณ;ท่ีบุคคลมีอิสระท่ี
จะกระทําการอย�างใดอย�างหนึ่งตามความประสงค;ของตน โดยไม�ถูกแทรกแซงหรือครอบงําจากบุคคล
อ่ืน กฎหมายท่ีบัญญัติให�การรับรองและคุ�มครองเสรีภาพของบุคคลนั้นอาจเป,นกฎหมายมหาชนหรือ
กฎหมายเอกชนก็ได�เสรีภาพตามรัฐธรรมนูญเป,นเสรีภาพตามกฎหมายมหาชนท่ีรัฐธรรมนูญได�ให�การ
รับรองและคุ�มครองแก�บุคคลในการกําหนดชะตากรรมของตน  ํ โดยมีอิสระท่ีจะกระทําการหรืองดเว�น
กระทําการอย�างใดอย�างหนึ่งได�ด�วยตนเอง โดยไม�ต�องให�รัฐหรือบุคคลอ่ืนดําเนินการอย�างหนึ่งอย�างใด
เพ่ือส�งเสริมหรือเอ้ืออํานวยให�การใช�เสรีภาพของตนบรรลุผลหรือสะดวกข้ึน รัฐหรือบุคคลอ่ืนมีหน�าท่ี
เพียงไม�เข�ามารบกวนการใช�เสรีภาพของตนเท�านั้น ตัวอย�างเสรีภาพท่ีรัฐธรรมนูญให�การรับรองและ
คุ�มครองไว� เช�น เสรีภาพนับถือศาสนา เสรีภาพในการแสดงความคิดเห็น เสรีภาพในเคหสถาน เสรีภาพ
ในการเดินทางและเลือกถ่ินท่ีอยู�ภายในราชอาณาจักร เสรีภาพในการประกอบอาชีพ เสรีภาพในทาง
วิชาการ เสรีภาพในการชุมนุมโดยสงบและปราศจากอาวุธ เป,นต�น 

๒.๒  ความแตกต-างระหว-างสิทธิและเสรีภาพตามรัฐธรรมนูญ  
สิทธิและเสรี ภาพแตกต�างกันตรงท่ี “สิทธิ” เป,นอํานาจท่ีบุคคลพึงมีเพ่ือ

เรียกร�องให�รับหรือบุคคลอ่ืนกระทําการหรืองดเว�นกระทําการอยางใดอย�างหนึ่ง เพ่ือส�งเสริมหรือ
เอ้ืออํานวยให�การใช�สิทธิตามรัฐธรรมนูญของบุคคลนั้นบรรลุผลหรือสะดวกข้ึน เช�น สิทธิในการลงสมัคร
รับเลือกต้ัง บุคคลผู�ทรงสิทธิจะใช�สิทธิดังกล�าวไม�ได�ตราบใดท่ีรัฐยังไม�ได�จัดการเลือกต้ัง หรือสิทธิได�



๙ 

รับทราบและเข�าถึงข�อมูลข�าวสารสาธารณะในครอบครองของหน�วยงานรัฐ บุคคลผู�ทรงสิทธิมีอํานาจตาม
กฎหมายท่ีจะขอดูข�อมูลข�าวสารสาธารณะท่ีอยู�ในความครอบครองของหน�วยงานของรัฐได� ซ่ึงก�อให�เกิด
หน�าท่ีแก�หน�วยงานของรัฐท่ีจะต�องให�ผู�ยื่นคําขอได�ดูข�อมูลหรือข�าวสารสาธารณะเหล�านั้น เป,นต�น 

ในขณะท่ี “เสรีภาพ” เป,นอํานาจท่ีบุคคลพึงมีเพ่ือความอิสระในการตัดสินใจ
ท่ีจะกระทําการหรืองดเว�นกระทําการอย�างใดอย�างหนึ่งได�ด�วยตนเอง แม�เสรีภาพจะก�อให�เกิดหน�าท่ีแก�
รัฐหรือบุคคลอ่ืนเช�นเดียวกบสิทธิ แต�หน�าท่ีนั้นก็เป,นแต�เพียงหน�าท่ีท่ีจะต�องงดเว�นกระทําการใด ๆ อัน
เป,นอุปสรรคขัดขวางการใช�เสรีภาพของบุคคลผู�ทรงเสรีภาพเท�านั้น บุคคลผู�ทรงเสรีภาพจึงไม�มีอํานาจ
ตามกฎหมายท่ีจะเรียกร�องให�รัฐหรือบุคคลอ่ืนกระทําการอย�างใดอย�างหนึ่งซ่ึงมีลักษณะเป,นการส�งเสริม
หรือเอ้ืออํานวยการใช�เสรีภาพของตนได�สะดวกข้ึนเช�น เสรีภาพในการชุมนุมโดยสงบและปราศจาก
อาวุธ ผู�ทรงเสรีภาพย�อมมีอํานาจตามกฎหมายในอันท่ีจะชุมนุมโดยสงบและปราศจากอาวุธได�ด�วย
ตนเอง โดยไม�จําเป,นต�องรอให�รัฐมาจัดการชุมนุมหรือจัดหาวัสดุอุปกรณ;ท่ีจําเป,นสําหรับการชุมนุมให�
ก�อนท่ีจะใช�เสรีภาพนั้น และผู�ทรงเสรีภาพก็ไม�มีอํานาจตามกฎหมายท่ีจะเรียกร�องให�รัฐจัดหาวัสดุ
อุปกรณ;ท่ีจําเป,นสําหรับการชุมนุมให�แก�ตนผู�ทรงเสรีภาพมีอํานาจตามกฎหมายเพียงเรียกร�องให�รัฐหรือ
บุคคลอ่ืนงดเว�นกระทําการใด ๆ อันเป,นอุปสรรคขัดขวางต�อการชุมนุมเท�านั้น 

๒.๓ประเภทของสิทธิและเสรีภาพตามรัฐธรรมนูญ 

เม่ือพิจารณาจากผู�ทรงสิทธิและเสรีภาพหรือบุคคลซ่ึงได�รับสิทธิและเสรีภาพ
ตามรัฐธรรมนูญอาจจําแนกสิทธิและเสรีภาพตามรัฐธรรมนูญออกได�เป,น ๒ ประเภท คือ สิทธิมนุษยชน 
และสิทธิพลเมืองดังนี้ 

๒.๓.๑สิทธิมนุษยชน (Human Right) 
หมายถึง สิทธิและเสรีภาพท่ีติดตัวมนุษย;ทุกคนมาต้ังแต�กําเนิดและ

ไม�อาจถูกพรากไปจากมนุษย;ได�โดยไม�เป,นการทําลายความเป,นมนุษย;ของผู�นั้น สิทธิมนุษยชนจึงเป,น
คุณลักษณะประจําตัวของมนุษย;และเป,นสิ่งท่ีมนุษย;ทุกคนพึงมีในฐานะท่ีเกิดมาเป,นมนุษย; มนุษย;ทุกคน
จึงมีสิทธิและเสรีภาพเหล�านี้อยู�แล�วต้ังแต�ก�อนท่ีจะมีรัฐเกิดข้ึน ไม�มีมนุษย;ผู�ใดสามารถจะสละสิทธิและ
เสรีภาพเหล�านี้ได�โดยชอบ และไม�มีผู�ปกครองคนใดหรือคณะใดท่ีจะมีอํานาจทําลายสิทธิและเสรีภาพ
เหล�านี้ได� ตัวอย�างสิทธิมนุษยชน เช�น สิทธิและเสรี ภาพในชีวิตและร�างกาย สิทธิในทรัพย;สิน สิทธิใน
ครอบครัว เกียรติยศ ชื่อเสียง ตลอดจนความเป,นอยู�ส�วนตัว เสรีภาพในการนับถือศาสนาและแสดง
ความคิดเห็น เป,นต�น 

ด�วยเหตุนี้ สิทธิมนุษยชนจึงเป,นสิทธิและเสรีภาพท่ีรัฐธรรมนูญมุ�งให�
ความคุ�มครองแก�บุคคลทุกคนโดยมิได�แบ�งแยกว�าบุคคลนั้นจะเป,นคนสัญชาติใด เชื้อชาติใด หรือนับถือ
ศาสนาใด หากบุคคลนั้นเข�ามาอยู�ในขอบเขตอํานาจรัฐท่ีใช�รัฐธรรมนูญของรัฐนั้น บุคคลดังกล�าวย�อม
ได�รับความคุ�มครองภายใต�รัฐธรรมนูญนั้น ๆ ด�วย 
 



๑๐ 

๒.๓.๒สิทธิพลเมือง (Citizen Right)  
หมายถึง สิทธิและเสรีภาพในอัน ท่ีจะเข� า ไปมีส� วนร� วมใน

กระบวนการสร�างเจตจํานงทางการเมืองของรัฐหรือเข�าไปมีส�วนร�วมในองค;กรของรัฐ สิทธิพลเมืองจึงมี
ได�เฉพาะภายหลังเวลาท่ีเกิดรัฐแล�วเท�านั้น และรัฐมักจะบัญญัติรับรองและคุ�มครองสิทธิประเภทนี้ให�แก�
พลเมืองของตนเท�านั้น ตัวอย�างสิทธิพลเมือง เช�น สิทธิและเสรีภาพในทางการเมืองท้ังหลาย ไม�ว�าจะ
เป,นเสรีภาพในการรวมตัวกนจัดต้ังพรรคการเมือง สิทธิในการออกเสียงเลือกต้ัง สิทธิในการลงสมัครรับ
เลือกต้ังเสรีภาพในการชุมนุมโดยสงบและปราศจากอาวุธ และสิทธิในการสมัครเข�ารับราชการ เป,นต�น 

สรุปได�ว�า สิทธิและเสรีภาพ ความหมายตามรัฐธรรมนูญ เป,นการให�อํานาจรับรอง
แก�ปLจเจกบุคคลในอันท่ีจะกระทําการหรือไม�กระทําการใด และมีสิทธิเรียกร�องต�อองค;กรของรัฐมิให�
แทรกแซงในขอบเขตสิทธิของตน โดยสิทธิเป,นอํานาจท่ีบุคคลพึงมีเพ่ือเรียกร�องให�รับหรือบุคคลอ่ืน
กระทําการหรืองดเว�นกระทําการอยางใดอย�างหนึ่ง เพ่ือส�งเสริมหรือเอ้ืออํานวยให�การใช�สิทธิตาม
รัฐธรรมนูญของบุคคลนั้นบรรลุผลหรือสะดวกข้ึน ส�วนเสรีภาพเป,นอํานาจท่ีบุคคลพึงมีเพ่ือความอิสระ
ในการตัดสินใจท่ีจะกระทําการหรืองดเว�นกระทําการอย�างใดอย�างหนึ่งได�ด�วยตนเอง โดยสิทธิกับ
เสรีภาพแตกต�างกันในเรื่องของสิทธิเป,นเรื่องของตัวปLจเจกบุคคล แต�เสรีภาพนั้นรวมไปถึงเจ�าหน�าท่ีรัฐ
ไม�สามารถงดเว�นการกระทําใดๆ ท่ีเป,นอุปสรรคขัดขวางการใช�เสรีภาพของบุคคลด�วย โดยประชาชน
ไทยจะมีสิทธิเสรีภาพตามกฎหมายสิทธิมนุษยชนและในฐานะพลเมืองตามสิทธิพลเมือง 

๓.การคุ@มครองสิทธิมนุษยชน 
สิทธิมนุษยชนเป,นสิทธิท่ีผูกติดอยู�กับมนุษย;ทุกคน เป,นสิ่งท่ีไม�อาจมีผู�ใดพรากไปจาก

มนุษย;ได�ด�วยเหตุนี้การคุ�มครองสิทธิมนุษยชนจึงเป,นเรื่องสําคัญท้ังในระดับกฎหมายภายในประเทศและ
ระดับกฎหมายระหว�างประเทศ ดังนี้ 

๓.๑ การคุ@มครองสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมายภายในประเทศ 
สําหรับแนวความคิดเก่ียวกับการคุ�มครองสิทธิของปLจเจกบุคคลนั้น รัฐเสรี 

ประชาธิปไตยส�วนใหญ�เห็นตรงกันว�าเป,นหน�าท่ีสําคัญของรัฐในอันท่ีจะต�องให�ความคุ�มครองสิทธิแก�
ประชาชนซ่ึงอาศัยอยู�ภายในรัฐของตน โดยการบัญญัติรับรองสิทธิและเสรีภาพของประชาชนไว�ใน
บทบัญญัติแห�งกฎหมายระดับรัฐธรรมนูญ เพราะการบัญญัติไว�เช�นนั้นย�อมเท�ากับว�าสิทธิและเสรีภาพมี
สถานะเป,นส�วนหนึ่งของรัฐธรรมนูญและมีคุณค�าในฐานะความเป,นกฎหมายสูงสุดไปด�วย ซ่ึงเป,นไปตาม 
“หลักความเป,นกฎหมายสูงสุดของรัฐธรรมนูญ”และส�งผลให�การตรากฎหมายและการใช�อํานาจของรัฐ
จะขัดหรือแย�งกบบทบัญญัติ แห�งรัฐธรรมนูญไม�ได� นอกจากนี้การบัญญัติรับรองสิทธิและเสรีภาพใน
รัฐธรรมนูญยังเป,นการกําหนดหลักประกันในการคุ�มครองสิทธิในทางศาลแก�บุคคลซ่ึงถูกกระทําละเมิด
จากรัฐไว�อีกด�วย 

 
 



๑๑ 

๓.๒ การคุ@มครองสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมายระหว-างประเทศ 
แนวความคิดเก่ียวกับการคุ�มครองสิทธิของปLจเจกบุคคลในระบบกฎหมาย

ระหว�างประเทศนั้นถือว�ายังมีความแตกต�างจากระบบกฎหมายภายใน เนื่องจากแต�เดิมปLจเจกบุคคลไม�
ถือว�าเป,นผู�ทรงสิทธิตามกฎหมายระหว�างประเทศแตกต�างจากรัฐท่ีได�รับการยอมรับว�าเป,นผู�ทรงสิทธิ
ตามกฎหมายระหว�างประเทศ และแม�ว�ารัฐต�าง ๆ จะทําสนธิสัญญาระหว�างประเทศเพ่ือคุ�มครองสิทธิ
ของปLจเจกบุคคลก็ตามสนธิสัญญาเหล�านั้นก็เป,นแต�เพียงการผูกพันการใช�อํานาจของรัฐภาคีในอันท่ีจะ
คํานึงถึงการปฏิบัติต�อประชาชนของตนเท�านั้น กล�าวคือ ข�อความในสนธิสัญญามิได�มีสภาพบังคับเป,น
กฎหมายท่ีจะก�อให�เกิดสิทธิแก�ปLจเจกบุคคลในอันท่ีจะเรียกร�องให�รัฐต�องรับผิดจากการละเมิด
สนธิสัญญาเหล�านั้นแต�อย�างใดด�วยเหตุนี้รัฐต�าง ๆ จึงคิดค�นวิธีการแก�ปLญหาดังกล�าวด�วยความร�วมมือ
กันจัดทําสนธิสัญญาเพ่ือสร�างหลักประกันและให�ความคุ�มครองสิทธิของปLจเจกบุคคลให�มีสภาพบังคับ
ทางกฎหมายข้ึนเป,นการเฉพาะซ่ึงเป,นวิธีการท่ีได�รับการยอมรับในเวลาต�อมาและมีแนวโน�มท่ีจะเพ่ิมข้ึน
เรื่อย ๆ ต�อไปในอนาคต (จารุกฤษณ; เรืองสุวรรณ, ๒๕๕๘) 

สรุปได�ว�า การคุ�มครองสิทธิมนุษยชน เป,นหน�าท่ีของรัฐท่ีต�องคุ�มครองให�เกิดสิทธิ
และเสรีภาพของประชาชน โดยบัญญัติไว�ในกฎหมายรัฐธรรมนูญ และถือเป,นข�อกําหนดตามกติตา
สากลระหว�างประเทศท่ีคุ�มครองสิทธิของปLจเจกบุคคลให�สิทธิมนุษยชนเป,นสิทธิสากลของมนุษย;ทุกคน 

แนวคิดในการให@บริการสาธารณะ 

๑.  ประยูรกาญจนดุล 

ได�กล�าวถึงแนวคิดของการให�บริการสาธารณะว�ามีอยู� ๕ ประการสําคัญ ดังนี้ (ประยูร  
กาญจนดุล, ๒๔๙๕) 

 ๑.๑บริการสาธารณะ เป,นกิจกรรมท่ีอยู�ในการอํานวยหรือการควบคุมของรัฐ 
 ๑.๒บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค; ในการตอบสนองความต�องการส�วนรวมของ

ประชาชน 
 ๑.๓การจัดระเบียบและวิธีดําเนินการบริการสาธารณะ ย�อมแก�ไขเปลี่ยนแปลงได�

เสมอ เพ่ือให�เหมาะแก� ความจําเป,นแห�งกาลสมัย 
 ๑.๔บริการสาธารณะต�องจัดดําเนินการอยู� เป,นนิจและโดยสมํ่าเสมอ ไม�มีการ

หยุดชะงัก 
 ๑.๕เอกชนย�อมมีวิธีท่ีจะได�รับประโยชน;จากการบริการสาธารณะเท�าเทียมกัน 

๒.  เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ�  
ให�ความหมายของการให�บริการสาธารณะว�า การท่ีกลุ�มบุคคลหรือหน�วยงานท่ีมี

อํานาจหน�าท่ีท่ีเก่ียวข�องกับการให�บริการสาธารณะว�า อาจจะเป,นของรัฐหรือของเอกชน มีหน�าท่ีในการ



๑๒ 

ส�งต�อการให�บริการสาธารณะแก�ประชาชน โดยมีจุดมุ�งหมายเพ่ือสนองตอบต�อความต�องการของ
ประชาชนโดยส�วนรวม มีองค;ประกอบท่ีสําคัญ ๖ ส�วน คือ (เทพศักด์ิ บุญยรัตพันธ;, ๒๕๓๖) 

๒.๑สถานท่ีและบุคคลท่ีให�บริการ 
๒.๒ปLจจัยนําเข�าหรือทรัพยากร 
๒.๓กระบวนการและกิจกรรม 
๒.๔ผลผลิตหรือตัวให�บริการ 
๒.๕ช�องทางการให�บริการ 
๒.๖ผลกระทบท่ีมีต�อผู�รับบริการ 

๓.  จอห�น ดี มิลเล็ท 
กล�าวว�า เปOาหมายสําคัญของการให�บริการ คือ การสร�างความพึงพอใจในการ

บริการให�แก�ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ (John D.Millet, 1954) 
๓.๑การให�บริการอย�างเสมอภาค (Equitable and Service) หมายถึง ความ

ยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐ ท่ีมีฐานคติท่ีว�า คนทุกคนเท�าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะ
ได�รับการปฏิบัติอย�างเท�าเทียมกัน ในแง�ของกฎหมาย ไม�มีการแบ�งแยกกีดกันการให�บริการ ประชาชน
ได�รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป,นปLจเจคบุคคลท่ีใช�มาตรฐานการให�บริการเดียวกัน 

๓.๒การให�บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให�บริการจะต�อง
มองว�า ให�บริการสาธารณะจะต�องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน�วยงานภาครัฐจะถือว�าไม�มี
ประสิทธิผลเลย ถ�าไม�มีการท่ีตรงเวลา ซ่ึงสร�างความไม�พึงพอใจแก�ประชาชน 

๓.๓การให�บริการอย�างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง ในการให�บริการ
สาธารณะต�องมีลักษณะจํานวนการให�บริการ และสถานท่ีให�บริการอย�างเหมาะสม (The Right 
Quantity at the Geographical Location) มิลเล็ท เห็นว�า ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไม�มี
ความหมายเลย ถ�ามีจํานวนการให�บริการท่ีไม�เพียงพอและสถานท่ีต้ังท่ีให�บริการสร�างความไม�ยุติธรรม
ให�เกิดข้ึนแก�ผู�รับบริการ 

๓.๔การให�บริการอย�างต�อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให�บริการ
สาธารณะท่ีเป,นไปอย�างสมํ่าเสมอ โดยยึดผลประโยชน;ของสาธารณะเป,นหลัก ไม�ใช�ยึดความพึงพอใจ
ของหน�วยงานท่ีให�บริการว�าจะให�หรือหยุดบริการเม่ือ�ใดก็ได� 

๓.๕การให�บริการอย�างก�าวหน�า (Progressive Service)หมายถึง การให�บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล�าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีทําหน�าท่ีได�มากข้ึน โดยใช�ทรัพยากรเท�าเดิม 

สรุปได�ว�า การให�บริการสาธารณะ คือ การส�งต�อการให�บริการสาธารณะแก�ประชาชน 
โดยมีเปOาหมายคือ การสร�างความพึงพอใจในการบริการให�แก�ประชาชนอย�างเสมอภาค ตรงเวลา 
เพียงพอ ต�อเนื่อง และให�บริการอย�างก�าวหน�า 



๑๓ 

แนวคิดเก่ียวกับการประเมินประสิทธิภาพ 

การประเมินเป,นกระบวนการท่ีเริ่มใช�ครั้งแรก เม่ือ ค.ศ. ๑๙๓๘ โดยปรากฏในหนังสือของ 
H.Merrayเรื่อง Explorations in Personality และมีความหมายท่ีพยายามตีค�าลักษณะส�วนบุคคลใน
ส�วนท่ีสัมพันธ;กับสิ่งแวดล�อมในสภาวะต�างๆ หลังจากนั้นมีการใช�คําว�าการประเมินนี้ ในบทความต�างๆ 
ต้ังแต�สมัยสงครามโลกครั้งท่ี ๒ และเริ่มใช�ประกอบในการตัดสินใจของผู�บริหารเป,นครั้งแรกในปv ค.ศ. 
๑๙๖๕ โดยประธานาธิบดี จอห;น เอฟเคเนดี ประธานาธิบดีสหรัฐอเมริกา ได�ทุ�มงบประมาณมหาศาลใน
การศึกษาพัฒนา เพ่ือเป,นการควบคุมการใช�ทรัพยากรให�มีประสิทธิภาพทุกโครงการ ดังนั้นจึงต�องมีการ
ประเมินผลโครงการทุกโครงการ เพ่ือให�แน�ใจว�างบประมาณถูกนําไปใช�เพ่ือก�อให�เกิดผลลัพธ;อย�างไร 
และนับว�าการประเมินถูกนําไปใช�อย�างจริงจังเป,นครั้งแรก (Henry A. Murray, 1938) 

การประเมิน (Assessment) หมายถึง กระบวนการรวบรวมข�อมูลให�อยู�ในรูปท่ีสามารถ
ตีความได� เพ่ือใช�เป,นพ้ืนฐานสําหรับนําไปสู�การตัดสินใจในชั้นการประเมินผล (Evaluation)ส�วนการ
ประเมินผล เป,นกระบวนการในการตัดสินใจโดยใช�ข�อมูลจากการประเมินเป,นหลัก การประเมิน จึง
ได�แก� การนําลักษณะของสิ่งต�างๆ ท่ีส�วนใหญ�มักเป,นข�อมูลเชิงคุณภาพ มาศึกษาตีความให�สัมพันธ;กับ
สิ่งแวดล�อมในขณะนั้นโดยใช�สภาวะต�างๆ กันเป,นเกณฑ; การประเมินจึงต�องมีการศึกษาวิเคราะห;เกณฑ; 
และสิ่งแวดล�อมดังกล�าวด�วย การประเมินในลักษณะนี้ สามารถทําได�ในเวลาใดก็ได� เช�น  ก�อน ระหว�าง 
หลัง การดําเนินการแล�ว ยกตัวอย�างเช�น การประเมินผลงาน การประเมินตนเอง เป,นต�น การประเมิน
จึงต�างจากการวัดและการประเมินผล เพราะต�องมีการศึกษาข�อมูล วิเคราะห;สภาพแวดล�อมของสิ่งท่ี
ต�องการศึกษา แล�วจึงตีค�าของสิ่งนั้นออกมา โดยผลลัพธ;ท่ีได�มิได�นํามาตัดสินสรุปผลเพ่ือจําแนกกลุ�ม แต�
ต�องการาตีค�าให�เห็นข�อมูลย�อนกลับ (Feedback) ของสิ่งท่ีประเมิน เพ่ือจะได�นํามาพัฒนาสิ่งท่ีถูก
ประเมินนั้นต�อไปในอนาคต (ประชุม รอดประเสริฐ, ๒๕๓๕) 

สรุปได�ว�า การประเมิน คือ กระบวนการรวบรวมข�อมูลให�อยู�ในรูปท่ีสามารถตีความได� 
เพ่ือใช�เป,นพ้ืนฐานสําหรับนําไปสู�การตัดสินใจในชั้นการประเมินผล  โดยการนําลักษณะของสิ่งต�างๆ มา
ศึกษาตีความให�สัมพันธ;กับสิ่งแวดล�อมในขณะนั้น โดยใช�สภาวะต�างๆ กันเป,นเกณฑ; สามารถทําได�ใน
ก�อน ระหว�าง หลัง การดําเนินการ 

สําหรับวัตถุประสงค;ของการประเมินผลบวร ประพฤติดี กล�าวไว�ว�า การประเมินผลนั้น มี
วัตถุประสงค;หลักกว�าง ๆ๒ ประการด�วยกัน คือ(บวร ประพฤติดี, ๒๕๒๕) 

ประการท่ี ๑ บํารุงรักษาบริหารงานขององค;การให�มีประสิทธิภาพ (Organization 
Control) โดยการติดตาม (Monitoring) และการวัดผลการปฏิบัติงานเป,นส�วนท่ีร�วมกันขององค;การ
ท้ังหมด สิ่งท่ีปOอนเข�า (Inputs) จะประกอบด�วยมนุษย; (Human) สิ่งของ (Physical) การคลัง 
(Financial) และ เทคโนโลยี (Technological Resource) ซ่ึงจะแปรเปลี่ยนเป,นผลได� (Output) ของ
องค;การ ถ�าองค;การ บํารุงรักษาตนเอง ตลอดเวลา องค;การก็มีประสิทธิภาพ ดังนั้นการประเมินผลการ



๑๔ 

ปฏิบัติงานจึงมีความสําคัญ (Crucial) ต�อสังคมภายในองค;การเองและความอยู�รอดของมนุษย; ถ�าหาก
ไม�มีการประเมินผล อันเนื่องมาจากการไม�มีความสามารถท่ีจะสรรหาทรัพยากรปOอนเข�าสู�ระบบได� หรือ
ปLญหาจากการแปรเปลี่ยนกลไกภายในระบบเอง สิ่งท่ีปOอนเข�าก็จะกลับเข�าไปในระบบอีกครั้งหนึ่ง 
ดังนั้นการประเมินผล การปฏิบัติงานขององค;การจึงจําเป,นอย�างยิ่งในการควบคุมการปฏิบัติงานของ
องค;การ และดูแลสุขภาพขององค;การท�ามกลางความเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยู�ตลอดเวลา 

ประการท่ี ๒ วัดประสิทธิภาพในการทํางาน โดยดูจากการใช�ประโยชน;จากทรัพยากร
มนุษย; (Human Resources) ในองค;การ และการปรับปรุงทรัพยากรเหล�านี้ ให�มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

ปLจจัยท่ีส�งผลให�การบริหารองค;กรประสบความสําเร็จ และมีประสิทธิภาพ สามารถนํา
แนวคิดหลักของ 7s ของMcKinsey มาเป,นกรอบแนวคิดในการพิจารณาและวางแผนเพ่ือการกําหนด
กลยุทธ;ในองค;กรให�มีประสิทธิภาพ โดยจะเกิดจากความสัมพันธ;ของปLจจัย ๗ ประการ ดังนี้ 

แนวคิดการบริหารจัดการ 7-S Mckinsey เสนอว�า ประสิทธิภาพขององค;การเกิดจาก
ความสัมพันธ;ของปLจจัย ๗ ประการ ซ่ึงผู�วิจัยได�นํามาใช�ในการประเมินการดําเนินงานของศูนย;ดํารง
ธรรม เพ่ือหาปLจจัยท่ีส�งผลต�อการบรรลุเปOาหมายการดําเนินกลยุทธ;ดังนี้ (มณฑล แก�วเก�า, ๒๕๕๓) 

ปLจจัยท่ี ๑กลยุทธ; (Strategy) หมายถึง การวางแผนของศูนย;ดํารงธรรมเพ่ือตอบสนองการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล�อม การพิจารณา จุดแข็ง จุดอ�อน และเป,นแนวทางท่ีบุคลากรขององค;การจะ
ได�ใช�เป,นทิศทางการดําเนินงานท่ีจะนําไปสู�ความสําเร็จของศูนย;ดํารงธรรม 

ปLจจัยท่ี ๒โครงสร�าง (Structure) เป,นโครงสร�างของศูนย;ดํารงธรรมท่ีแสดงความสัมพันธ;
ระหว�างอํานาจ หน�าท่ีและความรับผิดชอบ รวมถึงขนาดการควบคุม การรวมอํานาจ และการกระจาย
อํานาจของผู�บริหาร การแบ�งโครงสร�างงานตามหน�าท่ี ตามงาน ตามผู�ใช�บริการตามภูมิภาค ได�อย�าง
เหมาะสม โครงสร�างองค;การท่ีดีจะต�องแสดงความสัมพันธ;ระหว�างอํานาจหน�าท่ีและความรับผิดชอบ 
เพราะมีส�วนช�วยให�เกิดความคล�องตัว ลดความผิดพลาด และความซํ้าซ�อนในการดําเนินงาน และช�วย
ให�เจ�าหน�าท่ีได�ทราบถึงขอบเขตหน�าท่ีในการทํางาน  

ปLจจัยท่ี๓ระบบ (System) หมายถึง กระบวนการและลําดับข้ันการปฏิบัติงานในการ
ดําเนินการของศูนย;ดํารงธรรมทุกอย�างท่ีเป,นระบบท่ีต�อเนื่องสอดคล�องประสานกันทุกระดับ การ
จัดระบบการทํางานหรือกระบวนการในการดําเนินงานภายในศูนย;ดํารงธรรม เช�น ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบการติดตามประเมินผล เป,นต�น  

ปLจจัยท่ี๔รูปแบบ (Style) หมายถึง การจัดการท่ีมีรูปแบบวิธีท่ีเหมาะสมกับลักษณะของ 
ศูนย;ดํารงธรรม เช�น การสั่งการ การควบคุม การจูงใจ เป,นส�วนหนึ่งของการสร�างวัฒนธรรมองค;การ  

ปLจจัยท่ี๕เจ�าหน�าท่ี (Staff) หมายถึง การคัดเลือกเจ�าหน�าท่ีศูนย;ดํารงธรรมท่ีมี
ความสามารถ และการพัฒนาเจ�าหน�าท่ีอย�างต�อเนื่อง ซ่ึงเป,นปLจจัยท่ีสําคัญในการดําเนินงานของ
องค;การให�ประสบความสําเร็จ การจัดการทรัพยากรมนุษย;จะต�องคํานึงถึงความต�องการบุคลากรของ
องค;การในอนาคต โดยให�สอดคล�องกับกลยุทธ;ขององค;การ  



๑๕ 

ปLจจัยท่ี๖ทักษะ (Skill) หมายถึง ความโดดเด�น ความเชี่ยวชาญในการดําเนินการใน
ข้ันตอนของศูนย;ดํารงธรรม รวมถึงทักษะในการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ี  

ปLจจัยท่ี๗ค�านิยมร�วม (Shared Value) หมายถึง ความรู� แนวคิด ความเชื่อ ซ่ึงได�รับการ
ยอมรับท่ัวท้ังศูนย;ดํารงธรรม จนเกิดเป,นบรรทัดฐาน และปฏิบัติตามค�านิยมร�วมเหล�านั้น ทําให�องค;การ
มีวัฒนธรรมท่ีเข�มแข็งและดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน 

แนวคิดการร@องทุกข�ร@องเรียน 

๑.  ราชบัณฑิตยสถาน  
ราชบัณฑิตยสถานให�ความหมายของคําว�า ร�องเรียน ร�องทุกข;ไว�ดังนี้ ร�องเรียน 

หมายถึง เสนอเรื่องราวร�องทุกข;หมายถึง บอกความทุกข;เพ่ือขอให�ช�วยเหลือ (ศูนย;ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 

๒. คู-มือการดําเนินการแก@ไขปJญหาการร@องทุกข�/ร@องเรียน  
ได�แบ�งแยกพิจารณาความหมายของคําว�า “เรื่องราวร�องทุกข;ร�องเรียน” ไว�๒ 

ประการ คือ(ศูนย;ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 
๒.๑เรื่องร�องทุกข;ร�องเรียน ข�าราชการ หมายถึง เรื่องราวท่ีข�าราชการเป,นผู�ถูก

ร�องเรียน เนื่องจากปฏิบัติหน�าท่ีหรือปฏิบัติตนไม�เหมาะสม 
๒.๒เรื่องร�องทุกข;ร�องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวท่ีผู�ร�องเรียนประสงค;ให�

ได�รับการปลดเปลื้องความทุกข;ท่ีตนได�รับ หรือเป,นเรื่องท่ีผู�ร�องเรียนหรือผู�อ่ืน หรือสาธารณชนได�รับ
ความเสียหาย และยังรวมถึงข�อขัดแย�งระหว�างประชาชนกับประชาชนอีกด�วย 

๓.  อุกฤษ มงคลนาวิน  
การร�องทุกข;คือ การท่ีบุคคลท่ัวไป ไม�ว�าจะเป,นบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล 

ข�าราชการ พนักงานหรือลูกจ�างขององค;การของรัฐหรือของเอกชน ซ่ึงได�รับความเดือดร�อนหรือ
เสียหายหรืออาจจะเดือดร�อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได�จากการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีของ
รัฐหรือจากหน�วยงานของรัฐ และต�องการให�มีการแก�ไขเยียวยาความเดือดร�อนหรือเสียหายนั้นหรือ
แก�ไขข�อบกพร�องในระบบราชการ การร�องทุกข;นี้ จึงเป,นการร�องเรียนเพ่ือขอให�มีการแก�ไขความ
เดือดร�อนหรือข�อขัดแย�งท่ีมีอยู�ระหว�างบุคคลดังกล�าวกับหน�วยงานของรัฐหรือหน�วยราชการ มิใช�การ
แก�ไขความเดือดร�อนหรือข�อขัดข�องท่ีมีอยู�ระหว�างประชาชนด�วยกันเอง (อุกฤษ มงคลนาวิน, ๒๕๔๐) 

๔.  ชาญชัย แสวงศักดิ์ 
การร�องทุกข;ต�อเจ�าหน�าท่ีของรัฐหรือองค;กรของรัฐฝ�ายปกครอง แบ�งได�เป,น ๓ กรณี

ดังนี้ (ศูนย;ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 



๑๖ 

๔.๑โดยการร�องทุกข;ต�อเจ�าหน�าท่ีของรัฐหรือองค;กรของรัฐฝ�ายปกครองซ่ึงเป,น
ต�นเหตุแห�งการร�องทุกข;นั่นเองเพ่ือให�พิจารณาทบทวนเรื่องนั้นใหม� เช�น ร�องทุกข;ต�อนายอําเภอให�
พิจารณาทบทวนคําสั่งของนายอําเภอท่ีเป,นต�นเหตุแห�งการร�องทุกข; 

๔.๒โดยการร�องทุกข;ต�อผู�บังคับบัญชาหรือ “หน�วยเหนือ” ของเจ�าหน�าท่ีของรัฐหรือ
องค;กรของรัฐฝ�ายปกครองซ่ึงเป,นต�นเหตุแห�งการร�องทุกข;เพ่ือให�พิจารณาแก�ไขปLญหาในเรื่องนั้น เช�นใน
กรณีท่ีประชาชนได�รับความเดือดร�อนจากการกระทําของกํานัน ประชาชนก็อาจร�องทุกข;ต�อนายอําเภอ
หรือผู�ว�าราชการจังหวัดให�สั่งระงับหรือยกเลิกการกระทําดังกล�าวของกํานันได� 

๔.๓โดยการร�องทุกข;ต�อองค;กรต�างๆ ของฝ�ายปกครองซ่ึงมีอํานาจหน�าท่ีในการรับ
พิจารณาคําร�องทุกข;ของประชาชน เช�น ศูนย;รับเรื่องร�องทุกข;ของส�วนราชการต�างๆ สํานักเลขาธิการ
นายกรัฐมนตรีหรือคณะกรรมการวินิจฉัยร�องทุกข;เป,นต�น 

สรุปได�ว�า การร�องเรียน/ร�องทุกข;หมายถึง การท่ีประชาชนบอกเล�าเรื่องราวต�อหน�วยงาน
ของรัฐเพ่ือขอให�ช�วยเหลือ แก�ไข บรรเทาความเดือดร�อน หรือตรวจสอบข�อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการ
ได�รับความเดือดร�อน ความไม�เป,นธรรม หรือ พบเห็นการกระทําผิดกฎหมาย 

กฎหมายท่ีเก่ียวข@อง  

๑. การเสนอเร่ืองราวร@องทุกข�ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว-าด@วยการ
จัดการเร่ืองราวร@องทุกข�พ.ศ. ๒๕๕๒ 

กล�าวเฉพาะการให�ความคุ�มครองสิทธิมนุษยชนตลอดจนสิทธิและเสรี ภาพโดย
องค;กรฝ�ายบริหารนั้น มีส�วนราชการหรือหน�วยงานต�าง ๆ ดําเนินบทบาทในการคุ�มครองสิทธิมนุษยชน
แบบปOองกันและแก�ไข เช�น กรณีสํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา ท่ีมีหน�าท่ีตรวจสอบความชอบด�วย
รัฐธรรมนูญและกฎหมายของร�างกฎหมาย เพ่ือไม�ให�ร�างกฎหมายมีเนื้อหาสาระจํากัดสิทธิและเสรีภาพ
ของประชาชนเกินสมควร หรือกรณีกรมคุ�มครองสิทธิและเสรีภาพ ท่ีมีภารกิจจัดวางระบบและส�งเสริม
ให�ประชาชนมีความรู�เก่ียวกับการคุ�มครองสิทธิและเสรีภาพ ตลอดจนการดําเนินการให�พยาน ผู�เสียหาย 
และจําเลยในคดีอาญาได�รับการคุ�มครอง ช�วยเหลือ หรือเยียวยา เป,นต�น นอกจากกรณีดังกล�าว หากมี
ผู�ได�รับความเดือดร�อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร�อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ีหรือ
ส�วนราชการ หรือจําเป,นต�องให�ส�วนราชการช�วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข; บุคคลดังกล�าวก็มี
สิทธิเสนอคําร�องทุกข;ต�อส�วนราชการท่ีเก่ียวข�องได�ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว�าด�วยการจัดการ
เรื่องราวร�องทุกข; พ.ศ. ๒๕๕๒ซ่ึงกําหนดหลักเกณฑ;และวิธีการในการจัดการเรื่องราวร�องทุกข; โดยมี
นายกรัฐมนตรีเป,นผู�รักษาการ และมีศูนย;บริการประชาชน สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ทํา
หน�าท่ีเป,นหน�วยงานท่ีขับเคลื่อนกลไกตามระเบียบนี้ อย�างไรก็ดี แม�วาระเบียบดังกล�าวได�ใช�บังคับมา
ระยะเวลาหนึ่งแล�ว แต�ก็ยังคงมีประเด็นท่ีเก่ียวข�องกบการคุ�มครองสิทธิมนุษยชนซ่ึงสมควรได�รับการ



๑๗ 

พิจารณาแก�ไขปรับปรุงอยู�หลายประการ ท้ังนี้ เนื้อหาในส�วนนี้จะได�อธิบายหลักเกณฑ;และวิธีการในการ
จัดการเรื่องราวร�องทุกข;โดยสังเขปดังนี้ (ราชกิจจานุเบกษา, ๒๕๕๒) 

