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บทคัดย่อ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาบทบาทของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน
ในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน (2) เพื่อศึกษาสภาพปัญหา อุปสรรค ของศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอพนมทวน (3) เพื่อเสนอแนะแนวทางพฒันา ปรับปรุงการด าเนินงานของศูนยด์ ารง
ธรรมอ าเภอพนมทวน    โดยใชก้ารวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Method) จากการศึกษาคน้ควา้จาก
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ขอ้มูลผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน รวมถึง 
พระราชบญัญติั กฎกระทรวง ระเบียบ ประกาศ ค าสั่ง เอกสารภายในส่วนราชการหนงัสือ ต ารา 
วารสาร บทความ อินเตอร์เน็ต โดยรวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวเิคราะห์ดว้ยแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง และการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม โดยการสัมภาษณ์กลุ่มบุคคลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
การปฏิบติังานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน ไดแ้ก่ หวัหนา้ส่วนราชการ ผูบ้ริหารองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และปลดัอ าเภอ จ านวนรวมทั้งส้ิน 10 ราย 
 ผลการวจิยัพบวา่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวนมีบทบาทในการแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน โดยพิจารณาจากภาพรวมของการด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์
ในปี พ.ศ. 2560 พบวา่มีการด าเนินงานจนเกิดผลสัมฤทธ์ิตามบทบาทหนา้ท่ีท่ีระเบียบกฎหมาย
ก าหนดไว ้แต่ทั้งน้ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวนก็ยงัมีปัญหาและอุปสรรคท่ีมีผลต่อการด าเนินการ
อีกหลายประการ ทั้งในดา้นระเบียบกฎหมาย ดา้นงบประมาณ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นกระบวนการ 
ขั้นตอน ในการด าเนินงาน ดา้นประชาชน  ผูม้าขอรับบริการ ซ่ึงผูว้จิยัไดมี้ขอ้เสนอแนะแนวทาง
พฒันา ปรับปรุง การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวนต่อไป     
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นปัญหาท่ีหลากหลายและสั่งสมเป็นเวลานาน 
สาเหตุส าคญัของปัญหาเกิดจากโครงสร้างทางสังคมท่ีมีช่องวา่งความเหล่ือมล ้า ความไม่เท่าเทียม
กนัสูงมาก เช่น ปัญหาความเหล่ือมล ้าทางเศรษฐกิจ การเขา้ถึงกระบวนการยติุธรรม การเขา้ถึง
การศึกษาขั้นพื้นฐานท่ีมีคุณภาพ การเขา้ถึงทรัพยากรธรรมชาติ การเขา้ถึงแหล่งเงินทุน การเขา้ถึง
เคร่ืองมือท ามาหากินในการประกอบอาชีพ การขาดท่ีดินท ากิน ฯลฯ รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ
ไดต้ระหนกัถึงปัญหาดงักล่าวท่ีทวคีวามรุนแรงและส่งผลกระทบเป็นอุปสรรคต่อการพฒันา
ประเทศและศกัยภาพในการแข่งขนัของประเทศ  
 การร้องเรียน ร้องทุกข ์ของประชาชนถือเป็นเสียงสะทอ้นใหรั้ฐบาลและหน่วยงานของรัฐ
ทราบวา่การบริหารราชการแผน่ดินมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลทุกยคุ
ทุกสมยัและหน่วยงานของรัฐไดต้ระหนกัและใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น  เปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วม
และตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขใหเ้กิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเม่ือประเทศมีการพฒันาดา้น
เศรษฐกิจดา้นสังคมและดา้นการเมืองอยา่งต่อเน่ือง ท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว น าไปสู่
การแข่งขนัการเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุใหป้ระชาชนท่ีไดรั้บความเดือดร้อนประสบปัญหาหรือไม่
ไดรั้บความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน ร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มข้ึน ศูนยด์ ารงธรรมถือเป็น
ทางเลือกหน่ึงในการอ านวยความเป็นธรรมใหก้บัประชาชน ซ่ึงศูนยด์ ารงธรรมมีท่ีมาเร่ิมตน้จาก
การจดัตั้งศูนยบ์ริการข่าวสารมหาดไทย เพื่อรับฟังความคิดเห็นของประชาชน ใหบ้ริการขอ้มูล  รับ
เร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข ์เก่ียวกบังานของกระทรวงมหาดไทย ต่อมาบทบาทของศูนยบ์ริการ
ข่าวสารมหาดไทยไดเ้พิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในภารกิจเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาเร่ือง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์ของประชาชน จึงไดมี้การปรับปรุงศูนยบ์ริการข่าวสารของมหาดไทยใหมี้
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน โดยใชช่ื้อวา่ “ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย” ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2537
โดยในการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มีการด าเนินงานในเชิงรับมากกวา่เชิงรุก 
ต่อมามีการพฒันาการท างานของศูนยด์ ารงธรรมโดยปรับบทบาทของศูนยด์ ารงธรรมข้ึนใหม่ใหศู้นย์
ด ารงธรรมมีบทบาทในการอ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนอยา่งแทจ้ริง โดยมีลกัษณะการท างาน
เชิงรุกมากข้ึน มีการประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนรับทราบถึงหนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมอยา่ง
แพร่หลายและสามารถแจง้ขอรับความช่วยเหลือในเร่ืองความเดือดร้อนต่าง ๆ ไดทุ้กเร่ือง ทุกเวลา 
เพื่อใหศู้นยด์ ารงธรรมมีบทบาทในการบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข แก่ประชาชนอยา่งแทจ้ริงและส าเร็จผล
เป็นรูปธรรม  
  



