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Abstract 

 The research aims to study.  1.  Study the level of implementation of government policies. 

interpersonal relationship command and quality of life in work and the efficiency of the 

Damrongdhama Center as a complaint center for Thailand in the 4.0 era. 2. Study the influence of 

government policy implementation interpersonal relationship command and quality of life in work 

that affects the efficiency of the Damrongdhama Center as a complaint center for Thailand in the 

4.0 era. 3. Study the policy guidelines for improving the efficiency of the Damrongdhama Center as 

a complaint center for Thailand in the 4. 0 era.  Data were collected by using a 5- level estimation 

scale questionnaire with a sample of 420 personnel of the Damrongdhama Center by quota 

randomization and In-depth interviews with 20 experts. Data were analyzed using content analysis 

techniques. The results showed that. (1) All variables studied in the moderate-high level (M=3.24-

3.87) (2) Factors affecting the efficiency of operation of the Damrongdhama Center as a complaint 

center for Thailand in the 4.0 era include the implementation of government policies.  interpersonal 

relationship command and quality of life in work ( 3)  Policy approaches should focus on improving 

work relationships, quality of life, and enhancing command efficiency. 
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บทคัดย่อ 
 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1.ระดับของการนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพระหว่าง

บุคคล การบังคับบัญชา และคุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน และประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อ

เป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ 

สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา และคุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการ

ปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 และ 3. เพื่อศึกษาแนวทางเชิง

นโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรม เพื่อเป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทย

ในยุค 4.0 เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ กับกลุ่มตัวอย่างเป็นบุคลากรของศูนย์

ดำรงธรรม จำนวน 420 คน ด้วยการสุ่มแบบโควตา และสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 20 คน วิเคราะห์

ข้อมูลด้วยเทคนิคการวิเคราะห์เนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า (1) ตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมด อยู่ในระดับปานกลาง-มาก 

(M=3.24-3.87) (2) ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

ร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ได้แก่ การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา 

และคุณภาพชีวิตในการปฏบัิตงิาน (3) แนวทางเชิงนโยบายควรเนน้การพัฒนาสัมพันธภาพในการทำงาน คุณภาพชีวิต 

และการเพิ่มประสิทธิภาพการบังคับบัญชา 

 

คำสำคัญ: ประสิทธิภาพของการปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรม; ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

  

บทนำ 
  สถาบันดำรงราชานุภาพ สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ได้สรุปถึงบทบาทของศูนย์ดำรงธรรมใน

ปัจจุบันว่า มีบทบาท 3 ประเภท ได้แก่ การรับจากประชาชน การให้แก่ประชาชน และการทำหน้าที่เป็นศูนย์บริการ

ร่วม ดังนั้น เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจำศูนย์ดำรงธรรม นอกจากจะต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับประกาศคณะ

รักษาความสงบแห่งชาติแล้ว ยังต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบ กฎหมาย และมติคณะรัฐมนตรีที่เกี่ยวข้อง

ด้วย (Prince Damrong Rajanuphap Institute, 2016) นอกจากนั้นผู้ว่าราชการจังหวัด ต้องมีส่วนสำคัญในการเป็น

ผู้รับผิดชอบในการบูรณาการ การบริหารจัดการร่วมกับหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ เพื่อกำหนด

หลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และวางแนวทางการปฏิบัติภายในศูนย์ดำรงธรรม นั่นคือ ผู้ว่าราชการจังหวัด  เป็นผู้มี

บทบาทนำในการบริหารจัดการและการดำเนนิงานของศูนย์ดำรงธรรมให้ประสบผลสำเร็จ ผู้ว่าราชการจังหวัด จะเป็น

ผู้เชื่อมโยงการบูรณาการกลไกต่าง ๆ ในพื้นที่จังหวัด ทั้งจากแนวตั้ง คือตั้งแต่ส่วนกลางจนถึงอำเภอ ตำบล และ

หมู่บ้าน และในแนวนอนระหว่างส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีอยู่ในพื้นท่ีจังหวัด ดังนัน้ การขับเคลื่อนการดำเนินงานของศูนย์

ดำรงธรรม ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ จึงเน้นที่บทบาทความเป็นผู้นำของผู้ว่าราชการจังหวัด 

(Damrongdhama Center of Ministry of Interior, 20 16 ; Thammasat University Research and Consultancy Institute 