๑.๑การเสนอเร่ืองราวร@องทุกข� 
ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว�าด�วยการจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ฯ 

กําหนดให�ผู�ได�รับความเดือดร�อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร�อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของ
เจ�าหน�าท่ีหรือส�วนราชการ หรือจําเป,นต�องให�ส�วนราชการช�วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข; มีสิทธิ
เสนอคําร�องทุกข;ต�อส�วนราชการท่ีเก่ียวข�องได� โดยผู�ร�องทุกข;จะต�องร�องทุกข;ด�วยตนเอง เว�นแต�เจ็บป�วย
หรือไม�สามารถร�องทุกข;ด�วยตนเองได�และไม�สามารถมอบฉันทะให�ผู�ใดร�องทุกข;แทนได� ให�ผู�บุพการี 
ผู�สืบสันดาน สามีภริยา หรือผู�มีส�วนได�เสียเป,นผู�จัดการร�องทุกข;แทนได� 

คําร�องทุกข;นั้นจะต�องทําเป,นหนังสือและใช�ถ�อยคําสุภาพ โดยมีรายการชื่อ
และท่ีอยู�ของผู�ร�องทุกข;ระบุเรื่องอันเป,นเหตุให�ต�องร�องทุกข;พร�อมท้ังข�อเท็จจริงและคําขอให�ส�วน
ราชการช�วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข;และลงลายมือชื่อของผู�ร�องทุกข;หรือผู�รับมอบฉันทะหรือ
ผู�จัดการแทนและในกรณีท่ีเป,นการมอบฉันทะให�ร�องทุกข;แทนจะต�องแนบใบมอบฉันทะให�ผู�ร�องทุกข;ไป
ด�วย 

กรณีท่ีคําร�องทุกข;ใดมีรายการไม�ครบถ�วนตามท่ีกล�าวมาข�างต�น หรือไม�
ชัดเจนหรือไม�อาจเข�าใจได�ให�เจ�าหน�าท่ีส�วนราชการให�คําแนะนําแก�ผู�ร�องทุกข;เพ่ือดําเนินการแก�ไข
เพ่ิมเติมคําร�องทุกข;นั้นให�ถูกต�อง และหากผู�ร�องทุกข;ประสงค;จะใช�วิธีการชั่วคราวเพ่ือบรรเทาทุกข; 
จะต�องระบุในคําร�องทุกข;ให�ชัดเจนพร�อมด�วยเหตุผลสนับสนุนท่ีแสดงให�เห็นถึงความจําเป,นและรีบด�วน
ในการบรรเทาความเดือดร�อนท่ีอาจจะเกิดข้ึนแก�ผู�ร�องทุกข;โดยชัดแจ�ง ท้ังนี้ในกรณีท่ีผู�ร�องทุกข;มีเหตุ
จําเป,นไม�สามารถทําคําร�องทุกข;เป,นหนังสือได� อาจแจ�งต�อเจ�าหน�าท่ีส�วนราชการด�วยวาจาหรือทาง
โทรศัพท;ก็ได� 

สําหรับการเสนอคําร�องทุกข;นั้น ให�ยื่นต�อเจ�าหน�าท่ี ณ ส�วนราชการ หรือส�ง
ทางไปรษณีย;ไปยังส�วนราชการ หรือกระทําในรูปของข�อมูลอิเล็กทรอนิกส;ตามกฎหมายว�าด�วยธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส;ก็ได� 

๑.๒การรับคําร@องทุกข� 
เม่ือได�รับคําร�องทุกข;แล�วเจ�าหน�าท่ีส�วนราชการผู�รับคําร�องทุกข;จะออกใบ

รับคําร�องทุกข;ให�แก�ผู�ร�องทุกข;ไว�เป,นหลักฐานในกรณีท่ีส�วนราชการได�รับคําร�องทุกข;ท่ีเสนอมาโดยการ
ส�งไปรษณีย;ไปยังส�วนราชการหรือกระทําในรูปของข�อมูลอิเล็กทรอนิกส;ตามกฎหมายว�าด�วยธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส;หรือจากส�วนราชการอ่ืน ส�วนราชการนั้นจะตอบแจ�งการรับคําร�องทุกข;ไปยังผู�ร�อง
ทุกข;โดยทางไปรษณีย;ตามสถานท่ีอยู� ท่ีปรากฏในคําร�องทุกข;หรือกระทําในการรูปของข�อมูล
อิเล็กทรอนิกส;ตามกฎหมายว�าด�วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส;หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบท่ี
คณะกรรมการจัดการเรื่องราวร�องทุกข;กําหนดภายใน ๑๕ วันทําการนับแต�วันท่ีได�รับคําร�องทุกข; 



๑๘ 

๑.๓ การพิจารณาคําร@องทุกข� 
เม่ือเจ�าหน�าท่ีส�วนราชการผู�รับผิดชอบคําร�องทุกข;ได�พิจารณาคําร�องทุกข;และ

รวบรวมข�อเท็จจริงต�าง ๆ ตามความจําเป,นและสมควรแล�ว ให�รีบดําเนินการตามอํานาจหน�าท่ี โดย
ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว�าด�วยการจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ฯ ได�กําหนดให�มีคณะกรรมการเพ่ือ
วินิจฉัยเรื่องร�องทุกข;ดังนี้ 

๑.๓.๑  คณะกรรมการจัดการเร่ืองราวร@องทุกข� 
ประกอบด�วย รองนายกรัฐมนตรีซ่ึงนายกรัฐมนตรีมอบหมายเป,น

ประธานกรรมการ รัฐมนตรีประจําสํานักนายกรัฐมนตรีคนหนึ่งซ่ึงนายกรัฐมนตรี มอบหมายเป,นรอง
ประธานกรรมการ กรรมการโดยตําแหน�ง ได�แก� ปลัดกระทรวงทุกกระทรวง เลขาธิการคณะกรรมการ
กฤษฎีกา เลขาธิการ ก.พ.เลขาธิการ ก.พ.ร. เลขาธิการคณะรัฐมนตรี ผู�อํานวยการสํานักงบประมาณ 
อัยการสูงสุด และผู�บัญชาการตํารวจแห�งชาติ และกรรมการผู�ทรงคุณวุฒิซึ่งคณะรัฐมนตรีแต�งต้ังจํานวน 
๓ คน ซ่ึงมีความรู�ความเชี่ยวชาญในด�านกฎหมาย สังคมสงเคราะห; และการคุ�มครองสิทธิและเสรีภาพ
ของประชาชนด�านละ ๑ คน โดยมีปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีเป,นกรรมการและเลขานุการ และอธิบดี
กรมคุ�มครองสิทธิและเสรีภาพ ผู�อํานวยการศูนย;บริการประชาชน สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
และผู�อํานวยการสํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข; สํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย เป,น
กรรมการและผู�ช�วยเลขานุการ 

คณะกรรมการชุดนี้มีอํานาจหน�าท่ีเสนอนโยบายและแผนเก่ียวกับ
การจัดการเรื่องราวร�องทุกข;เพ่ือขอความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี วินิจฉัยเรื่องร�องทุกข;ท่ีไม�อยู�ใน
อํานาจหน�าท่ีของส�วนราชการใดและรายงานผลการสั่งการของนายกรัฐมนตรี พร�อมท้ังเสนอวิธีการท่ี
นายกรัฐมนตรี ควรสั่งการต�อไปในกรณีท่ีการปฏิบัติงานยังไม�เป,นผล ตลอดจนพิจารณาวินิจฉัยปLญหา
เก่ียวกับอํานาจหน�าท่ีระหว�างส�วนราชการและอํานาจหน�าท่ีอ่ืนตามระเบียบนี้ 

๑.๓.๒  คณะกรรมการจัดการเร่ืองราวร@องทุกข�ประจํากระทรวง
หรือส-วนราชการที่มีฐานะเปNนกระทรวงหรือทบวงซึ่งมีฐานะเทียบเท-ากระทรวง 

ประกอบด�วย ปลัดกระทรวงเป,นประธานกรรมการ อธิบดีและผู�
ดํารงตําแหน�งท่ีเรียกชื่ออย�างอ่ืนซ่ึงมีฐานะเทียบเท�าอธิบดีเป,นกรรมการ และกรรมการซ่ึงคณะกรรมการ
แต�งต้ังจากผู�ทรงคุณวุฒิจํานวน ๓ คนซ่ึงมีความรู�ความเชี่ยวชาญในด�านกฎหมาย สังคมสงเคราะห; และ
การคุ�มครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน ด�านละ๑ คน 

คณะกรรมการชุดนี้มีอํานาจหน�าท่ีควบคุม อํานวยการ ตรวจสอบ 
ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงานเก่ียวกับการจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ของส�วนราชการภายใน
กระทรวง ให�เป,นไปตามนโยบายและแผนเก่ียวกับการจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ตามท่ีคณะรัฐมนตรี 
เห็นชอบ วินิจฉัยเรื่องร�องทุกข;ของส�วนราชการภายในกระทรวง รายงานผลการสั่งการของรัฐมนตรี



๑๙ 

พร�อมท้ังเสนอวิธีการท่ีรัฐมนตรีควรสั่งการต�อไปในกรณีท่ีการปฏิบัติงานยังไม�เป,นผล ตลอดจนพิจารณา
วินิจฉัยปLญหาเก่ียวกับอํานาจหน�าท่ีระหว�างส�วนราชการภายในกระทรวง 

กรณี ท่ีคณะกรรมการตาม ๑.๓ .๑ หรือ ๑.๓.๒ ได� คําร�องทุกข;แล� ว 
คณะกรรมการดังกล�าวก็จะพิจารณาคําร�องทุกข;นั้นว�าสามารถปลดเปลื้องทุกข;ของผู�ร�องทุกข;ตามท่ีร�อง
ขอได�หรือไม�โดยจัดทําคําวินิจฉัยและมีข�อเสนอแนะต�อนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน�ารัฐบาลหรือ
รัฐมนตรี แล�วแต�กรณีเพ่ือสั่งการตามข�อเสนอแนะนั้น ซ่ึงต�องระบุให�ชัดแจ�งว�านายกรัฐมนตรีหรือ
รัฐมนตรีควรจะสั่งการในเรื่องใดว�าอย�างไรพร�อมท้ังให�เหตุผลในการสั่งการด�วยอย�างไรก็ดี หากตาม
กฎหมายไม�อาจปลดเปลื้องทุกข;ได�แต�สมควรเยียวยาความเสียหายให�แก�ผู�ร�องทุกข;โดยวิธีการอ่ืน 
คณะกรรมการอาจกําหนดแนวทางการแก�ไขตามความเหมาะสมภายใต�อํานาจหน�าท่ีของส�วนราชการ
ได 

๒.ประกาศคณะรักษาความสงบแห-งชาติ 
เนื่องจากคณะรักษาความสงบแห� งชาติ (คสช. )  ได�ออกประกาศเ พ่ือเ พ่ิม

ประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให�การปฏิบัติงานของส�วนราชการในจังหวัดสามารถ
ให�บริการประชาชนได�อย�างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดข้ันตอนการปฏิบัติงานและประชาชนได�รับ
ความพึงพอใจ คณะรักษาความสงบแห�งชาติจึงมีประกาศ ดังต�อไปนี้(คณะรักษาความสงบแห�งชาติ, 
๒๕๕๗) 

ข�อ ๑ ให�จังหวัดจัดต้ังศูนย;ดํารงธรรมข้ึนในจังหวัดเพ่ือทําหน�าท่ีในการรับเรื่อง
ร�องเรียนร�องทุกข;ให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษา รับเรื่องปLญหาความต�องการและข�อเสนอแนะ
ของประชาชนและทําหน�าท่ีเป,นศูนย;บริการร�วมตามมาตรา ๓๒ แห�งพระราชกฤษฎีกาว�าด�วย
หลักเกณฑ;และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ โดยจัดต้ังข้ึน ณ ศาลากลางจังหวัด หรือ
สถานท่ีอ่ืนตามท่ีเห็นสมควร โดยประกาศให�ประชาชนทราบ 

ข�อ ๒ ให�ทุกกระทรวง กรม ส�วนราชการ และหน�วยงานของรัฐ สนับสนุนการ
ดําเนินการของศูนย;ดํารงธรรมท้ังด�านวัสดุ อุปกรณ; และบุคลากร ให�สามารถบริการแก�ประชาชนได�
อย�างมีประสิทธิภาพตอบสนองความต�องการของประชาชนได�อย�างรวดเร็วและท่ัวถึง 

ข�อ ๓ ให�ผู�ว�าราชการจังหวัดบูรณาการการบริหารจัดการร�วมกับหัวหน�าส�วนราชการ
และหน�วยงานของรัฐ เพ่ือกําหนดหลักเกณฑ; วิธีการ ข้ันตอน และวางแนวทางการปฏิบัติภายใน 
ศูนย;ดํารงธรรม 

ข�อ ๔ ให�สํานักงบประมาณสนับสนุนงบประมาณในการดําเนินงานของศูนย;ดํารง
ธรรมและการแก�ไขปLญหาความเดือดร�อนของประชาชน ตามข�อเสนอของคณะกรรมการบริหารงาน
จังหวัดแบบบูรณาการ 

ข�อ ๕ ในกรณีท่ีจําเป,นจะต�องดําเนินการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย;ดํารงธรรมให�
สามารถแก�ไขปLญหาของประชาชนให�เสร็จสิ้นอย�างรวดเร็ว การพัฒนาจังหวัดตามนโยบายของรัฐบาล



๒๐ 

การปOองปLดภัยพิบัติสาธารณะ การปOองกันและแก�ไขปLญหายาเสพติด การปOองกันและปราบปรามการ
ตัดไม�ทําลายป�าและทรัพยากรธรรมชาติ การแก�ไขปLญหาแรงงานต�างด�าวและการค�ามนุษย;การคุ�มครอง
ปOองกันหรือช�วยเหลือประชาชนผู�ด�อยโอกาสให�ได�รับความเป,นธรรม และการบังคับการให�เป,นไปตาม
กฎหมายเพ่ือให�เกิดความสงบเรียบร�อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล ให�ผู�ว�าราชการจังหวัดมีอํานาจ
สั่งการ บังคับบัญชา กํากับ ดูแล บรรดาข�าราชการและพนักงานของรัฐในเขตจังหวัดยกเว�นข�าราชการ
พลเรือนในพระองค; ข�าราชการทหาร ข�าราชการฝ�ายตุลาการ ข�าราชการฝ�ายอัยการข�าราชการใน
สํานักงานการตรวจเงินแผ�นดิน พนักงานในสํานักงานคณะกรรมการการเลือกต้ังประจําจังหวัดและ
ข�าราชการในสํานักงานปOองกันและปราบปรามการทุจริตแห�งชาติประจําจังหวัด 

ข�อ ๖ ให�กระทรวงมหาดไทยมีหน�าท่ีกํากับดูแลและอํานวยการให�การบริหารงาน
ของศูนย;ดํารงธรรมและการบริหารงานของจังหวัดดําเนินการไปอย�างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน;
สูงสุดต�อประชาชน 

๓.พระราชกฤษฎีกาว-าด@วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ@านเมืองที่ดี 
ในขณะท่ีพระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ;และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี 

พ.ศ. ๒๕๔๖ ได�กล�าวถึงการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริหารงานราชการ โดยในส�วนท่ีเก่ียวข�อง
กับศูนย;ดํารงธรรมมีกล�าวถึงในเปOาหมาย ตามมาตรา ๖ การบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดีได�แก� การ
บริหารราชการเพ่ือบรรลุเปOาหมายดังนี้(พระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ;และวิธีการบริหารกิจการ
บ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖, ๒๕๔๖) 

๓.๑เกิดประโยชน;สุขของประชาชน 
๓.๒เกิดผลสัมฤทธิ์ต�อภารกิจของรัฐ 
๓.๓มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในเชิงภารกิจของรัฐ 
๓.๔ไม�มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป,น 
๓.๕ มีการปรับปรุงภารกิจของส�วนราชการให�ทันต�อสถานการณ; 
๓.๖ ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและได�รับการตอบสนองความต�องการ 
๓.๗ มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย�างสมํ่าเสมอ 
โดยส�วนท่ีเก่ียวข�องกับศูนย;ดํารงธรรม ในหัวข�อแรก การบริหารราชการเพ่ือให�เกิด

ประโยชน;สุขของประชาชน กล�าวถึงในมาตรา ๗ การบริหารราชการเพ่ือประโยชน;สุขของประชาชน 
หมายถึง การปฏิบัติราชการท่ีมีเปOาหมายเพ่ือให�เกิด ความผาสุก และความเป,นอยู�ท่ีดีของประชาชน 
ความสงบและปลอดภัยของสังคมส�วนรวม ตลอดจนประโยชน;สูงสุดของประเทศ โดยมีแนวทางตาม
มาตรา ๘ท่ีส�วนราชการจะต�องดําเนินการ โดยถือว�าประชาชนเป,นศูนย;กลางท่ีจะได�รับการบริการจาก
รัฐ ดังต�อไปนี้ 

หัวข�อท่ี ๑ การกําหนดภารกิจของรัฐและส�วนราชการต�องเป,นไปเพ่ือวัตถุประสงค;
และสอดคล�องกับแนวนโยบายแห�งรัฐและนโยบายของคณะรัฐมนตรีท่ีแถลงต�อรัฐสภา 



๒๑ 

หัวข�อท่ี ๒ การปฏิบัติภารกิจของส�วนราชการต�องเป,นไปโดยซ่ือสัตย;สุจริต สามารถ
ตรวจสอบได�และมุ�งให�เกิดประโยชน;สุขแก�ประชาชนท้ังในระดับประเทศและท�องถ่ิน 

หัวข�อท่ี ๓ส�วนราชการต�องจัดให�มีการศึกษาวิเคราะห;ผลดีและผลเสียให�ครบถ�วนทุก
ด�าน กําหนดข้ันตอนการดําเนินการท่ีโปร�งใส มีกลไกตรวจสอบการดําเนินการในแต�ละข้ันตอนในกรณีท่ี
ภารกิจใดจะมีผลกระทบต�อประชาชน ส�วนราชการต�องดําเนินการรับฟLงความคิดเห็นของประชาชน
หรือชี้แจงทําความเข�าใจเพ่ือให�ประชาชนได�ตระหนักถึงประโยชน;ท่ีส�วนรวมจะได�รับจากภารกิจนั้น 

หัวข�อท่ี ๔ ให�เป,นหน�าท่ีของข�าราชการท่ีจะต�องคอยรับฟLงความคิดเห็นและความพึง
พอใจของสังคมโดยรวมและประชาชนผู�รับบริการ เพ่ือปรับปรุงหรือเสนอแนะต�อผู�บังคับบัญชา เพ่ือให�
มีการปรับปรุงวิธีปฏิบัติราชการให�เหมาะสม 

หัวข�อท่ี ๕ ในกรณีท่ีเกิดปLญหาและอุปสรรคจากการดําเนินการ ให�ส�วนราชการ
ดําเนินการแก�ไขปLญหาและอุปสรรคนั้นโดยเร็ว ในกรณีท่ีปLญหาหรืออุปสรรคนั้นเกิดข้ึนจากส�วน
ราชการอ่ืน หรือระเบียบข�อบังคับท่ีออกโดยส�วนราชการอ่ืน ให�ส�วนราชการแจ�งให�ส�วนราชการท่ี
เก่ียวข�องทราบ เพ่ือดําเนินการแก�ไขปรับปรุงโดยเร็วต�อไป และให�แจ�ง ก.พ.ร. ทราบด�วย 

ในหัวข�อท่ี ๒ ส�วนท่ีเก่ียวข�องกับศูนย;ดํารงธรรม คือ การบริหารราชการเพ่ือให�
เกิดผลสัมฤทธิ์ต�อภารกิจของรัฐ กล�าวในมาตรา ๙ การบริหารราชการเพ่ือให�เกิดผลสัมฤทธิ์ต�อภารกิจ
ของรัฐ ให�ส�วนราชการปฏิบัติในการจัดทําแผนปฏิบัติราชการไว�เป,นการล�วงหน�ามีรายละเอียดของ
ข้ันตอนระยะเวลาและงบประมาณท่ีจะต�องใช�ในการดําเนินการของแต�ละข้ันตอน เปOาหมายของภารกิจ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ และตัวชี้วัดความสําเร็จของภารกิจมีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติตาม
แผนปฏิบัติราชการตามหลักเกณฑ;และวิธีการท่ีส�วนราชการกําหนดสอดคล�องกับมาตรฐานท่ี ก.พ.ร. 
กําหนด และในกรณีท่ีการปฏิบัติภารกิจ หรือการปฏิบัติตามแผนปฏิบัติราชการเกิดผลกระทบต�อ
ประชาชน ให�เป,นหน�าท่ีของส�วนราชการท่ีจะต�องดําเนินการแก�ไขหรือบรรเทาผลกระทบนั้น หรือ
เปลี่ยนแผนปฏิบัติราชการให�เหมาะสม และในมาตรา ๑๐ ในกรณีท่ีภารกิจมีความเก่ียวข�องกับหลาย
ส�วนราชการหรือให�ส�วนราชการท่ีเก่ียวข�องกําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการเพ่ือให�เกิดการบริหาร
ราชการแบบบูรณาการร�วมกัน โดยมุ�งให�เกิด ผลสัมฤทธิ์ต�อภารกิจของรัฐ 

ในหัวข�อท่ี ๓ ส�วนท่ีเก่ียวข�องกับศูนย;ดํารงธรรม คือ การบริหารราชการอย�างมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในเชิงภารกิจของรัฐเพ่ือให�การปฏิบัติราชการภายในส�วนราชการ
เป,นไปอย�างมีประสิทธิภาพให�ส�วนราชการกําหนดเปOาหมาย แผนการทํางาน ระยะเวลาแล�วเสร็จของ
งานหรือโครงการ และงบประมาณท่ีจะต�องใช�ในแต�ละงานหรือโครงการ และต�องเผยแพร�ให�ข�าราชการ
และประชาชนทราบท่ัวกันด�วย โดยส�วนราชการจัดทําบัญชีต�นทุนในงานบริการสาธารณะแต�ละ
ประเภทข้ึนตามหลักเกณฑ;ท่ีกําหนด รวมท้ังในการจัดซ้ือหรือจัดจ�าง ให�ส�วนราชการดําเนินการโดย
เป�ดเผยและเท่ียงธรรมโดยพิจารณาถึงประโยชน;และผลเสียทางสังคม ภาระต�อประชาชน คุณภาพ 
วัตถุประสงค;ท่ีจะใช�ราคาและประโยชน;ระยะยาวของส�วนราชการท่ีจะได�รับประกอบกัน 



๒๒ 

ในหัวข�อท่ี ๔ ส�วนท่ีเก่ียวข�องกับศูนย;ดํารงธรรม คือ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
โดยให�ส�วนราชการจัดให�มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจเก่ียวกับการสั่ง การอนุญาตการอนุมัติการ
ปฏิบัติราชการ หรือการดําเนินการอ่ืนใดของผู�ดํารงตําแหน�งใดให�แก�ผู� ดํารงตําแหน�งท่ีมีหน�าท่ี
รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นโดยตรง เพ่ือให�เกิดความรวดเร็วและลดข้ันตอนการปฏิบัติ
ราชการ ท้ังนี้ ในการกระจายอํานาจการตัดสินใจดังกล�าวต�องมุ�งผลให�เกิดความสะดวกและรวดเร็วใน
การบริการประชาชน 

เม่ือได�มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจตามวรรคหนึ่งแล�ว ให�ส�วนราชการกําหนด
หลักเกณฑ;การควบคุม ติดตาม และกํากับดูแลการใช�อํานาจและความรับผิดชอบของผู�รับมอบอํานาจ
และผู�มอบอํานาจไว�ด�วย หลักเกณฑ;ดังกล�าวต�องไม�สร�างข้ันตอนหรือการกลั่นกรองงานท่ีไม�จําเป,นใน
การปฏิบัติงานของข�าราชการ ในการนี้หากสามารถใช�เทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมแล�วจะ
เป,นการลดข้ันตอน เพ่ิมประสิทธิภาพและประหยัดค�าใช�จ�าย รวมท้ังไม�เกิดผลเสียหายแก�ราชการ ให�
ส�วนราชการดําเนินการให�ข�าราชการใช�เทคโนโลยีสารสนเทศหรือโทรคมนาคมตามความเหมาะสมและ
กําลังเงินงบประมาณเม่ือส�วนราชการใดได�มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจตามวรรคหนึ่ง หรือได�มี
การใช�เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข�องกับการบริการประชาชนหรือการติดต�อประสานงาน
ระหว�างส�วนราชการด�วยกัน ให�ส�วนราชการแต�ละแห�งจัดทําแผนภูมิข้ันตอนและระยะเวลาการ
ดําเนินการ รวมท้ังรายละเอียดอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข�องในแต�ละข้ันตอนเป�ดเผยไว�ณ ท่ีทําการของส�วนราชการ
และในระบบเครือข�ายสารสนเทศของส�วนราชการ เพ่ือให�ประชาชนหรือผู�ท่ีเก่ียวข�องเข�าตรวจดูได� 

ในกระทรวงหนึ่ง ให�เป,นหน�าท่ีของปลัดกระทรวงท่ีจะต�องจัดให�ส�วนราชการภายใน
กระทรวงท่ีรับผิดชอบปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการประชาชนร�วมกันจัดต้ังศูนย;บริการร�วม เพ่ืออํานวย
ความสะดวกแก�ประชาชนในการท่ีจะต�องปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎอ่ืนใด ท้ังนี้ เพ่ือให�ประชาชน
สามารถติดต�อสอบถาม ขอทราบข�อมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื่องใดๆ ท่ีเป,นอํานาจหน�าท่ีของ
ส�วนราชการในกระทรวงเดียวกัน โดยติดต�อเจ�าหน�าท่ี ณ ศูนย;บริการร�วมเพียงแห�งเดียว โดยใน
ศูนย;บริการร�วมตาม ให�จัดให�มีเจ�าหน�าท่ีรับเรื่องราวต�างๆ และดําเนินการส�งต�อให�เจ�าหน�าท่ีของส�วน
ราชการท่ีเก่ียวข�องเพ่ือดําเนินการต�อไป โดยให�มีข�อมูลและเอกสารท่ีเก่ียวข�องกับอํานาจหน�าท่ีของทุก
ส�วนราชการในกระทรวง รวมท้ังแบบคําขอต�างๆ ไว�ให�พร�อมท่ีจะบริการประชาชนได�ณ ศูนย;บริการร�วม
ให�เป,นหน�าท่ีส�วนราชการท่ีเก่ียวข�องท่ีจะต�องจัดพิมพ;รายละเอียดของเอกสารหลักฐานท่ีประชาชน
จะต�องจัดหามาในการขออนุมัติหรือขออนุญาตในแต�ละเรื่องมอบให�แก�เจ�าหน�าท่ีของศูนย;บริการร�วม 
และให�เป,นหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีศูนย;บริการร�วมท่ีจะต�องแจ�งให�ประชาชนท่ีมาติดต�อได�ทราบในครั้งแรก
ท่ีมาติดต�อ และตรวจสอบว�าเอกสารหลักฐานท่ีจําเป,นดังกล�าวนั้นประชาชนได�ยื่นมาครบถ�วนหรือไม� 
พร�อมท้ังแจ�งให�ทราบถึงระยะเวลาท่ีจะต�องใช�ดําเนินการในเรื่องนั้น 



๒๓ 

ในการยื่นคําร�องหรือคําขอต�อศูนย;บริการร�วม ให�ถือว�าเป,นการยื่นต�อส�วนราชการ ท่ี
เก่ียวข�องท้ังหมดตามท่ีระบุไว�ในกฎหมายหรือกฎแล�วหากมีปLญหาหรืออุปสรรคในการปฏิบัติราชการให�
เป,นไปตามหลักเกณฑ;และวิธีการท่ีกําหนดในกฎหมายหรือกฎในเรื่องใด ให�ส�วนราชการท่ีเก่ียวข�องแจ�ง
ให�ก.พ.ร. ทราบ เพ่ือดําเนินการเสนอคณะรัฐมนตรีให�มีการปรับปรุงหลักเกณฑ;และวิธีการตามกฎหมาย
หรือกฎนั้นต�อไป 

ให�ผู�ว�าราชการจังหวัด นายอําเภอ และปลัดอําเภอผู�เป,นหัวหน�าประจําก่ิงอําเภอ จัด
ให�ส�วนราชการท่ีรับผิดชอบดําเนินการเก่ียวกับการบริการประชาชนในเรื่องเดียวกันหรือต�อเนื่องกันใน
จังหวัด อําเภอ หรือก่ิงอําเภอนั้น ร�วมกันจัดต้ังศูนย;บริการร�วมไว�ณ ศาลากลางจังหวัดท่ีว�าการอําเภอ 
หรือท่ีว�าการก่ิงอําเภอ หรือสถานท่ีอ่ืน ตามท่ีเห็นสมควร โดยประกาศให�ประชาชนทราบ 

ในหัวข�อท่ี ๕ ส�วนท่ีเก่ียวข�องกับศูนย;ดํารงธรรม คือ การปรับปรุงภารกิจของส�วน
ราชการ โดยสามารถให�ส�วนราชการจัดให�มีการทบทวนภารกิจของตนว�าภารกิจใดมีความจําเป,นหรือไม� 
โดยคํานึงถึงแผนการบริหารราชการแผ�นดิน นโยบายของคณะรัฐมนตรีกําลังเงินงบประมาณของ
ประเทศ ความคุ�มค�าของภารกิจและสถานการณ;อ่ืนประกอบกันในกรณีท่ีส�วนราชการเห็นควรยกเลิก 
ปรับปรุง หรือเปลี่ยนแปลงภารกิจ ให�ส�วนราชการดําเนินการปรับปรุงอํานาจหน�าท่ีโครงสร�าง และ
อัตรากําลังของส�วนราชการให�สอดคล�องกัน และเสนอคณะรัฐมนตรีพิจารณาให�ความเห็นชอบเพ่ือ
ดําเนินการต�อไป 

ในกรณีท่ีพิจารณาแล�วเห็นว�าภารกิจของรัฐท่ีส�วนราชการใดรับผิดชอบดําเนินการอยู�
สมควรเปลี่ยนแปลง ยกเลิก หรือเพ่ิมเติม ให�เสนอคณะรัฐมนตรีเพ่ือพิจารณา เม่ือคณะรัฐมนตรี
เห็นชอบแล�ว ให�ส�วนราชการนั้นดําเนินการปรับปรุงภารกิจ อํานาจหน�าท่ีโครงสร�างและอัตรากําลังของ
ส�วนราชการนั้นให�สอดคล�องกันในกรณีท่ีมีการยุบเลิก โอน หรือรวมส�วนราชการใดท้ังหมดหรือ
บางส�วน ห�ามมิให�จัดต้ังส�วนราชการท่ีมีภารกิจคล�ายคลึงกันข้ึนอีก เว�นแต�มีการเปลี่ยนแปลงแผนการ
บริหารราชการแผ�นดิน และมีเหตุผลจําเป,นเพ่ือรักษาความม่ันคงของรัฐหรือเศรษฐกิจของประเทศ 
หรือรักษาผลประโยชน;ส�วนรวมของประชาชน  

ในหัวข�อท่ี ๖ ส�วนท่ีเก่ียวข�องกับศูนย;ดํารงธรรม คือ การอํานวยความสะดวกและ
การตอบสนองความต�องการของประชาชน โดยในการปฏิบัติราชการท่ีเก่ียวข�องกับการบริการ
ประชาชนหรือติดต�อประสานงานระหว�างส�วนราชการด�วยกัน ให�ส�วนราชการกําหนดระยะเวลาแล�ว
เสร็จของงานแต�ละงาน และประกาศให�ประชาชนและข�าราชการทราบเป,นการท่ัวไป และให�เป,นหน�าท่ี
ของผู�บังคับบัญชาท่ีจะต�องตรวจสอบให�ข�าราชการปฏิบัติงานให�แล�วเสร็จตามกําหนดเวลาเม่ือส�วน
ราชการใดได�รับการติดต�อสอบถามเป,นหนังสือจากประชาชน ให�เป,นหน�าท่ีของส�วนราชการนั้นท่ี
จะต�องตอบคําถามหรือแจ�งการดําเนินการให�ทราบภายในสิบห�าวันหรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว�
ส�วนราชการควรจัดให�มีระบบเครือข�ายสารสนเทศของส�วนราชการเพ่ืออํานวยความสะดวกให�แก�



๒๔ 

ประชาชนท่ีจะสามารถติดต�อสอบถามหรือขอข�อมูลหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติราชการ
ของส�วนราชการ 

ในกรณีท่ีส�วนราชการได�รับคําร�องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธี
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ�งยาก หรือปLญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข�อมูลและสาระตามสมควร
ให�เป,นหน�าท่ีของส�วนราชการนั้นท่ีจะต�องพิจารณาดําเนินการให�ลุล�วงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยู�ของบุคคล
นั้น ให�แจ�งให�บุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการด�วย ท้ังนี้อาจแจ�งให�ทราบผ�านทางระบบเครือข�าย
สารสนเทศ ของส�วนราชการด�วยก็ได�ในกรณีการแจ�งผ�านทางระบบเครือข�ายสารสนเทศ มิให�เป�ดเผยชื่อ
หรือท่ีอยู�ของผู�ร�องเรียนเสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

๔. (ร-าง) พระราชบัญญัติจัดตั้งศูนย�ดํารงธรรม พ.ศ. ... 
สําหรับการดําเนินการของศูนย;ดํารงธรรม ได�มีการร�างกฎหมายในการดําเนินการ 

โดยรายละเอียดในการดําเนินงานได�ถูกกําหนดไว�ใน(ร�าง) พระราชบัญญัติจัดต้ังศูนย;ดํารงธรรม พ.ศ. ... 
ซ่ึงได�ให�รายละเอียดและวิธีการดําเนินการของศูนย;ดํารงธรรม ดังนี้ (ศูนย;ดํารงธรรม, ๒๕๖๑) 

ศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลาง ศูนย;ดํารงธรรมจังหวัด ศูนย;ดํารงธรรมอําเภอ โดยมี แนว
ทางการดําเนินการ ดังนี้  

แนวทางท่ี ๑ มีหน�าท่ีรับเรื่องร�องทุกข; ร�องเรียน ไกล�เกลี่ยและประนอมข�อพิพาท 
แก�ไขปLญหาความ เดือดร�อน ให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษา รับเรื่องปLญหาความต�องการและ
ข�อเสนอแนะของ ประชาชน เป,นศูนย;บริการร�วมตามมาตรา ๓๒ แห�งพระราชกฤษฎีกาว�าด�วย
หลักเกณฑ;และวิธีการ บริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และดําเนินการตามกฎหมายเพ่ือให�เกิด
ความสงบเรียบร�อย และอํานวยความเป,นธรรมในสังคม  

แนวทางท่ี ๒ ให�กระทรวง ทบวง กรม ส�วนราชการและหน�วยงานของรัฐ สนับสนุน
การดําเนินการ ของศูนย;ดํารงธรรมจังหวัด และศูนย;ดํารงธรรมอําเภอ ท้ังด�านวัสดุ อุปกรณ; และ
บุคลากร โดยให�ท่ี ประชุมคณะกรรมการศูนย;ดํารงธรรม พิจารณากําหนดหลักเกณฑ; วิธีการ ข้ันตอน
และแนวทาง การบูรณาการและการปฏิบัติให�สามารถแก�ไขปLญหาความเดือดร�อนให�แก�ประชาชน การ
บริการและ ตอบสนองความต�องการของประชาชนได�อย�างมีประสิทธิภาพ รวดเร็วและท่ัวถึง ทัน
สถานการณ; ท้ังนี้ กระทรวง ทบวง กรม หรือองค;กรปกครองส�วนท�องถ่ิน อาจจะพิจารณาจัดต้ังศูนย;
ดํารงธรรมของหน�วยงานได�ตามความจําเป,นหรือเหมาะสม  

แนวทางท่ี ๓ ในกรณีท่ีจําเป,นจะต�องดําเนินการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย;ดํารง
ธรรมให�สามารถ แก�ไขปLญหาของประชาชนให�เสร็จสิ้นอย�างรวดเร็ว การพัฒนาจังหวัดตามนโยบายของ
รัฐบาล การ ปOองปLดภัยพิบัติสาธารณะ การปOองกันและแก�ไขปLญหายาเสพติด การปOองกันและ
ปราบปรามการการ ตัดไม�ทําลายป�าและทรัพยากรธรรมชาติ การแก�ไขปLญหาแรงงานต�างด�าวและ
การค�ามนุษย; การคุ�มครองปOองกันหรือช�วยเหลือประชาชนผู�ด�อยโอกาสให�ได�รับความเป,นธรรม และ
การบังคับการให� เป,นไปตามกฎหมายเพ่ือให�เกิดความสงบเรียบร�อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล 



๒๕ 

ให�ประธานคณะกรรมการ มีอํานาจสั่งการ บังคับบัญชา กํากับ ดูแล บรรดาข�าราชการและพนักงาน
ของรัฐตามท่ี กําหนดไว�ในกฎกระทรวง 

๔.๑  คณะกรรมการศูนย�ดํารงธรรมส-วนกลาง 
ให�มีคณะกรรมการคณะหนึ่งเรียกว�า “คณะกรรมการศูนย;ดํารงธรรม

ส�วนกลาง ประกอบด�วยรัฐมนตรีว�าการกระทรวงมหาดไทยเป,นประธานกรรมการ ปลัดสํานัก
นายกรัฐมนตรี ปลัดกระทรวงกลาโหม ปลัดกระทรวงยุติธรรม ผู�บัญชาการตํารวจแห�งชาติ อัยการสูงสุด 
และ หัวหน�าส�วนราชการท่ีประธานคณะกรรมการแต�งต้ัง เป,นกรรมการโดยตําแหน�ง และผู�ทรงคุณวุฒิ
ซ่ึง ประธานคณะกรรมการแต�งต้ังจํานวนไม�เกินห�าคนเป,นกรรมการ ให�ปลัดกระทรวงมหาดไทย เป,น
กรรมการและเลขานุการ ให�ผู�อํานวยการศูนย;ดํารงธรรม และข�าราชการของกระทรวงมหาดไทยท่ี
คณะกรรมการแต�งต้ังอีกหนึ่งคนเป,นผู�ช�วยเลขานุการ  

ให�มีสํานักงานศูนย;ดํารงธรรม ข้ึนตรงต�อปลัดกระทรวงมหาดไทย รับผิดชอบ
ในงานธุรการ ของคณะกรรมการ มีหน�าท่ีรับและบริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ของศูนย;ดํารงธรรม 
ไกล�เกลี่ย ประนอมข�อพิพาท ศึกษาและสนับสนุนให�มีการศึกษาวิจัยและเผยแพร�ความรู�เก่ียวกับการ
แก�ไข ปLญหาให�แก�ประชาชน ศึกษาและจัดให�มีระบบข�อมูลการจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ของศูนย;ดํารง
ธรรม และปฏิบัติหน�าท่ีอ่ืนตามท่ีคณะกรรมการหรือคณะอนุกรรมการได�มอบหมาย ตลอดจน
ประสานงาน และปฏิบัติการร�วมกับหัวหน�าหน�วยงาน ส�วนราชการต�างๆ เพ่ือให�การแก�ไขปLญหาความ
เดือดร�อน ให�แก�ประชาชนให�เป,นไปอย�างมีประสิทธิภาพ โดยมีผู�อํานวยการศูนย;ดํารงธรรมรับผิดชอบ
การ ปฏิบัติงานของสํานักงานศูนย;ดํารงธรรมและเป,นผู�บังคับบัญชาข�าราชการและลูกจ�างสํานักงาน
ศูนย;ดํารงธรรม ซ่ึงจะให�มีผู�ช�วยผู�อํานวยการศูนย;ดํารงธรรมเป,นผู�ช�วยสั่ง และปฏิบัติราชการด�วยก็ได�  