 

 ศูนยด์ ารงธรรม มาจากค าวา่ “ด ารง” และ “ธรรม” ด ารง หมายความวา่ ทรงไว ้ชูไว ้ท าให้
คงอยู ่ส่วน ธรรม หมายความวา่ ความยติุธรรม ความถูกตอ้ง ดงันั้น ด ารงธรรม จึงหมายถึง แหล่งท่ี
ทรงไวซ่ึ้งความยติุธรรม นอกจากน้ี ค าวา่ “ด ารง” ยงัสอดคลอ้งกบัพระนามขององคป์ฐมเสนาบดี
กระทรวงมหาดไทย คือ สมเด็จพระเจา้บรมวงศเ์ธอกรมพระยาด ารงราชานุภาพ อีกดว้ย 
 ต่อมาไดมี้การประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 ลงวนัท่ี 18 กรกฎาคม 
2557 เร่ืองการจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรม โดยใหจ้ดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมข้ึน ณ ศาลากลางจงัหวดัหรือสถานท่ี
อ่ืนตามท่ีเห็นสมควรโดยประกาศใหป้ระชาชนทราบและให้กระทรวงมหาดไทย เป็นผูก้  ากบัดูแลและ
อ านวยการให้การบริหารงานของศูนยด์ ารงธรรมและการบริหารงานของจงัหวดั ด าเนินการไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน ซ่ึงการจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อเป็นช่องทางท่ีรัฐบาล/คณะรักษาความสงบแห่งชาติ จะไดรั้บทราบความทุกขสุ์ขของประชาชน 
และสามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อน ไดรั้บฟังขอ้เสนอแนะหรือแกไ้ขความคบัขอ้งใจของ
ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ 
 จากนั้นคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเม่ือวนัท่ี 25 ตุลาคม 2559 ใหมี้การจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรม ตาม
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 ข้ึนในอ าเภอ และก าหนดใหส่้วนราชการท่ี
เก่ียวขอ้งใหค้วามร่วมมือและช่วยเหลือนายอ าเภอในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน
ท่ีมีสาเหตุจากการร้องเรียน ร้องทุกข ์และใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดัมอบอ านาจใหแ้ก่นายอ าเภอ เพื่อให้
ศูนยด์ ารงธรรมท่ีจดัตั้งข้ึนสามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนท่ีมีสาเหตุจากการ
ร้องเรียน ร้องทุกข ์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และทนัต่อสถานการณ์ 
 เพื่อใหก้ารจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ตามมติคณะรัฐมนตรีดงักล่าวมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล โดยมุ่งเนน้ถึงการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ 
อาศยัอ านาจตามมาตรา 38 มาตรา 62 และมาตรา 65 แห่งพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการ
แผน่ดิน พ.ศ. 2534 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ขอ้ 1 ขอ้ 3 และขอ้ 5 ของประกาศคณะรักษาความสงบ
แห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 มาตรา 5 และมาตรา 6 แห่งพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยการมอบอ านาจ พ.ศ. 
2550 ประกอบกบัค าสั่งจงัหวดักาญจนบุรี ท่ี 187/2560ลงวนัท่ี 24 มกราคม 2560 เร่ือง การจดัตั้ง
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ จึงไดมี้ค าสั่งอ าเภอพนมทวน ท่ี 183/2560 ลงวนัท่ี 20 กุมภาพนัธ์ 2560 จดัตั้ง
ศูนยด์ ารงธรรมข้ึน โดยใชช่ื้อวา่ “ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพนมทวน” ใหมี้หนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียน 
ร้องทุกข ์ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษา รับเร่ืองปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของ
ประชาชน โดยมีนายอ าเภอพนมทวนเป็นหวัหนา้ปกครองบงัคบับญัชา ซ่ึงไดรั้บมอบอ านาจจาก
ผูว้า่ราชการจงัหวดักาญจนบุรี ใหป้ฏิบติัราชการแทนผูว้า่ราชการจงัหวดักาญจนบุรี ใหด้ าเนินการ
ในเร่ืองต่อไปน้ี  
 1. บูรณาการการบริหารจดัการร่วมกบัหวัหนา้ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐเพื่อ
ก าหนดหลกัเกณฑ ์วธีิการ ขั้นตอน และวางแนวทางการปฏิบติัภายในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 