[TU-RAC], 2008) 

 จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้นกลไกหนึ่งที่ผลักดันให้นำนโยบายไปสู่การปฏิบัติ  คือหน่วยงานของรัฐ ทั้งระดับ

ส่วนกลาง ระดับภูมภิาค และระดับท้องถิ่น ซึ่งการดำเนนิงานของศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย ได้ถูกนำไปปรับ

ใช้ในการให้บริการของภาครัฐกับรูปแบบการเมืองการปกครองระดับภูมิภาค ที่หน่วยงานส่วนกลางได้แบ่งอำนาจให้ 

จังหวัดและอำเภอ ท้ังน้ีช่องทางการเข้าถึงการร้องเรียนร้องทุกข์ต่าง ๆ ของประชาชนและภาครัฐ มีหน่วยให้บริการใน
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พื้นที่ที่ง่ายและสะดวกที่สุด คือศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ นับแต่มีการจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมอำเภอทั่วทั้งประเทศ ตาม

นโยบายรัฐบาลสามารถตอบสนองความต้องการในการให้บรกิารภาครัฐสู่ประชาชนได้เป็นอย่างด ีโดยเฉพาะการเพิ่ม

ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ เพื่อแก้ปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนเหล่านั้นมากยิ่งขึ้น และส่วนใหญ่ปัญหา

ความเดือดร้อนเหล่านั้นได้รับการแก้ไขอย่างเป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้นเช่นเดียวกัน แต่อย่างไรก็ตามยังมีอีกหลายปัจจัย

สำคัญที่ยังส่งผลให้การดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ยังติดขัดปัญหาหลายประการ เช่น ปริมาณเรื่องร้อง

ทุกข์ที่มมีากเกินกว่าที่ศักยภาพของศูนย์ดำรงธรรมบางแห่งจะดำเนนิการได้ทัน หรือเร่ืองร้องทุกข์บางเร่ืองอาจเกินขีด

ความสามารถของศูนย์ดำรงธรรมท่ีจะแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้ได้ เป็นต้น (Sennok, 2015; Yawirat, 2009) 

 ในสภาวการณ์ปัจจุบันประเทศประสบปัญหาทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ฯลฯ ทำให้ เกิดความ

เหลื่อมล้ำทางสังคม ความแตกแยกทางความคิดนำไปสู่ปัญหาต่าง ๆ ตามมามากมาย ไม่ว่าจะเป็นปัญหาครอบครัว 

ปัญหายาเสพติด ปัญหาการพนัน ปัญหาหนี้สิน ฯลฯ โดยมีข้อมูลสถิติสรุปผลการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรม

ระหว่าง 18 กรกฎาคม พ.ศ. 2557 – 28 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2564 การร้องเรียนร้องทุกข์มายังศูนย์ดำรงธรรม รวม

จำนวน 5,132,908 ราย จากข้อมูลสถิติดังกล่าว ส่งผลให้ปริมาณและความสลับซับซ้อนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้อง

ทุกข์ของประชาชนมเีพิ่มขึ้นตามไปด้วย ศูนย์ดำรงธรรมจึงต้องให้ความสำคัญกับการพัฒนาและปรับเปลี่ยนแนวคิดใน

การปฏิบัติงาน ตลอดจนสร้างขวัญกำลังใจให้กับบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน เพื่อให้การดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรม

สามารถอำนวยความยุตธิรรม ขจัดปัญหาความเดอืดร้อน และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

การทำหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในการรับเร่ืองร้องเรียน ในช่วงเวลาท่ีผ่านมา พบว่า ยังมี

ปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ในหลายด้าน เช่น การทำหน้าที่ด้านเรื่องร้องเรียนร้อง

ทุกข์ของผู้ที่เกี่ยวข้อง ประชาชนอาจไม่ทราบหลักเกณฑ์เงื่อนไขและรูปแบบของการยื่นเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ การให้

ความร่วมมือจากบุคคลและหน่วยงานหรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง ความชัดเจน และแน่นอนของกระบวนการดำเนินงาน

ด้านเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ความพร้อมของบุคคล หน่วยงานสนับสนุนงานด้านเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ความซ้ำซ้อน 

และแนวปฏบัิตใินการดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนทุกข์ขององค์กร (Phapong, 2015; Yavapraphas, 2005) 