โดยคณะกรรมการ มีอํานาจหน�าท่ี ดังต�อไปนี้  
๔.๑.๑กําหนดนโยบาย แนวทาง และมาตรการต�างๆ ในการดําเนินงานของ

ศูนย;ดํารงธรรม เสนอต�อคณะรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีเพ่ือพิจารณาให�ความเห็นชอบ หรือพิจารณาสั่งการ 
ในกรณีมี ปLญหาหรืออุปสรรคเก่ียวในการการประสานงานกับหน�วยงาน ส�วนราชการต�างๆ  

๔.๑.๒เสนอความเห็นให�คณะรัฐมนตรีพิจารณาเก่ียวกับการแก�ไขปLญหาความ
เดือดร�อนและ ความต�องการท่ีมีผลกระทบต�อความสงบเรียบร�อยและการอํานวยความเป,นธรรมของ
สังคมเพ่ือกําหนดแนวทางการแก�ไขปLญหาดังกล�าว 

๔.๑.๓ให�ประธานคณะกรรมการ โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการศูนย;
ดํารงธรรมออกระเบียบ ข�อบังคับ ประกาศ หรือคําสั่ง เพ่ือให�ศูนย;ดํารงธรรม สามารถแก�ไขปLญหาให�แก�
ประชาชนได� อย�างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ท่ัวถึง ทันต�อสถานการณ; และปฏิบัติการให�เป,นไปตาม
พระราชบัญญัตินี้ โดยระเบียบ ข�อบังคับ ประกาศ หรือคําสั่ง เม่ือได�ประกาศในราชกิจจานุเบกษาแล�ว
ให�ใช�บังคับได� ท้ังนี้ ให�ประธานคณะกรรมการ กําหนดหลักเกณฑ; วิธีการ ข้ันตอน และวางแนวทางการ 
ดําเนินงานของศูนย;ดํารงธรรม ให�เป,นไปตามพระราชบัญญัตินี้  



๒๖ 

๔.๑.๔ให�คณะกรรมการ กํากับ ดูแล สนับสนุนงบประมาณและอํานวยการให�
การบริหารงานของ ศูนย;ดํารงธรรมจังหวัด ศูนย;ดํารงธรรมอําเภอ และชุดปฏิบัติการพิเศษ เพ่ือแก�ไข
ปLญหาความเดือดร�อนให�แก�ประชาชนได�อย�างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน;สูงสุด รวมท้ังการ
ประสานงานกับ ศูนย;ดํารงธรรม หรือหน�วยงานรับเรื่องราวร�องทุกข;ของกระทรวง ทบวง กรมต�าง ๆ 
ด�วย 

๔.๑.๕เพ่ือประโยชน;ในการแก�ไขปLญหาความเดือดร�อนให�แก�ประชาชน 
คณะกรรมการ จะแจ�ง ให�หน�วยงาน หรือส�วนราชการใดดําเนินการจัดให�กรรมการหรือ อนุกรรมการ
เข�าถึงข�อมูลเก่ียวกับ ผู�ถูกกล�าวหา หรือบุคคลอ่ืนท่ีมีหลักฐานเพียงพอว�าเก่ียวข�องกับเรื่องดังกล�าว เพ่ือ
ประโยชน;ในการ แสวงหาข�อเท็จจริงหรือเพ่ือประโยชน;ในการพิจารณาของคณะกรรมการ หรือ
คณะอนุกรรมการ หลักเกณฑ;วิธีการ และเง่ือนไขท่ีกรรมการหรืออนุกรรมการจะขอเข�าถึงข�อมูลของ
หน�วยงาน หรือ ส�วนราชการใดให�เป,นไปตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนด ท้ังนี้ ภายใต�บังคับของ
กฎหมายหรือ ระเบียบ ข�อบังคับเก่ียวกับการคุ�มครองข�อมูลข�าวสารของหน�วยงานนั้น การดําเนินการ
ดังกล�าว คณะกรรมการหรืออนุกรรมการอาจจะมอบหมายให�พนักงานเจ�าหน�าท่ีไปดําเนินการแทนก็ได�  

๔.๑.๖แต�งต้ังคณะอนุกรรมการ หรือคณะทํางานเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงาน
หรือปฏิบัติงาน ตามท่ีคณะกรรมการมอบหมาย  

๔.๑.๗ ปฏิบัติการอ่ืนใดเพ่ือให�เป,นไปตามกฎหมายหรือตามท่ีนายกรัฐมนตรี 
คณะรัฐมนตรี หรือ รัฐมนตรีมอบหมาย 

๔.๒  ศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด  
ให�มีคณะกรรมการประจําจังหวัดคณะหนึ่ง เรียกว�า “คณะกรรมการศูนย;

ดํารงธรรมจังหวัด” ประกอบด�วยผู�ว�าราชการจังหวัดเป,นประธานกรรมการ รองผู�ว�าราชการจังหวัดเป,น 
รองประธานกรรมการ อัยการจังหวัด ผู�บังคับการตํารวจภูธรจังหวัด หัวหน�าส�วนราชการประจําจังหวัด 
ท่ีประธานคณะกรรมการแต�ง ต้ัง เป,นกรรมการโดยตําแหน�ง และผู�ทรงคุณวุฒิ ซ่ึงประธาน 
คณะกรรมการแต�งต้ังจํานวนไม�เกินห�าคนเป,นกรรมการ ให�ปลัดจังหวัด เป,นกรรมการและเลขานุการ 
ให�แต�งต้ังข�าราชการในสํานักงานจังหวัดและท่ีทําการปกครองจังหวัดแห�งละ ๑ คน เป,นกรรมการและ
ผู�ช�วยเลขานุการ  

โดยให�ท่ีทําการปกครองจังหวัด มีสํานักงานศูนย;ดํารงธรรมจังหวัด โดยให�ท่ี
ทําการปกครองจังหวัด เป,นหน�วยงานหลัก และสํานักงานจังหวัดเป,นหน�วยงานร�วมสนับสนุน 
รับผิดชอบในงานธุรการของ คณะกรรมการ มีหน�าท่ีรับและบริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ของศูนย;
ดํารงธรรม ไกล�เกลี่ยประนอม ข�อพิพาท เผยแพร�ความรู�เก่ียวกับการแก�ไขปLญหาให�แก�ประชาชน
รายงานผลการดําเนินงานของศูนย;ดํารงธรรมตามท่ีกําหนด และปฏิบัติหน�าท่ีอ่ืนตามท่ีคณะกรรมการ
หรือคณะอนุกรรมการได� มอบหมาย ตลอดจนประสานงานและปฏิบัติการร�วมกับหัวหน�าหน�วยงาน 
ส�วนราชการต�างๆ เพ่ือให�  การแก�ไขปLญหาความเดือดร�อนให�แก�ประชาชนให�เป,นไปอย�างมี



๒๗ 

ประสิทธิภาพ โดยให�ผู�ว�าราชการ จังหวัดเป,นผู�อํานวยการศูนย;ดํารงธรรมจังหวัด มีปลัดจังหวัดและ
หัวหน�าสํานักงานจังหวัด เป,นผู�ช�วย ผู�อํานวยการศูนย;ดํารงธรรมจังหวัด  

ท้ังนี้ ให�ประธานคณะกรรมการแต�งต้ังชุดปฏิบัติการพิเศษ และอาจแต�งต้ังท่ี
ปรึกษาศูนย;ดํารงธรรม เพ่ือให�คําแนะนํา ปรึกษาเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานของศูนย;ดํารงธรรมตาม
หลักเกณฑ; วิธีการ และแนวทางการดําเนินการท่ีศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลางกําหนด  

ให�คณะกรรมการศูนย;ดํารงธรรมจังหวัด มีอํานาจดําเนินการภายในเขต
จังหวัด โดย ให�หน�าท่ี ดังนี้  

๔.๒.๑บูรณาการในการแก�ไขปLญหาความเดือดร�อน และความต�องการของ
ประชาชนร�วมกับ หน�วยงาน ส�วนราชการต�างๆ เพ่ือแก�ไขปLญหาท่ีทับซ�อนหลายพ้ืนท่ีอําเภอ ก่ิงอําเภอ
หรือหลาย หน�วยงาน และหรือเก่ียวข�องกับกฎหมายหลายฉบับ หรือประสานงาน ส�งเรื่องร�องทุกข; 
ร�องเรียนให� หน�วยงาน ส�วนราชการท่ีเก่ียวข�อง หรือองค;กรปกครองส�วนท�องถ่ิน เพ่ือดําเนินการแก�ไข
ปLญหา ความเดือดร�อนให�แก�ประชาชน ให�เป,นไปด�วยความรวดเร็ว ทันต�อสถานการณ;  

๔.๒.๒ ดําเนินการตามท่ีนายกรัฐมนตรี คณะรัฐมนตรี กระทรวงทบวง กรม 
สั่งการให�ตรวจสอบ ติดตาม แก�ไขปLญหาเก่ียวกับความสงบเรียบร�อยและการอํานวยความเป,นธรรม
ให�แก�ประชาชน  

๔.๒.๓ควบคุม กํากับ ดูแล ตรวจสอบ ให�คําแนะนําปรึกษา แก�ไขปLญหา 
ติดตามและประเมินผล การดําเนินการแก�ไขปLญหาความเดือดร�อนให�แก�ประชาชนของศูนย;ดํารงธรรม
อําเภอ ส�วนราชการ และชุดปฏิบัติการพิเศษด�วย  

๔.๒.๔มีหนังสือและหรือสอบถามหน�วยงานของรัฐหรือเจ�าหน�าท่ีของรัฐท่ี
เก่ียวข�องเพ่ือให�มี หนังสือชี้แจงข�อเท็จจริงหรือให�ความเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของหน�วยงานของรัฐ
หรือของ เจ�าหน�าท่ีของรัฐท่ีเก่ียวข�อง หรือให�หน�วยงานของรัฐท่ีเก่ียวข�องส�งวัตถุ เอกสาร หรือ
พยานหลักฐาน อ่ืนท่ีเก่ียวข�อง หรือเชิญผู�แทนหรือเจ�าหน�าท่ีของรัฐในหน�วยงานของรัฐนั้น มาชี้แจง
ข�อเท็จจริงหรือ ให�ความเห็น ประกอบการพิจารณาได�  

๔.๒.๕ ดําเนินการจัดเก็บข�อมูล รายงานผลการดําเนินงานของศูนย;ดํารง
ธรรมเก่ียวกับการ จัดการเรื่องราวร�องทุกข;ให�ศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลาง ตลอดจนเชื่อมโยงกับหน�วยงาน 
ส�วนราชการ ต�างๆ เพ่ือใช�ประโยชน;ได�อย�างมีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบได� อย�างรวดเร็ว และ
แจ�งผลการ ดําเนินการแก�ไขปLญหาดังกล�าวให�แก�ผู�ร�องทุกข; ร�องเรียนได�ทราบเป,นระยะๆ จนกว�าจะยุติ
เรื่องตามหลักเกณฑ; วิธีการ และแนวทางการดําเนินการท่ีศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลางกําหนด  

๔.๒.๖ แต�งต้ังคณะอนุกรรมการหรือคณะทํางานเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงาน
หรือปฏิบัติงาน ตามท่ีคณะกรรมการมอบหมาย  



๒๘ 

๔.๒.๗ เสนอความเห็นให�ศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลางพิจารณาเก่ียวกับการแก�ไข
ปLญหาความ เดือดร�อนและความต�องการท่ีมีผลกระทบต�อความสงบเรียบร�อยและการอํานวยความเป,น
ธรรมของ สังคม ตลอดจนพิจารณาสั่งการในกรณีมีปLญหาหรืออุปสรรคในการดําเนินการ  

๔.๒.๘ ปฏิบัติการอ่ืนใดเพ่ือให�เป,นไปตามกฎหมายหรือตามท่ีนายกรัฐมนตรี 
คณะรัฐมนตรี รัฐมนตรี หรือศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลาง มอบหมาย 

๔.๓  ศูนย�ดํารงธรรมอําเภอ  
ให�มีคณะกรรมการประจําอําเภอ เรียกว�า “คณะกรรมการศูนย;ดํารงธรรม

อําเภอ” ประกอบด�วยนายอําเภอ เป,นประธานกรรมการ ปลัดอําเภอ หัวหน�าส�วนราชการท่ีประธาน 
คณะกรรมการแต�งต้ัง เป,นกรรมการโดยตําแหน�ง และผู�ทรงคุณวุฒิซ่ึงประธานคณะกรรมการแต�งต้ัง 
จํานวนไม�เกินห�าคนเป,นกรรมการ  

ให�ปลัดอําเภอหัวหน�ากลุ�มงานบริหารงานปกครองอําเภอ เป,นกรรมการและ
เลขานุการ โดยให�ท่ีทําการปกครองอําเภอ มีสํานักงานศูนย;ดํารงธรรมอําเภอ รับผิดชอบในงานธุรการ
ของคณะกรรมการ มีหน�าท่ีรับและบริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ของศูนย;ดํารงธรรม ไกล�เกลี่ย
ประนอมข�อ พิพาท เผยแพร�ความรู�เก่ียวกับการแก�ไขปLญหาให�แก�ประชาชนรายงานผลการดําเนินงาน
ของศูนย;ดํารงธรรมตามท่ีกําหนด และปฏิบัติหน�าท่ีอ่ืนตามท่ีคณะกรรมการหรือคณะอนุกรรมการได�
มอบหมาย ตลอดจนประสานงานและปฏิบัติการร�วมกับหัวหน�าหน�วยงาน ส�วนราชการต�างๆ เพ่ือให�
การแก�ไข ปLญหาความเดือดร�อนให�แก�ประชาชนให�เป,นไปอย�างมีประสิทธิภาพ โดยให�นายอําเภอ เป,น
ผู�อํานวยการศูนย;ดํารงธรรมอําเภอ ปลัดอําเภอหัวหน�ากลุ�มงานบริหารงานปกครองอําเภอ เป,นผู�ช�วย
ผู�อํานวยการศูนย;ดํารงธรรมอําเภอ  

ท้ังนี้ ให�ประธานคณะกรรมการแต�งต้ังชุดปฏิบัติการพิเศษ และอาจแต�งต้ังท่ี
ปรึกษาศูนย;ดํารงธรรม เพ่ือให�คําแนะนํา ปรึกษาเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานของศูนย;ดํารงธรรมตาม
หลักเกณฑ; วิธีการ และ แนวทางการดําเนินการท่ีศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลางกําหนด  

คณะกรรมการศูนย;ดํารงธรรมอําเภอมีอํานาจดําเนินการภายในเขตอําเภอ 
โดย ให�หน�าท่ี ดังนี้  

๔.๓.๑บูรณาการในการแก�ไขปLญหาความเดือดร�อน และความต�องการของ
ประชาชนร�วมกับ หน�วยงาน ส�วนราชการต�างๆ หรือประสาน ส�งเรื่องร�องทุกข; ร�องเรียนให�หน�วยงาน 
ส�วนราชการท่ี เก่ียวข�องดําเนินการแก�ไขปLญหาความเดือดร�องให�แก�ประชาชน ให�เป,นไปด�วยความ
รวดเร็ว ทันต�อสถานการณ;  

๔.๓.๒ ดําเนินการตามท่ีนายกรัฐมนตรี คณะรัฐมนตรี กระทรวงทบวง กรม 
สั่งการให�ตรวจสอบ ติดตาม แก�ไขปLญหาเก่ียวกับความสงบเรียบร�อยและการอํานวยความเป,นธรรม
ให�แก�ประชาชน 



๒๙ 

๔.๓.๓ควบคุม กํากับ ดูแล ตรวจสอบ ให�คําแนะนําปรึกษา แก�ไขปLญหา 
ติดตามและประเมินผล การดําเนินการแก�ไขปLญหาความเดือดร�อนให�แก�ประชาชนของส�วนราชการ 
และชุดปฏิบัติการประจําตําบลด�วย  

๔.๓.๔มีหนังสือและหรือสอบถามหน�วยงานของรัฐหรือเจ�าหน�าท่ีของรัฐท่ี
เก่ียวข�องเพ่ือให�มี หนังสือชี้แจงข�อเท็จจริงหรือให�ความเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของหน�วยงานของรัฐ
หรือของ เจ�าหน�าท่ีของรัฐท่ีเก่ียวข�อง หรือให�หน�วยงานของรัฐท่ีเก่ียวข�องส�งวัตถุ เอกสาร หรือ
พยานหลักฐาน อ่ืนท่ีเก่ียวข�อง หรือส�งผู�แทนหรือเจ�าหน�าท่ีของรัฐในหน�วยงานของรัฐนั้น มาชี้แจง
ข�อเท็จจริงหรือให� ความเห็น ประกอบการพิจารณาได�  

๔.๓.๕ดําเนินการจัดเก็บข�อมูล รายงานผลการดําเนินงานของศูนย;ดํารงธรรม
เก่ียวกับ การจัดการเรื่องราวร�องทุกข;ให�ศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลาง ศูนย;ดํารงธรรมจังหวัด ตลอดจน
เชื่อมโยงกับหน�วยงาน ส�วนราชการต�างๆ เพ่ือใช�ประโยชน;ได�อย�างมีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบได�
อย�างรวดเร็ว และแจ�งผลการดําเนินการแก�ไขปLญหาดังกล�าวให�แก�ผู�ร�องทุกข; ร�องเรียนได�ทราบเป,น
ระยะๆ จนกว�าจะยุติเรื่อง ตามหลักเกณฑ; วิธีการ และแนวทางการดําเนินการท่ีศูนย;ดํารงธรรม 
ส�วนกลางกําหนด  

๔.๓.๖ แต�งต้ังคณะอนุกรรมการเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานหรือปฏิบัติงาน
ตามท่ี คณะกรรมการมอบหมาย  

๔.๓.๗ เสนอความเห็นให�ศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลาง หรือศูนย;ดํารงธรรม
จังหวัด พิจารณา เก่ียวกับการแก�ไขปLญหาความเดือดร�อนและความต�องการท่ีมีผลกระทบต�อความสงบ
เรียบร�อยและการอํานวยความเป,นธรรมของสังคม ตลอดจนพิจารณาสั่งการในกรณีมีปLญหาหรือ
อุปสรรคในการดําเนินการ  

๔.๓.๘ปฏิบัติการอ่ืนใดเพ่ือให�เป,นไปตามกฎหมายหรือตามท่ีนายกรัฐมนตรี 
คณะรัฐมนตรี รัฐมนตรี ศูนย;ดํารงธรรมส�วนกลาง หรือศูนย;ดํารงธรรมจังหวัดมอบหมาย 



 

บทที่ ๓ 

การดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรม 

การดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรม 

๑. ที่มาของการจัดตั้งศูนย�ดํารงธรรม 
การร�องเรียน/ร�องทุกข�ของประชาชน ถือเป�นเสียงสะท�อนให�รัฐบาลและหน�วยงาน

ของรัฐทราบว�า การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน�อยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลทุกยุคทุก
สมัยและหน�วยงานของรัฐได�ตระหนักและให�ความสําคัญกับการแก�ไขป0ญหาเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ของ
ประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟ0งความคิดเห็น เป4ดโอกาสให�ประชาชนเข�ามามีส�วนร�วม และ
ตรวจสอบการทํางานของรัฐบาลและหน�วยงานของรัฐมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความต�องการของ
ประชาชนและเสริมสร�างความสงบสุขให�เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเม่ือประเทศมีการพัฒนาทางด�าน
เศรษฐกิจ ด�านสังคม และการเมืองอย�างต�อเนื่องทําให�เกิดการเปลี่ยนแปลงอย�างรวดเร็ว นําไปสู�การ
แข�งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป�นเหตุให�ประชาชนท่ีได�รับความเดือดร�อน ประสบป0ญหาหรือไม�ได�รับ
ความเป�นธรรม จึงมีการร�องเรียน/ร�องทุกข�ต�อหน�วยงานต�างๆเพ่ิมข้ึน (ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 

กระทรวงมหาดไทยในฐานะท่ีเป�นหน�วยงานหลักในการ “บําบัดทุกข� บํารุงสุข” 
ให�แก�ประชาชน ได�เป4ด “ศูนย�บริการข�าวสารกระทรวงมหาดไทย” เม่ือวันท่ี ๑ เมษายน ๒๕๓๖ โดยมี
เปHาหมายเพ่ือรับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ให�บริการข�อมูล และรับเรื่องร�องเรียน/ร�อง
ทุกข� เ ก่ี ย ว กับ งานของกระทรว งมหาด ไทย  ต� อมา  บทบาทของ  “ศูนย� บ ริ ก า รข� า วส า ร
กระทรวงมหาดไทย” เพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะอย�างยิ่ง ภารกิจท่ีเก่ียวกับการแก�ไขป0ญหาเรื่องร�องเรียน/ร�อง
ทุกข�ของประชาชน กระทรวงมหาดไทย จึงได�ปรับปรุง“ศูนย�บริการข�าวสารกระทรวงมหาดไทย” ให�มี
เอกภาพและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยใช�ชื่อว�า “ศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย” ต้ังแต�วันท่ี ๑ 
เมษายน ๒๕๓๗ เพ่ือรับฟ0ง ความคิดเห็นของประชาชน ให�บริการข�อมูล และรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 
เก่ียวกับงานของกระทรวงมหาดไทย ทางโทรศัพท�หมายเลข๑๕๖๗ และทางไปรษณีย� ตู� ป.ณ.๑๐๑
ปณฝ.มหาดไทย กรุงเทพฯ ๑๐๒๐๖ 

ในห�วงต�อมา การดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีลักษณะการ
ทํางานแบบป4ด บริหารเป�นการภายใน ทํางานในเชิงรับมากกว�าเชิงรุก นายวันมูหะมัดนอร� มะทา อดีต
รัฐมนตรีว�าการกระทรวงมหาดไทย จึงมีนโยบายท่ีจะปรับบทบาทการทํางานของศูนย�ดํารงธรรม
กระทรวงมหาดไทยให�เป�นไปในลักษณะเชิงรุกมากกว�าเชิงรับ โดยพิจารณาเห็นว�า การดําเนินงานของ



๓๑ 

ศูนย�ดํารงธรรมจะเป�นอีกกลไกหนึ่งท่ีจะช�วยให�นโยบายบ�านเมืองน�าอยู� เชิดชูคุณธรรม ประสบผลสําเร็จ
อย�างเป�นรูปธรรม จึงได�มอบนโยบายและแนวคิดในการปรับบทบาทของศูนย�ดํารงธรรม ดังนี้  

นโยบายท่ี ๑ ให�ศูนย�ดํารงธรรมมีบทบาทในการอํานวยความยุติธรรมแก�ประชาชน
อย�างจริงจัง โดยมีลักษณะการทํางานเชิงรุกมากกว�าเชิงรับ  

นโยบายท่ี ๒ ให�ประชาชนรับทราบถึงบทบาทหน�าท่ีของศูนย�ดํารงธรรมอย�าง
แพร�หลายและสามารถแจ�งขอรับความช�วยเหลือในเรื่องความเดือดร�อนต�าง ๆ ได�ทุกเรื่องตลอดเวลา  

นโยบายท่ี ๓ ให�องค�กรภาคเอกชนมีส�วนร�วมและสนับสนุนการดําเนินงานของ 
ศูนย�ดํารงธรรม  

นโยบายท่ี ๔ ให�ศูนย�ดํารงธรรมมีภารกิจเสริมในด�านส�งเสริมเชิดชูคนดีและให�ความรู�
ทางศีลธรรม จริยธรรมแก�ประชาชนท่ัวไป 

กร ะทรว งมห าด ไทย  จึ งป รั บบทบาทการ ทํ า ง านขอ ง ศูนย� ดํ า ร ง ธ ร รม
กระทรวงมหาดไทยให�เป�นไปในเชิงรุกมากกว�าเชิงรับ มีบทบาทในการอํานวยความเป�นธรรมแก�
ประชาชนอย�างจริงจัง มีลักษณะการทํางานท่ีเน�นเชิงรุกมากกว�าเชิงรับ ทําให�ประชาชนรับทราบถึง
บทบาทหน�าท่ีของศูนย�ดํารงธรรมอย�างแพร�หลายและสามารถแจ�งขอรับความช�วยเหลือเม่ือประสบ
ป0ญหาความเดือดร�อนต�างๆ ได�ทุกเรื่องตลอดเวลา โดยให�องค�กรภาคเอกชนเข�ามามีส�วนร�วมและ
สนับสนุนการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มีภารกิจเสริมในด�านส�งเสริม
สงเคราะห�ยกย�องเชิดชูพลเมืองดีท่ีเสียสละ กล�าหาญ เสี่ยงชีวิตเข�าช�วยเหลือผู�อ่ืนท่ีตกอยู�ในภาวะคับขัน
อันตรายด�วยคุณธรรมและเพ่ือให�ศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีบทบาทในการ “บําบัดทุกข�บํารุง
สุข” แก�ประชาชนอย�างจริงจังบังเกิดผลสําเร็จเป�นรูปธรรม กระทรวงมหาดไทย จึงได�ปรับปรุงศูนย�
ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยท่ีมีอยู�เดิมให�มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยจัดให�มีสถานท่ีต้ังอย�างชัดเจนและ
เหมาะสม มีเจ�าหน�าท่ีและเครื่องมือสื่อสารท่ีมีเครือข�ายเชื่อมโยงถึงกันในทุกระดับ สามารถติดต�อ
ประสานงานได�อย�างรวดเร็ว และมีพิธีเป4ดศูนย�ดํารงธรรมในมิติใหม�อย�างเป�นทางการพร�อมกันท่ัว
ประเทศในวันท่ี ๑ ธันวาคม ๒๕๔๕ ซ่ึงตรงกับวันดํารงราชานุภาพ 

ศูนย�ดํารงธรรม มาจากคําว�า “ดํารง” และ “ธรรม” ดํารง หมายความว�า ทรงไว� ชู
ไว� ทําให�คงอยู� ธรรม หมายความว�า ความยุติธรรม ความถูกต�อง ดังนั้น ศูนย�ดํารงธรรม จึงหมายถึง 
แหล�งท่ีทรงไว�ซ่ึงความยุติธรรม นอกจากนี้คําว�า “ดํารง” ยังสอดคล�อง กับพระนามขององค�ปฐม
เสนาบดีกระทรวงมหาดไทย คือ สมเด็จพระเจ�าบรมวงศ�เธอกรมพระยาดํารงราชานุภาพด�วย จึงนับว�า 
ศูนย�ดํารงธรรม เป�นคําท่ีมีความหมายและเป�นมงคลยิ่ง 

๒.  ขอบเขตภารกิจของศูนย�ดํารงธรรม  
ศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยท่ีปรับปรุงข้ึนใหม� มีหน�าท่ีความรับผิดชอบ ดังนี้ 

(ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 
๒.๑  รับเรื่องราวความเดือดร�อนของประชาชนในทุกเรื่อง ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  



๓๒ 

๒.๒  วิเคราะห� ประเมินเรื่องราว เหตุการณ� ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริงและ
ปฏิบัติการให�ความช�วยเหลือในเบื้องต�นอย�างรวดเร็ว ทันเหตุการณ�  

๒.๓  ประสานการปฏิบัติและส�งต�อเรื่องราวให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องรับไปดําเนินการ  
๒.๔  รายงานผลการปฏิบัติตามสายการบังคับบัญชาทันทีท่ีได�รับเรื่องราว ระหว�าง

การปฏิบัติและภายหลังภารกิจเสร็จสิ้นแล�ว  
๒.๕ประชาสัมพันธ�ผลงานให�ประชาชนท่ัวไปทราบอย�างแพร�หลาย  
๒.๖  ดําเนินกิจกรรมส�งเสริมเชิดชูคนดีและให�ความรู�ทางศีลธรรม จริยธรรมแก�

ประชาชนท่ัวไป  
๒.๗  ดําเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีได�รับมอบหมาย 
โดยแนวความคิดในการดําเนินงาน การทํางานของศูนย�ดํารงธรรม จะเน�นรูปแบบ

การสื่อสารทางโทรศัพท� ไม�เน�นเอกสาร เน�นการมีส�วนร�วมระหว�างภาคราชการ องค�กรปกครองส�วน
ท�องถ่ิน องค�กรพัฒนาเอกชน มูลนิธิ ชมรม สมาคม สถาบัน อาสาสมัคร และองค�กรภาคเอกชนต�าง ๆ 
ท่ีเก่ียวข�อง โดยเป�นแกนหลักในการประสานความร�วมมือของทุกองค�กร  

๓.  โครงสร#างองค�กร 
กระทรวงมหาดไทยพิจารณาแล�วเห็นว�า ศูนย�ดํารงธรรมเป�นช�องทางหนึ่งท่ีจะ

ขับเคลื่อนนโยบายในการบริหารราชการให�เป�นรูปธรรม ดังนั้น เพ่ือให�ศูนย�ดํารงธรรมสามารถ
ปฏิบัติงานได�อย�างมีประสิทธิภาพ สามารถแก�ไขป0ญหาความเดือดร�อนของประชาชนได�อย�างแท�จริง 
โดยการเพ่ิมช�องทางการร�องทุกข�ท่ีมีการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ การดําเนินงานและจัดต้ัง
ครอบคลุมท้ังประเทศ เพ่ืออํานวยความเป�นธรรมให�กับประชาชนท้ังในส�วนกลางและส�วนภูมิภาค 
กระทรวงมหาดไทยจึงได�จัดวางโครงการศูนย�ดํารงธรรม รวม ๒ ระดับ ประกอบด�วย ส�วนกลางและ
ส�วนภูมิภาค (ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 

๓.๑  ส$วนกลาง   
ส�วนกลาง แบ�งเป�น ๒ ระดับ คือ ศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มีท่ีต้ัง

บริเวณชั้น ๑ อาคารศาลาว�าการกระทรวงมหาดไทย และ ศูนย�ดํารงธรรมหรือศูนย�ให�บริการประชาชน 
ในลักษณะเดียวกับศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงของหน�วยงานระดับกรมและรัฐวิสาหกิจมีท่ีต้ังอยู�ในกรม
และหน�วยงานรัฐวิสาหกิจแต�ละแห�ง 

ศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย  
มีฐานะเป�นหน�วยงานเทียบเท�าระดับกองภายในสํานักงานปลัดกระทรวง มี

อํานาจหน�าท่ีรับผิดชอบในการรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� ตลอด ๒๔ ชั่วโมง วิเคราะห�ติดตาม ประสาน 
และประเมินผลการทํางาน ส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดี รวมท้ังการปฏิบัติการในพ้ืนท่ี กรณีมีเรื่อง
สําคัญเร�งด�วน เพ่ือตอบสนองความต�องการของประชาชนได�อย�างรวดเร็ว โดยมีการจัดโครงสร�าง การ
แบ�งส�วนงานภายในเป�น ๔ ส�วน ประกอบด�วย  



๓๓ 

ส�วนท่ี ๑ ส�วนวิเคราะห�รับเรื่อง มีหน�าท่ีรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ตลอด ๒๔ 
ชั่วโมง ลงทะเบียนรับเรื่อง ตอบป0ญหาข�อซักถาม (กรณีท่ีตอบได�) ประสานการรับเรื่องร�องเรียนและ
การแก�ไขป0ญหากับศูนย�ดํารงธรรมในส�วนภูมิภาค สร�างเครือข�ายการทํางานร�วมกันระหว�างภาคราชการ 
องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินและภาคเอกชนประสาน การประชาสัมพันธ�ผลการดําเนินงานติดตาม 
ประเมินผลและจัดทํารายงานประจําปPของศูนย�ดํารงธรรมฯ โดยมอบหมายให�เจ�าหน�าท่ีผลัดเปลี่ยน
หมุนเวียนรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� จากประชาชน ตลอดท้ังวัน(ไม�มีช�วงพักเท่ียง) เพ่ืออํานวยความ
สะดวกให�กับประชาชน แล�วสรุปเรื่องแยกตามกลุ�มเรื่อง และประเภท วิเคราะห�และประเมินเรื่อง
ร�องเรียนร�องทุกข� จัดลําดับความสําคัญ เร�งด�วน แยกเรื่องส�งให�ส�วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือประสาน
หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง  

ส�วนท่ี ๒ ส�วนเร�งรัดติดตามและประสานงาน มีหน�าท่ีเร�งรัด ติดตามผลการ
ดําเนินงานเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�/ขอความช�วยเหลือ ของหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องในและนอกสังกัด
กระทรวงมหาดไทยเสนอรายงานผลการดําเนินงานของหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องให�ผู�บังคับบัญชาทราบและ
พิจารณาสั่งการ แจ�งผลการดําเนินงานตรวจสอบข�อเท็จจริงให�ผู�ร�องเรียน/ร�องทุกข�ทราบ ตลอดจน
จัดทํารายงานผลการติดตามเรื่องร�องเรียนร�องทุกข�ประจําเดือน  

ส�วนท่ี ๓ ส�วนส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดี มีหน�าท่ีรับผิดชอบเรื่อง
กองทุนส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดี วิเคราะห�และตรวจสอบเหตุการณ�ต�าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดูแล
พลเมืองดีท่ีได�รับความเดือดร�อน ประกาศเกียรติคุณหรือให�รางวัลพลเมืองดีประจําปP จัดทําทะเบียน
พลเมืองดี จัดหาทุนรับผิดชอบการใช�จ�ายเงินของกองทุน และติดตามประเมินผลการดําเนินงานของ
กองทุนท้ังในส�วนกลางและส�วนภูมิภาค 

ส�วนท่ี ๔ ส�วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหน�วยงานปฏิบัติการเคลื่อนท่ีเร็ว มี
หน�าท่ีให�ความช�วยเหลือเรื่องสําคัญเร�งด�วน ท้ังเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� และการสงเคราะห�พลเมืองดี
ทันทีท่ีได�รับแจ�ง โดยลงไปปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีท้ังส�วนกลางและส�วนภูมิภาคประสาน งานกับหน�วยงานท่ี
เก่ียวข�องท่ีร�วมปฏิบัติ  

โดยการบริหารงานของศูนย�ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย บริหารงานในรูป
ของคณะกรรมการ เรียกว�า คณะกรรมการบริหารศูนย�ดํารงธรรม โดยกระทรวงมหาดไทยได�มีการ
ปรับปรุงกระบวนการและข้ันตอนระบบงานเรื่องราวร�องทุกข�ของกระทรวงมหาดไทย โดยได�กําหนดให�
กองตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข� สํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทยเป�นหน�วยงานกลาง 
รับผิดชอบการดําเนินการเก่ียวกับเรื่องร�องราวร�องทุกข� และเพ่ือให�การปฏิบัติราชการของศูนย�ดํารง
ธรรมกระทรวงมหาดไทย มีความสอดคล�องกับแนวทางการปรับปรุงกระบวนการและข้ันตอนระบบงาน
เรื่องราวร�องทุกข�ของกระทรวงมหาดไทย ท่ีมีการปรับปรุงใหม� จึงมอบอํานาจให�หัวหน�าผู�ตรวจราชการ
กระทรวงมหาดไทย ปฏิบัติราชการแทนปลัดกระทรวงมหาดไทย ในงานศูนย�ดํารงธรรมแทนรอง



๓๔ 

ปลัดกระทรวงมหาดไทย ฝQายบริหาร ตามคําสั่งกระทรวงมหาดไทยท่ี ๒/๒๕๕๐ ลงวันท่ี ๓ มกราคม 
๒๕๕๐ ดังนั้น โครงสร�างคณะทํางานประกอบด�วย  

๑)ประธานท่ีปรึกษารัฐมนตรีว�าการกระทรวงมหาดไทย  ประธาน  
๒)  ปลัดกระทรวงมหาดไทย     รองประธาน  
๓)  รองปลัดกระทรวงมหาดไทย     กรรมการ  
๔)  หัวหน�าผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย   กรรมการ  
๕)  รองอธิบดีกรมการปกครอง     กรรมการ  
๖)  ผู�อํานวยการสํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข� สป. กรรมการ  
๗)  ผู� อํานวยการศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย กรรมการและ

เลขานุการ  
ให�คณะกรรมการบริหารศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มีอํานาจหน�าท่ี  
๑)  กําหนดกรอบแนวทางการทํางานของศูนย�ดํารงธรรม  
๒)  ช�วยเหลือและสนับสนุนการปฏิบัติงานของศูนย�ดํารงธรรม  
๓)  ดําเนินงานอ่ืนใดตามท่ีรัฐมนตรีว�าการกระทรวงมหาดไทยมอบหมาย 
เม่ือคณะรักษาความสงบแห�งชาติ ได�มีประกาศคณะรักษาความสงบแห�งชาติ 

ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดต้ังศูนย�ดํารงธรรม โดยให�เหตุผลในการจัดต้ังคือ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารงานระดับจังหวัดและให�การปฏิบัติงานของส�วนราชการในจังหวัดสามารถให�บริการ
ประชาชนได�อย�างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดข้ันตอนการปฏิบัติงานและประชาชนได�รับความพึง
พอใจ คณะรักษาความสงบแห�งชาติจึงมีประกาศ ดังต�อไปนี้ (คณะรักษาความสงบแห�งชาติ, ๒๕๕๗) 

ข�อ ๑ ให�จังหวัดจัดต้ังศูนย�ดํารงธรรมข้ึนในจังหวัดเพ่ือทําหน�าท่ีในการรับ
เรื่องร�องเรียนร�องทุกข�ให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษา รับเรื่องป0ญหาความต�องการและ
ข�อเสนอแนะของประชาชนและทําหน�าท่ีเป�นศูนย�บริการร�วมตามมาตรา ๓๒ แห�งพระราชกฤษฎีกาว�า
ด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ โดยจัดต้ังข้ึน ณ ศาลากลางจังหวัด 
หรือสถานท่ีอ่ืนตามท่ีเห็นสมควร โดยประกาศให�ประชาชนทราบ 

ข�อ ๒ ให�ทุกกระทรวง กรม ส�วนราชการ และหน�วยงานของรัฐ สนับสนุนการ
ดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรมท้ังด�านวัสดุ อุปกรณ� และบุคลากร ให�สามารถบริการแก�ประชาชนได�
อย�างมีประสิทธิภาพตอบสนองความต�องการของประชาชนได�อย�างรวดเร็วและท่ัวถึง 

ข�อ ๓ ให�ผู�ว�าราชการจังหวัดบูรณาการการบริหารจัดการร�วมกับหัวหน�าส�วน
ราชการและหน�วยงานของรัฐ เพ่ือกําหนดหลักเกณฑ� วิธีการ ข้ันตอน และวางแนวทางการปฏิบัติ
ภายใน ศูนย�ดํารงธรรม 



๓๕ 

ข�อ ๔ ให�สํานักงบประมาณสนับสนุนงบประมาณในการดําเนินงานของศูนย�
ดํารงธรรมและการแก�ไขป0ญหาความเดือดร�อนของประชาชน ตามข�อเสนอของคณะกรรมการ
บริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ 