 

 2. การสั่งการ บงัคบับญัชา ก ากบั ดูแล บรรดาขา้ราชการและพนกังานของรัฐในเขต
อ าเภอ หากมีกรณีท่ีจ าเป็นจะตอ้งด าเนินการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ให้
สามารถแกไ้ขปัญหาของประชาชนใหเ้สร็จส้ินอยา่งรวดเร็ว การพฒันาจงัหวดัตามนโยบายของ
รัฐบาล การป้องกนัภยัพิบติัสาธารณะ การป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด การป้องกนัและ
ปราบปรามการตดัไมท้  าลายป่าและทรัพยากรธรรมชาติ การแกไ้ขปัญหาแรงงานต่างดา้วและการคา้
มนุษย ์การคุม้ครองป้องกนัหรือช่วยเหลือประชาชนผูด้อ้ยโอกาสใหไ้ดรั้บความเป็นธรรม และการ
บงัคบัการให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อใหเ้กิดความสงบเรียบร้อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล 
ยกเวน้ขา้ราชการพลเรือนในพระองค ์ขา้ราชการทหาร ขา้ราชการฝ่ายตุลาการ ขา้ราชการอยัการ 
ขา้ราชการในส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน พนกังานในส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้ง
ประจ าจงัหวดั และขา้ราชการในส านกังานป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติประจ าจงัหวดั 
 3. ในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ท่ีมีสาเหตุจากการร้องเรียน  
ร้องทุกข ์ใหข้า้ราชการและพนกังานองคก์ารของรัฐบาลหรือรัฐวสิาหกิจ ท่ีอยูภ่ายใตก้ารบงัคบั
บญัชา ก ากบัดูแล การก ากบัการปฏิบติัหนา้ท่ีของผูว้า่ราชการจงัหวดัตามกฎหมายวา่ดว้ยระเบียบ
บริหารราชการแผน่ดิน และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีอยูใ่นก ากบัดูแลของผูว้า่ราชการจงัหวดั 
ตามกฎหมาย มีหนา้ท่ีใหค้วามร่วมมือและช่วยเหลือนายอ าเภอ เม่ือไดรั้บการร้องขอจากนายอ าเภอ 
 4. กรณีท่ีนายอ าเภอไม่ไดรั้บความร่วมมือและช่วยเหลือจากขา้ราชการและพนกังาน
องคก์ารของรัฐบาลหรือรัฐวิสาหกิจหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตามขอ้ 3. นายอ าเภอจะได้
รายงานต่อผูว้า่ราชการจงัหวดัใหท้ราบโดยด่วน 
 ในตลอดระยะเวลากวา่ 2 ปีท่ีผา่นมา ท่ีผูศึ้กษาวจิยัไดม้ารับราชการต าแหน่ง ปลดัอ าเภอพนมทวน 
จงัหวดักาญจนบุรี โดยไดมี้ค าสั่งมอบหมายใหรั้บผดิชอบงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ไดพ้บวา่มี
ประชาชนท่ีมาขอรับบริการและยืน่เร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ขอความช่วยเหลือใหแ้กไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน เป็นจ านวนมากพอสมควร  
 ดงันั้น เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในการน ามาพฒันา ปรับปรุง ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวนใหส้ามารถ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อนัจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจและความประทบัใจแก่
ประชาชนท่ีมาขอรับบริการ รวมทั้งตอ้งการทราบถึงปัญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนในศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอพนมทวน จึงเป็นแรงบนัดาลใจท่ีท าให้ผูศึ้กษาวจิยัตอ้งการท่ีจะท าการศึกษาวิจยัในเร่ืองน้ี  

วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาบทบาทของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวนในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อน
ของประชาชน 
 2. เพื่อศึกษาสภาพปัญหา อุปสรรค ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน  
 3. เพื่อเสนอแนะแนวทางพฒันา ปรับปรุงการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน  



 

ขอบเขตของการวจัิย 
 ศึกษาเร่ืองบทบาทของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวนในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนตามขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข ์และปัญหา อุปสรรค ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน เพื่อ
น ามาเสนอแนะแนวทางการพฒันา ปรับปรุง การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน ให้
มีคุณภาพในการใหบ้ริการประชาชนมากข้ึนและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด  

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ หมายถึง ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน จงัหวดักาญจนบุรี 
 หัวหน้าส่วนราชการ หมายถึง นายอ าเภอพนมทวน ขา้ราชการท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นหวัหนา้
ส่วนราชการหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานแทนหวัหนา้ส่วนราชการประจ าอ าเภอพนมทวน 
จงัหวดักาญจนบุรี 
 ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง นายกเทศมนตรีเทศบาล นายกองคก์าร
บริหารส่วนต าบล ปลดัเทศบาล และปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล ท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอพนมทวน 
จงัหวดักาญจนบุรี 
 ปลดัอ าเภอ หมายถึง ปลดัอ าเภอท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีอยูท่ี่อ  าเภอพนมทวน จงัหวดักาญจนบุรี  
 เจ้าหน้าทีผู้่ปฏิบัติงาน หมายถึง พนกังานราชการ และสมาชิกอาสารักษาดินแดนของอ าเภอ
พนมทวน จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีไดรั้บมอบหมายให้ปฏิบติัหนา้ท่ีประจ าศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน 
จงัหวดักาญจนบุรี 
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีมาขอรับบริการท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน จงัหวดั
กาญจนบุรี ท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอพนมทวน และนอกพื้นท่ีอ าเภอพนมทวน 
 การให้บริการ หมายถึง งานท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน จงัหวดักาญจนบุรี ใหบ้ริการ
แก่ประชาชน ไดแ้ก่ งานเก่ียวกบัการรับเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข ์และปัญหาความเดือดร้อนใน
เร่ืองต่าง ๆ รวมถึงเร่ืองท่ีประชาชนมาขอค าปรึกษาและขอค าแนะน า ต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานอยูท่ี่
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน จงัหวดักาญจนบุรี 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. ท าใหท้ราบและเขา้ใจในบทบาทของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวนในการแกไ้ขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชน 
 2. ท าใหท้ราบและสามารถวิเคราะห์ถึง สภาพปัญหา อุปสรรค ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน  
 3. น าขอ้มูลท่ีไดรั้บไปใชใ้นการพฒันา ปรับปรุง ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวนใหมี้
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน สามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนใหย้ติุโดยเร็ว และสร้าง
ความเขา้ใจอนัดีระหวา่งหน่วยงานราชการกบัประชาชน เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุด 



 

แนวความคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 ผูศึ้กษาวิจยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชเ้ป็นแนวทางประกอบการวจิยั 
ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. นิยามของการร้องเรียน ร้องทุกข ์
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการปฏิบติังานเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์
  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
  2.2 แนวคิดการบริหารเวลา 
  2.3 แนวคิดการประสานงาน 
  2.4 แนวคิดการรายงาน 
  2.5 แนวคิดเก่ียวกบัการแกไ้ขความขดัแยง้ 
  2.6 แนวคิดทฤษฎี เร่ืองประสิทธิผล 
  2.7 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการท่ีดี (Good Governance) 
 3. ระเบียบ/กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์
  3.1 ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการจดัการเร่ืองราวร้องทุกข ์ พ.ศ. 2552 
 3.2 หนงัสือกระทรวงมหาดไทย ท่ี มท 0205.3/ว3 ลงวนัท่ี 4 มกราคม 2549 เร่ือง
แนวทางการด าเนินการเร่ืองราวร้องทุกขก์ล่าวโทษและแจง้เบาะแสการกระท าผดิกฎหมาย 
  3.3 บนัทึกขอ้ความ กรมการปกครอง ท่ี มท 0307.2/ว30683 ลงวนัท่ี 27 ธนัวาคม 
2555 เร่ือง การด าเนินงานแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนตามขอ้ร้องทุกข/์ร้องเรียนของประชาชน 
  3.4 พระราชบญัญติัลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พ.ศ. 2457 
 3.5 พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 
 3.6 พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
 3.7 ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 
 4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ระเบียบวธีิวจัิย 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการวจิยัโดยอาศยัการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Method) โดยแบ่งวธีิด าเนินการศึกษาออกเป็น 2 วธีิ ดงัน้ี 
 1. การศึกษาคน้ควา้จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ขอ้มูลผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารง
ธรรมอ าเภอพนมทวน รวมถึง พระราชบญัญติั กฎกระทรวง ระเบียบ ประกาศ ค าสั่ง เอกสารภายใน
ส่วนราชการหนงัสือ ต ารา วารสาร บทความ อินเตอร์เน็ต โดยรวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวเิคราะห์
ดว้ยแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 



 

 2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม โดยการสัมภาษณ์กลุ่มบุคคลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการ
ปฏิบติังานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน ไดแ้ก่ หวัหนา้ส่วนราชการ ผูบ้ริหารองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน และปลดัอ าเภอ จ านวนรวมทั้งส้ิน 10 ราย  

สรุปผลการศึกษา 
 จากการท่ีผูศึ้กษาวจิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ขอ้มูลผลการ
ด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน พระราชบญัญติั กฎกระทรวง ระเบียบ ประกาศ ค าสั่ง 
เอกสารภายในส่วนราชการหนงัสือ ต ารา วารสาร บทความ อินเตอร์เน็ต และขอ้มูลภาคสนามจาก
การสัมภาษณ์กลุ่มบุคคลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน 
ไดแ้ก่ หวัหนา้ส่วนราชการ ผูบ้ริหารองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และปลดัอ าเภอ จ านวนรวมทั้งส้ิน 
10 ราย จึงสามารถสรุปผลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

ข้อ 1. ศึกษาบทบาทของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพนมทวนในการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน พบวา่จ านวนขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน   
มีแนวโนม้สูงข้ึนเร่ือย ๆ เม่ือเปรียบเทียบยอ้นหลงัไปตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 , ปี พ.ศ. 2559 และปี พ.ศ. 
2560 ซ่ึงเกิดจากปัจจยั คือ ประชาชนในพื้นท่ีเร่ิมรู้จกัและเขา้ใจถึงบทบาทและอ านาจหนา้ท่ีของ
ศูนยด์ ารงธรรมมากข้ึน , ปัญหาสภาพเศรษฐกิจท่ีตกต ่าในปัจจุบนั , เป็นช่องทางท่ีสามารถเขา้ถึงได้
ง่ายกวา่การใชก้ระบวนการยุติธรรมอ่ืน ๆ และไม่มีค่าใชจ่้าย หรือค่าธรรมเนียมใด ๆ , การบอกต่อ
กนัของประชาชนท่ีเคยมาร้องเรียน ร้องทุกข ์ต่อศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอและไดรั้บแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนใหจ้นส าเร็จ และการประชาสัมพนัธ์ของภาครัฐอยา่งต่อเน่ือง โดยเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์
ในปี พ.ศ. 2560 มีจ านวนทั้งส้ิน 70 เร่ือง สามารถด าเนินการแกไ้ขเสร็จเรียบร้อยภายในปี พ.ศ. 2560 
จ านวน 67 เร่ือง คิดเป็นร้อยละ 95.7 และมีเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ท่ีอยูร่ะหวา่งด าเนินการ จ านวน 3 
เร่ือง คิดเป็นร้อยละ 4.3 โดยทั้ง 3 เร่ือง เป็นการร้องเรียนเจา้หนา้ท่ีรัฐกระท าผิด ซ่ึงตอ้งอาศยั
ขั้นตอน กระบวนการในการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงตามระเบียบกฎหมาย และมีส่วนราชการท่ี
เก่ียวขอ้งเขา้ร่วมตรวจสอบหลายหน่วยงาน จึงเป็นปัญหา อุปสรรคท่ีท าใหก้ระบวนการตรวจสอบ
เกิดความล่าชา้ อยา่งไรก็ตามหากพิจารณาจากภาพรวมของการด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน ในปี พ.ศ. 2560 พบวา่มีการด าเนินงานจนเกิดผลสัมฤทธ์ิ
ตามบทบาทหนา้ท่ีท่ีระเบียบกฎหมายก าหนดไว ้
 ข้อ 2. ศึกษาสภาพปัญหา อุปสรรค ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพนมทวน พบวา่ศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอพนมทวนยงัมีปัญหาและอุปสรรคท่ีมีผลต่อการด าเนินการ สรุปไดด้งัน้ี 
  ด้านระเบียบกฎหมาย 
 ในการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน ยงัไม่มีบทบญัญติัตาม
กฎหมายท่ีใหอ้ านาจหรือสภาพบงัคบัหรืออ านาจสั่งการให้หน่วยงานอ่ืน ๆ ของรัฐตอ้งปฏิบติัตาม 



 

ดงันั้นในการจดัการหรือแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชนท่ีมาขอรับบริการ จึงตอ้งใชว้ธีิการบูรณาการ
ประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงบางคร้ังก็ไม่ไดรั้บความร่วมมือเท่าท่ีควร 
  ด้านงบประมาณ 
 ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน ยงัขาดแคลนงบประมาณท่ีใชใ้นการบริหารจดัการ 
การด าเนินการของศูนยด์ ารงธรรม และยงัขาดแคลนวสัดุอุปกรณ์ ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้น
การอ านวยความสะดวกในเร่ืองต่าง ๆ ใหก้บัประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
  ด้านอาคารสถานท่ี 
  ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน มีสถานท่ีตั้งเป็นสัดส่วนและเหมาะสมในการ
ใหบ้ริการกบัประชาชนท่ีมาขอรับบริการ แต่ยงัขาดการ ปรับปรุง ตกแต่ง ให้เกิดความสวยงาม  
  ด้านกระบวนการ ขัน้ตอน ในการด าเนินงาน 
 ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน มีกระบวนการ ขั้นตอน ในการรับเร่ืองราวร้องเรียน 
ร้องทุกข ์หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ไดห้ลายช่องทาง โดยประชาชนสามารถท่ีจะ
เดินทางมายืน่ค  าร้องไดท่ี้ศูนยด์ ารงธรรมดว้ยตนเอง ร้องเรียน ร้องทุกขท์างโทรศพัท ์ส่งทาง
ไปรษณียม์าท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ เป็นตน้ แต่ยงัขาดเร่ืองการรายงานผลการด าเนินงานอยา่ง
ต่อเน่ือง อีกทั้งกระบวนการ ขั้นตอน บางเร่ืองมีความยุง่ยากซบัซอ้น เป็นอุปสรรคต่อการด าเนินงาน
ของศูนยด์ ารงธรรม      
 ด้านประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
 ประชาชนท่ีมาขอรับบริการท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอพนมทวน มีความแตกต่าง
หลากหลายทั้งดา้นการศึกษา อาชีพ อาย ุมีทั้งทราบและไม่ทราบถึงบทบาทและอ านาจหนา้ท่ี 
รวมถึงกระบวนการ ขั้นตอนในการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ บางรายมีความคาดหวงัวา่
ศูนยด์ ารงธรรมจะสามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนและใหค้วามช่วยเหลือไดทุ้กเร่ือง  
 ข้อ 3. ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนา ปรับปรุง การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพนม
ทวน    จากการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  
 ด้านระเบียบกฎหมาย  