 จากสภาพปัญหาดังกล่าว ผู ้วิจัยพบว่ามีความสำคัญต่อความสงบสุขในสังคม จึงทำให้ผู ้วิจัยสนใจ

ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์

ประเทศไทยในยุค 4.0 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรม ศึกษาถึงสาเหตุของปัจจัยในการนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ 

สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา คุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

การรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์ดำรงธรรม ซึ่งเป็นหัวใจสำคัญของการพัฒนา ให้เป็นหน่วยบริการพื้นฐานของ

คนในพื้นท่ีท่ีสามารถรอ้งเรียนร้องทุกข์ หรือการปรับปรุงประสิทธิภาพการทำงานของภาครัฐให้ดีย่ิงขึ้น ท้ังน้ี เนื่องจาก

การพัฒนาประสิทธิภาพการบริการภาครัฐของศูนย์ดำรงธรรมภูมิภาค นั้นเปรียบเสมือนการส่งมอบบริการจากผู้

ให้บริการ คือหน่วยงานของภาครัฐ ไปยังผู้รับบริการ นัน้คือภาคประชาชน 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับของการนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา และ

คุณภาพชีวิตในการปฏบัิตงิาน และประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้อง

ทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0   

 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา และ

คุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0   

 3. เพื่อศึกษาแนวทางเชิงนโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับ

เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 

 

ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตด้านตัวแปร 

 ตัวแปรภายนอก ได้แก่ (1) ตัวแปรแฝงการนำนโยบายรัฐบาลไปปฏบัิต ิประกอบด้วยตัวแปรเชงิประจักษ์ ดังนี้  

การจัดการ การบริหารเวลา การบริการ การมสี่วนร่วม 

 ตัวแปรภายใน ได้แก่ (1) ตัวแปรแฝงสัมพันธภาพระหว่างบุคคล ประกอบด้วยตัวแปรเชิงประจักษ์ ดังนี้ การ

ประสานความร่วมมือ การแลกเปลี่ยนความรู้ การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  (2) 

ตัวแปรแฝงการบังคับบัญชา ประกอบด้วยตัวแปรเชงิประจักษ์ ดังนี้ การพัฒนาบุคลากร การกระจายอำนาจ การมอบ

อำนาจบุคลากร การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร (3) ตัวแปรแฝงคุณภาพชวีิตในการปฏบัิตงิาน ประกอบด้วยตัวแปร

เชิงประจักษ์ ดังนี้ สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ความรู้ความเข้าใจในงาน ความมั่นคงก้าวหน้า ขวัญและกำลงัใจ 

(4) ตัวแปรแฝงประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยใน

ยุค 4.0 ประกอบด้วยตัวแปรเชงิประจักษ์ ดังนี้ ลดตน้ทุน กระบวนการบริหารคุณภาพ 

 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร ได้แก่ บุคลากรของหน่วยงานที่มีอำนาจโดยชอบด้วยกฎหมาย ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อ

เป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ท่ัวประเทศ จำนวน 878 คน 

 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากรของหน่วยงานท่ีมีอำนาจโดยชอบด้วยกฎหมาย ผู้ปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อ

เป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ท่ัวประเทศ จำนวน 420 คน ได้กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้น

ต่ำโดยใชก้ารประมาณค่าจากตัวแปรเชงิประจักษ์ (Observation Variable) โดยกำหนดสัดส่วนท่ีตัวแปรเชงิประจักษ์  1 

ตัวแปร ต่อหน่วยการวิจัย (Unit of Analysis) 20 หน่วย ในการวิจัยนี้มีตัวแปรเชิงประจักษ์ จำนวน 19 ตัวแปร ดังนั้น 

กลุ่มตัวอย่างขั้นต่ำ จึงไม่ควรน้อยกว่า 380 คน (Diamantopoulos & Siguaw, 2000) ดำเนนิการสุ่มดว้ยเทคนิคการสุ่ม

แบบ แบ่งโควตา (Quota Random Sampling) ของบุคลากรแตล่ะภูมิภาค ได้แก่ ภาคเหนอื ภาคใต้ ภาคตะวันออก ภาค