ข�อ ๕ ในกรณีท่ีจําเป�นจะต�องดําเนินการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย�ดํารง
ธรรม ให�สามารถแก�ไขป0ญหาของประชาชนให�เสร็จสิ้นอย�างรวดเร็ว การพัฒนาจังหวัดตามนโยบายของ
รัฐบาลการปHองป0ดภัยพิบัติสาธารณะ การปHองกันและแก�ไขป0ญหายาเสพติด การปHองกันและ
ปราบปราม การตัดไม�ทําลายปQาและทรัพยากรธรรมชาติ การแก�ไขป0ญหาแรงงานต�างด�าวและการค�า
มนุษย� การคุ�มครองปHองกันหรือช�วยเหลือประชาชนผู�ด�อยโอกาสให�ได�รับความเป�นธรรม และการบังคับ
การ ให�เป�นไปตามกฎหมายเพ่ือให�เกิดความสงบเรียบร�อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล ให�ผู�ว�า
ราชการจังหวัดมีอํานาจสั่งการ บังคับบัญชา กํากับ ดูแล บรรดาข�าราชการและพนักงานของรัฐในเขต
จังหวัดยกเว�นข�าราชการพลเรือนในพระองค� ข�าราชการทหาร ข�าราชการฝQายตุลาการ ข�าราชการฝQาย
อัยการข�าราชการในสานักงานการตรวจเงินแผ�นดิน พนักงานในสํานักงานคณะกรรมการการเลือกต้ัง 
ประจําจังหวัดและข�าราชการในสานักงานปHองกันและปราบปรามการทุจริตแห�งชาติประจําจังหวัด 

ข�อ ๖ ให�กระทรวงมหาดไทยมีหน�าท่ีกํากับดูแลและอํานวยการให�การ
บริหารงานของศูนย�ดํารงธรรมและการบริหารงานของจังหวัดดําเนินการไปอย�างมีประสิทธิภาพและ
เกิดประโยชน�สูงสุดต�อประชาชน 

ในขณะท่ีกระทรวงมหาดไทย ได�มีคําสั่งกระทรวงมหาดไทย ท่ี ๔๓๖/๒๕๕๗ 
เรื่องแต�งต้ังคณะกรรมการอํานวยการศูนย�ดํารงธรรม โดยคณะกรรมการอํานวยการศูนย�ดํารงธรรม 
ประกอบด�วย (กระทรวงมหาดไทย, ๒๕๕๗) 

๑) ปลัดกระทรวงมหาดไทย   ประธาน 
๒) รองปลัดกระทรวงมหาดไทย   รองประธาน 
๓) หัวหน�าผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย กรรมการ  
๔) อธิบดีกรมการปกครอง   กรรมการ 
๕) อธิบดีกรมการพัฒนาชุมชน   กรรมการ  
๖) อธิบดีกรมท่ีดิน    กรรมการ  
๗) อธิบดีกรมปHองกันและบรรเทาสาธารณภัย กรรมการ  
๘) อธิบดีกรมโยธาธิการและผังเมือง  กรรมการ  
๙) อธิบดีกรมส�งเสริมการปกครองท�องถ่ิน  กรรมการ 
๑๐) ผู�ว�าการไฟฟHานครหลวง   กรรมการ 
๑๑) ผู�ว�าการไฟฟHาส�วนภูมิภาค   กรรมการ 
๑๒) ผู�ว�าการประปานครหลวง   กรรมการ 
๑๓) ผู�ว�าการประปาส�วนภูมิภาค   กรรมการ 



๓๖ 

๑๔) ผู�อํานวยการองค�การตลาด   กรรมการ 
๑๕) ผู�อํานวยการสํานักตรวจราชการ  กรรมการและเลขานุการ 
     และเรื่องราวร�องทุกข� สํานักงานปลัด 
     กระทรวงมหาดไทย 

๑๖) ผู�อํานวยการกองวิชาการและแผนงาน  กรรมการและ 
กรมการปกครอง   ผู�ช�วยเลขานุการ 

    ๑๗) สํานักงานศูนย�บริการร�วม กรมการปกครอง กรรมการและ 
      ผู�ช�วยเลขานุการ 

มีหน�าท่ี กํากับ ดูแล อํานวยการให�การบริการงานของศูนย�ดํารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย และ การบริหารงานศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด โดยมีภารกิจการบริการประชาชน
เพ่ือให�ได�รับความพึงพอใจการดําเนินการตามนโยบายสําคัญของรัฐบาล อํานวยความเป�นธรรมให�แก�
ประชาชน การอํานวยการและหน�วยปฏิบัติการเร�งด�วน เพ่ือให�ประชาชนได�รับประโยชน�และความพึง
พอใจสูงสุด โดยมอบหมายให�มีผู�ท่ีทําหน�าท่ีกํากับ ดูแล ภารกิจและหน�วยงานปฏิบัติการ ตามโครงสร�าง
การดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมประกอบด�วย 

๑)   ภาร กิจการดํา เนินการตามนโยบายท่ีสํา คัญของรัฐบาล มีรอง
ปลัดกระทรวงมหาดไทย หัวหน�ากลุ�มภารกิจด�านกิจการความม่ันคงภายใน ทําหน�าท่ีหัวหน�าภารกิจ 

๒)  ภารกิจอํานวยความเป�นธรรมให�แก�ประชาชน มีรองปลัดกระทรวง
มหาดไทยฝQายบริหาร ทําหน�าท่ีหัวหน�าภารกิจ 

๓)  ภารกิจการให�บริการประชาชนเพ่ือให�ได�รับความพึงพอใจ มอบหมายให�
อธิบดีกรมการปกครอง ทําหน�าท่ีหัวหน�าภารกิจ   

๔)  ภารกิจการอํานวยการ มอบหมายให�รองปลัดกระทรวงมหาดไทย 
หัวหน�ากลุ�มภารกิจด�านพัฒนาชุมชนและส�งเสริมการปกครองท�องถ่ิน ทําหน�าท่ีหัวหน�าภารกิจ   

๕)  หน�วยปฏิบัติการแก�ไขป0ญหาเร�งด�วน มีรองปลัดกระทรวงมหาดไทย 
หัวหน�ากลุ�มภารกิจด�านสาธารณภัยและพัฒนาเมือง ทําหน�าท่ีหัวหน�าภารกิจ   

สํ าหรับภารกิจตรวจติดตาม มอบหมายให�หั วหน� าผู� ตรวจราชการ
กระทรวงมหาดไทยทําหน�าท่ี ผู�กํากับ ดูแล การตรวจติดตาม และให�ผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย
เป�นหัวหน�าคณะตรวจติดตาม 

๓.๒  ส$วนภูมิภาค 
ส�วนภูมิภาค แบ�งเป�น ๒ ระดับ คือ ศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด ณ ศาลากลาง

จังหวัดทุกจังหวัด และศูนย�ดํารงธรรมอําเภอ/ก่ิงอําเภอ ณ ท่ีว�าการอําเภอและก่ิงอําเภอทุกแห�ง ดังนี้  

๓.๒.๑  ศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด  
            แบ�งงานออกเป�น ๕ ส�วน คือ 



๓๗ 

ส�วนท่ี ๑ ส�วนรับเรื่อง มอบหมายให�กลุ�มงานปกครองจังหวัด
รับผิดชอบ ทําหน�าท่ี รับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ยาเสพติด และข�าวพลเมืองดี ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 
ลงทะเบียนรับเรื่องตอบป0ญหาซักถาม (กรณีท่ีตอบได�) แยกเรื่องและส�งเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข�นาเสพ
ติด และข�าวพลเมืองดี ให�ส�วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี (หน�วยเคลื่อนท่ีเร็ว) หรือส�วนวิเคราะห� ติดตามและ
ประสานงาน หรือส�วนส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดี สร�างเครือข�ายการทํางานร�วมกันระหว�างภาค
ราชการ องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน และภาคเอกชน 

ส�วนท่ี ๒ ส�วนวิเคราะห�ติดตาม และประสานงาน มอบหมายให�
สํานักงานจังหวัดรับผิดชอบ วิเคราะห� ติดตาม ประสานงาน และประเมินเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ยา
เสพติด จัดทําลําดับความสําคัญเร�งด�วน และประสานแจ�งหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องตรวจสอบข�อเท็จจริง 
และพิจารณาหาแนวทางแก�ไข รวมท้ังเร�งรัด ติดตามผลการดําเนินงานของกองทุนส�งเสริมและ
สงเคราะห�พลเมืองจังหวัด 

ส�วนท่ี ๓ ส�วนส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดี มอบหมายให�กลุ�ม
ส�งเสริมการปกครองท�องถ่ินจังหวัดรับผิดชอบ ทําหน�าทีเรื่องกองทุนส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดี 
จัดหาทุน รับผิดชอบการใช�จ�ายเงินกองทุน วิเคราะห�และตรวจสอบเหตุการณ�ต�างๆ ท่ีเกิดข้ึน ดูแล
พลเมืองดีท่ีได�รับความเดือดร�อน ประกาศเกียนรติคุณหรือให�รางวัลพลเมืองดีเด�นประจําปP จัดทํา
ทะเบียนพลเมืองดีและติดตาม ประเมินผลการดําเนินการของกองทุนส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดี
จังหวัด 

ส�วนท่ี ๔ ส�วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหน�วยเคลื่อนท่ีเร็ว มอบให�
นายอําเภอเมืองรับผิดชอบทําหน�าท่ีให�ความช�วยเหลือเรื่องสําคัญ เร�งด�วน ท้ังเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� 
ยาเสพติดและการสงเคราะห�พลเมืองดี ทันทีท่ีได�รับแจ�ง โดยการลงไปปฏิบัติในพ้ืนท่ี ประสานงานกับ
หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องท่ีร�วมปฏิบัติการ 

ส�วนท่ี ๕ ส�วนประชาสัมพันธ� มอบหมายให�ประชาสัมพันธ�จังหวัด 
รับผิดชอบทําหน�าท่ีในการจัดแผนงานและบริหารงานประชาสัมพันธ�  

โดยมีสถานท่ีตั้งท้ัง ๕ ส�วนอยู�ท่ีศาลากลางจังหวัด  
ศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด บริหารงานในรูปของคณะกรรมการ 

เรียกว�า "คณะกรรมการบริหารศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด" ประกอบด�วย คณะกรรมการบริหาร จํานวนไม�
เกิน ๑๕ คน  

๑)  ผู�ว�าราชการจังหวัด    เป�นประธาน  
๒)  รองผู�ว�าราชการจังหวัด   เป�นรองประธาน  
๓)  ปลัดจังหวัด    กรรมการ  
๔)  ผู�บังคับการตํารวจภูธรจังหวัด  กรรมการ  
๕)  บุคคลท่ีผู�ว�าราชการจังหวัดเห็นสมควร กรรมการ  



๓๘ 

๖)  หัวหน�าสํานักงานจังหวัด   กรรมการและเลขานุการ 
ให�คณะกรรมการบริหารศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด มีอํานาจหน�าท่ีดังนี้  
๑) กําหนดกรอบแนวทางการทํางานของศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด  
๒) ช�วยเหลือและสนับสนุนการปฏิบัติงานของศูนย�ดํารงธรรม

จังหวัด  
๓) ดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมอบหมาย  
๔) ดําเนินงานอ่ืนใดตามท่ีผู�ว�าราชการจังหวัดมอบหมาย 
ให�ปลัดจังหวัดทําหน�าท่ีผู�อํานวยการศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด มี

หน�าท่ีบริหารและควบคุม กํากับดูแลการปฏิบัติงานของศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดและมอบหมายเจ�าหน�าท่ี
ผู�รับผิดชอบให�ชัดเจน ท้ังนี้ ให�คณะกรรมการบริหารศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด มีคณะท่ีปรึกษาในการ
ดําเนินงาน ประกอบด�วย คณะกรรมการท่ีปรึกษา ดังนี้ 

๑) สมาชิกสภาผู�แทนราษฎรในพ้ืนท่ี  
๒) สมาชิกวุฒิสภาในพ้ืนท่ี  
๓) ผู�นําศาสนา  
๔) ผู�นําประชาชน  
๕) ผู�แทนองค�กรพัฒนาเอกชน  
๖) บุคคลตามท่ีผู�ว�าราชการจังหวัดเห็นสมควร (ถ�ามี)  
ช�องทางการรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� ประชาชนสามารถ

ร�องเรียน/ร�องทุกข� มายังศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ได� ๕ ช�องทาง ดังนี้  
๑) โทรศัพท�สายด�วน ๑๕๖๗ 
๒) ตู� ปณ.๑๐๑ปณฝ. มหาดไทย  
๓) มาร�องเรียนด�วยตนเอง  
๔) อินเทอร�เน็ต www.mahadthai  
๕) อ่ืนๆเช�น ตู�รับเรื่องร�องเรียนของศูนย�ดํารงธรรม  

๓.๒.๒  ศูนย�อํานวยความเป+นธรรมอําเภอ  
แบ�งงานออกเป�น ๓ ส�วน คือ 
ส�วนท่ี ๑ ส�วนรับเรื่อง มอบหมายให�หัวหน�าส�วนราชการ หรือ

ปลัดอําเภอท่ีนายอําเภอเห็นสมควรและมอบหมายรับผิดชอบ ทําหน�าท่ี รับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ยา
เสพติด และข�าวพลเมืองดี ตลอด ๒๔ ชั่วโมง ลงทะเบียนรับเรื่องตอบป0ญหาซักถาม (กรณีท่ีตอบได�) 
แยกเรื่องและส�งเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข�นาเสพติด และข�าวพลเมืองดี ให�ส�วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี (หน�วย
เคลื่อนท่ีเร็ว) หรือส�วนวิเคราะห� ติดตามและประสานงาน หรือส�วนส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดี  



๓๙ 

สร�างเครือข�ายการทํางานร�วมกันระหว�างภาคราชการ องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน จัดทําทะเบียน
อาสาสมัคร ผู�แจ�งข�าว จัดทําสถิติ รายงานผลการดําเนินการให�จังหวัดทราบทุกเดือน ประชาสัมพันธ�ผล
การดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรมอําเภอ ติดตาม ประเมินผลและจัดทํารายงานประจําปPของศูนย�ดํารง
ธรรมอําเภอ 

ส�วนท่ี ๒ ส�วนวิเคราะห�ติดตาม และประสานงาน มอบหมายให�
หัวหน�าส�วนราชการ หรือปลัดอําเภอท่ีนายอําเภอเห็นสมควรและมอบหมายรับผิดชอบ วิเคราะห� 
ติดตาม ประสานงาน และประเมินเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ยาเสพติด จัดทําลําดับความสําคัญเร�งด�วน 
และประสานแจ�งหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องตรวจสอบข�อเท็จจริง และพิจารณาหาแนวทางแก�ไข รวมท้ัง
เร�งรัด ติดตามผลการดําเนินงานและแจ�งผลการดําเนินงานให�ผู�ร�องทราบ รวมท้ังทําหน�าท่ีส�งเสริมและ
สงเคราะห�พลเมืองดี จัดหารายได�เข�ากองทุนส�งเสริมและสงเคราะห�พลเมืองดีจังหวัด 

ส�วนท่ี ๓ ส�วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหน�วยเคลื่อนท่ีเร็ว มอบให�
ฝQายความม่ันคงรับผิดชอบประกอบกําลังจากส�วนราชการ กลุ�มพลังต�างๆ ในพ้ืนท่ี ประกอบกันเป�นส�วน
ปฏิบัติการ ทําหน�าท่ีให�ความช�วยเหลือเรื่องสําคัญ เร�งด�วน ท้ังเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ยาเสพติดและ
การสงเคราะห�พลเมืองดี ทันทีท่ีได�รับแจ�ง โดยการลงไปปฏิบัติในพ้ืนท่ี ประสานงานกับหน�วยงานท่ี
เก่ียวข�องท่ีร�วมปฏิบัติการ 

๔.  ลักษณะของเร่ืองร#องเรียน/ร#องทุกข� 
๔.๑  เรื่องร�องเรียนท่ีมีลักษณะเป�นบัตรสนเท�ห�ตามมติคณะรัฐมนตรีเป�นกรณีการ

ร�องเรียนกล�าวโทษท่ีขาดข�อมูลหลักฐาน ซ่ึงศูนย�ดํารงธรรมจะระงับเรื่องท้ังหมด แต�ถ�าเป�นการร�องเรียน
ในประเด็นเก่ียวข�องกับส�วนรวม จะส�งให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องรับทราบไว�เป�นข�อมูลประกอบการ
พิจารณาต�อไป ซ่ึงกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได�ทันที 

๔.๒  เรื่องร�องเรียนท่ัวไป ศูนย�ดํารงธรรมจะดําเนินการจัดส�งเรื่องให�หน�วยงานท่ี
เก่ียวข�องรับไปดําเนินการ โดยจะพิจารณาส�งตามความเหมาะสมของแต�ละเรื่องและจะตอบให�ผู�ร�อง
ทราบไว�ชั้นหนึ่งก�อนซ่ึงเม่ือหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องดําเนินการแล�วจะแจ�งให�ศูนย�ดํารงธรรมและผู�ร�อง
ทราบ หรือบางกรณีป0ญหาหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องจะแจ�งให�ผู�ร�องทราบโดยตรง ซ่ึงระยะเวลาการ
พิจารณาดําเนินการของหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง จะช�าหรือเร็วข้ึนอยู�กับข้ันตอนการดําเนินการให�การ
ช�วยเหลือของแต�ละกรณีป0ญหา ในกรณีเป�นเรื่องร�องเรียนท่ัวไป หากหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องไม�แจ�งผลให�
ทราบภายในระยะเวลาท่ีกําหนด ศูนย�ดํารงธรรมจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง 

๔.๓  เรื่องร�องเรียนสําคัญ เป�นเรื่องท่ีเก่ียวข�องกับประชาชนส�วนรวมหรือเป�นเรื่องท่ี
เก่ียวข�องกับหลายหน�วยงาน เป�นประเด็นข�อร�องเรียนทางกฎหมายหรือเป�นเรื่องร�องเรียนท่ีมี
ข�อเท็จจริงและรายละเอียดตามคําร�องยังไม�ชัดแจ�งหรือไม�แน�นอน หรือบางกรณีศูนย�ดํารงธรรมอาจ
ต�องใช�เจ�าหน�าท่ีเดินทางไปตรวจสอบข�อเท็จจริงในพ้ืนท่ีก�อนส�งให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องดําเนินการต�อไป 
โดยแจ�งผู�ร�องทราบไว�ข้ันหนึ่งก�อน เม่ือหน�วยงานได�รายงานผลการตรวจสอบข�อเท็จจริงเข�ามาแล�วจึง



๔๐ 

จะแจ�งให�ผู�ร�องทราบต�อไป หรือหากหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องยังไม�รายงานผลให�ทราบภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด ศูนย�ดํารงธรรมจะแจ�งเตือนตามระยะเวลาท่ีกระทรวงมหาดไทยกําหนด 

พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว�าด�วยเรื่องสิทธิร�องทุกข�ต�อ
คณะกรรมการวินิจฉัยร�องทุกข� หมวด ๓ ได�บัญญัติสาระสําคัญของเรื่องราวร�องทุกข�ไว� ดังต�อไปนี้  
(ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 

มาตรา ๑๙ เรื่องราวร�องทุกท่ีจะรับไว�พิจารณาจะต�องมีลักษณะ ดังนี้ 
๑)  เป�นเรื่องราวท่ีมีผู�ร�องทุกข�ได�รับความเดือดร�อน หรือเสียหาย หรืออาจจะ

เดือดร�อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได� และ 
๒)  ความเดือดร�อน หรือความเสียหายท่ีว�านั้น เนื่องมากจากเจ�าหน�าท่ีของรัฐละเลย

ต�อหน�าท่ีตามท่ีกฎหมายกําหนดให�ต�องปฏิบัติ ปฏิบัติหน�าท่ีดังกล�าวล�าช�าเกินสมควร กระทําการ
นอกเหนืออํานาจหน�าท่ี หรือขัดหรือไม�ถูกต�องตามกฎหมาย กระทําการไม�ถูกต�องตามข้ันตอนหรือ
วิธีการอันเป�นสาระสําคัญท่ีกําหนดไว�สําหรับการนั้น กระทําการไม�สุจริตหรือโดยไม�มีเหตุผลอันสมควร 

มาตรา ๒๐ เรื่องราวร�องทุกข�ท่ีไม�อาจรับไว�พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 
๑)  เรื่องร�องทุกข�ท่ีมีลักษณะเป�นไปในทางนโยบายโดยตรงซ่ึงรัฐบาลต�องรับผิดชอบ

ต�อสภา 
๒)เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน�ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล�ว 
๓)  เรื่องท่ีมีการฟHองร�องเป�นคดีอยู�ในศาล หรือท่ีศาลพิพากษา หรือมีคําสั่งเด็ดขาด

แล�ว 
มาตรา ๒๑ ส�วนประกอบของคําร�องทุกข� 
คําร�องทุกข�ประกอบด�วย 
๑)ชื่อและท่ีอยู�ของผู�ร�องทุกข� 
๒)เรื่องอันเป�นเหตุให�ร�องทุกข�พร�อมท้ังข�อเท็จจริง หรือพฤติการณ�ตามสมควร

เก่ียวกับเรื่องท่ีร�องทุกข� 
๓)  ใช�ถ�อยคําสุภาพ 
๔)  ลายมือชื่อผู�ร�องทุกข�ดําเนินการยื่นร�องทุกข�แทนผู�อ่ืน จะต�องแนบใบมอบฉันทะ

ให�ผู�ร�องด�วย 

๕.  วิธีการยื่นคําร#องเรียน/ร#องทุกข�คณะกรรมการว$าด#วยการปฏิบัติราชการ
เพ่ือประชาชนของหน$วยงานของรัฐ 

สํานักงาน ก.พ. กล�าวถึง วิธีการยื่นคําร�องเรียน ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว�าด�วย
การปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหน�วยงานของรัฐไว�ดังนี้(ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๕๔) 

      ๑)  ร�องเรียนด�วยวาจากรณีนี้จะเหมาะสําหรับเรื่องท่ีมีป0ญหาหรืออุปสรรคท่ีต�องการ
การแก�ไขในทันที 



๔๑ 

๒)  ร�องเรียนเป�นหนังสือ เป�นกรณีท่ีใช�กับการร�องเรียนท่ัวไปในทุกเรื่องท่ีต�องการ
การแก�ไขป0ญหา หรือต�องการการวินิจฉัยชี้ขาดโดยองค�กรท่ีเหนือกว�า ซ่ึงการร�องเรียนโดยวิธีนี้ต�องทํา
โดยเขียนหนังสือ (หรือพิมพ�) เล�าถึงเหตุการณ�หรือพฤติการณ�ของเรื่องท่ีต�องการร�องเรียนให�ชัดเจนมาก
ท่ีสุดแจ�งชื่อและท่ีอยู�ให�ชัดเจนเพียงพอท่ีเจ�าหน�าท่ีสามารถติดต�อได�พร�อมท้ังลงลายมือชื่อของผู�
ร�องเรียนถ�ามีเอกสารหรือหลักฐานควรส�งไปพร�อมกันด�วย เพราะจะทําให�การดําเนินการเก่ียวกับเรื่อง
ร�องเรียนนั้นเป�นไปได�โดยรวดเร็วข้ึน และส�งคําร�องเรียนนั้นไปยังสถานท่ีทําการของหน�วยงานของรัฐนั้น 

พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว�าด�วยเรื่องสิทธิร�องทุกข�ต�อ
คณะกรรมการวินิจฉัยร�องทุกข�หมวด ๓ ได�บัญญัติวิธีการยื่นเรื่องราวร�องทุกข�ไว�ดังต�อไปนี้ 

มาตรา ๒๒ การยื่นเรื่องราวร�องทุกข�หากผู�ใดประสงค�จะยื่นเรื่องราวร�องทุกข�ให�ยื่น
เรื่องราวร�องทุกข�ได�ดังนี้. 

๑)  ยื่นเรื่องราวร�องทุกข�ร�องเรียนด�วยตนเอง หรือมอบหมายให�ผู�อ่ืนยื่นแทนซ่ึงผู�นั้น
จะต�องอยู�ในฐานะท่ีจะทราบข�อเท็จจริงอันเป�นสาเหตุแห�งการร�องทุกข�ร�องเรียน 

๒)  ส�งเรื่องราวร�องทุกข�ทางไปรษณีย� 
 
แผนภาพท่ี ๓– ๑ ข้ันตอนการดําเนินงานเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�  
 

ท่ีมา : ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๕๔ 



๔๒ 

๖.  ข้ันตอนการดําเนินการเร่ืองร#องเรียน/ร#องทุกข� 
๖.๑ยื่นเร่ืองผู#ร#องยื่นเร่ืองร#องเรียน/ร#องทุกข�ต$อหน$วยงาน  

การยื่นเรื่องผู�ร�องยื่นเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ต�อหน�วยงานผ�านช�องทางต�างๆ 
ได�แก� ทางอินเทอร�เน็ตทางไปรษณีย�ทางโทรศัพท�หรือมาร�องเรียนด�วยตนเอง และจากหน�วยงาน
ภายนอกกระทรวงมหาดไทย 

๖.๒หน$วยงานที่รับและส$งเร่ืองร#องเรียน/ร#องทุกข� 
๖.๒.๑หน�วยงานภายนอกกระทรวงมหาดไทย รัฐมนตรีว�าการ/รัฐมนตรีช�วย 

ว�าการกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีส�งเรื่อง
ร�องเรียน/ร�องทุกข�ให�ศูนย�ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข� 

๖.๒.๒ศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยสํานักตรวจราชการและเรื่องราว
ร�องทุกข�สป. รับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ผ�านทางอินเทอร�เน็ตทางไปรษณีย�ทางโทรศัพท�หรือมาร�องเรียน
ด�วยตนเองหลังจากท่ีศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข�สป. 
ได�รับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�แล�วจะลงทะเบียนรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 

๖.๓หน$วยงานดําเนินการ 
ศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มอบเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ให�เจ�าหน�าท่ี

ผู�รับผิดชอบตรวจสอบและวิเคราะห�ข�อมูล และเสนอเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ต�อผู�บังคับบัญชา 

๖.๔การสั่งการ 
๖.๔.๑ปลัดกระทรวงมหาดไทย/หัวหน�าผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย 

แจ�งให�กรุงเทพมหานคร/หน�วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/จังหวัด และหน�วยงานอ่ืน
ตรวจสอบข�อเท็จจริงมอบหมายผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย ตรวจสอบ/สอบสวนและสดับ
ตรับฟ0งข�อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก�ไข หรือแต�งต้ังคณะกรรมการสอบสวนข�อเท็จจริงและ
เสนอแนะแนวทางแก�ไข ประกอบด�วยผู�แทนส�วนราชการหรือหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง 

๖.๔.๒ผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย สั่งการให�จังหวัดตรวจสอบ
ข�อเท็จจริง 

๖.๕การตรวจสอบข#อเท็จจริง 
๖.๕.๑  กรุงเทพมหานคร/หน�วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/

จังหวัดและหน�วยงานอ่ืนดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริง 
๖.๕.๒  ผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยไปตรวจสอบ/สอบสวนและสดับ

ตรับฟ0งข�อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก�ไข 
๖.๕.๓  คณะกรรมการฯ ไปสอบสวนข�อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนว

ทางแก�ไขเม่ือมีการแจ�งให�กรุงเทพมหานคร/หน�วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/จังหวัด



๔๓ 

ตรวจสอบข�อเท็จจริงแล�ว หากพ�นระยะเวลาท่ีกําหนดแล�ว ยังไม�ได�รายงานผล ศูนย�ดํารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทยสํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข�สป. จะแจ�งเตือนตามระยะเวลาท่ี
กระทรวงมหาดไทยกําหนด ดังนี้ 

ครั้งท่ี ๑ เตือนครั้งท่ี ๑ เม่ือครบกําหนด ๓๐ วัน 
ครั้งท่ี ๒ เตือนครั้งท่ี ๒ เม่ือครบกําหนด ๑๕ วัน นับต้ังแต�ได�รับการเตือนครั้งท่ี ๑ 
ครั้งท่ี ๓ เตือนครั้งท่ี ๓ เม่ือครบกําหนด ๗ วัน นับต้ังแต�ได�รับการเตือนครั้งท่ี ๒ 

๖.๖การรายงาน/สรุปผล 
เม่ือกรุงเทพมหานคร/หน�วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/

จังหวัดและหน�วยงานอ่ืน รายงานผลการตรวจสอบข�อเท็จจริงและสรุปผลมายังกระทรวงมหาดไทย 
ศูนย�ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย (เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบ) ดําเนินการสรุป วิเคราะห�และรายงานผล
การตรวจสอบข�อเ ท็จจริ ง  เ พ่ือนํา เรียนปลัดกระทรวงมหาดไทย หัวหน� าผู� ตรวจราชการ
กระทรวงมหาดไทยผ�านผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยท่ีรับผิดชอบทราบและพิจารณาสั่งการ หรือ
ยุติเรื่อง กรณีท่ีเป�นเรื่องร�องเรียนต�อรัฐมนตรีว�าการกระทรวงมหาดไทย จะนําเรียนรัฐมนตรีว�าการ
กระทรวงมหาดไทยเพ่ือโปรดทราบ ส�วนเรื่องท่ียุ ติแล�วจะแจ�งให�หน�วยงานท่ีส�งเรื่องมาให�
กระทรวงมหาดไทยและแจ�งผู�ร�องทราบต�อไป 

๖.๗ระบบ E-Inspection 
บันทึกรายละเอียดข�อมูลและผลการดําเนินการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ในแต�

ละเขตตรวจราชการลงในระบบ E-Inspection ซ่ึงเป�นโปรแกรมระบบฐานข�อมูลเรื่องร�องเรียน เพ่ือเป�น
ข�อมูล ในการตรวจสอบและติดตามเรื่องราวร�องทุกข�ของจังหวัด ศูนย�ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 
และผู�ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย 

๗.  การดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรม 
สํานักงานคณะกรรมการวิจัยแห�งชาติ (สํานักงานคณะกรรมการวิจัยแห�งชาติ, 

๒๕๖๑) ได�ทําการศึกษาข�อมูลเบื้องต�นเก่ียวกับเรื่องร�องทุกข� ร�องเรียนท่ีม่ีความยุ�งยาก ซับซ�อน โดยเข�า
ร�วมประชุมกับกระทรวงมหาดไทย และกรมการปกครอง เก่ียวกับการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรม 
โดยใช�การวิเคราะห�ข�อมูลเบื้องต�นเก่ียวกับการ�องทุกข� ร�องเรียนท่ีมีความยุ�งยาก และซับซ�อน โดยแบ�ง
ข�อมูลออกเป�น ๒ ลักษณะ คือ ข�อมูลเชิงปริมาณ ท่ีเป�นสถิติผลการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย ในภาพรวม กรณีท่ีเป�นเรื่องร�องทุกข� ร�องเรียน และข�อมูลเชิงคุณภาพท่ีเป�นสาเหตุ
ของการร�องทุกข� ร�องเรียนท่ีมีความยุ�งยาก และซับซ�อน โดยมีรายละเอียดงานตามผนวกท�ายเล�ม 

ผลการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรม ในภาพรวม พบว�า มีเรื่องร�องทุกข�ร�องเรียน และ
ดําเนินการแล�วเสร็จ ตามตาราง  

 
 



๔๔ 

ตารางท่ี ๓– ๑ สรุปผลการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดท่ัวประเทศ ๑๘ ก.ค.๕๗ – ๑๕ ก.พ.๖๑ 
 

ประเภทการให#บริการ ผลการดําเนินการ 
จํานวนเรื่องเข#า แล#วเสร็จ ร#อยละ คงเหลือ ร#อยละ 

ร�องเรียน/ร�องทุกข� ๑๖๓,๓๔๘ ๑๑๙,๘๘๒ ๗๓.๓๙ ๔๓,๔๖๖ ๒๖.๖๑ 
บริการเบ็ดเสร็จ ๒,๓๘๕,๐๐๙ ๒,๓๘๕,๐๐๙ ๑๐๐.๐๐ - - 
บริการส�งต�อ ๗๑,๗๙๒ ๖๒,๗๕๔ ๘๗.๔๑ ๙,๐๓๘ ๑๒.๕๙ 
บริการข�อมูล ๔๓๘,๐๖๑ ๔๓๗,๓๒๖ ๙๙.๘๓ ๗๓๕ ๐.๑๗ 
บริการให�คําปรึกษา ๑๘๖,๕๘๗ ๑๘๕,๕๘๗ ๑๐๐.๐๐ - - 
หน�วยเคลื่อนท่ีเร็ว ๗,๐๖๘ ๕,๕๗๑ ๗๓.๒๓ ๒,๐๓๗ ๒๖.๗๗ 
หนี้นอกระบบ *๙,๕๐๒ *๕,๗๖๙ *๖๐.๗๑ *๓,๗๓๓ *๓๙.๒๙ 

รวม ๓,๒๕๒,๔๐๕ ๓,๑๙๗,๑๒๙ ๙๘.๓๐ ๕๕,๒๗๖ ๑.๗๐ 
*หมายเหตุ คือ หนี้นอกระบบ เป�นเรื่องท่ีรวมอยู�ในเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 
ท่ีมา : ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๖๑ 

แนวทางการปรับปรุงศูนย�ดํารงธรรม 

ผลจากการปฏิบัติของศูนย�ดํารงธรรม ทําให�เกิดการจัดการสัมมนาเชิงปฏิบัติการเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพศูนย�ดํารงธรรมในการขับเคลื่อนภารกิจ ตามนโยบายเร�งด�วนของรัฐบาล ประจําปP
งบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๒ โดยในส�วนของศูนย�ดํารงธรรม ได�ดําเนินการปรับปรุงโดยใช�แนวทางตาม 
พระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ โดยเฉพาะใน
ส�วนของการลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน ตามแนวทางใน มาตรา ๓๒ โดยผลจากการสัมมนาสรุปประเด็น
ในการพัฒนาได�ดังนี้ (สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข�, ๒๕๖๑) 

นโยบายในการปฏิบัติงาน โดยนายธนาคม จงจิระ รองปลัดกระทรวงมหาดไทย ดังนี้ 
นโยบายท่ี ๑ ให�ความสําคัญกับการแก�ไขป0ญหาเรื่องร�องเรียนร�องทุกข�ของประชาชน

โดยเฉพาะเรื่องท่ีมีผลกระทบต�อประชาชนในวงกว�าง เรื่องท่ีประชาชนทูลเกล�าฯ ถวายฎีกาในพ้ืนท่ีท้ัง
เรื่องท่ีคงค�างการดําเนินการและเรื่องท่ีรับเข�าใหม�ขอให�ถือปฏิบัติตามแนวทางปฏิบัติในเรื่องทูลเกล�าฯ 
ถวายฎีกา นอกจากนั้นต�องให�ความสําคัญในเรื่องท่ีได�รับแจ�งจากองค�กรอิสระ ขอให�ทุกจังหวัดเร�งรัด
ดําเนินการโดยให�เชิญหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องมาบูรณาการ แก�ไขป0ญหาร�วมกันนอกจากนั้นขอให�ชี้แจงทํา
ความเข�าใจกับประชาชนให�ทราบถึงข้ันตอนกระบวนการในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆด�วยและให�ถือ
เป�นความเร�งด�วนลําดับแรกท่ีต�องดําเนินการ  



๔๕ 

นโยบายท่ี ๒ ตรวจสอบเรื่องร�องเรียนท่ีร�องผ�านศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดและอําเภอว�าเรื่อง
ท่ีไม�สามารถแก�ไข ป0ญหาในพ้ืนท่ีได�นั้นเป�นเรื่องประเภทใด หรือแก�ไขไม�ได�เพราะเหตุใดหากมี
ข�อเสนอแนะหรือต�องการขอความ สนับสนุนจากส�วนกลางให�แจ�งมายังกระทรวงมหาดไทย  

นโยบายท่ี ๓ ให�การแก�ไขป0ญหาเรื่องร�องเรียนจะต�องบูรณาการร�วมกับทุกส�วนราชการ
เพ่ือให�เรื่องร�องเรียนร�อง ทุกข�ยุติให�ได�มากท่ีสุดเพราะเราต�องเข�าใจว�าประชาชนท่ีเดือดร�อนต�าง
คาดหวังว�าศูนย�ดํารงธรรมจะเป�น ท่ีพ่ึงให�กับประชาชนในการแก�ไขป0ญหาได�  

นโยบายท่ี ๔ ขอให�ความสําคัญในการบันทึกข�อมูลการแก�ไขป0ญหาเรื่องร�องเรียนร�องทุกข�
ลงระบบรับและติดตาม เรื่องราวร�องเรียน/ร�องทุกข�อย�างจริงจังเป�นป0จจุบันเพราะข�อมูลท่ีได� นอกจาก
จะใช�เป�นเครื่องมือในการ ตรวจสอบการทํางานของศูนย�ดํารงธรรมแล�วยังสามารถใช�เป�นผลงานในการ
เสนอต�อหน�วยงานในการเพ่ิม อัตรากําลังหรือการขอรับการสนับสนุนงบประมาณเพ่ิมเติมได�  

นโยบายท่ี ๕ ในการปฏิบัติงานขอให�ทุกท�านระลึกอยู�เสมอว�าหากประชาชนไม�เดือดร�อน
คงไม�เดินทางมาพบ เจ�าหน�าท่ี ดังนั้นควรทําหน�าท่ีอย�างเต็มกําลังสุดความสามารถสิ่งท่ีเราจะได�จากการ
แก�ไขป0ญหาให�กับประชาชน ท่ีได�รับความเดือดร�อน คือ บุญและความสุขทางใจสําหรับป0ญหาและ
ข�อเสนอแนะท่ีศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด ได�มีการเสนอผ�านการระดมสมองการแสดงความคิดเห็น 
กระทรวงมหาดไทยจะนําไปพิจารณาเพ่ือกําหนดเป�น แนวทางการช�วยเหลือและแก�ไขป0ญหาในระยะ
ยาวต�อไป  

นโยบายท่ี ๖ การท่ีศูนย�ดํารงธรรมต�องเผชิญกับผู�ร�องเรียนหลากหลายรูปแบบ จําเป�น
จะต�องมีเทคนิคในการ รับมือกับอารมณ�ของประชาชนท่ีเดือดร�อน และความคาดหวังท่ีสูง โดยการยึด
หลักเอาใจเขามาใส�ใจเราใช�เรา ใช�ความสงบและความอ�อนโยน ในการแก�ไขป0ญหาเน�นการรับฟ0ง
มากกว�าการตอบโต� และใช�หลักเหตุผลในการ อธิบาย หรือชี้แจง เพ่ือสร�างความเข�าใจร�วมกันท่ีสําคัญ
ท่ีสุด เจ�าหน�าท่ีผู�รับเรื่องจะต�องชี้แจงให�ผู�ร�องเรียนได� เห็นถึงแนวโน�มหรือทิศทางความเป�นไปได�ในการ
แก�ไขป0ญหา มากกว�าการใช�หลักข�อกฎหมาย หรือข�อโต�แย�ง ด�วยอารมณ�กับประชาชนผู�มาร�องเรียน 

ในขณะท่ี พันเอก(พิเศษ) คฑาวุธ ขจรกิตติยุทธ หัวหน�าฝQายความม่ันคง ศูนย�ปฏิบัติการ 
นายกรัฐมนตรีบรรยาย เรื่อง “ความคาดหวังของรัฐบาลต�อการทํางานของศูนย�ดํารงธรรม” ไว�ดังนี้ 