 ควรแกไ้ขเพิ่มเติมระเบียบกฎหมายใหศู้นยด์ ารงธรรมอ าเภอมีอ านาจในการสั่งการ
และสภาพบงัคบัทางกฎหมาย กบัหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีของรัฐ รวมทั้งภาคเอกชน เพื่อเกิดผล
ในทางปฏิบติัต่อการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ  และมีการบูรณาการของหน่วยราชการท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบังานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ โดยก าหนดภารกิจไวใ้นตวัช้ีวดัของแต่ละ
หน่วยงานใหช้ดัเจน 
 ด้านของงบประมาณ 

 ควรขอจดัสรรงบประมาณสนบัสนุนการด าเนินการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอให้
เพียงพอและสอดคลอ้งกบัภารกิจท่ีมีแนวโนม้เพิ่มมากข้ึน ดงัน้ี  



 

 คน (Man) ควรมีการเพิ่งอตัราก าลงัของผูป้ฏิบติังานของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
โดยเฉพาะต าแหน่ง นิติการประจ าศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 

 เงิน (Money) ควรมีการจดัสรรงบประมาณใหแ้ก่ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเป็นการ
เฉพาะ โดยไม่ตอ้งเบิกจ่ายร่วมกบังานหรือภารกิจอ่ืน เพื่อความเป็นอิสระในการบริหารจดัการ
งบประมาณ 

 วสัดุอุปกรณ์ (Materials) ควรมีการสนบัสนุนวสัดุอุปกรณ์เพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน
ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอให้เพียงพอ เช่น รถยนต ์เคร่ืองใชส้ านกังาน เป็นตน้ 
 ด้านอาคารสถานท่ี 
  ควรปรับปรุงตกแต่งสถานท่ีใหมี้ความสวยงาม เหมาะสม มีวสัดุ อุปกรณ์ และ
เคร่ืองใชส้ านกังานเพียงพอ เพื่อเตรียมการรองรับประชาชนท่ีมาร้องเรียน ร้องทุกข ์ซ่ึงมีแนวโนม้
เพิ่มมากข้ึน และเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์ ป้ายบอกทาง หอ้งรับรอง
ประชาชน หอ้งน ้า ตูน้ ้ าด่ืม เป็นตน้ 
 ด้านกระบวนการ ขัน้ตอน ในการด าเนินงาน 
  เสนอใหมี้การแกไ้ขปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอน ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการด าเนินงาน
ของศูนยด์ ารงธรรม เพื่อลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นและใหท้นัต่อสถานการณ์ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่
เสมอ เพื่อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนตามขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข ์ได้
รวดเร็วยิง่ข้ึน และควรสร้างระบบการก ากบั การตรวจสอบ การรายงานผล และการประเมินผล 
อยา่งเขม้งวดและสม ่าเสมอ 
 ด้านประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
  ควรจดัมีการประชาสัมพนัธ์ใหค้วามรู้ ความเขา้ใจ แก่ประชาชนในพื้นท่ี ใหท้ราบถึง
บทบาท อ านาจหนา้ท่ี และกระบวนการ ขั้นตอนในการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมเพิ่มมากข้ึน 
เช่น การแจก  แผน่พบัประชาสัมพนัธ์ การใหก้ านนั ผูใ้หญ่บา้น การประชาสัมพนัธ์ตามหอกระจาย
ข่าวของหมู่บา้นหรือประชาสัมพนัธ์ใหก้บัลูกบา้นไดรั้บทราบเวลาท่ีมีการประชุมประชาคมหมู่บา้น 
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