ตะวันตก ภาคกลาง กรุงเทพและปริมณฑล ไม่น้อยกว่าภูมิภาคละ 63 คน ดำเนินการเก็บข้อมูลได้กลับมาทั้งสิ ้น 

จำนวน 420 ฉบับ ซึ่งมากกว่าขั้นต่ำท่ีกำหนดไว้ ผู้วิจัยจึงได้ดำเนินการวเิคราะห์ข้อมูลดว้ยขนาดกลุ่มตัวอย่างดังกล่าว 
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ขอบเขตด้านกลุ่มเป้าหมาย 

 เก็บขอ้มูลดว้ยเทคนิคการสัมภาษณ์ กับกลุ่มเป้าหมาย ดังนี้กลุ่มท่ี 1 นักวชิาการ กลุ่มท่ี 2 ผู้บริหาร กลุ่มท่ี 3 

ผู้ปฏิบัติงานที่มีความโดดเด่นด้านความสุจริต ภักดีต่อองค์กร กลุ่มที่ 4 ผู้ปฏิบัติงานที่มีความโดดเด่นด้านการรักษา

ผลประโยชน์ให้กับพนักงาน กลุ่มที่ 5 ผู้บริหารของหน่วยงาน กลุ่มละ 3 คน และกลุ่มที่ 6 ประชาชนผู้รับบริการ 

จำนวน 5 คน รวมเป็นจำนวน 20 คน 

 สมมุตฐิานการวิจัย 

 ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคการวิเคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation 

Model, SEM) ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป LISREL กำหนดสมมติฐานการวจิัย ดังนี้ 

 1. การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏบัิต ิส่งผลทางตรงต่อสัมพันธภาพระหว่างบุคคล 

 2. การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏบัิต ิส่งผลทางตรงต่อการบังคับบัญชา 

 3. การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏบัิต ิส่งผลทางตรงต่อคุณภาพชีวิตในการปฏบัิตงิาน 

 4. การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏบัิต ิส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพของการปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรม 

 5. สัมพันธภาพระหว่างบุคคล ส่งผลทางตรงต่อคุณภาพชีวิตในการปฏบัิตงิาน 

 6. สัมพันธภาพระหว่างบุคคล ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพของการปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรม 

 7. การบังคับบัญชา ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพของการปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรม 

 8.คุณภาพชีวิตในการปฏบัิตงิาน ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพของการปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรม 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
 การทบทวนเอกสารและวรรณกรรมเกี่ยวกับทฤษฎีการบริหารจัดการ (Management) ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ

ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการดำเนินงานขององค์กรทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน (Certo, 2003; Hellriegel,  

Slocum & Jackson, 2005; Huxham & Vangen, 2013; Thomson & Perry, 2006) ได้ข้อสรุปร่วมกันว่าประกอบด้วย

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับนโยบายการบริหารจัดการที่มีความชัดเจน สามารถสื่อสารให้กับบุคลากรทุกคนเข้าได้อย่าง

ตรงกัน ซึ่งจะทำให้การใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัด เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการขับเคลื่อนเป้าหมายขององค์กร 

(Agranoff, & McGuire, 2003; Cobb, 1997; Drafke & Kossen, 2002) การมสีัมพันธภาพท่ีดท้ัีงระหว่างบุคลากรภายใน 

และระหว่างหน่วยงานที่มีความเกี ่ยวข้องกับ เพราะสัมพันธภาพอันดีระหว่างกันนั ้น จะส่งผลสำคัญทำให้การ

ประสานงานร่วมกันเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ การทำงานมีจุดมุ่งหมายที่มีความชัดเจน (Robbins & Coulter, 2003; 

Schermerhorn, 1996; Vangen & Huxham, 2010; Verma & Boyer, 2010) การบังคับบัญชาของผู้บริหารที ่มีความ

ชัดเจน และมีความสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร มีการกระจายอำนาจที่ดีเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานมีอำนาจในการ

ตัดสินใจในแต่ละกรณี แต่ละสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม ทันต่อเหตุการณ์ การมอบอำนาจให้กับบุคลากรที่มี

ความรู้ ความสามารถในการดำเนินงานเป็นผู้รับผิดชอบในการปฏิบัติภารกิจ (Huxham & Vangen, 2013; Kotler, 

1994; La Mastro, 2002; Weihrich & Koontz, 2005; Yoon & Thye, 2000) และการมีคุณภาพชีวิตดีของบุคลากร