๑.  ประชาชน มีความคาดหวังว�าศูนย�ดํารงธรรมจะเป�นศูนย�ท่ีสามารถแก�ไขป0ญหาให�กับ
ประชาชน ได�ทุกเรื่อง เม่ือความคาดหวังสูงย�อมมีความผิดหวังตามมาด�วย เพราะโดยข�อเท็จจริงศูนย�
ดํารงธรรมไม�สามารถ แก�ไขป0ญหาได�ในทุก ๆ เรื่องตามท่ีประชาชนต�องการ ทําให�ศูนย�ดํารงธรรมต�อง
เผชิญกับบุคคล หรือประชาชน ท่ีเข�ามาร�องเรียน/ร�องทุกข�แบบช�า หรือบุคคลท่ีไม�ยอมรับฟ0งเหตุผล 
หรือคําชี้แจงของเจ�าหน�าท่ีและสุดท�าย กลับเป�นประชาชนมากล�าวหาเจ�าหน�าท่ีศูนย�ดํารงธรรมว�าไม�ให�
ความสําคัญ หรือไม�ใส�ใจต�อป0ญหาความ เดือดร�อนของประชาชน  

๒.  ป0ญหาเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข�ในป0จจุบันมีความยุ�งยากและสลับซับซ�อนมากข้ึน
กว�าเดิม ลําพังศูนย�ดํารงธรรมเพียงหน�วยงานเดียวคงไม�สามารถจะแก�ไขป0ญหาได�ทุกเรื่องจึงจําเป�นท่ี



๔๖ 

จะต�องมีการบูรณาการ การทํางานร�วมกับหน�วยงานอ่ืนในระดับพ้ืนท่ี ท้ังนี้หากมีป0ญหาอุปสรรคขอให�
แจ�งมาทางสํานักนายกรัฐมนตรี เพ่ือร�วมกันแก�ไขป0ญหาความเดือดร�อนให�กับประชาชน  

วิทยากรจากสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ได�บรรยาย เรื่อง “การบูรณาการในการ
แก�ไขป0ญหาเรื่องร�องเรียนร�องทุกข�”โดยกล�าวถึงป0ญหา อุปสรรคในการดําเนินงาน ดังนี้ 

๑.  ขาดการบูรณาการเชื่อมโยงฐานข�อมูลเรื่องร�องทุกข�ระหว�างหน�วยงานขณะนี้มีส�วน
ราชการท่ีจะ เชื่อมโยงข�อมูลเรื่องร�องทุกข�กับระบบการจัดการเรื่องราวร�องทุกข�มีเพียง 8 หน�วยงาน 
ท้ังนี้ เนื่องจากส�วน ราชการท่ีมีระบบฐานข�อมูลของหน�วยงานเองจําเป�นต�องใช�งบประมาณในการ
พัฒนา Web Service เพ่ือเชื่อมโยงแลกเปลี่ยนข�อมูลเรื่องร�องทุกข�ท่ีส�วนราชการรับเรื่อง เข�าสู�ระบบ
ฐานข�อมูลกลาง 

๒.  การดําเนินการตามแผนงานและภารกิจของคณะกรรมการอํานวยการศูนย�ราชการ
สะดวก (Government Easy Contact Center : GECC)หน�วยงานราชการสมัครน�อยกว�าหน�วยงาน
รัฐวิสาหกิจ ท้ังนี้ เนื่องมาจากขาดการประชาสัมพันธ�และการกระตุ�นให�หน�วยงานสมัครและพัฒนา
ปรับปรุงการให�บริการ ประชาชนตามนโยบายของนายกรัฐมนตรี 

๓.  ขาดความร�วมมือจากส�วนราชการในการดําเนินการเรื่องร�องทุกข�จาก สปน. ส�วน
ราชการต�าง ๆ มี ช�องทางการรับเรื่องร�องทุกข�ของหน�วยงานตนเอง จึงไม�ค�อยให�ความสําคัญกับเรื่อง
ร�องทุกข�ท่ี สปน. ส�งให�ดําเนินการ รวมถึงไม�มีการกําหนดผู�รับผิดชอบการขับเคลื่อนแก�ไขป0ญหาเรื่อง
ร�องทุกข�ในภาพรวมของ หน�วยงานโดยตรง ทําให�บางหน�วยงานมีการขับเคลื่อนช�าและมีเรื่องร�องทุกข�ท่ี
อยู�ระหว�างดําเนินการจํานวนมาก 

ท่ีประชุมได�มีข�อเสนอแนะ และข�อคิดเห็นต�อการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรม ดังนี้  

๑.ด#านการทํางานและภารกิจ 
ท่ีประชุมมีข�อเสนอ สรุปได� ดังนี้  
๑.๑  ควรกําหนดอํานาจหน�าท่ีของศูนย�ดํารงธรรมให�มีความชัดเจน งานท่ีไม�ใช�

ภารกิจไม�ควร รับมา เนื่องจากในป0จจุบันมีภารกิจท่ีไม�ใช�งานหลักของศูนย�ดํารงธรรมเป�นจํานวนมากทํา
ให�การแก�ไขป0ญหา เรื่องร�องเรียนร�องทุกข�มีความล�าช�า  

๑.๒  ควรมีกระบวนการแก�ไขป0ญหาเรื่องร�องเรียนร�องทุกข�ให�เป�นมาตรฐานรูปแบบ
เดียวกันใน ลักษณะของเรื่องร�องเรียนท่ีมีความคล�ายคลึงกันหรือการรับมือกับผู�ร�องเรียนท่ีมีลักษณะ
พิเศษท่ีมีการร�องเรียนช�า หรือไม�ยอมรับผลของการแก�ไขป0ญหาของเจ�าหน�าท่ีศูนย�ดํารงธรรม  

๑.๓  การดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมจําเป�นต�องอาศัยความร�วมมือจากหลาย
หน�วยงาน ท่ีเก่ียวข�อง เพราะบุคลากรของศูนย�ดํารงธรรมยังไม�มีอํานาจหน�าท่ีตามกฎหมายกําหนด ใน
การจัดการ หรือแก�ป0ญหาโดยตรงจึงจําเป�นต�องอาศัยอํานาจหน�าท่ีของหน�วยงานผู�รับผิดชอบในการ
จัดการกับป0ญหา ซ่ึงทําให�การดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมยังไม�อาจจัดการกับข�อร�องเรียนของ



๔๗ 

ประชาชน ได�อย�างเบ็ดเสร็จรวดเร็วเนื่องจากต�องรอขอความร�วมมือจากหน�วยงานอ่ืน จึงเห็นควร
กําหนดอํานาจหรือ เพ่ิมอํานาจให�ศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดด�วย  

๑.๔  การพัฒนาระเบียบและแนวทางปฏิบัติงานให�เป�นมาตรฐานเดียวกันจัดทํา
ระเบียบการ ยุติเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียนให�เป�นรูปแบบเดียวกันท่ัวประเทศ กําหนดแนวทางปฏิบัติงาน
ของเจ�าหน�าท่ี เป�นลายลักษณ�อักษรเพ่ือให�ง�ายต�อการปฏิบัติ จัดทําระเบียบเก่ียวกับการยุติเรื่องร�อง
ทุกข�/ร�องเรียน และทําคู�มือการทํางานเป�นมาตรฐานเดียวกันท้ังประเทศ  

๒. ด#านงบประมาณ  
ท่ีประชุมมีข�อเสนอ ดังนี้  
๒.๑ควรเพ่ิมงบประมาณให�กับศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดทุกจังหวัดเนื่องจากในป0จจุบัน

งบประมาณ ท่ีได�รับส�วนใหญ�จะเป�นค�าใช�จ�ายประจํา เช�น ค�าจ�างลูกจ�าง ค�าวัสดุอุปกรณ� ค�าน้ํามันรถตู� 
ทําให�ขาดแคลน งบด�านการบริหารการดําเนินงานไม�คล�องตัว นอกจากนั้นควรมีงบประมาณในการจ�าง
พนักงานขับรถยนต� ประจําศูนย�ดํารงธรรมด�วย  

๒.๒  การจัดสรรงบประมาณให�ศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด ควรมีการยืดหยุ�นสามารถถัว
จ�ายกันได�ใน ทุกรายการไม�ควรกําหนดตายตัวเพ่ือให�การบริหารงบประมาณเป�นไปด�วยความเรียบร�อย
และมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นการจัดสรรงบประมาณควรพิจารณาตามเกณฑ�ของจํานวนประชากร
และปริมาณเรื่องร�องเรียน เช�น จังหวัดขนาดใหญ�มีประชากรมากมีเรื่องร�องเรียนมากควรได�รับ
งบประมาณมากกว�าจังหวัดขนาดเล็กท่ีมี เรื่องร�องเรียนน�อย ไม�ควรจัดสรรเท�ากันทุกจังหวัด  

๒.๓  ควรเพ่ิมงบประมาณในส�วนของงบลงทุนและงบประมาณในการจัดซ้ือวัสดุ
ครุภัณฑ� เช�น งบประมาณในการปรับปรุงซ�อมแซมศูนย�ดํารงธรรมท่ีป0จจุบันหลายแห�งมีความชํารุดทรุด
โทรม ไม�มีท่ีเก็บ เอกสารทําให�ท่ีทํางานไม�สวยงามเป�นระเบียบ คอมพิวเตอร�ท่ีใช�งานมาเป�นเวลานาน
ควรได�รับการจัดซ้ือทดแทน นอกจากนั้นควรเพ่ิมงบประมาณในส�วนของการประชาสัมพันธ�ให�กับศูนย�
ดํารงธรรมจังหวัดให�เพ่ิมมากข้ึน  

๒.๔  ควรมีงบประมาณเพ่ือสนับสนุนการทํางานของชุดเคลื่อนท่ีเร็วเป�นกรณีพิเศษ 
เช�น ค�าเบี้ยเลี้ยง ค�ารับรองและค�าเสี่ยงภัย เป�นต�น  

๒.๕  ควรกําหนดกรอบการเบิกจ�ายท่ีชัดเจนเป�นแนวทางเดียวกันท่ัวประเทศ เช�น 
ค�าน้ํามัน เชื้อเพลิง ค�าเบี้ยเลี้ยง ค�าเดินทางไปปฏิบัติราชการของลูกจ�างศูนย�ดํารงธรรม และค�า
ปฏิบัติงานนอกเวลา ราชการ เป�นต�น  

๒.๖  ควรกําหนดหลักเกณฑ�การเบิกจ�าย และสวัสดิการอ่ืน ๆ ให�ลูกจ�างของศูนย�
ดํารงธรรมเพ่ือให� สามารถเบิกจ�ายเงินได�ตามการปฏิบัติงานจริง รวมถึงการให�สวัสดิการพ้ืนฐาน 
(ประกันสังคม)  

๒.๗  ควรจัดหาโทรศัพท�ส�วนกลางให�กับศูนย�ดํารงธรรมจังหวัด จังหวัดละ ๑ เครื่อง 
เพ่ือใช�ในการ ติดต�อประสานงานกับผู�ร�องเรียนและส�วนราชการ  



๔๘ 

๓.ด#านการพัฒนาระบบงานศูนย�ดํารงธรรม  
ท่ีประชุมมีข�อเสนอ ดังนี้  
๓.๑  ควรมีการนําเทคโนโลยีท่ีมีความทันสมัยในการนํามากําหนดเป�นเครื่องมือ 

ให�กับศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดใช�ในการแก�ไขป0ญหาความเดือดร�อนของประชาชนโดยลักษณะของ
โปรแกรม ต�องเป�นโปรแกรม ท่ีเข�าถึงรายละเอียดการกรอกข�อมูลได�ง�ายทันต�อสถานการณ�  

๓.๒  ควรมีการเชื่อมโยงระบบฐานข�อมูลกับศูนย�ดํารงธรรมอําเภอและส�วนราชการ
อ่ืน เพ่ือให�เป�นฐานข�อมูลแบบเดียวกันซ่ึงจะส�งผลต�อการตรวจสอบข�อมูลการร�องเรียน การจัดทําข�อมูล 
และการปHองกันการซํ้าซ�อนของเรื่องร�องเรียนระหว�างหน�วยงาน  

๓.๓  ควรเชื่อมโยงระบบติดตามประเมินผลแผนงาน (PADME) เข�าเป�นส�วนหนึ่ง
ของระบบ ฐานข�อมูลศูนย�ดํารงธรรม ประกอบด�วยข�อมูลสถิติ ข�อมูลเก่ียวกับเกณฑ�มาตรฐาน ข�อมูลค�า
เปHาหมายในการ ปฏิบัติงาน  

๓.๔  การสร�างระบบการจัดการความรู� (Knowledge Management) ให�มี
ประสิทธิภาพพัฒนา และจัดทําระบบเว็บไซต�สําเร็จรูปให�กับศูนย�ฯ ท่ัวประเทศ โดยใช� Server จาก
ส�วนกลาง (ประกอบด�วยข�อมูล พ้ืนฐาน เช�น รูปแบบการกรอกข�อมูล ประเภทเรื่องร�องเรียน ฯลฯ 
เผยแพร� Best Practice อย�างต�อเนื่อง และ ถอดบทเรียน ต�องมีคู�มือและมาตรฐานงานทุกอย�างพร�อม
ท้ังระบบการรายงานข�อมูลไปสู�ส�วนกลางทางออนไลน� Real Time  

๔.ด#านการพัฒนาคน  
ท่ีประชุมมีข�อเสนอ ดังนี้  
๔.๑บุคลากรของศูนย�ดํารงธรรมในป0จจุบัน มีจํานวนไม�เพียงพอต�อปริมาณงานท่ีรับ

เรื่อง ร�องเรียนร�องทุกข�และงานด�านอ่ืนๆตามนโยบายของกระทรวงมหาดไทยและรัฐบาล ควรมีการ
เพ่ิมอัตรา เจ�าหน�าท่ีผู�ปฏิบัติงานท้ังในส�วนของลูกจ�าง เจ�าหน�าท่ี ตลอดจนควรมีนักจิตวิทยามาประจําท่ี
ศูนย�ดํารงธรรม ในทุกจังหวัด และควรมีเงินประจําตําแหน�ง หรือค�าตอบแทนพิเศษแก�เจ�าหน�าท่ี
ปฏิบัติงานศูนย�ดํารงธรรม เนื่องจากเป�นงานไม�อภิรมย�  

๔.๒  ควรกําหนดความก�าวหน�าให�กับข�าราชการศูนย�ดํารงธรรม ท้ังในส�วนของการ
ดํารงตําแหน�ง ผู�อํานวยการศูนย� นิติกร และการบรรจุลูกจ�างให�เป�นพนักงานราชการ เพ่ือเป�นขวัญ
กําลังใจและปHองกัน การโอนย�ายไปทํางานท่ีอ่ืนซ่ึงจะทําให�การทํางานไม�มีความต�อเนื่อง  

๔.๓  ควรมีการจัดประชุมสัมมนาในการฝ~กภาคปฏิบัติให�กับนิติกรและเจ�าหน�าท่ี
ศูนย�ดํารงธรรม เช�น ฝ~กเทคนิคในการเจรจาไกล�เกลี่ยข�อพิพาท การเขียนบันทึกข�อร�องเรียนและ
ข�อตกลงระหว�างคู�กรณี การฝ~กปฏิบัติการบันทึกข�อมูลระบบสารสนเทศ  

๔.๔  ควรมีการกําหนดคุณสมบัติของบุคลากรท่ีจะเป�นพนักงานราชการของศูนย�
ดํารงธรรม จะต�องเป�นบุคคลท่ีเคยปฏิบัติงาน ณ ศูนย�ดํารงธรรม อย�างน�อยเป�นเวลา ๑ ปP  

 



๔๙ 

สรุปผลจากการสัมมนา และจากข#อเสนอแนะ  
การรับฟ0งความเห็นเก่ียวกับป0ญหาอุปสรรคและข�อเสนอแนะการพัฒนาศูนย�ดํารงธรรมได�

ดังนี้ 
ในส�วนของป0ญหาอุปสรรคการดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรม พบว�า ศูนย�ดํารงธรรม

ประสบ ป0ญหาเก่ียวกับ ป0ญหาการขาดแคลนบุคลากร ป0ญหาปริมาณงานท่ีเพ่ิมข้ึน ป0ญหาระบบการ
ทํางาน ป0ญหาด�านงบประมาณ และทรัพยากรท่ีได�รับการจัดสรรท่ีไม�เพียงพอ เป�นต�น โดยสามารถแยก
เป�นประเด็น ป0ญหา และข�อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางในการจัดการกับป0ญหา ดังนี้  

๑.  ป0ญหาและอุปสรรคด�านทรัพยากรในการดําเนินงาน ทรัพยากรบุคคลของศูนย�ดํารง
ธรรม ท้ังในส�วนกลางและส�วนภูมิภาค ท่ีประสบป0ญหาด�านความไม�เพียงพอของบุคลากรกับภาระงาน 
เนื่องจากศูนย�ดํารงธรรมได�รับการมอบหมายให�ทําหน�าท่ีช�วยเหลือประชาชนในขอบเขตท่ีกว�างขวาง
มาก จากสถิติการรับเรื่องร�องเรียนของประชาชนท่ีมีจํานวนมาก จึงนําไปสู�ความไม�สมดุลระหว�างงาน
กับอัตรากําลัง เจ�าหน�าท่ีศูนย�ดํารงธรรมในส�วนกลาง และศูนย�ดํารงธรรมในส�วนภูมิภาคท่ีมีเพียง
ประมาณศูนย�ละ ๕ - ๖ คน ทรัพยากรเพ่ือใช�ในการดําเนินงาน เช�น รถยนต� วัสดุอุปกรณ� ท่ีจําเป�น
สําหรับการดําเนินงาน โดยเฉพาะในกรณี ของการลงพ้ืนท่ีเกิดเหตุภายหลังจากการได�รับข�อร�องเรียน/
ร�องทุกข�ของประชาชน ท่ีต�องอาศัยการยืม จากหน�วยงานอ่ืน ๆ ทําให�ขาดความคล�องตัวในการทํางาน
ของเจ�าหน�าท่ีศูนย�ฯ นอกจากนี้ยังรวมถึงการขาด การจัดทําคู�มือหรือเอกสารชี้แจงแสดงรายละเอียด
เก่ียวกับข้ันตอน ระยะเวลา กําหนดเวลาแล�วเสร็จ และเอกสารประกอบการขอรับบริการแก�ประชาชน
ผู�เข�ามารับบริการจากศูนย�ดํารงธรรม เพ่ือมอบให�กับ ผู�รับบริการอันส�งผลให�ผู�รับบริการบางรายไม�พึง
พอใจการทํางานของศูนย�ดํารงธรรม  

๒.  ป0ญหาด�านการจัดการความรู�และนวัตกรรม การให�บริการของศูนย�ดํารงธรรมตาม
คําสั่ง ของรัฐบาลท่ีครอบคลุมถึง ๗ มิติ และเก่ียวพันกับกฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวข�องหลายมาตรา 
ทําให�การทํางานของบุคลากรต�องอาศัยองค�ความรู�ท่ีหลากหลาย และข�อร�องเรียนในบางประเด็นเป�น
เรื่อง เฉพาะด�านท่ีต�องอาศัยผู�เชี่ยวชาญในการให�คําแนะนํา ซ่ึงแม�จะมีความพยายามในการฝ~กอบรม
เพ่ือเพ่ิมความรู� แก�บุคลากร แต�ก็ยังทําได�เพียงบางส�วน เนื่องจากข�อจํากัดด�านงบประมาณในการ
ฝ~กอบรม การขาดประสบการณ�ของบุคลากรท่ีทํางานประจําศูนย�ดํารงธรรมเป�นอีกข�อจํากัดสําคัญ 
เพราะบุคลากรส�วน ใหญ�เพ่ิงได�รับการบรรจุทําให�ขาดความรู�และความเชี่ยวชาญ ในการจัดการข�อ
ราชการต�าง ๆ เพ่ือช�วยเหลือประชาชน  

๓.  ป0ญหาและอุปสรรคด�านกฎหมาย การดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมจําเป�นต�องอาศัย 
ความร�วมมือจากหลายหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง เพราะบุคลากรของศูนย�ดํารงธรรมไม�มีอํานาจหน�าท่ีตาม
กฎหมาย ในการจัดการหรือแก�ป0ญหาโดยตรง จึงจําเป�นต�องอาศัยอํานาจหน�าท่ีของหน�วยงาน
ผู�รับผิดชอบในการจัดการ กับป0ญหา ซ่ึงทําให�การดําเนินงานของศูนย�ดํารงธรรมยังไม�อาจจัดการกับข�อ
ร�องเรียนของประชาชน ได�อย�างเบ็ดเสร็จรวดเร็ว เนื่องจากต�องรอขอความร�วมมือจากหน�วยงานอ่ืน  



๕๐ 

๔.  ป0ญหาและอุปสรรคด�านโครงสร�างการบริหารงาน โครงสร�างของศูนย�ดํารงธรรมใน
ส�วนกลาง ท่ียังมีฐานะเป�นเพียงระดับ “ศูนย�” ท่ีอยู�ภายใต�สานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข� 
และโครงสร�างศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดท่ีอยู�ภายใต�สํานักงานจังหวัด ทําให�การสั่งการหรือการ
ประสานงาน ในบางเรื่องยังต�องผ�าน ข้ันตอนหลายข้ัน ไม�คล�องตัวเท�าท่ีควร รวมท้ังประเด็นเรื่อง
ภาพลักษณ�ของศูนย�ดํารงธรรมท่ีหลายส�วนราชการ เข�าใจว�าเป�นงานของกระทรวงมหาดไทย ท้ังท่ีใน
ความเป�นจริงแล�วเรื่องร�องทุกข�ของประชาชนมีความเก่ียวข�อง กับส�วนราชการหลายหน�วยงาน ป0ญหา
อีกประการคือ การโยกย�ายของบุคลากรบ�อยครั้ง ทําให�เกิดป0ญหาความ ไม�ต�อเนื่องในการดําเนินงาน 
ซ่ึงสืบเนื่องจากความไม�ชัดเจนของเส�นทางความก�าวหน�าในสายอาชีพ (Career Path) ภายในศูนย�ดํารง
ธรรม ทําให�บุคลากรขาดแรงจูงใจในการทํางานและขอโยกย�ายบ�อยครั้ง หากมีโอกาสความก�าวหน�าทาง
ราชการของหน�วยงานอ่ืนท่ีดีกว�า 

สรุปการทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องกับเรื่อง แนวความคิดในการขับเคลื่อน
ศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ พบว�า แนวคิดของการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมนั้น มีแนวคิดมาจาก
สิทธิเสรีภาพของประชาชนตามรัฐธรรมนูญ ท่ีมนุษย�ทุกคนมีเกิดมามีสิทธิทางธรรมชาติอย�างเสมอภาค
และเท�าเทียมกันสิทธิกับเสรีภาพเป�นของตัวป0จเจกบุคคล ซ่ึงเจ�าหน�าท่ีรัฐไม�สามารถกระทําการใดๆ ท่ี
เป�นอุปสรรคขัดขวางการใช�เสรีภาพของบุคคลได�  ดังนั้น แนวคิดในการให�บริการสาธารณะ กล�าวไว�ว�า 
บทบาทหน�าท่ีของรัฐคือการให�บริการสาธารณะแก�ประชาชน ซ่ึงมีเปHาหมายคือ การสร�างความพึงพอใจ
ในการบริการให�แก�ประชาชนอย�างเสมอภาค ตรงเวลา เพียงพอ ต�อเนื่อง และให�บริการอย�างก�าวหน�า 

ศูนย�ดํารงธรรมมีหน�าท่ีในการดําเนินการตามกฎหมายท่ีเก่ียวข�องในการให�บริการรับเรื่อง
ร�องเรียน ร�องทุกข�ดังนั้น ศูนย�ดํารงธรรมมีหน�าท่ีต�องบริหารการดําเนินการของเจ�าหน�าท่ี กระบวนการ 
คุณภาพ ให�เกิดประสิทธิภาพ ความสะดวกสบายแก�ผู�ใช�บริการคือประชาชน เกิดความเชื่อม่ันในการ
ดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรมตามหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี และนําไปสู�การ
ขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพต�อไป 

ผู�วิจัยจึงได�นําเอาป0จจัยของการแนวคิดในการให�บริการสาธารณะ รวมท้ังการบริหารงาน
ตามหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดีโดยเลือกศึกษาป0จจัยการดําเนินการของศูนย�ดํารง
ธรรม๗ ด�าน ได�แก� บทบาทหน�าท่ีของศูนย�ดํารงธรรมการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร
กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการความสะดวกสบายในการใช�บริการคุณภาพการให�บริการโดยรวม
ความเชื่อม่ันในการใช�บริการ และการดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือนําไปสู� แนวความคิดใน
การขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ 

 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 



๕๑ 

การศึกษาเรื่อง แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพจากการ
ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง สามารถสรุปเขียนกรอบแนวคิดในการวิจัย
ได� ดังนี้ 

 
แผนภาพท่ี ๓– ๒กรอบแนวคิดของการวิจัย  

ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ข#อมูลท่ัวไป 
๑.เพศ  
๒.อายุ  
๓.ระดับการศึกษา  
๔.อาชีพ  
๕.ประเภทของงานบริการ  

การดําเนินการของศูนย�ดํารงธรรม 
๑.บทบาทหน�าท่ีของศูนย�ดํารงธรรม 
๒.การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร 
๓.กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการ 
๔.ความสะดวกสบายในการใช�บริการ 
๕.คุณภาพการให�บริการโดยรวม 
๖.ความเชื่อม่ันในการใช�บริการ 
๗.การดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 

แนวความคิดในการขับเคลื่อน 
ศูนย�ดํารงธรรมให�มี

ประสิทธิภาพ 



 
บทที่ ๔ 

การวิเคราะห�ข�อมูล 

การศึกษาครั้งนี้ได�ทําการศึกษา แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย!ดํารงธรรมให�มี
ประสิทธิภาพผู�ศึกษาได�ทําการเก็บรวบรวมข�อมูลโดยใช�แบบสัมภาษณ! สําหรับการนําเสนอผลการ
วิเคราะห!ข�อมูล มีรูปแบบเป.นระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ โดยมีกลุ1มตัวอย1างท่ีศึกษา แบ1งออกเป.น ๒ กลุ1ม 
คือ กลุ1มข�าราชการ ได�แก1 ผู�บริหารระดับสูงท่ีเก่ียวข�องเจ�าหน�าท่ีผู�ปฏิบัติงานในศูนย!ดํารงธรรมกํานัน 
ผู�ใหญ1บ�าน และข�าราชการท่ัวไป จํานวน ๑๕ คน และกลุ1มประชาชนผู�มาใช�บริการจํานวน ๑๓๕ คน 
รวม ๑๕๐ คนโดยผลการศึกษาได�นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบการอธิบาย ซ่ึงแบ1งผลการศึกษา
และวิเคราะห!ข�อมูลเป.น ๒ ส1วน ดังนี้ 

๑.  ข�อมูลท่ัวไปของข�าราชการในศูนย!ดํารงธรรม และประชาชนผู�ท่ีมาใช�บริการ ซ่ึงเป.น
คําถามเก่ียวกับป=จจัยด�านประชากรศาสตร! ได�แก1 เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ งานบริการท่ีท1าน
ต�องการแสดงความคิดเห็น ใช�มาตรวัดแบบนามบัญญัติ และแบบเรียงลําดับ 

๒.แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย!ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๓ 
 

ข�อมูลท่ัวไปของข�าราชการในศูนย�ดํารงธรรม และประชาชนผู�ท่ีมาใช�บริการ 

ตารางท่ี ๔ – ๑จํานวนและร�อยละของข�าราชการในศูนย!ดํารงธรรม และประชาชนผู�ท่ีมาใช�บริการ 

สถานภาพท่ัวไป จํานวน (คน) ร�อยละ (%) 
๑.เพศ   
ชาย ๘๙ ๕๙ 
หญิง ๖๑ ๔๑ 
๒. อายุ   
๒๐ – ๓๙ ปC ๓๓ ๒๒ 
๔๐ – ๕๐ ปC ๕๔ ๓๖ 
๕๑ ปCข้ึนไป ๖๓ ๔๒ 
๓. ระดับการศึกษา   
     มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. ๔๑ ๒๗ 
ปริญญาตรี ๖๙ ๔๖ 
     สูงกว1าปริญญาตรี ๔๐ ๒๗ 
๔. อาชีพ   
ข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ๗๑ ๔๗ 
 พนักงานบริษัท ๙ ๖ 
    นักเรียน/นักศึกษา ๑๒ ๘ 
    ผู�ใช�แรงงาน/ลูกจ�าง ๒๘ ๑๙ 
    ธุรกิจส1วนตัว ๑๗ ๑๑ 
    เกษตรกร ๑๓ ๙ 
๕. งานบริการท่ีท1านต�องการแสดงความคิดเห็น   
ร�องเรียนร�องทุกข! ๘๐ ๕๓ 
ขอความช1วยเหลือ ๒๘ ๑๙ 
    ขอความเป.นธรรม ๑๐ ๗ 
    ขอคําปรึกษา ๑๕ ๑๐ 
    ขอรับบริการ ๑๓ ๙ 
    อ่ืนๆ  ๔ ๒ 

รวม ๑๕๐ ๑๐๐ 

ท่ีมา: แบบสัมภาษณ! ผนวก ก 



๕๔ 
 

จากตารางท่ี ๔ – ๑ลักษณะท่ัวไปของจํานวนและร�อยละของข�าราชการในศูนย!ดํารงธรรม 
และประชาชนผู�ท่ีมาใช�บริการท่ีตอบแบบสัมภาษณ! สามารถอธิบายรายละเอียดได�ดังนี้ 

เพศกลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1เป.นเพศชาย จํานวน ๘๙ คนคิดเป.นร�อยละ ๕๙และเพศหญิง 
จํานวน ๖๑ คนคิดเป.นร�อยละ ๔๑ 

อายุกลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1อายุ ๕๑ ปCข้ึนไปจํานวน ๖๓ คนคิดเป.นร�อยละ ๔๒ อายุ ๔๐ – 
๕๐ ปCจํานวน ๕๔ คนคิดเป.นร�อยละ ๓๖ และอายุ ๒๐ – ๓๙ ปCจํานวน ๓๓ คนคิดเป.นร�อยละ ๒๒  

ระดับการศึกษา กลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1มีวุฒิการศึกษาอยู1ในระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด 
จํานวน ๖๙ คนคิดเป.นร�อยละ ๔๖ ระดับมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส.จํานวน ๔๑ คน คิดเป.นร�อยละ ๒๗ 
และระดับสูงกว1าปริญญาตรี จํานวน ๔๐ คน คิดเป.นร�อยละ ๒๗ ตามลําดับ 

อาชีพกลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1มีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน ๗๑ คน คิดเป.นร�อย
ละ๔๗ ผู�ใช�แรงงาน/ลูกจ�าง จํานวน ๒๘ คน คิดเป.นร�อยละ ๑๙ ธุรกิจส1วนตัว จํานวน ๑๗ คน คิดเป.น
ร�อยละ ๑๑ เกษตรกร จํานวน ๑๓ คน คิดเป.นร�อยละ ๙นักเรียน/นักศึกษา จํานวน ๑๒ คน คิดเป.น
ร�อยละ ๘และพนักงานบริษัท จํานวน ๙ คน คิดเป.นร�อยละ ๖ 

งานบริการท่ีท1านต�องการแสดงความคิดเห็นกลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1ใช�บริการในส1วนของ 
ร�องเรียนร�องทุกข! จํานวน  ๘๐ คน คิดเป.นร�อยละ ๕๓ขอความช1วยเหลือ จํานวน ๒๘ คน คิดเป.นร�อย
ละ ๑๙ขอคําปรึกษา จํานวน ๑๕ คน คิดเป.นร�อยละ ๑๐ ขอรับบริการ จํานวน ๑๓ คน คิดเป.นร�อยละ 
๙ ขอความเป.นธรรม จํานวน ๑๐ คน คิดเป.นร�อยละ ๗ และอ่ืนๆ จํานวน ๔ คน คิดเป.นร�อยละ ๒ 
ตามลําดับ 

สรุปได�ว1า ผู�ตอบแบบสัมภาษณ!ส1วนใหญ1เป.นเพศชายอายุ ๕๑ ปCข้ึนไปมีวุฒิการศึกษาอยู1
ในระดับปริญญาตรีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจและส1วนใหญ1เข�ามาใช�บริการในส1วนของศูนย!ดํารง
ธรรมในเรื่องของการร�องเรียนร�องทุกข! 

แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ 

สําหรับแนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย!ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพทําการใช�แบบ
สัมภาษณ!สอบถามป=จจัยการดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรมด�วยคําถามจํานวน ๗ ข�อ โดยผลการ
สัมภาษณ!มีดังนี้ 

๑.  บทบาทหน�าที่ของศูนย�ดํารงธรรม 
 คําถามในเรื่อง บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมในป=จจุบันคืออะไร และมี

ความสําคัญอย1างไรผลการสัมภาษณ!แบ1งตามกลุ1มจังหวัดได� ดังนี้ 
ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดราชบุรี ในส1วนของนายวิสาห!พูลศิริรัตน! รองผู�ว1าราชการ

จังหวัดราชบุรี ให�ความคิดเห็นว1า บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม จะเป.นหน1วยงานในการแก�ไข
ป=ญหาความเดือดร�อนของประชาชน ให�คําแนะนําปรึกษาป=ญหาความเดือดร�อนของประชาชน 



๕๕ 
 

ประสานงานการให�บริการประชาชนระหว1างหน1วยงานภาครัฐ และให�บริการประชาชนในส1วนท่ี
เก่ียวข�อง (รองผู�ว1าราชการจังหวัดราชบุรี, ๒๕๖๒)  

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดราชบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมว1า ศูนย!ดํารงธรรม มีหน�าท่ีในการรับเรื่องร�องเรียนของประชาชนท่ีมี
ความเดือดร�อน แก�ไขป=ญหา และให�คําปรึกษาแก1ประชาชน  

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดกาญจนบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า 
ศูนย!ดํารงธรรมเป.นหน1วยงานท่ีมีหน�าท่ีและเป.นช1องทางรับเรื่องร�องทุกข! และการให�ความเป.นธรรมแก1
ประชาชนท่ีมาใช�บริการ ให�คําปรึกษา ให�ความช1วยเหลือ ให�บริการประชาชนในส1วนท่ีเก่ียวข�องอย1าง
ใกล�ชิดและมีขีดความสามารถในการให�บริการนอกเวลาราชการได� ตรงกันกับ นางสาว พิฎชาภา  แย�มอุ1น
เจ�าหน�าท่ีปกครอง ท่ีให�ความเห็นเพ่ิมเติมว1า ศูนย!ดํารงธรรมเป.นหน1วยงานในการให�บริการประชาชนใน
เรื่องของการต�องการข�อมูลภาครัฐ ด�านกฎหมาย และช1วยเหลือในด�านการเป.นท่ีปรึกษาทางกฎหมาย
ของประชาชน (เจ�าหน�าท่ีปกครอง, ๒๕๖๒) 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดกาญจนบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมว1า ศูนย!ดํารงธรรม มีหน�าท่ีในการรับเรื่องร�องเรียน และให�คําปรึกษา
แก1ประชาชน แต1ขาดการประชาสัมพันธ!ให�ประชาชนรับทราบ รวมท้ังไม1นําไปสู1การแก�ไขป=ญหา 

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดสุพรรณบุรีให�ความเห็นว1า ศูนย!อํานวยความเป.นธรรม และ
ความถูกต�องท่ีทรงไว�ซ่ึงความยุติธรรม รวมถึงเป.นศูนย!อํานวยความสะดวกด�วย มีหน�าท่ีรับเรื่องราว
ร�องเรียนร�องทุกข!จากผู�ได�รับความเดือดร�อน โดยประสานความร1วมมือกับหน1วยงานท่ีเก่ียวข�อง
ตรวจสอบข�อเท็จจริง และหาแนวทางการแก�ไขให�ความช1วยเหลือต1อไป ซ่ึงศูนย!ดํารงธรรมเป.นเครื่องมือ
ท่ีสําคัญในการบริหารงานของรัฐบาลเพ่ือทําให�ประชาชนและประเทศชาติเกิดความผาสุก (ปลัดอําเภอ, 
๒๕๖๒) 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดสุพรรณบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมว1า แทบไม1ได�รับทราบบทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เพราะไม1มี
การประชาสัมพันธ!ให�ประชาชนรับทราบ  

สรุปผลการสัมภาษณ! ในเรื่อง บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม พบว1า ในส1วนของ
เจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมเป.นหน1วยงานท่ีมีหน�าท่ีเป.น
ช1องทางรับเรื่องร�องทุกข! ให�คําปรึกษา ให�ความช1วยเหลือ และการให�ความเป.นธรรมแก1ประชาชนท่ีมา
ใช�บริการ ให�บริการในเรื่องของข�อมูลภาครัฐ ด�านกฎหมาย และช1วยเหลือในด�านการเป.นท่ีปรึกษาทาง
กฎหมายของประชาชนอย1างใกล�ชิด และมีขีดความสามารถในการให�บริการนอกเวลาราชการได� เพ่ือ
แก�ไขป=ญหาความเดือดร�อนของประชาชน และประสานงานการให�บริการประชาชนระหว1างหน1วยงาน
ภาครัฐ ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม ขาดการ
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ประชาสัมพันธ! ทําให�ประชาชนไม1รับรู� ไม1รับทราบบทบาทหน�าท่ี และไม1มีการชี้แจงผลงานให�ประชาชน
รับทราบ รวมท้ังไม1นําไปสู1การแก�ไขป=ญหา โดยสามารถสรุปได�ตามตาราง ดังนี้ 

ตารางท่ี ๔– ๒บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม 

 เจ�าหน�าท่ี ประชาชนท่ัวไป 
จังหวัดราชบุรี  เป.นหน1 วยงานในการแก� ไขป=ญหาความ

เดือดร�อนของประชาชน ให�คําแนะนําปรึกษา
ป= ญ ห า ค ว า ม เ ดื อ ด ร� อ น ข อ ง ป ร ะ ช า ช น 
ประสานงานการให�บริการประชาชนระหว1าง
หน1วยงานภาครัฐ และให�บริการประชาชนใน
ส1วนท่ีเก่ียวข�อง 

รั บ เ รื่ อ ง ร� อ ง เ รี ย น ข อ ง
ป ร ะ ช า ช น ท่ี มี ค ว า ม
เดือดร�อน แก�ไขป=ญหา และ
ให�คําปรึกษาแก1ประชาชน  
 

จังหวัดกาญจนบุรี เป.นช1องทางรับเรื่องร�องทุกข! และการให�ความ
เป.นธรรมแก1ประชาชนท่ีมาใช�บริการ ให�
คําปรึกษา ให�ความช1วยเหลือ ให�บริการ
ประชาชนในส1วนท่ีเก่ียวข�องอย1างใกล�ชิดและมี
ขีดความสามารถในการให�บริการนอกเวลา
ราชการได� 

รับเรื่องร�องเรียน และให�
คําปรึกษาแก1ประชาชน แต1
ขาดการประชาสัมพันธ!ให�
ประชาชนรับทราบ รวมท้ัง
ไม1นําไปสู1การแก�ไขป=ญหา 
 

จังหวัดสุพรรณบุรี เป.นศูนย!อํานวยความเป.นธรรม ความถูกต�อง
ยุติธรรม รวมถึงเป.นอํานวยความสะดวก รับ
เรื่องราวร�องเรียนร�องทุกข! ประสานความ
ร1วมมือกับหน1วยงานท่ีเก่ียวข�องตรวจสอบ
ข�อเท็จจริง และหาแนวทางการแก�ไขให�ความ
ช1วยเหลือต1อไป  

แทบไม1ได�รับทราบบทบาท
หน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม 
เ พ ร า ะ ไ ม1 มี ก า ร
ประชาสัมพันธ!ให�ประชาชน
รับทราบ 

ท่ีมา : แบบสัมภาษณ! ผนวก ก 

๒.  การให�บริการของเจ�าหน�าที่/บุคลากร  
คําถามในเรื่อง ท1านคิดว1า การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากรท่ีให�บริการของศูนย!

ดํารงธรรม มีความเหมาะสมหรือไม1 อย1างไรผลการสัมภาษณ!แบ1งตามกลุ1มจังหวัดได� ดังนี้ 
ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดราชบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ี ให�ความเห็นว1า ในป=จจุบัน  

ศูนย!ดํารงธรรมจังหวัดราชบุรีมีบุคลากรท่ีเป.นข�าราชการตําแหน1ง นักวิเคราะห!นโยบายและแผน และ
นิติกร รวมถึงลูกจ�าง ท่ีทําหน�าท่ีให�บริการรับเรื่องราวร�องเรียนร�องทุกข! มีเจ�าหน�าท่ี สคบ. ท่ีให�บริการ
เก่ียวกับงานคุ�มครองผู�บริโภคและยังมีความร1วมมือกับหน1วยงานต1างๆ ส1งเจ�าหน�าท่ีเข�ามาผลัดเปลี่ยน
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หมุนเวียนกันปฏิบัติหน�าท่ีท่ีศูนย!ดํารงธรรมจังหวัดราชบุรี เช1น นักจิตเวช ทนายความ เจ�าหน�าท่ีสํานักงาน
ขนส1งจังหวัดราชบุรี (งานอํานวยความสะดวกในการให�บริการด�านการต1อทะเบียน) เป.นต�น ซ่ึงคิดว1า ศูนย!
ดํารงธรรมจังหวัด มีเจ�าหน�าท่ี/บุคลากรท่ีมีความเหมาะสมกับปริมาณงานของผู�มาใช�บริการแล�ว 
(ผู�อํานวยการกลุ1มงานบริหารยุทธศาสตร!, ๒๕๖๒) 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดราชบุรี ให�ความเห็นในเรื่องการ
ให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากรของศูนย!ดํารงธรรมว1า การให�บริการควรคํานึงถึงความเป.นส1วนตัวของ
ข�อมูลและรักษาความลับของประชาชนท่ีมาใช�บริการ โดยเจ�าหน�าท่ีควรมีความรู�ความเข�าใจมากกว1านี้ 

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดกาญจนบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า 
ศูนย!ดํารงธรรมมีการให�บริการในระดับปานกลาง แต1มีความเชี่ยวชาญในเรื่องการรับการร�องทุกข!ได�เป.น
อย1างดี ในขณะท่ีนาย มีชัย  บุญเกตุ เจ�าหน�าท่ีพลศึกษาประจําอําเภอ ในจังหวัดกาญจนบุรี ได�ให�
ความเห็นว1าในการดําเนินการของเจ�าหน�าท่ี มีความเหมาะสม แต1ในเรื่องของความรู�ความเชี่ยวชาญ
ด�านกฎหมาย มีเจ�าหน�าท่ีท่ีสามารถให�ความรู�และแนะนําในเชิงกฎหมาย หรือนิติกร มีจํานวนจํากัด 
และไม1เพียงพอต1อการให�บริการ (เจ�าหน�าท่ีพลศึกษาประจําอําเภอ, ๒๕๖๒) 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดกาญจนบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากรของศูนย!ดํารงธรรมว1าเจ�าหน�าท่ีบางคนไม1มีความรู�ในเรื่องของการ
ให�บริการรับเรื่องร�องเรียน ให�คําแนะนําโดยไม1ใช�หลักการ ทําให�เกิดความสับสนในการร�องเรียน 

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดสุพรรณบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า 
เจ�าหน�าท่ีส1วนใหญ1มีความรู�ความสามารถเนื่องจากมีประสบการณ!การทํางานผ1านมาจากหลากหลาย
งาน ทําให�สามารถให�คําแนะนําแก1ประชาชนได�เป.นอย1างดี (ผู�ใหญ1บ�าน,๒๕๖๒)    

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดสุพรรณบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า การให�บริการข้ึนอยู1กับสถานการณ!ของผู�เข�ารับการ
บริการ ทําให�เกิดการไม1มีมาตรฐานในการให�บริการ บางครั้งเกิดการเลือกปฏิบัติและสร�างความไม1เป.นธรรมแก1
ประชาชน 

สรุปผลการสัมภาษณ! ในเรื่อง การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร พบว1า ในส1วน
ของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า ศูนย!ดํารงธรรมมีการให�บริการในระดับท่ีน1าพอใจ และมีความ
เชี่ยวชาญในเรื่องการรับการร�องทุกข!ได�เป.นอย1างดี เนื่องจากเจ�าหน�าท่ีส1วนใหญ1มีความรู�ความสามารถ 
มีประสบการณ!การทํางานผ1านมาจากหลากหลายงาน ทําให�สามารถให�คําแนะนําแก1ประชาชนได�เป.น
อย1างดี ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร ไม1มี
ความรู�ในเรื่องของการให�บริการรับเรื่องร�องเรียน ให�คําแนะนําโดยไม1ใช�หลักการ ทําให�เกิดความสับสน
ในการร�องเรียน บางครั้งข้ึนอยู1กับสถานการณ!ของผู�เข�ารับการบริการ ไม1มีมาตรฐานในการให�บริการ 
บางครั้งเกิดการเลือกปฏิบัติและสร�างความไม1เป.นธรรมแก1ประชาชนการ รวมท้ังขาดการคํานึงถึงความ
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เป.นส1วนตัวของข�อมูลและรักษาความลับของประชาชนท่ีมาใช�บริการ โดยเจ�าหน�าท่ีควรมีความรู�ความ
เข�าใจมากกว1านี้ โดยสามารถสรุปได�ตามตาราง ดังนี้ 

ตารางท่ี ๔ – ๓การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร 

 เจ�าหน�าท่ี ประชาชนท่ัวไป 
จังหวัดราชบุรี  ศูนย!ดํารงธรรมจังหวัด จัดเจ�าหน�าท่ี/

บุคลากรท่ีมีความเหมาะสมกับปริมาณ
งานของผู�มาใช�บริการมีความร1วมมือกับ
หน1วยงานต1างๆ ส1งเจ�าหน�าท่ีเข�ามา
ผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนกันปฏิบัติหน�าท่ี 
ทําให�ประชาชนได�รับความสะดวกสูงสุด  

เจ�าหน�าท่ีท่ีให�บริการควรคํานึงถึง
ความเป.นส1วนตัวของข�อมูลและ
รักษาความลับของประชาชนท่ีมา
ใช�บริการ โดยเจ�าหน� า ท่ีควรมี
ความรู�ความเข�าใจมากกว1านี้ 

จังหวัดกาญจนบุรี มีความเหมาะสม แต1ในเรื่องของความรู�
ค ว า ม เ ชี่ ย ว ช า ญ ด� า น ก ฎ ห ม า ย  มี
เจ� าหน� า ท่ี ท่ีสามารถให�ความรู� และ
แนะนําในเชิงกฎหมาย หรือนิติกร มี
จํานวนจํากัด และไม1เพียงพอต1อการ
ให�บริการ 

เจ�าหน�าท่ีบางคนไม1มีความรู�ในเรื่อง
ของการให�บริการรับเรื่องร�องเรียน 
ให�คําแนะนําโดยไม1ใช�หลักการ ทํา
ให�เกิดความสับสนในการร�องเรียน 

จังหวัดสุพรรณบุรี เ จ� า ห น� า ท่ี ส1 ว น ใ ห ญ1 มี ค ว า ม รู�
ความสามารถเนื่องจากมีประสบการณ!
การทํางานผ1านมาจากหลากหลายงาน 
ทําให�สามารถให�คําแนะนําแก1ประชาชน
ได�เป.นอย1างดี 

การให�บริการข้ึนอยู1กับสถานการณ!
ของผู�เข�ารับการบริการ ทําให�เกิด
การไม1มีมาตรฐานในการให�บริการ 
บางครั้งเกิดการเลือกปฏิบัติและ
ส ร� า ง ค ว า ม ไ ม1 เ ป. น ธ ร ร ม แ ก1
ประชาชน 

ท่ีมา : แบบสัมภาษณ! ผนวก ก 

๓.  กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการ 
คําถามในเรื่อง ท1านคิดว1า กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม มี

ความสะดวก เหมาะสมหรือไม1 อย1างไรผลการสัมภาษณ!แบ1งตามกลุ1มจังหวัดได� ดังนี้ 
ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดราชบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า ศูนย!

ดํารงธรรมจังหวัดมีการกําหนดข้ันตอน ระยะเวลาการให�บริการของชนิดประเภทเรื่องแต1ละเรื่อง ตาม
ความยากง1ายแบ1งเป.น ๓ วัน ๕ วัน ๗ วัน ซ่ึงบางเรื่องท่ีมีความยุ1งยาก ซับซ�อน เก่ียวข�องกับหลาย
หน1วยงาน และต�องตรวจสอบหาข�อเท็จจริง จําเป.นต�องใช�ระยะเวลาในการดําเนินการมากกว1านั้น แต1
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โดยท่ัวไปแล�วถือว1ามีความเหมาะสม (ผู�อํานวยการกลุ1มงานบริหารยุทธศาสตร! กลุ1มจังหวัดภาคกลาง
ตอนล1าง ๑, ๒๕๖๒)  

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดราชบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า การดําเนินการในเรื่องของการร�องทุกข!ของ
ประชาชนนั้น ช1องทางของศูนย!ดํารงธรรมเป.นแค1เพียงช1องทางให�คําปรึกษาเท1านั้น ในขณะท่ีช1องทางใน
การดําเนินคดีและการร�องเรียน ประชาชนต�องเป.นผู�ดําเนินการฟOองร�องเอง ซ่ึงจะเสียเปรียบในการ
ดําเนินการต1อเจ�าหน�าท่ีรัฐ 

ผู�ให�สัมภาษณ!ส1วนใหญ1ในจังหวัดกาญจนบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�
ความเห็นว1า การดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรมนั้น มีข้ันตอนการดําเนินการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
เนื่องจากผ1านกระบวนการคิดเพ่ือปรับกระบวนการให�มีความสะดวก รวดเร็วและมีข้ันตอนท่ีมีความ
ซับซ�อนน�อยท่ีสุด เพ่ือความสะดวกของผู�รับบริการ คือ ประชาชน (สัสดีอําเภอ จังหวัดกาญจนบุรี, 
๒๕๖๒)    

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดกาญจนบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า ควรเพ่ิมความรวดเร็วในการดําเนินการให�
มากกว1านี้ ลดข้ันตอนท่ีไม1จําเป.น และเพ่ิมความรวดเร็วในการดําเนินการ  

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดสุพรรณบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า 
ศูนย!ดํารงธรรมมีข้ันตอนและกระบวนการทํางานท่ีดี ให�บริการได�ค1อนข�างดีตรงกับ นายภัทร  เชวงวร
กุล ปลัดอําเภอท่ีเห็นว1า การให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมมีการจัดการและเตรียมการข้ันตอนในการ
ให�บริการท่ีค1อนข�างดี และมีความเหมาะสม รวดเร็ว สามารถตอบสนองประชาชนได�อย1างมี
ประสิทธิภาพ (ปลัดอําเภอ, ๒๕๖๒) 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดสุพรรณบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า สามารถดําเนินการได�อย1างรวดเร็ว แต1ควรมี
ระบบในการช1วยเหลือให�ประชาชนสามารถติดตามผลการช1วยเหลือหรือการดําเนินการได� 

สรุปผลการสัมภาษณ! ในเรื่อง กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารง
ธรรมพบว1า ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า ศูนย!ดํารงธรรมมีข้ันตอนและกระบวนการ
ทํางานท่ีดี ให�บริการได�ค1อนข�างดีข้ันตอนการดําเนินการท่ีสะดวกและรวดเร็ว เนื่องจากผ1าน
กระบวนการคิดเพ่ือปรับกระบวนการให�มีความสะดวก รวดเร็วและมีข้ันตอนท่ีมีความซับซ�อนน�อยท่ีสุด 
เพ่ือความสะดวกของผู�รับบริการ คือ ประชาชนในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า
กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมควรเพ่ิมความรวดเร็วในการดําเนินการให�
มากกว1านี้ ลดข้ันตอนท่ีไม1จําเป.น เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการดําเนินการ และควรมีระบบในการ
ช1วยเหลือให�ประชาชนสามารถติดตามผลการช1วยเหลือหรือการดําเนินการได� ในขณะท่ีท่ีกระบวนการ
ร�องเรียนต1อศูนย!ดํารงธรรมไม1ครอบคลุมท้ังกระบวนการ แต1การดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรมเป.นแค1
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เพียงช1องทางให�คําปรึกษาเท1านั้น ในขณะท่ีช1องทางในการดําเนินคดีและการร�องเรียน ประชาชนต�อง
เป.นผู�ดําเนินการฟOองร�องเอง ซ่ึงจะเสียเปรียบในการดําเนินการต1อเจ�าหน�าท่ีรัฐ โดยสามารถสรุปได�ตาม
ตาราง ดังนี้ 

ตารางท่ี ๔ - ๔กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการ 

 เจ�าหน�าท่ี ประชาชนท่ัวไป 
จังหวัดราชบุรี  มีการกําหนดข้ันตอน ระยะเวลาการ

ให�บริการของชนิดประเภทเรื่องแต1ละ
เรื่อง ตามความยากง1ายแบ1งเป.น ๓ วัน 
๕ วัน ๗ วัน ซ่ึงบางเรื่องท่ีมีความ
ยุ1งยาก ซับซ�อน เก่ียวข�องกับหลาย
หน1วยงาน และต�องตรวจสอบหา
ข�อเท็จจริง จําเป.นต�องใช�ระยะเวลาใน
ก า ร ดํ า เ นิ น ก า ร ม ากกว1 า นั้ น  แ ต1
โดยท่ัวไปแล�วถือว1ามีความเหมาะสม 

การดําเนินการในเรื่องของการร�อง
ทุกข!ของประชาชนนั้น ช1องทางของ
ศูนย!ดํารงธรรมเป.นแค1เพียงช1องทาง
ให� คํ าป รึ กษา เท1 านั้ น  ในขณะ ท่ี
ช1องทางในการดําเนินคดีและการ
ร� อ ง เ รี ย น  ป ร ะ ช า ช น ต� อ ง เ ป. น
ผู� ดํ า เนินการฟOองร�อง เอง  ซ่ึ งจะ
เสียเปรียบในการดําเนินการต1อ
เจ�าหน�าท่ีรัฐ 

จังหวัดกาญจนบุรี มีข้ันตอนการดําเนินการท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว เนื่องจากผ1านกระบวนการคิด
เพ่ือปรับกระบวนการให�มีความสะดวก 
รวดเร็วและมีข้ันตอนท่ีมีความซับซ�อน
น� อย ท่ีสุ ด  เ พ่ื อคว ามสะดวกของ
ผู�รับบริการ คือ ประชาชน 

ค ว ร เ พ่ิ ม ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร
ดําเนินการให�มากกว1านี้ ลดข้ันตอนท่ี
ไม1จําเป.น และเพ่ิมความรวดเร็วใน
การดําเนินการ  

จังหวัดสุพรรณบุรี การให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมมีการ
จัดการและเตรียมการข้ันตอนในการ
ให�บริการท่ีค1อนข�างดี และมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว สามารถตอบสนอง
ประชาชนได�อย1างมีประสิทธิภาพ 

สามารถดําเนินการได�อย1างรวดเร็ว 
แต1ควรมีระบบในการช1วยเหลือให�
ประชาชนสามารถติดตามผลการ
ช1วยเหลือหรือการดําเนินการได� 

ท่ีมา : แบบสัมภาษณ! ผนวก ก 

๔.  ความสะดวกสบายในการใช�บริการ 
คําถามในเรื่อง ท1านคิดว1า สิ่งอํานวยความสะดวก ของศูนย!ดํารงธรรม มีความ

สะดวก เหมาะสมหรือไม1มีเพียงพอหรือไม1 เพราะเหตุใดผลการสัมภาษณ!แบ1งตามกลุ1มจังหวัดได� ดังนี้ 
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ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดราชบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า การ
ให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมนั้น ค1อนข�างมีความสะดวกสบาย เนื่องจากเป.นงานท่ีผู�บังคับบัญชาให�
ความสําคัญและให�งบประมาณในการดําเนินการมาก (รองผู�ว1าราชการจังหวัดราชบุรี, ๒๕๖๒)  

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดราชบุรี ให�ความเห็นในเรื่องความ
สะดวกสบายในการใช�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า ไม1ได�รับความสะดวกสบายอย1างเพียงพอ ต�องการ
ให�มีการปรับปรุงเพ่ิมข้ึน 

ผู�ให�สัมภาษณ!ส1วนใหญ1ในจังหวัดกาญจนบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�
ความเห็นว1าศูนย!ดํารงธรรมให�บริการได�อย1างเหมาะสม สะอาด เพียงพอ แต1ยังขาดบุคลากรในการ
ดําเนินการ ทําให�ไม1ได�รับการบริการท่ีเพียงพอ ควรมีการจัดบุคลากรหรือเครื่องมืออํานวยความสะดวก
ให�มีมากกว1านี้ มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกให�บริการแก1ประชาชนท่ีมาใช�บริการ เช1น ท่ีนั่ง น้ําด่ืม 
กาแฟ ทําให�ประชาชนมีความสะดวกสบายและรู�สึกว1ามีความใส1ใจในการให�บริการ (เจ�าหน�าท่ีปกครอง, 
๒๕๖๒) 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดกาญจนบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
ความสะดวกสบายในการใช�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า ได�รับการบริการท่ีเพียงพอ แต1อาจต�องรอใน
บางครั้ง เนื่องจากมีผู�มาใช�บริการมาก  

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดสุพรรณบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1าใน
ป=จจุบันเห็นว1ามีความเหมาะสมและเพียงพอต1อการให�บริการประชาชน แต1อาจต�องใช�เทคโนโลยีเข�ามา
ช1วยให�มากยิ่งข้ึนกว1าเดิม เพ่ือให�เกิดความทันสมัยและรวดเร็ว (เจ�าหน�าท่ีปกครอง, ๒๕๖๒)    

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดสุพรรณบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
ความสะดวกสบายในการใช�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า เน�นท่ีสะดวกสบายท่ีสถานท่ีและการอํานวย
ความสะดวกเพียงภายนอกเท1านั้น แต1ในขณะท่ีการให�บริการท้ังกระบวนการยังมีความล1าช�า ไม1เป.น
ระบบ และยุ1งยากในการติดต1อกับหน1วยงานราชการ 

สรุปผลการสัมภาษณ! ในเรื่อง ความสะดวกสบายในการใช�บริการ พบว1า ในส1วนของ
เจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1าศูนย!ดํารงธรรมให�บริการได�อย1างเหมาะสม สะอาด เพียงพอ แต1ยัง
ขาดบุคลากรในการดําเนินการ ทําให�ไม1ได�รับการบริการท่ีเพียงพอ ควรมีการจัดบุคลากรและเครื่องมือ
อํานวยความสะดวกให�มีมากกว1านี้ มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกให�บริการแก1ประชาชนท่ีมาใช�บริการ 
เช1น ท่ีนั่ง น้ําด่ืม กาแฟ ทําให�ประชาชนมีความสะดวกสบายและรู�สึกว1ามีความใส1ใจในการให�บริการ
เนื่องจากเป.นงานท่ีผู�บังคับบัญชาให�ความสําคัญและให�งบประมาณในการดําเนินการมากแต1ในขณะท่ี
ประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1าไม1ได�รับความสะดวกสบายอย1างเพียงพอ ต�องการให�มีการ
ปรับปรุงเพ่ิมข้ึนเนื่องจากเน�นท่ีสะดวกสบายท่ีสถานท่ีและการอํานวยความสะดวกเพียงภายนอกเท1านั้น 
แต1ในขณะท่ีการให�บริการท้ังกระบวนการยังมีความล1าช�า ไม1เป.นระบบ และยุ1งยากในการติดต1อกับ
หน1วยงานราชการ โดยสามารถสรุปได�ตามตาราง ดังนี้ 



๖๒ 
 

ตารางท่ี ๔ – ๕ความสะดวกสบายในการใช�บริการ 

 เจ�าหน�าท่ี ประชาชนท่ัวไป 
จังหวัดราชบุรี  การให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมนั้น 

ค1อนข�างมีความสะดวกสบาย เนื่องจาก
เป.นงานท่ีผู�บังคับบัญชาให�ความสําคัญ
และให�งบประมาณในการดําเนินการมาก 

ไม1ได�รับความสะดวกสบายอย1าง
เพียงพอ ต�องการให�มีการปรับปรุง
เพ่ิมข้ึน 
 

จังหวัดกาญจนบุรี ศูนย! ดํ า ร งธร รมให�บริ ก าร ได� อย1 า ง
เหมาะสม สะอาด เพียงพอ แต1ยังขาด
บุคลากรในการดําเนินการ ทําให�ไม1ได�รับ
การบริการ ท่ี เ พียงพอ ควรมีการจัด
บุคลากรหรือเครื่องมืออํานวยความ
สะดวกให�มีมากกว1านี้ มีการจัดสิ่งอํานวย
ความสะดวกให�บริการแก1ประชาชนท่ีมา
ใช�บริการ เช1น ท่ีนั่ง น้ําด่ืม กาแฟ ทําให�
ประชาชนมีความสะดวกสบายและรู�สึก
ว1ามีความใส1ใจในการให�บริการ 

ได�รับการบริการท่ีเพียงพอ แต1อาจ
ต�องรอในบางครั้ง เนื่องจากมีผู�มา
ใช�บริการมาก  
 

จังหวัดสุพรรณบุรี ป=จจุบันเห็นว1ามีความเหมาะสมและ
เพียงพอต1อการให�บริการประชาชน แต1
อาจต�องใช�เทคโนโลยีเข�ามาช1วยให�มาก
ยิ่งข้ึนกว1าเดิม เพ่ือให�เกิดความทันสมัย
และรวดเร็ว 

เน�นท่ีสะดวกสบายท่ีสถานท่ีและ
การ อํานวยความสะดวกเ พียง
ภายนอกเท1านั้น แต1ในขณะท่ีการ
ให�บริการท้ังกระบวนการยังมีความ
ล1าช�า ไม1เป.นระบบ และยุ1งยากใน
การติดต1อกับหน1วยงานราชการ 

ท่ีมา : แบบสัมภาษณ! ผนวก ก 

๕.  คุณภาพการให�บริการโดยรวม 
คําถามในเรื่อง ท1านคิดว1า คุณภาพการให�บริการโดยรวมของศูนย!ดํารงธรรม เป.น

อย1างไร เพราะเหตุใดผลการสัมภาษณ!แบ1งตามกลุ1มจังหวัดได� ดังนี้ 
ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดราชบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า 

คุณภาพในการให�บริการโดยรวมของศูนย!ดํารงธรรมจังหวัดราชบุรี ถือว1าอยู1ในระดับดีเด1น ซ่ึงจะเห็นได�
จากการผ1านการรับรองมาตรฐานศูนย!ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 
ประจําปC ๒๕๕๙ (๒๕๕๙ -๒๕๖๑) และได�รับรางวัลเลิศรัฐ สาขาบริการภาครัฐ ประจําปC พ.ศ. ๒๕๖๑ 



๖๓ 
 

ท้ังนี้ ศูนย!ดํารงธรรมจังหวัดราชบุรีมีการประเมินผลความพึงพอใจจากผู�รับบริการด�วยซ่ึงส1วนมากมี
ความพึงพอใจ และไม1มีเรื่องร�องเรียนเก่ียวกับการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี (ผู�อํานวยการกลุ1มงานบริหาร
ยุทธศาสตร! กลุ1มจังหวัดภาคกลางตอนล1าง ๑, ๒๕๖๒)  

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดราชบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
คุณภาพการให�บริการโดยรวมของศูนย!ดํารงธรรมว1า ยังต�องมีการปรับปรุงกระบวนการทํางานท่ียังไม1ม่ี
ระบบตรวจสอบการดําเนินการอีกหลายข้ันตอน เนื่องจากประชาชนไม1สามารถทราบกระบวนการ
ดําเนินงานได� มีการร�องเรียนและเรื่องไม1มีการดําเนินการ เก็บเรื่องเงียบหายไป 

ผู�ให�สัมภาษณ!ส1วนใหญ1ในจังหวัดกาญจนบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�
ความเห็นว1า มีการให�บริการท่ีดี มีความเป.นธรรมแก1ผู�มาใช�บริการ คุณภาพการให�บริการโดยรวมอยู1ใน
ระดับท่ีน1าพึงพอใจ เจ�าหน�าท่ีมีความเต็มใจให�บริการ การร�องเรียนดําเนินการได�อย1างรวดเร็ว 
(ปลัดอําเภอ, ๒๕๖๒)   

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดกาญจนบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
คุณภาพการให�บริการโดยรวมของศูนย!ดํารงธรรมว1า มีประชาชนจํานวนมากท่ีไม1เข�าใจการดําเนินการ
ของศูนย!ดํารงธรรม รวมท้ังกระบวนการในการดําเนินการล1าช�า และใช�เวลาในการพิจารณาข�อร�องเรียน
ค1อนข�างนาน 

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดสุพรรณบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า 
ศูนย!ดํารงธรรมเป.นหน1วยงานท่ีมีการประเมินและได�รางวัลในการให�บริการอยู1บ1อยครั้ง การให�บริการ
อยู1ในเกณฑ!ท่ีดี และแก�ไขป=ญหาได�จํานวนมาก (ผู�ใหญ1บ�าน, ๒๕๖๒)    

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดสุพรรณบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
คุณภาพการให�บริการโดยรวมของศูนย!ดํารงธรรมว1า ความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการร�องเรียนจะ
ได�รับการตอบสนองข้ึนอยู1กับสถานะของผู�ร�องเรียน 

สรุปผลการสัมภาษณ! ในเรื่อง คุณภาพการให�บริการโดยรวม พบว1า ในส1วนของ
เจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า มีการให�บริการท่ีดี มีความเป.นธรรมแก1ผู�มาใช�บริการ เป.น
หน1วยงานท่ีมีการประเมินและได�รางวัลในการให�บริการอยู1บ1อยครั้ง การให�บริการอยู1ในเกณฑ!ท่ีดี และ
แก�ไขป=ญหาได�จํานวนมาก แต1ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า ยังต�องมีการปรับปรุง
คุณภาพในการให�บริการ โดยเฉพาะกระบวนการในการดําเนินการล1าช�า และใช�เวลาในการพิจารณาข�อ
ร�องเรียนค1อนข�างนาน รวมท้ังบางครั้งการร�องเรียนจะได�รับการตอบสนองข้ึนอยู1กับสถานะของผู�
ร�องเรียนด�วย กระบวนการทํางานท่ียังไม1ม่ีระบบตรวจสอบการดําเนินการอีกหลายข้ันตอน ประชาชน
ไม1สามารถทราบกระบวนการดําเนินงานได� มีการร�องเรียนและเรื่องไม1มีการดําเนินการ เก็บเรื่องเงียบ
หายไป และยังมีประชาชนจํานวนมากท่ีไม1เข�าใจการดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรม โดยสามารถสรุปได�
ตามตาราง ดังนี้ 
 



๖๔ 
 

ตารางท่ี ๔ - ๖คุณภาพการให�บริการโดยรวม 

 เจ�าหน�าท่ี ประชาชนท่ัวไป 
จังหวัดราชบุรี  คุณภาพในการให�บริการอยู1ในระดับดีเด1น 

ซ่ึ งจะ เห็ น ได� จ ากการผ1 านการรั บรอง
มาตรฐาน และได�รับรางวัล ท้ังนี้ ศูนย!ดํารง
ธรรมจังหวัดราชบุรีมีการประเมินผลความ
พึงพอใจจากผู�รับบริการด�วยซ่ึงส1วนมากมี
ความพึงพอใจ และไม1 มี เรื่ องร�องเรียน
เก่ียวกับการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี 

ยั ง ต� อ ง มี ก า ร ป รั บ ป รุ ง
กระบวนการทํางานท่ียังไม1 ม่ี
ระบบตรวจสอบการดําเนินการ
อีกหลายข้ันตอน เนื่ องจาก
ประชาชนไม1สามารถทราบ
กระบวนการดําเนินงานได� มี
การร�องเรียนและเรื่องไม1มีการ
ดําเนินการ  

จังหวัดกาญจนบุรี มีการให�บริการท่ีดี มีความเป.นธรรมแก1ผู�มา
ใ ช� บ ริ ก า ร  อยู1 ใ น ร ะ ดั บ ท่ี น1 า พึ งพอใจ 
เจ� าหน� า ท่ี มีความเต็มใจให�บริ การ การ
ร�องเรียนดําเนินการได�อย1างรวดเร็ว 

มีประชาชนจํานวนมากท่ีไม1
เข�าใจการดําเนินการของศูนย!
ดํารงธรรม รวมท้ังกระบวนการ
ในการดําเนินการล1าช�า 

จังหวัดสุพรรณบุรี ศูนย! ดํ ารงธรรมเป.นหน1 วยงาน ท่ี มีการ
ประเมินและได�รางวัลในการให�บริการอยู1
บ1อยครั้ง การให�บริการอยู1ในเกณฑ!ท่ีดี และ
แก�ไขป=ญหาได�จํานวนมาก 

ความรวดเร็วและประสิทธิภาพ
ในการร�องเรียนจะได�รับการ
ตอบสนองข้ึนอยู1กับสถานะของ
ผู�ร�องเรียน 

ท่ีมา : แบบสัมภาษณ! ผนวก ก 

๖.  ความเช่ือมั่นในการใช�บริการ 
คําถามในเรื่อง ท1านมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม

หรือไม1 เพราะเหตุใดผลการสัมภาษณ!แบ1งตามกลุ1มจังหวัดได� ดังนี้ 
ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดราชบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า มี

ความเชื่อม่ัน เพราะเม่ือเจ�าหน�าท่ีรับเรื่องราวร�องเรียนร�องทุกข!แล�ว เรื่องดังกล1าวจะเข�าสู1กระบวนการ
ข้ันตอนการดําเนินการโดยหน1วยงานท่ีเก่ียวข�อง และมีการติดตาม ตลอดจนการรายงานผลการ
ดําเนินการให�กับผู�ร�องทราบเป.นระยะจนกว1าเรื่องดังกล1าวจะดําเนินการเสร็จ (นางสาว อภิรดา  เพ็ง
แสวง ผู�อํานวยการกลุ1มงานบริหารยุทธศาสตร! กลุ1มจังหวัดภาคกลางตอนล1าง ๑ สัมภาษณ!เม่ือ ๙ 
เมษายน ๒๕๖๒)  



๖๕ 
 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดราชบุรี ให�ความเห็นในเรื่องความ
เชื่อม่ันในการใช�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า ไม1มีความเชื่อม่ันในการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม 
เพราะเหตุการณ!หรือขณะท่ีประชาชนมีป=ญหาไม1สามารถช1วยเหลือในการแก�ไขป=ญหาได� 

ผู�ให�สัมภาษณ!ส1วนใหญ1ในจังหวัดกาญจนบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�
ความเห็นว1า ศูนย!ดํารงธรรม สามารถแก�ไขป=ญหาได�เป.นจํานวนมาก เพราะเป.นศูนย!กลางในการแก�ไข
ป=ญหาความเดือดร�อน ควรมีอํานาจหน�าท่ีในการประสานงานกับหลายหน1วยงาน และควรได�รับการ
สนับสนุนทางนโยบายและการสนับสนุนด�านงบประมาณในการให�บริการ (นางสาว ภณิตา  มะลิราษฎร! 
ปลัดอําเภอ สัมภาษณ!เม่ือ ๙ เมษายน ๒๕๖๒)    

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดกาญจนบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
ความเชื่อม่ันในการใช�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า การดําเนินการบางครั้งสร�างความสับสนกับการแจ�ง
ความกับเจ�าหน�าท่ีตํารวจ  

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดสุพรรณบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า มี
ความเชื่อม่ันในการดําเนินการ เพราะเป.นช1องทางให�ประชาชนท่ีไม1มีอํานาจในการต1อรองกับผู�ท่ีมี
อํานาจ และส1วนใหญ1ให�ความเป.นธรรมแก1ประชาชน อยากให�ศูนย!ดํารงธรรมมีอํานาจและสามารถ
ตัดสินใจได�เอง โดยไม1ต�องข้ึนตรงอยู1กับกระทรวงมหาดไทย เนื่องจากอาจมีข�อจํากัดในการดําเนินการ
ได� ควรเป.นหน1วยงานท่ีแยกข้ึนตรงกับสํานักนายกรัฐมนตรี เพ่ือให�สามารถตรวจสอบได�อย1างมี
ประสิทธิภาพ (นายภัทร  เชวงวรกุล ปลัดอําเภอ สัมภาษณ!เม่ือ ๑๑ เมษายน ๒๕๖๒) 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดสุพรรณบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
ความเชื่อม่ันในการใช�บริการของศูนย!ดํารงธรรมว1า คุณภาพการดําเนินการไม1ดี เนื่องจากค1อนข�างล1าช�า
และ ข�อมูลไม1เป.นความลับ มีการรอการดําเนินการตามข้ันตอนท่ีล1าช�า 

สรุปผลการสัมภาษณ! ในเรื่อง ความเชื่อม่ันในการใช�บริการศูนย!ดํารงธรรม พบว1า 
ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า มีความเชื่อม่ันในการดําเนินการ เพราะเป.นช1องทางให�
ประชาชนท่ีไม1มีอํานาจในการต1อรองกับผู�ท่ีมีอํานาจ และส1วนใหญ1ให�ความเป.นธรรมแก1ประชาชน เป.น
ศูนย!กลางในการแก�ไขป=ญหาความเดือดร�อน มีอํานาจหน�าท่ีในการประสานงานกับหลายหน1วยงาน 
และได�รับการสนับสนุนทางนโยบายและการสนับสนุนด�านงบประมาณในการให�บริการ แต1ในขณะท่ี
ประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า ไม1มีความเชื่อม่ันในการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม 
เนื่องจากไม1สามารถช1วยเหลือในการแก�ไขป=ญหาได� คุณภาพการดําเนินการไม1ดี เนื่องจากค1อนข�างล1าช�า
และข�อมูลไม1เป.นความลับ มีการรอการดําเนินการตามข้ันตอนท่ีล1าช�าโดยสามารถสรุปได�ตามตาราง 
ดังนี้ 
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ตารางท่ี ๔ – ๗ความเชื่อม่ันในการใช�บริการ 

 เจ�าหน�าท่ี ประชาชนท่ัวไป 
จังหวัดราชบุรี  มีความเชื่อม่ัน เพราะกระบวนการข้ันตอน

การดําเนินการโดยหน1วยงานท่ีเก่ียวข�อง 
และมีการติดตาม ตลอดจนการรายงานผล
การดําเนินการให�กับผู�ร�องทราบเป.นระยะ
จนกว1าเรื่องดังกล1าวจะดําเนินการเสร็จ 

ไ ม1 มี ค ว า ม เ ชื่ อ ม่ั น ใ น ก า ร
ให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม 
เพราะเหตุการณ!หรือขณะท่ี
ประชาชนมีป=ญหาไม1สามารถ
ช1วยเหลือในการแก�ไขป=ญหาได� 

จังหวัดกาญจนบุรี ศูนย!ดํารงธรรมสามารถแก�ไขป=ญหาได�เป.น
จํานวนมาก เป.นศูนย!กลางในการแก�ไข
ป=ญหาความเดือดร�อน ควรมีอํานาจหน�าท่ี
ในการประสานงานกับหลายหน1วยงาน 
และได� รับการสนับสนุนทางนโยบาย
งบประมาณ 

การดําเนินการบางครั้งสร�าง
ความสับสนกับการแจ�งความ
กับเจ�าหน�าท่ีตํารวจ  
 

จังหวัดสุพรรณบุรี มีความเชื่อม่ันในการดําเนินการ เพราะ
เป.นช1องทางให�ประชาชนท่ีไม1มีอํานาจใน
การต1อรองกับผู�ท่ีมีอํานาจ และส1วนใหญ1
ให�ความเป.นธรรมแก1ประชาชน อยากให�มี
อํานาจและสามารถตัดสินใจได�เอง โดยไม1
ต�องข้ึนตรงอยู1กับกระทรวงมหาดไทย  

คุณภาพการดําเนินการไม1 ดี 
เนื่องจากค1อนข�างล1าช�าและ 
ข�อมูลไม1เป.นความลับ มีการรอ
การดําเนินการตามข้ันตอนท่ี
ล1าช�า 

ท่ีมา : แบบสัมภาษณ! ผนวก ก 

๗.  การดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  
คําถามในเรื่อง การดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยถามคําถามว1า ท1าน

ต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมอยู1ต1อไปหรือไม1 หากท1านต�องการให�คงอยู1 ควรดําเนินการปรับปรุงอย1างไรให�
เกิดประโยชน!สูงสุดต1อผู�มาใช�บริการ และผู�ให�บริการสามารถดําเนินการได�อย1างมีประสิทธิภาพผลการ
สัมภาษณ!แบ1งตามกลุ1มจังหวัดได� ดังนี้ 

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดราชบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า ศูนย!
ดํารงธรรมควรอยู1ต1อไป เพ่ือเป.นท่ีพ่ึงของประชาชนท่ีไม1ได�รับความเป.นธรรม และเป.นหน1วยงานหลักใน
การประสานงานกับทุกหน1วยท่ีเก่ียวข�องในการแก�ไขป=ญหาความเดือดร�อนให�กับประชาชน ซ่ึงใน
อนาคต หน1วยงานผู�ให�บริการและหน1วยงานท่ีมีส1วนเก่ียวข�องควรต�องมีการปรับปรุงกระบวนการ 
ข้ันตอนการให�บริการให�มีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน เพ่ือท่ีจะสามารถช1วยเยียวยาแก�ไขป=ญหาให�กับ
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ประชาชนได�อย1างรวดเร็ว ท้ังนี้  ควรพิจารณาทบทวนกฎหมายแต1ละฉบับให�มีความทันสมัยกับ
สถานการณ!ป=จจุบัน เพราะเรื่องร�องเรียนร�องทุกข!หลายเรื่องไม1สามารถแก�ไขป=ญหาได� เนื่องจากติดขัด
ด�วยข�อกฎหมายท่ีล�าสมัย (ผู�อํานวยการกลุ1มงานบริหารยุทธศาสตร! กลุ1มจังหวัดภาคกลางตอนล1าง ๑, 
๒๕๖๒)  

ตรงกันกับความคิดเห็นของ นายวิสาห!พูลศิริรัตน! รองผู�ว1าราชการจังหวัดราชบุรี ท่ี
ให�ความคิดเห็นว1า ศูนย!ดํารงธรรมควรต�องคงอยู1ต1อไป เพราะเป.นศูนย!กลางในการแก�ไขป=ญหาความ
เดือดร�อน ควรมีอํานาจหน�าท่ีในการประสานงานกับหลายหน1วยงาน และควรได�รับการสนับสนุนทาง
นโยบายและการสนับสนุนด�านงบประมาณในการให�บริการ (รองผู�ว1าราชการจังหวัดราชบุรี, ๒๕๖๒)  

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดราชบุรี ให�ความเห็นในเรื่องการ
ดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุดของศูนย!ดํารงธรรมว1า แม�จะยังต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมคงอยู1
ต1อไป แต1ต�องการให�มีอํานาจในการจัดการเรื่องราวต1างๆ ได�มากกว1านี้ เนื่องจากเป.นช1องทางในการ
สร�างความยุติธรรมให�กับประชาชน ต�องมีความจริงจังและใส1ใจในทุกความช1วยเหลือท่ีให�แก1ประชาชน 

ผู�ให�สัมภาษณ!ส1วนใหญ1ในจังหวัดกาญจนบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�
ความเห็นว1า ศูนย!ดํารงธรรมควรมีอยู1ต1อไป เพราะเป.นศูนย!กลางในการแก�ไขป=ญหาความเดือดร�อน ควรมี
อํานาจหน�าท่ีเพ่ิมมากข้ึน และได�รับการสนับสนุนทางนโยบายและงบประมาณในการให�บริการ (เจ�าหน�าท่ี
ท�องถ่ิน, ๒๕๖๒)  

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดกาญจนบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
การดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุดของศูนย!ดํารงธรรมว1า ควรมีอยู1ต1อไป แต1ควรปรับปรุงเหน�าท่ี
ให�มีความรู�ความสามารถในด�านท่ีตนเองรับผิดชอบ ควรมีการปรับปรุงความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน 

ผู�ให�สัมภาษณ!ในจังหวัดสุพรรณบุรี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีปกครอง ให�ความเห็นว1า 
ควรมีอยู1ต1อไป เพ่ือเป.นช1องทางในการต1อรองระหว1างรัฐกับประชาชน เป.นท่ีรับเรื่องร�องทุกข!ของ
ประชาชน โดย ควรปรับปรุงในเรื่องของจํานวนเจ�าหน�าท่ีหรือการอํานวยความสะดวกท่ีควรมีมากข้ึน 
ควรมีระบบหรือเจ�าหน�าท่ีรองรับเรื่องร�องเรียนของประชาชนตลอด ๒๔ ชั่วโมง เพ่ือการให�บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพอย1างต1อเนื่อง เนื่องจากส1วนใหญ1เม่ือประชาชนได�รับความเดือดร�อน อาจจะติดป=ญหาใน
เรื่องของการร�องเรียนนอกเวลาราชการ ทําให�ไม1ได�รับความสะดวกเพียงพอ (ผู�ช1วยเจ�าพนักงานธุรการ, 
๒๕๖๒) 

ในขณะท่ีประชาชนท่ัวไปท่ีเข�าใช�บริการในจังหวัดสุพรรณบุรี ให�ความเห็นในเรื่อง
การดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุดของศูนย!ดํารงธรรมว1า ควรมีการปรับปรุงคุณภาพ รวมถึงการ
ประชาสัมพันธ!หน1วยงานท่ีควรเปaดเผยให�ประชาชนทุกคนรู�จักมากข้ึน เข�าถึงประชาชนได�มากข้ึนผ1าน
ระบบสารสนเทศขององค!การ เพ่ือให�ประชาชนสามารถติดต1อเพ่ือร�องเรียนได�ง1ายข้ึน โดยไม1แบ1งแยก
ฐานะของผู�ใช�บริการ มีการปรับปรุงในการให�บริการนอกท่ีตั้ง เพ่ือรับเรื่องราวร�องทุกข!นอกท่ีตั้ง 
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สรุปผลการสัมภาษณ! ในเรื่อง ความต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมอยู1ต1อไปหรือไม1 และ
การดําเนินการปรับปรุงให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด พบว1า ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็น
ว1าควรมีอยู1ต1อไป เพ่ือเป.นช1องทางในการต1อรองระหว1างรัฐกับประชาชน เป.นท่ีรับเรื่องร�องทุกข!ของ
ประชาชน เป.นศูนย!กลางในการแก�ไขป=ญหาความเดือดร�อน แต1ควรปรับปรุงในเรื่องของจํานวน
เจ�าหน�าท่ีหรือการอํานวยความสะดวกท่ีควรมีมากข้ึน ควรมีระบบหรือเจ�าหน�าท่ีรองรับเรื่องร�องเรียน
ของประชาชนตลอด ๒๔ ชั่วโมง เพ่ือการให�บริการท่ีมีประสิทธิภาพอย1างต1อเนื่อง เนื่องจากส1วนใหญ1
เม่ือประชาชนได�รับความเดือดร�อน อาจจะติดป=ญหาในเรื่องของการร�องเรียนนอกเวลาราชการ ทําให�
ไม1ได�รับความสะดวกเพียงพอ ควรมีอํานาจหน�าท่ีในการประสานงานกับหลายหน1วยงาน และควรได�รับ
การสนับสนุนทางนโยบายและการสนับสนุนด�านงบประมาณในการให�บริการ สอดคล�องกับประชาชน
ท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า แม�จะยังต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมคงอยู1ต1อไป แต1ต�องการให�มีอํานาจใน
การจัดการเรื่องราวต1างๆ ได�มากกว1านี้ เนื่องจากเป.นช1องทางในการสร�างความยุติธรรมให�กับประชาชน 
ต�องมีความจริงจังและใส1ใจในทุกความช1วยเหลือท่ีให�แก1ประชาชน มีความรู�ความสามารถในด�านท่ี
ตนเองรับผิดชอบ ควรมีการปรับปรุงความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน มีการปรับปรุงคุณภาพ รวมถึงการ
ประชาสัมพันธ!หน1วยงานท่ีควรเปaดเผยให�ประชาชนทุกคนรู�จักมากข้ึน เข�าถึงประชาชนได�มากข้ึนผ1าน
ระบบสารสนเทศขององค!การ เพ่ือให�ประชาชนสามารถติดต1อเพ่ือร�องเรียนได�ง1ายข้ึน โดยไม1แบ1งแยก
ฐานะของผู�ใช�บริการ มีการปรับปรุงในการให�บริการนอกท่ีต้ัง เพ่ือรับเรื่องราวร�องทุกข!นอกท่ีต้ัง โดย
สามารถสรุปได�ตามตาราง ดังนี้ 

ตารางท่ี ๔ – ๘การดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

 เจ�าหน�าท่ี ประชาชนท่ัวไป 
จังหวัดราชบุรี  ควรอยู1ต1อไป เป.นท่ีพ่ึงของประชาชนท่ี

ไม1ได�รับความเป.นธรรม และเป.นหน1วย
แก�ไขป=ญหาความเดือดร�อนให�กับประชาชน 
ในอนาคตควรต�องมีการปรับปรุงให� มี
ความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และควรทบทวน
กฎหมายแต1ละฉบับให�มีความทันสมัยกับ
สถานการณ!ป=จจุบัน และควรได�รับการ
สนับสนุนทางนโยบายและงบประมาณ 

ต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมคงอยู1ต1อไป 
แต1ต�องการให�มีอํานาจในการจัดการ
เรื่องราวต1างๆ ได�มากกว1านี้ เนื่องจาก
เป.นช1องทางในการสร�างความยุติธรรม
ให�กับประชาชน ต�องมีความจริงจัง
และใส1ใจในทุกความช1วยเหลือท่ีให�แก1
ประชาชน 

จังหวัดกาญจนบุรี ควรมีอยู1ต1อไป เพราะเป.นศูนย!กลางในการ
แก�ไขป=ญหาความเดือดร�อน ควรมีอํานาจ
หน�าท่ีเพ่ิมมากข้ึน และได�รับการสนับสนุน
ทางนโยบายและงบประมาณ 

ควรมีอยู1ต1อไป แต1ควรปรับปรุงเหน�าท่ี
ให� มีความรู�ความสามารถในด�านท่ี
ตนเองรับผิดชอบ ควรมีการปรับปรุง
ความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน 
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จังหวัดสุพรรณบุรี ควรมีอยู1ต1อไป เพ่ือเป.นช1องทางในการรับ
เรื่องร�องทุกข!ของประชาชน โดย ควร
ปรับปรุงในเรื่องของจํานวนเจ�าหน�าท่ีหรือ
การอํานวยความสะดวกท่ีควรมีมากข้ึน 
ควรมีระบบหรือเจ�าหน�าท่ีรองรับเรื่อง
ร�องเรียนของประชาชนตลอด ๒๔ ชั่วโมง 
เพ่ือการให�บริการท่ีมีประสิทธิภาพอย1าง
ต1อเนื่อง  

ควรมีการปรับปรุงคุณภาพ รวมถึงการ
ประชาสัมพันธ!หน1วยงานท่ีควรเปaดเผย
ให�ประชาชนทุกคนรู�จักมากข้ึน เข�าถึง
ประชาชนผ1านระบบสารสนเทศของ
องค!การ เพ่ือให�ติดต1อร�องเรียนได�ง1าย
ข้ึ น  โ ด ย ไ ม1 แ บ1 ง แ ย ก ฐ า น ะ ข อ ง
ผู�ใช�บริการ ปรับปรุงการให�บริการนอก
ท่ีตั้ง เพ่ือรับเรื่องราวร�องทุกข!นอกท่ีตั้ง 

ท่ีมา : แบบสัมภาษณ! ผนวก ก 

สําหรับแนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย!ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพทําการใช�แบบ
สัมภาษณ!สอบถามด�วยคําถามป=จจัยการดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรมจํานวน ๗ ข�อ ดังนี้ 

บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1า บทบาทหน�าท่ีของศูนย!
ดํารงธรรม ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมเป.น
หน1วยงานท่ีมีหน�าท่ีเป.นช1องทางรับเรื่องร�องทุกข! ให�คําปรึกษา ให�ความช1วยเหลือ และการให�ความเป.น
ธรรมแก1ประชาชนท่ีมาใช�บริการ ให�บริการในเรื่องของข�อมูลภาครัฐ ด�านกฎหมาย และช1วยเหลือใน
ด�านการเป.นท่ีปรึกษาทางกฎหมายของประชาชนอย1างใกล�ชิด และมีขีดความสามารถในการให�บริการ
นอกเวลาราชการได� เพ่ือแก�ไขป=ญหาความเดือดร�อนของประชาชน และประสานงานการให�บริการ
ประชาชนระหว1างหน1วยงานภาครัฐ ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า บทบาทหน�าท่ี
ของศูนย!ดํารงธรรม ขาดการประชาสัมพันธ! ทําให�ประชาชนไม1รับรู� ไม1รับทราบบทบาทหน�าท่ี และไม1มี
การชี้แจงผลงานให�ประชาชนรับทราบ รวมท้ังไม1นําไปสู1การแก�ไขป=ญหา 

การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1า ผู�ให�สัมภาษณ!ส1วน
ใหญ1ให�ความคิดเห็นว1าศูนย!ดํารงธรรมมีการให�บริการในระดับปานกลาง แต1มีความเชี่ยวชาญในเรื่อง
การรับการร�องทุกข!ได�เป.นอย1างดี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า ศูนย!ดํารงธรรมมี
การให�บริการในระดับท่ีน1าพอใจ และมีความเชี่ยวชาญในเรื่องการรับการร�องทุกข!ได�เป.นอย1างดี 
เนื่องจากเจ�าหน�าท่ีส1วนใหญ1มีความรู�ความสามารถ มีประสบการณ!การทํางานผ1านมาจากหลากหลาย
งาน ทําให�สามารถให�คําแนะนําแก1ประชาชนได�เป.นอย1างดี ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน 
เห็นว1า การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร ไม1มีความรู�ในเรื่องของการให�บริการรับเรื่องร�องเรียน ให�
คําแนะนําโดยไม1ใช�หลักการ ทําให�เกิดความสับสนในการร�องเรียน บางครั้งข้ึนอยู1กับสถานการณ!ของผู�
เข�ารับการบริการ ไม1มีมาตรฐานในการให�บริการ บางครั้งเกิดการเลือกปฏิบัติและสร�างความไม1เป.น
ธรรมแก1ประชาชนการ รวมท้ังขาดการคํานึงถึงความเป.นส1วนตัวของข�อมูลและรักษาความลับของ
ประชาชนท่ีมาใช�บริการ โดยเจ�าหน�าท่ีควรมีความรู�ความเข�าใจมากกว1านี้ 
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กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการ สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1าในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของ
ศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า ศูนย!ดํารงธรรมมีข้ันตอนและกระบวนการทํางานท่ีดี ให�บริการได�ค1อนข�างดี
ข้ันตอนการดําเนินการท่ีสะดวกและรวดเร็ว เนื่องจากผ1านกระบวนการคิดเพ่ือปรับกระบวนการให�มี
ความสะดวก รวดเร็วและมีข้ันตอนท่ีมีความซับซ�อนน�อยท่ีสุด เพ่ือความสะดวกของผู�รับบริการ คือ 
ประชาชนในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1ากระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของ
ศูนย!ดํารงธรรมควรเพ่ิมความรวดเร็วในการดําเนินการให�มากกว1านี้ ลดข้ันตอนท่ีไม1จําเป.น เพ่ือเพ่ิม
ความรวดเร็วในการดําเนินการ และควรมีระบบในการช1วยเหลือให�ประชาชนสามารถติดตามผลการ
ช1วยเหลือหรือการดําเนินการได� ในขณะท่ีท่ีกระบวนการร�องเรียนต1อศูนย!ดํารงธรรมไม1ครอบคลุมท้ัง
กระบวนการ แต1การดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรมเป.นแค1เพียงช1องทางให�คําปรึกษาเท1านั้น ในขณะท่ี
ช1องทางในการดําเนินคดีและการร�องเรียน ประชาชนต�องเป.นผู�ดําเนินการฟOองร�องเอง ซ่ึงจะเสียเปรียบ
ในการดําเนินการต1อเจ�าหน�าท่ีรัฐ 

ความสะดวกสบายในการใช�บริการ สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1าในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของ
ศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1าศูนย!ดํารงธรรมให�บริการได�อย1างเหมาะสม สะอาด เพียงพอ แต1ยังขาดบุคลากร
ในการดําเนินการ ทําให�ไม1ได�รับการบริการท่ีเพียงพอ ควรมีการจัดบุคลากรและเครื่องมืออํานวยความ
สะดวกให�มีมากกว1านี้ มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกให�บริการแก1ประชาชนท่ีมาใช�บริการ เช1น ท่ีนั่ง 
น้ําด่ืม กาแฟ ทําให�ประชาชนมีความสะดวกสบายและรู�สึกว1ามีความใส1ใจในการให�บริการเนื่องจากเป.น
งานท่ีผู�บังคับบัญชาให�ความสําคัญและให�งบประมาณในการดําเนินการมากแต1ในขณะท่ีประชาชนท่ีมา
รับบริการบางส1วน เห็นว1าไม1ได�รับความสะดวกสบายอย1างเพียงพอ ต�องการให�มีการปรับปรุงเพ่ิมข้ึน
เนื่องจากเน�นท่ีสะดวกสบายท่ีสถานท่ีและการอํานวยความสะดวกเพียงภายนอกเท1านั้น แต1ในขณะท่ี
การให�บริการท้ังกระบวนการยังมีความล1าช�า ไม1เป.นระบบ และยุ1งยากในการติดต1อกับหน1วยงาน
ราชการ 

คุณภาพการให�บริการโดยรวม สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1า ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!
ดํารงธรรม เห็นว1า มีการให�บริการท่ีดี มีความเป.นธรรมแก1ผู�มาใช�บริการ เป.นหน1วยงานท่ีมีการประเมิน
และได�รางวัลในการให�บริการอยู1บ1อยครั้ง การให�บริการอยู1ในเกณฑ!ท่ีดี และแก�ไขป=ญหาได�จํานวนมาก 
แต1ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า ยังต�องมีการปรับปรุงคุณภาพในการให�บริการ 
โดยเฉพาะกระบวนการในการดําเนินการล1าช�า และใช�เวลาในการพิจารณาข�อร�องเรียนค1อนข�างนาน 
รวมท้ังบางครั้งการร�องเรียนจะได�รับการตอบสนองข้ึนอยู1กับสถานะของผู�ร�องเรียนด�วย กระบวนการ
ทํางานท่ียังไม1 ม่ีระบบตรวจสอบการดําเนินการอีกหลายข้ันตอน ประชาชนไม1สามารถทราบ
กระบวนการดําเนินงานได� มีการร�องเรียนและเรื่องไม1มีการดําเนินการ เก็บเรื่องเงียบหายไป และยังมี
ประชาชนจํานวนมากท่ีไม1เข�าใจการดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรม 

ความเชื่อม่ันในการใช�บริการศูนย!ดํารงธรรม สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1าในส1วนของ
เจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า มีความเชื่อม่ันในการดําเนินการ เพราะเป.นช1องทางให�ประชาชนท่ี



๗๑ 
 

ไม1มีอํานาจในการต1อรองกับผู�ท่ีมีอํานาจ และส1วนใหญ1ให�ความเป.นธรรมแก1ประชาชน เป.นศูนย!กลางใน
การแก�ไขป=ญหาความเดือดร�อน มีอํานาจหน�าท่ีในการประสานงานกับหลายหน1วยงาน และได�รับการ
สนับสนุนทางนโยบายและการสนับสนุนด�านงบประมาณในการให�บริการ แต1ในขณะท่ีประชาชนท่ีมา
รับบริการบางส1วน เห็นว1า ไม1มีความเชื่อม่ันในการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม เนื่องจากไม1สามารถ
ช1วยเหลือในการแก�ไขป=ญหาได� คุณภาพการดําเนินการไม1ดี เนื่องจากค1อนข�างล1าช�าและข�อมูลไม1เป.น
ความลับ มีการรอการดําเนินการตามข้ันตอนท่ีล1าช�า 

ความต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมอยู1ต1อไปหรือไม1 และการดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1าในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1าควรมีอยู1ต1อไป เพ่ือ
เป.นช1องทางในการต1อรองระหว1างรัฐกับประชาชน เป.นท่ีรับเรื่องร�องทุกข!ของประชาชน เป.นศูนย!กลาง
ในการแก�ไขป=ญหาความเดือดร�อน แต1ควรปรับปรุงในเรื่องของจํานวนเจ�าหน�าท่ีหรือการอํานวยความ
สะดวกท่ีควรมีมากข้ึน ควรมีระบบหรือเจ�าหน�าท่ีรองรับเรื่องร�องเรียนของประชาชนตลอด ๒๔ ชั่วโมง 
เพ่ือการให�บริการท่ีมีประสิทธิภาพอย1างต1อเนื่อง เนื่องจากส1วนใหญ1เม่ือประชาชนได�รับความเดือดร�อน 
อาจจะติดป=ญหาในเรื่องของการร�องเรียนนอกเวลาราชการ ทําให�ไม1ได�รับความสะดวกเพียงพอ ควรมี
อํานาจหน�าท่ีในการประสานงานกับหลายหน1วยงาน และควรได�รับการสนับสนุนทางนโยบายและการ
สนับสนุนด�านงบประมาณในการให�บริการ สอดคล�องกับประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า แม�
จะยังต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมคงอยู1ต1อไป แต1ต�องการให�มีอํานาจในการจัดการเรื่องราวต1างๆ ได�
มากกว1านี้ เนื่องจากเป.นช1องทางในการสร�างความยุติธรรมให�กับประชาชน ต�องมีความจริงจังและใส1ใจ
ในทุกความช1วยเหลือท่ีให�แก1ประชาชน มีความรู�ความสามารถในด�านท่ีตนเองรับผิดชอบ ควรมีการ
ปรับปรุงความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน มีการปรับปรุงคุณภาพ รวมถึงการประชาสัมพันธ!หน1วยงานท่ีควร
เปaดเผยให�ประชาชนทุกคนรู�จักมากข้ึน เข�าถึงประชาชนได�มากข้ึนผ1านระบบสารสนเทศขององค!การ 
เพ่ือให�ประชาชนสามารถติดต1อเพ่ือร�องเรียนได�ง1ายข้ึน โดยไม1แบ1งแยกฐานะของผู�ใช�บริการ มีการ
ปรับปรุงในการให�บริการนอกท่ีตั้ง เพ่ือรับเรื่องราวร�องทุกข!นอกท่ีตั้ง 



 
บทที่ ๕ 

สรุปและข�อเสนอแนะ 

การศึกษาครั้งนี้ได�ทําการศึกษา แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย!ดํารงธรรมให�มี
ประสิทธิภาพ ผู�ศึกษาได�ทําการเก็บรวบรวมข�อมูลโดยใช�แบบสัมภาษณ! สําหรับการนําเสนอผลการ
วิเคราะห!ข�อมูล มีรูปแบบเป.นระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ โดยมีกลุ1มตัวอย1างท่ีศึกษา แบ1งออกเป.น ๒ 
กลุ1ม คือ กลุ1มข�าราชการ จํานวน ๑๕ คน และกลุ1มประชาชนผู�มาใช�บริการจํานวน ๑๓๕ คน รวม 
๑๕๐ คนผลการศึกษาสรุปผลได�เป.น ๒ ส1วน ดังนี้ 

๑. สรุป 
๒. ข�อเสนอแนะ 

สรุป 

๑.  ข�อมูลทั่วไปของข�าราชการในศูนย!ดํารงธรรม และประชาชนผู�ที่มาใช�บริการ  
เพศกลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1เป.นเพศชาย จํานวน ๘๙ คนคิดเป.นร�อยละ ๕๙และเพศ

หญิง จํานวน ๖๑ คนคิดเป.นร�อยละ ๔๑ 
อายุกลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1อายุ ๕๑ ป>ข้ึนไปจํานวน ๖๓ คนคิดเป.นร�อยละ ๔๒ อายุ 

๔๐ – ๕๐ ป>จํานวน ๕๔ คนคิดเป.นร�อยละ ๓๖ และอายุ ๒๐ – ๓๙ ป>จํานวน ๓๓ คนคิดเป.นร�อยละ 
๒๒  

ระดับการศึกษา กลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1มีวุฒิการศึกษาอยู1ในระดับปริญญาตรีมาก
ท่ีสุด จํานวน ๖๙ คนคิดเป.นร�อยละ ๔๖ ระดับมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส.จํานวน ๔๑ คน คิดเป.นร�อยละ 
๒๗ และระดับสูงกว1าปริญญาตรี จํานวน ๔๐ คน คิดเป.นร�อยละ ๒๗ ตามลําดับ 

อาชีพกลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1มีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน ๗๑ คน คิด
เป.นร�อยละ๔๗ ผู�ใช�แรงงาน/ลูกจ�าง จํานวน ๒๘ คน คิดเป.นร�อยละ ๑๙ ธุรกิจส1วนตัว จํานวน ๑๗ คน 
คิดเป.นร�อยละ ๑๑ เกษตรกร จํานวน ๑๓ คน คิดเป.นร�อยละ ๙นักเรียน/นักศึกษา จํานวน ๑๒ คน 
คิดเป.นร�อยละ ๘และพนักงานบริษัท จํานวน ๙ คน คิดเป.นร�อยละ ๖ 

งานบริการท่ีท1านต�องการแสดงความคิดเห็นกลุ1มตัวอย1างส1วนใหญ1ใช�บริการในส1วน
ของ ร�องเรียนร�องทุกข! จํานวน ๘๐ คน คิดเป.นร�อยละ ๕๓ขอความช1วยเหลือ จํานวน ๒๘ คน คิดเป.น
ร�อยละ ๑๙ขอคําปรึกษา จํานวน ๑๕ คน คิดเป.นร�อยละ ๑๐ ขอรับบริการ จํานวน ๑๓ คน คิดเป.น



๗๓ 
 

ร�อยละ ๙ ขอความเป.นธรรม จํานวน ๑๐ คน คิดเป.นร�อยละ ๗ และอ่ืนๆ จํานวน ๔ คน คิดเป.นร�อย
ละ ๒ ตามลําดับ 

สรุปได�ว1า ผู�ตอบแบบสัมภาษณ!ส1วนใหญ1เป.นเพศชายอายุ ๕๑ ป>ข้ึนไปมีวุฒิ
การศึกษาอยู1ในระดับปริญญาตรีมีอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจและส1วนใหญ1เข�ามาใช�บริการในส1วน
ของศูนย!ดํารงธรรมในเรื่องของการร�องเรียนร�องทุกข! 

๒.แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย!ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ 
สําหรับแนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย!ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพทําการใช�

แบบสัมภาษณ!สอบถามด�วยคําถามปFจจัยการดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรมจํานวน ๗ ข�อ โดยผลการ
สัมภาษณ!มีดังนี้ 

ปFจจัยแรก ในเรื่อง บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม ศึกษาโดยใช�คําถามในเรื่อง 
บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมในปFจจุบันคืออะไร และมีความสําคัญอย1างไร สรุปผลการสัมภาษณ! 
พบว1า บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า บทบาท
หน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมเป.นหน1วยงานท่ีมีหน�าท่ีเป.นช1องทางรับเรื่องร�องทุกข! ให�คําปรึกษา ให�ความ
ช1วยเหลือ และการให�ความเป.นธรรมแก1ประชาชนท่ีมาใช�บริการ ให�บริการในเรื่องของข�อมูลภาครัฐ 
ด�านกฎหมาย และช1วยเหลือในด�านการเป.นท่ีปรึกษาทางกฎหมายของประชาชนอย1างใกล�ชิด และมี
ขีดความสามารถในการให�บริการนอกเวลาราชการได� เพ่ือแก�ไขปFญหาความเดือดร�อนของประชาชน 
และประสานงานการให�บริการประชาชนระหว1างหน1วยงานภาครัฐ ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการ
บางส1วน เห็นว1า บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม ขาดการประชาสัมพันธ! ทําให�ประชาชนไม1รับรู� ไม1
รับทราบบทบาทหน�าท่ี และไม1มีการชี้แจงผลงานให�ประชาชนรับทราบ รวมท้ังไม1นําไปสู1การแก�ไข
ปFญหา 

ปFจจัยท่ีสอง ในเรื่องการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร ศึกษาโดยใช�คําถามใน
เรื่อง ท1านคิดว1า การให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากรท่ีให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม มีความ
เหมาะสมหรือไม1 อย1างไร สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1า ผู�ให�สัมภาษณ!ส1วนใหญ1ให�ความคิดเห็นว1าศูนย!
ดํารงธรรมมีการให�บริการในระดับปานกลาง แต1มีความเชี่ยวชาญในเรื่องการรับการร�องทุกข!ได�เป.น
อย1างดี ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า ศูนย!ดํารงธรรมมีการให�บริการในระดับท่ีน1า
พอใจ และมีความเชี่ยวชาญในเรื่องการรับการร�องทุกข!ได�เป.นอย1างดี เนื่องจากเจ�าหน�าท่ีส1วนใหญ1มี
ความรู�ความสามารถ มีประสบการณ!การทํางานผ1านมาจากหลากหลายงาน ทําให�สามารถให�
คําแนะนําแก1ประชาชนได�เป.นอย1างดี ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า การให�บริการ
ของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากร ไม1มีความรู�ในเรื่องของการให�บริการรับเรื่องร�องเรียน ให�คําแนะนําโดยไม1ใช�
หลักการ ทําให�เกิดความสับสนในการร�องเรียน บางครั้งข้ึนอยู1กับสถานการณ!ของผู�เข�ารับการบริการ 



๗๔ 
 

ไม1มีมาตรฐานในการให�บริการ บางครั้งเกิดการเลือกปฏิบัติและสร�างความไม1เป.นธรรมแก1ประชาชน
การ รวมท้ังขาดการคํานึงถึงความเป.นส1วนตัวของข�อมูลและรักษาความลับของประชาชนท่ีมาใช�
บริการ โดยเจ�าหน�าท่ีควรมีความรู�ความเข�าใจมากกว1านี้ 

ปFจจัยท่ีสาม ในเรื่องกระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการ ศึกษาโดยใช�คําถามใน
เรื่อง ท1านคิดว1า กระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม มีความสะดวก เหมาะสม
หรือไม1 อย1างไร สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1าในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า ศูนย!
ดํารงธรรมมีข้ันตอนและกระบวนการทํางานท่ีดี ให�บริการได�ค1อนข�างดีข้ันตอนการดําเนินการท่ีสะดวก
และรวดเร็ว เนื่องจากผ1านกระบวนการคิดเพ่ือปรับกระบวนการให�มีความสะดวก รวดเร็วและมี
ข้ันตอนท่ีมีความซับซ�อนน�อยท่ีสุด เพ่ือความสะดวกของผู�รับบริการ คือ ประชาชนในขณะท่ีประชาชน
ท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1ากระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมควรเพ่ิมความ
รวดเร็วในการดําเนินการให�มากกว1านี้ ลดข้ันตอนท่ีไม1จําเป.น เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการดําเนินการ 
และควรมีระบบในการช1วยเหลือให�ประชาชนสามารถติดตามผลการช1วยเหลือหรือการดําเนินการได� 
ในขณะท่ีท่ีกระบวนการร�องเรียนต1อศูนย!ดํารงธรรมไม1ครอบคลุมท้ังกระบวนการ แต1การดําเนินการ
ของศูนย!ดํารงธรรมเป.นแค1เพียงช1องทางให�คําปรึกษาเท1านั้น ในขณะท่ีช1องทางในการดําเนินคดีและ
การร�องเรียน ประชาชนต�องเป.นผู�ดําเนินการฟKองร�องเอง ซ่ึงจะเสียเปรียบในการดําเนินการต1อ
เจ�าหน�าท่ีรัฐ 

ปFจจัยท่ีสี่ ในเรื่องความสะดวกสบายในการใช�บริการ ศึกษาโดยใช�คําถามในเรื่อง 
ท1านคิดว1า สิ่งอํานวยความสะดวกของศูนย!ดํารงธรรม มีความสะดวก เหมาะสมหรือไม1มีเพียงพอ
หรือไม1 เพราะเหตุใด สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1าในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1าศูนย!
ดํารงธรรมให�บริการได�อย1างเหมาะสม สะอาด เพียงพอ แต1ยังขาดบุคลากรในการดําเนินการ ทําให�
ไม1ได�รับการบริการท่ีเพียงพอ ควรมีการจัดบุคลากรและเครื่องมืออํานวยความสะดวกให�มีมากกว1านี้ มี
การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกให�บริการแก1ประชาชนท่ีมาใช�บริการ เช1น ท่ีนั่ง น้ําด่ืม กาแฟ ทําให�
ประชาชนมีความสะดวกสบายและรู�สึกว1ามีความใส1ใจในการให�บริการเนื่องจากเป.นงานท่ี
ผู�บังคับบัญชาให�ความสําคัญและให�งบประมาณในการดําเนินการมากแต1ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับ
บริการบางส1วน เห็นว1าไม1ได�รับความสะดวกสบายอย1างเพียงพอ ต�องการให�มีการปรับปรุงเพ่ิมข้ึน
เนื่องจากเน�นท่ีสะดวกสบายท่ีสถานท่ีและการอํานวยความสะดวกเพียงภายนอกเท1านั้น แต1ในขณะท่ี
การให�บริการท้ังกระบวนการยังมีความล1าช�า ไม1เป.นระบบ และยุ1งยากในการติดต1อกับหน1วยงาน
ราชการ 

ปFจจัยท่ีห�า ในเรื่องคุณภาพการให�บริการโดยรวม ศึกษาโดยใช�คําถามในเรื่อง ท1าน
คิดว1า คุณภาพการให�บริการโดยรวมของศูนย!ดํารงธรรม เป.นอย1างไร เพราะเหตุใดสรุปผลการ
สัมภาษณ! พบว1า ในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า มีการให�บริการท่ีดี มีความเป.นธรรม
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แก1ผู�มาใช�บริการ เป.นหน1วยงานท่ีมีการประเมินและได�รางวัลในการให�บริการอยู1บ1อยครั้ง การ
ให�บริการอยู1ในเกณฑ!ท่ีดี และแก�ไขปFญหาได�จํานวนมาก แต1ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการ
บางส1วน เห็นว1า ยังต�องมีการปรับปรุงคุณภาพในการให�บริการ โดยเฉพาะกระบวนการในการ
ดําเนินการล1าช�า และใช�เวลาในการพิจารณาข�อร�องเรียนค1อนข�างนาน รวมท้ังบางครั้งการร�องเรียนจะ
ได�รับการตอบสนองข้ึนอยู1กับสถานะของผู�ร�องเรียนด�วย กระบวนการทํางานท่ียังไม1ม่ีระบบตรวจสอบ
การดําเนินการอีกหลายข้ันตอน ประชาชนไม1สามารถทราบกระบวนการดําเนินงานได� มีการร�องเรียน
และเรื่องไม1มีการดําเนินการ เก็บเรื่องเงียบหายไป และยังมีประชาชนจํานวนมากท่ีไม1เข�าใจการ
ดําเนินการของศูนย!ดํารงธรรม 

ปFจจัยท่ีหก ในเรื่องความเชื่อม่ันในการใช�บริการศูนย!ดํารงธรรม ศึกษาโดยใช�
คําถามในเรื่อง ท1านมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมหรือไม1 เพราะเหตุ
ใด สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1าในส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1า มีความเชื่อม่ันในการ
ดําเนินการ เพราะเป.นช1องทางให�ประชาชนท่ีไม1มีอํานาจในการต1อรองกับผู�ท่ีมีอํานาจ และส1วนใหญ1ให�
ความเป.นธรรมแก1ประชาชน เป.นศูนย!กลางในการแก�ไขปFญหาความเดือดร�อน มีอํานาจหน�าท่ีในการ
ประสานงานกับหลายหน1วยงาน และได�รับการสนับสนุนทางนโยบายและการสนับสนุนด�าน
งบประมาณในการให�บริการ แต1ในขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า ไม1มีความเชื่อม่ัน
ในการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรม เนื่องจากไม1สามารถช1วยเหลือในการแก�ไขปFญหาได� คุณภาพการ
ดําเนินการไม1ดี เนื่องจากค1อนข�างล1าช�าและข�อมูลไม1เป.นความลับ มีการรอการดําเนินการตามข้ันตอน
ท่ีล1าช�า 

ปFจจัยท่ีเจ็ด ในเรื่องความต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมอยู1ต1อไปหรือไม1 และการ
ดําเนินการให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ศึกษาโดยใช�คําถามในเรื่อง ท1านต�องการให�ศูนย!ดํารงธรรมอยู1
ต1อไปหรือไม1 หากท1านต�องการให�คงอยู1 ควรดําเนินการปรับปรุงอย1างไรให�เกิดประโยชน!สูงสุดต1อผู�มา
ใช�บริการ และผู�ให�บริการสามารถดําเนินการได�อย1างมีประสิทธิภาพ สรุปผลการสัมภาษณ! พบว1าใน
ส1วนของเจ�าหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม เห็นว1าควรมีอยู1ต1อไป เพ่ือเป.นช1องทางในการต1อรองระหว1างรัฐ
กับประชาชน เป.นท่ีรับเรื่องร�องทุกข!ของประชาชน เป.นศูนย!กลางในการแก�ไขปFญหาความเดือดร�อน 
แต1ควรปรับปรุงในเรื่องของจํานวนเจ�าหน�าท่ีหรือการอํานวยความสะดวกท่ีควรมีมากข้ึน ควรมีระบบ
หรือเจ�าหน�าท่ีรองรับเรื่องร�องเรียนของประชาชนตลอด ๒๔ ชั่วโมง เพ่ือการให�บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพอย1างต1อเนื่อง เนื่องจากส1วนใหญ1เม่ือประชาชนได�รับความเดือดร�อน อาจจะติดปFญหาใน
เรื่องของการร�องเรียนนอกเวลาราชการ ทําให�ไม1ได�รับความสะดวกเพียงพอ ควรมีอํานาจหน�าท่ีในการ
ประสานงานกับหลายหน1วยงาน และควรได�รับการสนับสนุนทางนโยบายและการสนับสนุนด�าน
งบประมาณในการให�บริการ สอดคล�องกับประชาชนท่ีมารับบริการบางส1วน เห็นว1า แม�จะยังต�องการ
ให�ศูนย!ดํารงธรรมคงอยู1ต1อไป แต1ต�องการให�มีอํานาจในการจัดการเรื่องราวต1างๆ ได�มากกว1านี้ 
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เนื่องจากเป.นช1องทางในการสร�างความยุติธรรมให�กับประชาชน ต�องมีความจริงจังและใส1ใจในทุก
ความช1วยเหลือท่ีให�แก1ประชาชน มีความรู�ความสามารถในด�านท่ีตนเองรับผิดชอบ ควรมีการปรับปรุง
ความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน มีการปรับปรุงคุณภาพ รวมถึงการประชาสัมพันธ!หน1วยงานท่ีควรเปNดเผย
ให�ประชาชนทุกคนรู�จักมากข้ึน เข�าถึงประชาชนได�มากข้ึนผ1านระบบสารสนเทศขององค!การ เพ่ือให�
ประชาชนสามารถติดต1อเพ่ือร�องเรียนได�ง1ายข้ึน โดยไม1แบ1งแยกฐานะของผู�ใช�บริการ มีการปรับปรุงใน
การให�บริการนอกท่ีตั้ง เพ่ือรับเรื่องราวร�องทุกข!นอกท่ีตั้ง 

ข�อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัย ในเรื่อง แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย!ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพ
วัตถุประสงค!ในการศึกษาเพ่ือศึกษาปFญหาการดําเนินงานของศูนย!ดํารงธรรมเพ่ือวิเคราะห!และ
ประเมินกระบวนการแก�ไขปFญหาของศูนย!ดํารงธรรมและเพ่ือเสนอแนวทางการปรับปรุงการ
ดําเนินงานของศูนย!ดํารงธรรมให�มีประสิทธิภาพดําเนินการโดย สํารวจความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต1อการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยอันเป.นองค!กรท่ีใกล�ชิดกับประชาชนโดยตรง
ประเมินผลการดําเนินงานท่ีผ1านมาของศูนย!ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และนําผลการสํารวจความ
คิดเห็นและผลการประเมินฯ ข�างต�นมาพัฒนาการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยให�
มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

โดยผู�วิจัยเห็นว1า จากการสํารวจเอกสาร กฎหมายท่ีเก่ียวข�อง ในเรื่องของบทบาทหน�าท่ี
ของศูนย!ดํารงธรรม โดยศูนย!ดํารงธรรมนั้น มีบทบาทหน�าท่ีเป.นองค!กรท่ีทําหน�าท่ีในการพิทักษ!สิทธิ
เสรีภาพของประชาชนตามรัฐธรรมนูญ ในการให�อิสระท่ีจะกระทําการอย1างใดอย1างหนึ่งตามความ
ประสงค!ของตน โดยไม1ถูกแทรกแซงหรือครอบงําจากบุคคลอ่ืน โดยศูนย!ดํารงธรรมนั้นจะทําหน�าท่ีใน
การปกปKองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน จากผู�ปกครองหรือข�าราชการท่ีใช�อํานาจทําลายสิทธิและ
เสรีภาพเหล1านี้  การคุ�มครองสิทธิ เสรีภาพของประชาชนในเรื่องนี้ เป.นไปตามกฎหมายท้ัง
ภายในประเทศและภายนอกประเทศท่ีให�สิทธิเสรีภาพของประชาชนในฐานะของมนุษย! ดังนั้น 
หน1วยงานของศูนย!ดํารงธรรมจึงเป.นหน1วยงานของรัฐท่ีช1วยเหลือในการเพ่ิมสิทธิเสรีภาพของ
ประชาชนด�วย  ในขณะท่ีการดําเนินชีวิตของประชาชนนั้น มีความเก่ียวข�องกับการให�บริการของรัฐ ท่ี
เรียกว1าการให�บริการสาธารณะ ซ่ึงเป.นบริการท่ีรัฐจัดข้ึนเพ่ือให�บริการแก1ประชาชนจากเงินภาษีท่ี
ประชาชนทุกคนเสียให�แก1รัฐ การท่ีประชาชนได�รับบริการจากรัฐอย1างไม1เป.นธรรม ไม1มีประสิทธิภาพ 
หรือถูกปฏิเสธการให�บริการ ถือเป.นปFญหาท่ีก1อให�เกิดความไม1เป.นธรรมและละเมิดสิทธิข้ันพ้ืนฐานของ
ประชาชนในการได�รับบริการโดยรัฐ จากเงินภาษีท่ีได�จ1ายไป ทําให�ช1องทางท่ีประชาชนแสดงออกถึง
ปFญหาผ1านการร�องทุกข!จึงเป.นเรื่องสําคัญ  
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ดังนั้นหน1วยงานศูนย!ดํารงธรรม จึงเป.นหน1วยงานท่ีมีข้ึนเพ่ือรองรับ และมีหน�าท่ีเป.น
ช1องทางรับเรื่องร�องทุกข! ให�คําปรึกษา ให�ความช1วยเหลือ และการให�ความเป.นธรรมแก1ประชาชนท่ีมา
ใช�บริการ ให�บริการในเรื่องของข�อมูลภาครัฐ รวมท้ังเป.นสถานท่ีให�คําปรึกษาในด�านกฎหมายแก1
ประชาชนอย1างใกล�ชิดเพ่ือแก�ไขปFญหาความเดือดร�อนของประชาชน มีขีดความสามารถในการ
ให�บริการนอกเวลาราชการและช1วยเหลือในการประสานการให�บริการระหว1างหน1วยงานภาครัฐ  

จากผลการดําเนินการท่ีผ1านมา จากผลสํารวจในเอกสารการประชุมของศูนย!ดํารงธรรม 
(สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข!, ๒๕๖๑) เห็นว1า บทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรมมีความ
ซํ้าซ�อนกับหน1วยงานรัฐอ่ืนบางส1วน ขาดการประชาสัมพันธ! ประชาชนไม1รับทราบบทบาทหน�าท่ี และ
ไม1มีการชี้แจงผลงานให�ประชาชนรับทราบ รวมท้ังไม1นําไปสู1การแก�ไขปFญหา ทําให�คณะรักษาความ
สงบแห1งชาติ ได�ทําการสั่งการให�เกิดการจัดโครงสร�างหน1วยงานของศูนย!ดํารงธรรมใหม1 ให�มี
หน1วยงานท่ีเป.นหน1วยงานย1อยในระดับจังหวัดท่ีช1วยแก�ไข มีกฎหมายเฉพาะและมีโครงสร�างหน1วยงาน
ท่ีเป.นรูปธรรมตามภารกิจ ซ่ึงผลจากการสัมภาษณ! พบว1า มีประชาชนบางส1วนไม1ทราบว1ามีศูนย!ดํารง
ธรรมในจังหวัด/อําเภอ  ความเชื่อม่ันของประชาชนต1อการทํางานของศูนย!ดํารงธรรมจังหวัดตํ่ากว1า
ศูนย!ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยเป.นจํานวนมาก รวมท้ังมีประชาชนเข�ามาร�องเรียนให�เกิดการ
ดําเนินการในหลายเรื่องท่ีไม1เก่ียวข�องกับศูนย!ดํารงธรรม ซ่ึงแนวทางการปรับปรุงศูนย!ดํารงธรรมให�มี
ประสิทธิภาพมากข้ึนนั้น ตามมาตรฐานท่ีกล1าวถึงพระราชกฤษฎีกาว1าด�วยหลักเกณฑ!และวิธีการ
บริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ (ราชกิจจานุเบกษา, ๒๕๔๖) นั้น ควรต�องบริหารศูนย!ดํารง
ธรรมให�บรรลุเปKาหมายสูงสุด คือ การทําให�เกิดประโยชน!สุขแก1ประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต1อภารกิจของ
รัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค1าในเชิงภารกิจของรัฐ ไม1มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป.น
การปรับปรุงภารกิจของส1วนราชการให�ทันต1อสถานการณ!ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและ
ได�รับการตอบสนองความต�องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย1างสมํ่าเสมอ ผู�วิจัยขอ
เสนอแนะแนวทางท่ีได�จากการวิจัยเพ่ิมเติมไว� ดังนี้ 

แนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพในเรื่องของบทบาทหน�าท่ีของศูนย!ดํารงธรรม นั้น 
ต�องเกิดจากการกําหนดภารกิจให�ชัดเจนในเรื่องการรับเรื่องร�องเรียน เรื่องราวร�องทุกข! การให�ข�อมูล
ข1าวสารแก1ทางราชการ มีโครงสร�างขององค!กร มีการกําหนดขอบเขตภารกิจ บทบาทหน�าท่ีและ
ผู�รับผิดชอบงานท่ีชัดเจนซ่ึงคณะรักษาความสงบแห1งชาติ ได�ดําเนินการผลักดันกฎหมายจัดต้ังศูนย!
ดํารงธรรม เพ่ือให�เกิดความความชัดเจนในภารกิจและเกิดประโยชน!สุขแก1ประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต1อ
ภารกิจของรัฐ รวมท้ังในอนาคตต�องมีการประชาสัมพันธ!การดําเนินการแบละบทบาทหน�าท่ีของศูนย!
ดํารงธรรมในวงกว�าง เพ่ือให�ประชาชนได�รับรู�และรับทราบ รวมท้ังเข�ามาใช�บริการได�อย1างท่ัวถึง 

แนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพในเรื่องของเจ�าหน�าท่ีและบุคลากรนั้น เดิม เจ�าหน�าท่ี
ของศูนย!ดํารงธรรมเป.นเจ�าหน�าท่ีของกระทรวงทมหาดไทยท่ีได�รับมอบหมายให�มาทํางานท่ีศูนย!ดํารง



๗๘ 
 

ธรรม ดังนั้นจึงไม1มีความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติการมากนัก ซ่ึงตรงกับเอกสารการประชุมของศูนย!
ดํารงธรรม (สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข!, ๒๕๖๑) และผลการวิจัยท่ีระบุว1า เจ�าหน�าท่ีมี
ความมีความใส1ใจในเรื่องการรับการร�องทุกข!ได�เป.นอย1างดี แต1ขาดความรู�ในเรื่องของการให�บริการรับ
เรื่องร�องเรียน มาตรฐานในการให�บริการ การเลือกปฏิบัติและสร�างความไม1เป.นธรรมแก1ประชาชน
ดังนั้นแนวทางการปรับปรุงให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด คือ การใช�แนวทางธรรมาภิบาล ในการกําหนด
โครงสร�างขององค!กร มีการกําหนดขอบเขตภารกิจ บทบาทหน�าท่ีและผู�รับผิดชอบงานท่ีชัดเจน โดย
การจัดแบ1งหน�าท่ีและผู�ท่ีรับผิดชอบในแต1ละงานในครอบคลุม การบรรจุเจ�าหน�าท่ีให�มีอัตราท่ีเพียงพอ 
การให�บุคลากรท่ีมีความเชี่ยวชาญด�านกฎหมายในการดํารงตําแหน1ง เพ่ือให�เกิดความชัดเจนในการ
ทํางาน และมีความรู�ความสามารถตรงตามบทบาทหน�าท่ีของตน 

แนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพในเรื่องการให�บริการของศูนย!ดํารงธรรมเอกสารการ
ประชุมของศูนย!ดํารงธรรม (สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร�องทุกข!, ๒๕๖๑) และผลการวิจัยท่ีระบุ
ว1ากระบวนการร�องเรียนต1อศูนย!ดํารงธรรมไม1ครอบคลุมท้ังกระบวนการควรเพ่ิมความรวดเร็วในการ
ดําเนินการให�มากกว1านี้ ลดข้ันตอนท่ีไม1จําเป.นควรมีระบบในการช1วยเหลือให�ประชาชนสามารถ
ติดตามผลการช1วยเหลือหรือการดําเนินการได�ดังนั้นแนวทางการปรับปรุงให�เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
ตามแนวทางธรรมาภิบาล คือ การปรับปรุงให�มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค1าในเชิงภารกิจของรัฐ
การลดข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป.นการปรับปรุงภารกิจของส1วนราชการให�ทันต1อ
สถานการณ! และการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย1างสมํ่าเสมอ โดยใช�วิธีการจัดทําแนวทางการ
ปฏิบัติงานท่ีเป.นมาตรฐานเดียวกัน การทํานิยามและเกณฑ!การรับเรื่องร�องเรียน การพัฒนาระบบ
ฐานข�อมูลให�สามารถเชื่อมโยงกันระหว1างส1วนกลางและส1วนภูมิภาคได� การสร�างระบบร�องเรียนผ1าน
ระบบสารสนเทศให�สามารถร�องเรียนได�ตลอด ๒๔ ชั่วโมง การกําหนดขอบเขตการดําเนินงานและ
ระยะเวลาดําเนินงาน การเชื่อมโยงระบบติดตามประเมินแผนงาน การจัดบัญชีดําผู�ร�องเรียน การ
พัฒนาระบบเพ่ือส1งเสริมเครือข1ายภาคประชาชนในการช1วยเหลือผู�ร�องเรียน เป.นต�น  
  การดําเนินการอย1างแร1งด1วน เพ่ือให�เกิดประสิทธิภาพของศูนย!ดํารงธรรม คือ ด�านการ
ประชาสัมพันธ! ท่ีต�องประชาสัมพันธ!ให�ประชาชนท่ัวไปทราบว1ากระทรวงมหาดไทยมีศูนย!ดํารงธรรม
ต้ังอยู1ในทุกจังหวัด/อําเภอเพ่ือรับเรื่องราวร�องทุกข!ของประชาชนทุกเรื่องท้ังท่ีอยู1ในและนอกความ
รับผิดชอบของกระทรวงมหาดไทย การปรับปรุงกฎหมายท่ีให�บทบาทหน�าท่ีมีความชัดเจน รวมท้ังการ
ปรับปรุงระบบงาน ให�มีแนวทางการปฏิบัติงานท่ีเป.นมาตรฐาน การใช�ระบบสารสนเทศเพ่ือเชื่อมโยง
ข�อมูลการดําเนินการ รวมท้ังใช�ในการประเมินและตรวจสอบการดําเนินการ การสร�างช1องทางการ
ติดต1อทางอินเทอร!เน็ตผู�ท่ีติดต1อกับศูนย!ดํารงธรรมรวมท้ังการจัดการความรู�เพ่ือให�เกิดการพัฒนาอย1าง
มีประสิทธิภาพและยั่งยืน  
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ผนวก ก 

แบบสัมภาษณ�เพ่ือการวิจัย 
เรื่อง แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีความยั่งยืน 
คําช้ีแจงแบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาแนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มี

ความยั่งยืน ท้ังนี้เพ่ือนําข�อมูลท่ีได�จากท/านไปใช�ประโยชน�ในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรม
เท/านั้น แบบสอบถามมีท้ังหมด 2ตอนคือ 

 ตอนท่ี 1 ข�อมูลส/วนบุคคล 
ตอนท่ี 2 แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีความยั่งยืน 

-------------------------------------------------------- 
ตอนท่ี  1    ข�อมูลส/วนบุคคล 
 
ชื่อผู�ให�สัมภาษณ�  ................................................................................................................................ 
ตําแหน/ง  ............................................................................................................................................. 

คําช้ีแจง     โปรดทําเครื่องหมาย�ลงในช/องคําตอบ ท่ีตรงกับข�อมูลของผู�กรอกแบบสอบถาม 
 
1. เพศ  � ชาย     � หญิง 
2. อายุ   �ตํ่ากว/า 20 ป<    � 20 – 39 

 � 40 – 50    � 51 ป<ข้ึนไป 
3. ระดับการศึกษา � ตํ่ากว/ามัธยมศึกษา   � มัธยมศึกษา/ปวช., ปวส. 
   �ปริญญาตรี    � สูงกว/าปริญญาตรี  
4. อาชีพ  � ข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  �พนักงานบริษัท 

 � นักเรียน/นักศึกษา   � ผู�ใช�แรงงาน/ลูกจ�าง 
 � ธุรกิจส/วนตัว    �เกษตรกร 
 � อ่ืนๆ 

5. งานบริการท่ีท/านต�องการแสดงความคิดเห็น 
� ร�องเรียนร�องทุกข�   � ขอความช/วยเหลือ 
� ขอความเปGนธรรม   � ขอคําปรึกษา 
� ขอรับบริการ    �อ่ืนๆ 

 
 



๘๓ 

 

ตอนท่ี  2    แนวความคิดในการขับเคลื่อนศูนย�ดํารงธรรมให�มีความยั่งยืน 
1. ท/านคิดว/าศูนย�ดํารงธรรมในปIจจุบัน ในความคิดของท/าน คืออะไร มีหน�าท่ีและความสําคัญอย/างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2. ท/านคิดว/าการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี/บุคลากรท่ีให�บริการของศูนย�ดํารงธรรม มีความเหมาะสม

หรือไม/อย/างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3. ท/านคิดว/ากระบวนการ/ข้ันตอนการให�บริการของศูนย�ดํารงธรรม มีความสะดวก เหมาะสมหรือไม/

อย/างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
4. ท/านคิดว/าสิ่งอํานวยความสะดวก ของศูนย�ดํารงธรรม มีความสะดวก เหมาะสมหรือไม/มีเพียงพอ

หรือไม/ เพราะเหตุใด 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
5. ท/านคิดว/า คุณภาพการให�บริการโดยรวมของศูนย�ดํารงธรรมเปGนอย/างไร เพราะเหตุใด 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
6. ท/านมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของศูนย�ดํารงธรรมหรือไม/ เพราะเหตุใด 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
7. ท/านต�องการให�ศูนย�ดํารงธรรมอยู/ต/อไปหรือไม/ หากท/านต�องการให�คงอยู/ ควรดําเนนิการปรบัปรุง

อย/างไรให�เกิดประโยชน�สูงสุดต/อผู�มาใช�บริการ และผู�ให�บริการสามารถดําเนินการได�อย/างมี
ประสิทธภิาพอย/างยั่งยืน  

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 
 
 
 



๘๔ 

 

 

ผนวก ข 
ประเภทงานบริการของศูนย�ดํารงธรรม 

ประเภทงาน
บริการ 

ประเภทเรื่อง
หลัก 

ประเภทเรื่องย,อย 

๑. เรื่อง
ร�องเรียนร�อง
ทุกข� 

๑.๑ ขอความ
ช/วยเหลือ 

๑.๑.๑ทุนประกอบอาชีพ 
๑.๑.๒ทุนการศึกษา 
๑.๑.๓สถานศึกษา 
๑.๑.๔สงเคราะห�ผู�ปOวย/ผู�พิการ/เด็ก/คนชรา 
๑.๑.๕ขอท่ีดินทํากิน/ท่ีอยู/อาศัย 
๑.๑.๖การช/วยเหลือผู�ประสบสาธารณภัย 
๑.๑.๗การต/อสู�ค ดี/เร/ งรัดคดี/ประกันตัว/ช/วยเหลือทาง
กฎหมาย 
๑.๑.๘การแก�ไขปIญหาผลผลิตทางการเกษตร 
๑.๑.๙หนี้สิน (ยกเว�นหนี้นอกระบบ) 
๑.๑.๑๐สาธารณูปโภค/โครงสร�างพ้ืนฐาน 
๑.๑.๑๑ขอความช/วยเหลือท่ีสามารถแก�ไข/ยุติ (ยุติได�หน�างาน) 
๑.๑.๑๒ขอความช/วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ 
๑.๑.๑๓ได�รับผลกระทบจากแชร�ลูกโซ/ 

๑.๒ ข�อ
ร�องเรียน/ข�อ
พิพาท
ระหว/าง
บุคคล 

๑.๒.๑ ข�อพิพาทเรื่องเก่ียวกับท่ีดิน 
๑.๒.๒ ถูกปYดก้ันเส�นทาง 
๑.๒.๓ พิพาทน�าอุปโภค/บริโภค/เพ่ือการเกษตร 
๑.๒.๔ ได�รับผลกระทบด�านสิ่งแวดล�อม 
๑.๒.๕ งานคุ�มครองผู�บริโภค (ประเภทสินค�าอุปโภคบริโภค) 
๑.๒.๖ งานคุ�มครองผู�บริโภค (ประเภทบริการ) 
๑.๒.๗ งานคุ�มครองผู�บริโภค (ประเภทอสังหาริมทรัพย�และท่ี
อยู/อาศัย) 
๑.๒.๘ ไกล/เกลี่ยทางอาญา 

 
ประเภทงาน ประเภทเรื่อง ประเภทเรื่องย,อย 



๘๕ 

 

บริการ หลัก 

  ๑.๒.๙ ไกล/เกลี่ยทางแพ/ง 
๑.๒.๑๐ ข�อร�องเรียน/ข�อพิพาทระหว/างบุคคลท่ีสามารถแก�ไข/ยุติ 
(ยุติได�หน�างาน) 
๑.๒.๑๑ ข�อร�องเรียน/ข�อพิพาทระหว/างบุคคล อ่ืนๆ 

๑.๓ 
ร�องเรียน
เจ�าหน�าท่ีรัฐ 

๑.๓.๑ กล/าวโทษเจ�าหน�าท่ี 
๑.๓.๒ ได�รับผลกระทบจากการบริการ/ภารกิจภาครัฐ 
๑.๓.๓ ร�องเรียนเจ�าหน�าท่ีของรัฐท่ีสามารถแก�ไข/ยุติ (ยุติได�
หน�างาน) 

๑ . ๔  แ จ� ง
เบาะแสการ
ก ร ะ ทํ า
ความผิด 

๑.๔.๑ ยาเสพติด 
๑.๔.๒ ผู�มีอิทธิพล 
๑.๔.๓ สถานบริการ/จัดระเบียบสังคม/ค�าประเวณี 
๑.๔.๔ บ/อนการพนัน/หวย 
๑.๔.๕ ท่ีดิน/ปOาไม�/ทรัพยากรธรรมชาติ 
๑.๔.๖ แรงงานต/างด�าว/หลบหนีเข�าเมือง 
๑.๔.๗ ค�ามนุษย� 
๑.๔.๘ เดือดร�อนรําคาญ 
๑.๔.๙ แจ�งเบาะแสการกระทาความผิดท่ีสามารถแก�ไข/ยุติ 
(ยุติได�หน�างาน) 
๑.๔.๑๐ แจ�งเบาะแสการกระทาความผิดอ่ืนๆ 
๑.๔.๑๑ แจ�งเบาะแสแชร�ลูกโซ/ 

๑.๕ร�องเรียน
โครงการของ
รัฐ 

๑.๕.๑ โครงการตําบลละห�าล�าน 
๑.๕.๒ โครงการหมู/บ�านละสองแสนห�า 
๑.๕.๓ งบยุทธศาสตร�กลุ/มจังหวัด 
๑.๕.๔ งบยุทธศาสตร�จังหวัด 
๑.๕.๕ ร�องเรียนโครงการของรัฐอ่ืน ๆ 

๑.๖ ร�องเรยีน
เจ�าหน�าท่ีรัฐ
ทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

๑.๖.๑ ร�องเรียนกระบวนการจัดซ้ือจัดจ�าง 
๑.๖.๒ ร�องเรียนกระบวนการตรวจรับ 
๑.๖.๓ ร�องเรียนกระบวนการเบิกจ/าย 
๑.๖.๔ ร�องเรียนเจ�าหน�าท่ีใช�อํานาจโดยมิชอบ 

 



๘๖ 

 

ประเภทงาน
บริการ 

ประเภทเรื่องหลัก 

๒. การให�บริการ
แบบเบ็ดเสร็จ 
(One Stop 
Service) 

๒.๑ คัดสาเนาทะเบียนราษฎร/บัตรประจําตัวประชาชน 
๒.๒ ทําบัตรประจําตัวประชาชน 
๒.๓ ทะเบียนราษฎร/บัตร 
๒.๔ จดทะเบียนสมรส 
๒.๕ แจ�งย�ายท่ีอยู/-แจ�งย�ายปลายทาง 
๒.๖ แจ�งเกิด-ตาย 
๒.๗ เปลี่ยนชื่อ-สกุล 
๒.๘ ต/อทะเบียนภาษีรถยนต�-จักรยานยนต� 
๒.๙ ต/อใบขับข่ีรถยนต�-จักรยานยนต� 
๒.๑๐ ชําระค/าไฟฟgา 
๒.๑๑ ชําระค/าน�าประปา 
๒.๑๒ ชําระค/าโทรศัพท� 
๒.๑๓ ชําระภาษีเงินได�นิติบุคคล 
๒.๑๔ ชําระภาษีเงินได�บุคคลธรรมดา 
๒.๑๕ ด�านภาษีเงินได� 
๒.๑๖ ชําระภาษีโรงเรือน 
๒.๑๗ ชําระภาษีปgาย 
๒.๑๘ ประกันสังคม 
๒.๑๙ ด�านแรงงาน 
๒.๒๐ บริการแบบเบ็ดเสร็จอ่ืนๆ 
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ประเภทงาน
บริการ 

ประเภทเรื่องหลัก 

๓.บริการรับ-ส/ง
ต/อ 
 

๓.๑ ขอใบอนุญาตประกอบกิจการร�านวิดิทัศน� 
๓.๒ ขอเปYดสถานประกอบการ 
๓.๓ จดทะเบียนผู�ประกอบการ 
๓.๔ จดทะเบียนบริษัท 
๓.๕ จดทะเบียนเครื่องหมายการค�า 
๓.๖ จดทะเบียนคนพิการ 
๓.๗ จดทะเบียนมูลนิธิ 
๓.๘ สงเคราะห�ช/วยเหลือผู�ด�อยโอกาส 
๓.๙ ออกโฉนด รังวัดท่ีดิน 
๓.๑๐ ยื่นคําขออนุญาตผลิตภัณฑ�อาหารและยา 
๓.๑๑ ขออนุญาตสิ่งปลูกสร�างอาคาร 
๓.๑๒ ยื่นคําขอจดสิทธิบัตรทางปIญญา 
๓.๑๓ ขอติดต้ังไฟฟgา 
๓.๑๔ ขอติดต้ังน้ําประปา 
๓.๑๕ ขอเข�ารับการบาบัดรักษาและฟijนฟูสมรรถภาพ (ผู�ปOวยสมัครใจบําบัด) 
๓.๑๖ จัดหางาน/ข้ึนทะเบียนแรงงาน/ข้ึนทะเบียนแรงงานต/างด�าว 
๓.๑๗ ขอข้ึนทะเบียนนายจ�างและประกันตน (ประกันสังคม) ฯลฯ 
๓.๑๘ หนังสือเดินทาง 
๓.๑๙ บริการรับ-ส/งต/อ อ่ืนๆ 

 

 

 

 

 

 

 



๘๘ 

 

ประเภทงาน
บริการ 

ประเภทเรื่องหลัก 

๔.บริการด�าน
ข�อมูลข/าวสาร
ของทางราชการ 

๔.๑ เศรษฐกิจพอเพียง/ศูนย�การเรียนรู� 
๔.๒ นโยบาย ผลงานสําคัญของรัฐบาล 
๔.๓ การประกอบอาชีพ 
๔.๔ ระเบียบกฎหมาย/หลักเกณฑ�การบริการภาครัฐ 
๔.๕ บริการข�อมูลข/าวสารของทางราชการอ่ืนๆ 

๕. บริการให�
คําปรึกษา 

๕.๑ คดีความ/กฎหมาย 
๕.๒ การประกอบอาชีพ 
๕.๓ แสดงความคิดเห็น 
๕.๔ บริการให�คาปรึกษา อ่ืนๆ 

๖. ดําเนินการตาม
นโยบายสําคัญ
ของรัฐบาล 

๖.๑ เรื่องทูลเกล�าถวายฎีกา 
๖.๒ หนี้นอกระบบ 
๖.๓ ดําเนินการตามนโยบายสําคัญของรัฐบาล อ่ืนๆ 

๗. เรื่องร�องเรียน
ผ/านสื่อ 

๗.๑ ร�องเรียนผ/านทีวี 
๗.๒ ร�องเรียนผ/านหนังสือ 
๗.๓ ร�องเรียนผ/านวิทยุ 
๗.๔ ร�องเรียนผ/านเว็บไซต� 
๗.๕ ร�องเรียนผ/านโซเชียล 

๘. แก�ไขปIญหา
เฉพาะหน�า 

๘.๑ หน/วยเคลื่อนท่ีเร็ว 

๙. โทรศัพท�ก/อกวน ๙.๑ โทรศัพท�ก/อกวน 

ท่ีมา : ศูนย�ดํารงธรรม, ๒๕๕๔ 

 



๘๙ 
 

ประวัติย	อผู
วิจัย 

ช่ือ    พลตรี ไพรัช โอฬารไพบูลย� 
วัน เดือน ป�เกิด   10 กรกฎาคม 2506 
การศึกษา    โรงเรียนเตรียมทหาร 
    โรงเรียนนายร"อยพระจุลจอมเกล"า 
    โรงเรียนเสนาธิการทหารบก    
    หลักสูตรส)งทางอากาศ 
    หลักสูตรการรบแบบจู)โจม  
ประวัติการทํางานโดยย	อ  

ผบ.มว.ก)อสร"างท่ัวไป ร"อย.ช.ก)อสร"าง ช.พัน.112 ช.1 รอ. พ.ศ. 2531-2532 
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	01&��������%�ก�!(#)� '��������
��2���	01&���&����	0 � ก+����������)� �����	01&�
ก��,3"����� 4!���3�+(��("���3ก�� 	01&����+������������ &�*���"ก����%�	01&���5���
�	
���� $#%��	
�	01&���%
"���ก"'(����ก����&����5����.���5����ก3� ��ก��!������ก�����
�/�ก���ก"'(�	
���++���,3"�������,�ก���ก"'(	01&� �����'�ก6
�� ��*%�	��3�3�'!"��+
/�ก���+ �ก	01&� ��.,�.���/�",&"+��ก����7��-� #� ���	
�
"����3������,�ก������������
��!�ก,&"�ก�	��3�3�!"��ก��ก��&�!3��������*%���+���+	01&� ��+("��"������� &�*�3����&�*�
��*%�,&"�ก�!������
�7����ก�	��3�3�  ��ก�!�	
������!,�ก��,&"+��ก����7��-���%�	
�3������
,&"	��3�3���+8�������!�������!�&6� ����"��������ก�!(#)���ก ��&��!��%�	�����  


����.7�����1�&����3��-� �ก�'�� ���7��ก��3 2550 (��.7�����1�&��
��3��-� �ก�'��, 2550) '!"��+������7�!"��ก��������*%������"����ก(����ก���"���������ก��
ก��&�!&��ก�ก-?������7�ก��,�ก�� �!ก����*%������"����ก(� ��*%�+��������������������!*�!�"��
(��	��3�3�,&"�	
�'	�������	�����7�5���������
�.���!���ก��  #���&���������%����ก��� @�����
!����7���A ,&"��+�+��,�ก��������������
�7����ก�	��3�3� ,&"	��3�3������8� "�(���+
����3����&�*�,���*%�������!*�!�"��
��� B '!"��ก��*%��
��!���� 	��ก�+ก�+	0  �+�� ��	��ก��
�-���ก��������+�&��3�
�2+�+��% 96/2557 (	��ก���-���ก��������+�&��3�
�2+�+��% 
96/2557, 2557) ,&"�����!����7�����+�+�����&�"���%
��กG&�����������%�(��	��ก���-�
��ก��������+�&��3�
� ���,&"�����8���%�	�����7�5��,�ก������
�+
��	01&������!*�!�"��
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!����7��� ��&����!"�� ��)�!"��ก��+��ก����+��*%������"����ก(�ก��'����+�+�11�
�(��กG&���
,&"����� ,�ก��+����+,3",�����(��	��3�3�'�����+���7����&��ก�ก-?� ��*%��'( �����	�++
(��ก���*%���*%���"����ก(�
�������!����7��� 
��! �����$)��$"��!"��ก��!�����������*%���"�������/
�"����ก(�(��&���������3ก���*%�B  

!����)� ��*%����%�	�����7�5��,�ก��	��+	���ก��!������ก��(�������!����7��� /�"�� ��
 #���������, �#ก��,���*%�� ���������!,�ก��(�+���*%�������!����7���,&"��������%��*� 4!�ก��
	������ก��!���������(�������!����7��� ,������(��� "�&�"���%/�"	H�+�
���� 	��3�3�/�"��,3"
+��ก�� 
��! �/�"+��&����!�+�����%�ก�%��("�� ��*%���+���+	01&� �กก�����	I�&��� ���'	8#�
�������������,�ก���ก"'(	01&���� ��	
�	��4�3��
��ก��	��+	���ก��!������ก��(�������
!����7���,&"��	�����7�5�� ��*%�������%��*�
��'	 

�	*6���
��� ���ก����(	� 

1.  ��*%��#ก��	01&�ก��!���������(�������!����7��� 
2. ��*%��������&����	������ก��+��ก���ก"'(	01&�(�������!����7��� 
3.  ��*%�����������ก��	��+	���ก��!���������(�������!����7���,&"��������%��*� 

�����*���ก����(	� 

(�+�(
!"����*)�&� /�"�� �� ��#ก�� �����! �M�G� ��%�ก�%��("��ก�+���������!,�ก��
(�+���*%�������!����7���,&"��������%��*� ,�	���!6�&�"���%(����. ���ก��,&"+��ก����7��-�(��
��. ก��	������/� ���/����M�7�N,�ก��!������ก�� ก��+��&�� �!ก������ก"'(	01&�(�������
!����7��� �������� ����%�ก�%��("�� 

(�+�(
!"��	��3�ก� ก���#ก�����)���)'!"ก��&�!ก����	��3�ก��*� ("���3ก�����
	��3�3�/�"��%��,3"+��ก�������!����7���ก����
������� �+����ก�	
� 2 ก���� �*� ก����("���3ก��,��(

�*)���%ก���� ��&��!5��ก���
������ 1  ����� 3  ��&��! ��&��!�� 5 �� ��� 15 �� ���ก����
	��3�3�  ��&��!�� 45 �� ��� 135 �� �����)���)� 150 �� 4!�,3"ก������
�������4!�'��,3"����
��� ��	
� (Nonprobability sampling) 4!�,3"ก����*�กก����
��������+++�����1 (Accidental 
sampling) 

(�+�(
!"���*)���% ก���#ก�����)���)'!"ก��&�!(�+�(
!"���*)���%�2���ก��	H�+�
����
(�������!����7���,��(
�*)���%ก���� ��&��!5��ก���
������ 1 ( ��&��!ก�1 �+���  ��&��!��3+��� 
��� ��&��!�����-+���4!�,&" ��&��!��3+����	
������	H�+�
�ก��(��ก���� ��&��!) 
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(�+�(
!"������ ���ก���#ก��
�)��
�&"�������%  22 �M�5��� 2557 8#������%  22 
�M�5��� 2562 

��"%�!�����ก����(	� 

ก���� �����)���)�	
�ก���� ���3����-5�� (Qualitative Research) ����ก�+,3"ก���� ���3��
���-�� (Descriptive Research) !����) 

1. ก����+���("���� 
1.1("������
��5���!������ก��4!�ก���#ก�� �ก�++����� /�ก��!���������!"��

��*%���"�������!"����*%���"����ก(� !"��("�&��*�(�������!����7���.��("����ก��	��3��(�������ก

�� ��3ก�������*%������"����ก(� ก�������&�!'�����	/����(��ก�������&�!'����%
������
���-���.��
�� 
��! �/�ก���� ����%�ก�%��("�� 

1.2("����	.�5���!������ก��,3"���*%���*��3����-5�� �*� �++���5��-�4!�,3"ก��
���5��-��3���#ก /�"+��&����!�+�����%�ก�%��("�� ("���3ก����%	H�+�
����,������!����7��������+8��
�����#���, (��	��3�3�/�"��%��,3"+��ก�� 4!�ก����
�������,�ก���#ก�� �+���	
� 2 ก�����*�ก����
("���3ก�� /�"+��&����!�+�����%�ก�%��("�� � "�&�"���%/�"	H�+�
����,������!����7��� ก����� /�",&1�+"�� 
���("���3ก����%�'	  ����� 3  ��&��!  ��&��!�� 5 �� ���15 �� ���ก����	��3�3�/�"��,3"+��ก�� 
 ��&��!�� 45 �� ���135 �� �����)���)�150 ������+��
��ก���� ��&��! �*�  ��&��!��3+���  ����� 
50 3�!  ��&��!ก�1 �+���  ����� 50 3�! ��� ��&��!�����-+���  ����� 50 3�! 

2. ก���������&�("����!������ก��4!�,3"ก���������&���*)�&� (Context Analysis) ���
ก���������&��	���+����+ �����������&�("�����M�G� &��กก��
���B 

3. ก���������("�����������("�����++�������� ���3�����-������������&��������
/���%'!" �กก���#ก���� �� 

'�ก����(	� 

ก���#ก����*%�� ���������!,�ก��(�+���*%�������!����7���,&"��������%��*�/�"�#ก��'!"
���ก���ก6+��+���("����4!�,3"�++���5��-�,� 7 	���!6� �*� 1) +�+��&�"���%(�������!����
7��� 2) ก��,&"+��ก��(��� "�&�"���%/+����ก� 3) ก��+��ก��/(�)�
��ก��,&"+��ก�� 4) ����
��!�ก�+��,�ก��,3"+��ก�� 5) ��-5��ก��,&"+��ก��4!���� 6) �����3*%���%�,�ก��,3"+��ก�������
!����7��� 7) ก��!��������(�������!����7������ก��!������ก��	��+	���,&"�ก�!	�����7�5�������!  
���&��+ก���������/�ก���������&�("����������ก��(�+���*%�������!����7���,� 7 	���!6� !����) 
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	���!6���% 1 ����3�!� �(��+�+��&�"���% �����!����7����	
�&���������%��&�"���%
�	
�3��������+��*%���"����ก(� ,&"���	�#ก�� ,&"����3����&�*� ���ก��,&"�����	
�7����ก�
	��3�3���%��,3"+��ก�� ,&"+��ก��,���*%��(��("����5����. ���3����&�*�,�!"��ก���	
���%	�#ก��
���กG&���(��	��3�3�	01&� �*� (�!����3�!� �,������ &�"���%���(�+�(
,�ก��
!������ก�� !����)� ������ก���ก"'(���("�������� ก��ก��&�!����� &�"���%,�กG&����2���
,&"3�!� � 4!�������&����ก������ (����) �����3+�11�
� �!
�)������!����7��� �.�. ... 

���8#� ก��	��3�������7� 	01&� �*� 	��3�3�'����+���++�+��&�"���% ���'����
ก��3�)� �/����,&"	��3�3���+���+ �����)�'�����'	���ก���ก"'(	01&� !����)� ������ก���ก"'(
���("�������� ������%�ก��	��3�������7�,&"
��ก�����	I�&��� (�� �) ��*%�,&"	��3�3��&6�
���������1��ก(#)� 

	���!6���% 2 ก��,&"+��ก��(��� "�&�"���%/+����ก� ��ก��,&"+��ก��,���!�+��%�����,  
����������3�%��3�1,���*%��ก����+ก���"����ก(�'!"�	
������!�  � "�&�"���%����,&1���������"
���������8 ��	���+ก��-�ก�������� �����8,&"����������ก�	��3�3�'!"�	
������!� 	01&� �*� 
� "�&�"���%/+����ก�+������ '����������",���*%��(��ก��,&"+��ก����+��*%���"������� ,&"���������4!�
'��,3"&��กก��(��กG&��� ���,&"�ก�!������+��,�ก���"������� !����)� ������ก���ก"'(���
("�������� ก���ก"'(��� �!� "�&�"���%��%������3����1,���*%��(��กG&��������*%���2���!"�� 
�����)���"������
�.��,�ก��,&"+��ก�� '����*�ก	H�+�
������"������'���	
�7����ก�	��3�3�
ก�� ����������#�8#������	
�����
��(��("���������ก��������+(��	��3�3���%��,3"+��ก�� 

���8#� ก��	��+	���ก��,&"+��ก��(��� "�&�"���%/+����ก�	01&� �*� '����� "�&�"���%
,&"+��ก����ก������3ก��  !����)� ������ก���ก"'(���("�������� �����(�!���������8,�
ก��,&"+��ก����ก������3ก�� ���	��������ก��,&"+��ก��	��3�3���&����&�������5����. 
&�*�����++��+��*%���"��������������������6
 

	���!6���% 3 ก��+��ก��/(�)�
��ก��,&"+��ก�� ��(�)�
�����ก��+��ก����������%!� 
,&"+��ก��'!"����("��!� ��!�ก�����!��6� ��*%�� �ก/���ก��+��ก����!��*%�	��+ก��+��ก��,&"��
������!�ก ��!��6������(�)�
����%������$�+$"���"����%��! ��*%�������!�ก(��/�"��++��ก�� �*� 
	��3�3�	01&� �*� ��(�)�
��(����++��3ก����%������ก '���	
�������+���'������������
��!�ก,&"ก�+	��3�3� !����)� ������ก���ก"'(���("�������� 	��+	���ก��!������ก�� ����
��!��6� �!(�)�
����%'�� ���	
�(����3ก�� ก��!�������!����ก���"�������  

���8#���++ก��
�!
��/�ก��!������ก��	01&� �*� (�!��++,�ก��3����&�*����

�!
��/�ก��!������ก��������'��� ก��+��ก����������%���'������++
�� ��+ 	��3�3�'��
�����8���+ก��+��ก��!��������� ����*%���"���������%'����ก��!������ก�� �ก6+��*%������+&��'	 
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ก��+��ก���"�������'�����+������)�ก��+��ก�� +�����)��	
������3������,&"���	�#ก��������)�  
!����)� ������ก���ก"'(���("�������� �������++
�!
��/�ก���"��������������������6
 ���
+��ก��,�ก���"�������,&"��+��)�ก��+��ก�� 4!������!����7��� �� ��� "�&�"���% �ก�5�
���������	
���%	�#ก�� ������������!�ก,�(�)�
��ก��jI���"����������	��������ก�+
� "�&�"���%
����  

	���!6���% 4  ������!�ก�+��,�ก��,3"+��ก�� ���8����%,�ก��,&"+��ก��'!"�����
�&����� ����! ������� 	01&� �*� ก��(�!����+����ก�������*%���*�������������!�ก ���
 �!��%�������������!�ก,&"+��ก���ก�	��3�3���%��,3"+��ก�� �3�� ��%��%� �)��!*%� ก��j !����)� ���
���ก���ก"'(���("�������� ��� �!� "�&�"���%������*%���*�������������!�ก���%��
�� ���%�ก��
,&"+��ก����%��!��6� �	
���++ ����!����������ก,�ก��
�!
��ก�+&���������3ก�� 

	���!6���% 5 ��-5��ก��,&"+��ก��4!����  ��ก��,&"+��ก����%!� �������	
�7����ก�/�"
��,3"+��ก�� �	
�&���������%��ก��	���������'!"������,�ก��,&"+��ก������+������)� ก��,&"+��ก��
����,��ก-?���%!� ����ก"'(	01&�'!" �������ก 	01&� �*� ก��+��ก��,3"������ ��-�("��"�������
���  ��ก����*�ก	H�+�
� ก���"������� �'!"��+ก��
�+����(#)�����ก�+�8���(��/�"�"������� !����)� 
������ก���ก"'(���("�������� �!(�)�
����%'�� ���	
������3ก�� �����)�,3"��++��������
��*%����%�	�����7�5��,�ก��,&"+��ก��   

	���!6���% 6 �����3*%���%�,�ก��,3"+��ก�������!����7��� 	��3�3��������3*%���%�,�
ก��!������ก�� ������	
�3������,&"4�ก��	��3�3���%'��������� ,�ก��
�����ก�+/�"�������  �	
�
�����ก���,�ก���ก"'(	01&������!*�!�"�� ������� &�"���%,�ก��	��������ก�+&���&������� 
���'!"��+ก�����+��������4�+�����ก�����+����!"���+	����-,�ก��,&"+��ก�� 	01&� �*� 
(�!�����3*%���%� �กก��,&"+��ก����%'���	
��*���3��,�+�����)� 	01&�+������,���*%���������3"� 
'����	�����7�5�� '���	
�������+ ��ก��+��ก��&���(�)�
�� 
"���ก"'(4!�ก��	��+	���
ก��+��ก�������
����*%�� !����)� ������ก���ก"'(���("�������� �����ก��	������ �ก
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