องค์กร ซึ่งนับได้ว่าเป็นแรงจูงใจที่สำคัญในการทุ่มเท มุ่งมั่น ในการปฏิบัติงานได้อย่างเต็มกำลังความสามารถ การท่ี

บุคลากรมคีุณภาพชีวิตท่ีดนีัน้จะส่งผลสำคัญต่อความคิดสร้างสรรค์ในการทำงาน การมคีวามผูกพันต่อองค์กร ทำให้

การปฏิบัติงานเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได้ (Agranoff & Michael, 2003; Bateman & Snell, 1999; Conger & Kanungo, 

1988; Drafke & Kossen, 2002; Gulick & Urwick, 1973)   
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วธิีดำเนินการวจิัย 
 การวจิัยคร้ังน้ีใชเ้ทคนิคการวิจัยท้ังเชงิปริมาณและเชิงคุณภาพ (Mixed Method) มรีายละเอยีดดังนี้ 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Method) โดยการทบทวนเอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการนำ

นโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา และคุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน และ

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรม เพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 และ

ดำเนนิการพัฒนา 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) โดย

ดำเนินการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ด้วยการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ด้วย

เทคนิคการคำนวณดัชนีความสอดคล้อง (Item Objective Congruence: IOC) จากผู้เชี่ยวชาญ 5 คน และดำเนินการ

ทดลองใชแ้บบสอบถาม (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างจรงิ จำนวน 30 คน จากนั้นดำเนนิการหาค่าอำนาจจำแนกรายข้อ

ด้วยเทคนิคการหาค่าสหสัมพันธ์คะแนนรายข้อกับคะแนนรวม (Corrected Item-total correlation) และการหาค่าความ

เชื่อมั่น (Reliability) ด้วยเทคนิคการหาค่าความสอดคล้องภายใน ( Internal Consistency) จากการหาค่าอัลฟ่า ตาม

แนวทางของคอนบาร์ค (Cronbach Alpha)  

การดำเนินการเก็บข้อมูล กับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากรของหน่วยงานที่มีอำนาจโดยชอบด้วยกฎหมาย 

ผู้ปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรม เพื่อเป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ท่ัวประเทศ จำนวน 420 คน 

ในช่วงปี พ.ศ. 2564 วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และเทคนิคการ

วเิคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้าง (Structural  Equation Model, SEM) ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป LISREL    

 ดำเนนิการสัมภาษณ์ ผู้ให้ขอ้มูลสำคัญ (Key Performance) รวม 5 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มท่ี 1 นักวชิาการ กลุ่มท่ี 2 

ผู้บริหาร กลุ่มที่ 3 ผู้ปฏิบัติงานที่มีความโดดเด่นด้านความสุจริต ภักดีต่อองค์กร กลุ่มที่ 4 ผู้ปฏิบัติงานที่มีความโดด

เด่นดา้นการรักษาผลประโยชน์ให้กับพนักงาน กลุ่มท่ี 5 ผู้บริหารของหน่วยงาน กลุ่มละ 3 คน  และกลุ่มท่ี 6 ประชาชน

ผู้รับบริการ จำนวน 5 คน รวมเป็นจำนวน 20 คน เพื่อนำข้อมูลมาใช้ในการสังเคราะห์ (Synthesis) แนวทางเชิง

นโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรม เพื่อเป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทย

ในยุค 4.0 

 

ผลการวจิัย 
 ผลการศึกษาสามารถวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามที่มคีวามสมบูรณ์ท้ังสิ้น จำนวน 420 ฉบับ ดังนี ้

 1. การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา และคุณภาพชีวิตในการ

ปฏบัิตงิาน และประสิทธิภาพของการปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรม อยู่ในระดับปานกลาง -มาก (M=3.24-3.87) 
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ตารางที่ 1 ระดับการนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชาและคุณภาพชีวิต ในการปฏิบัติงานและ

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรม (n=420) 

ตัวแปร M SD แปลผล 

การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ 3.75 .99 มาก 

สัมพันธภาพระหว่างบุคคล 3.50 1.04 มาก 

การบังคับบัญชา 3.59 .97 มาก 

คุณภาพชีวติในการปฏิบัติงาน 3.87 .96 มาก 

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรม 3.24 1.13 ปานกลาง 

  

2. ผลการวิเคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้างอิทธิพลของการนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพ

ระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา และคุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์

ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 พบว่า แบบจำลองมคีวามกลมกลืนกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ (2= 230.59 df = 117 p-value = .00000, 2 / df  = 1.97, RMSEA = .048, RMR = .045, SRMR = 

.049, CFI = .96,  GFI = .94, AGFI = .91, CN = 244.27) โดยพบว่าตัวแปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏบัิตงิาน

ศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ได้แก่ การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ มี

ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลโดยรวมเท่ากับ .76 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สัมพันธภาพระหว่างบุคคล มีค่า

สัมประสิทธิ์อิทธิพลโดยรวมเท่ากับ .83 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 การบังคับบัญชา มีค่าสัมประสิทธิ์

อิทธิพลโดยรวมเท่ากับ .60 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 คุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน มีค่าสัมประสิทธิ์

อทิธิพลโดยรวมเท่ากับ .46  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05  

 

ตารางท่ี 2 ผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ของสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) อทิธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) และอิทธิพล

โดยรวม (Total Effect) จากแบบจำลองสมการปรับแก้ (n= 420) 

ตัวแปรตาม R2 อิทธิพล 

ตัวแปรต้น 

การนำนโยบาย

รัฐบาลไปปฏิบัติ 

(IMPGOV) 

สัมพันธภาพ

ระหว่างบุคคล 

(INTERE) 

การบังคับบัญชา 

(COMMAN) 

คุณภาพชีวิตใน

การปฏิบัตงิาน 

(QUWOLI) 

สัมพันธภาพ

ระหว่างบุคคล 

(INTERE) 

.55 

ตรง .74*(5.96) - -  

ออ้ม - - - - 

รวม .74*(5.96) - - - 

การบังคับบัญชา 

(COMMAN) 
.58 

ตรง .76*(11.89) - - - 

ออ้ม - - - - 

รวม .76*(11.89) - - - 

คุณภาพชีวติในการ

ปฏิบัติงาน 

(QUWOLI) 

.90 

ตรง .39*(3.12) .62*(4.27) - - 

ออ้ม .46*(5.41) - - - 

รวม .85*(10.55) .62*(4.27) - - 
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ประสิทธิภาพของ

การปฏิบัติงาน 

ศูนย์ดำรงธรรม 

(EFFDAM) 

.81 

ตรง .32*(3.87) .55*(3.87) .60*(3.22) .46*(3.85) 

ออ้ม .44*(3.83) .28*(3.82) - - 

รวม .76*(7.90) 

 

.83*(3.56) .60*(3.22) 

 

.46*(3.85) 

2= 230.59 df = 117 p-value = .00000, 2 / df   = 1.97, RMSEA = .048, RMR = .045, SRMR = .049, CFI = .96, GFI = .94, 

AGFI = .91, CN = 244.27 

 

 3. ผลการสังเคราะห์แนวทางเชิงนโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็น

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ควรมกีารกำหนดนโยบายในการปฏิบัติงานของบุคลกรของศูนย์

ดำรงธรรม ดังนี้ (1) นโยบายด้านการเสริมสร้างสัมพันธภาพในการปฏิบัติงาน ทั้งระหว่างผู้ปฏิบัติงาน และระหว่าง

ผู้ปฏบัิตงิานกับประชาชน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสารระหว่างกันให้มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในการ

สื่อสารด้าน ห้วงระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และการสื่อสารด้านความเชื่อมั่นที่มีต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

ของบุคลกร ซึ่งการมสีัมพันธภาพท่ีดตี่อกันจะช่วยส่งเสริมทำให้การสื่อสารมปีระสิทธิภาพดีมากที่สุด (2) นโยบายด้าน

การส่งเสริมอำนาจ การมอบอิสระในการบังคับบัญชา การกระจายอำนาจ ให้กับระดับหัวหน้างานในแต่ละศูนย์ดำรง

ธรรม เพื่อให้การปฏบัิติงานเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความคล่องตัว ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการแก่

ประชาชน เป็นการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานมีความรวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของประชาชน

ได้มากยิ่งขึ้น และ (3) นโยบายด้านการเสริมสร้างคุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรม การ

ปฏบัิตงิานในหน้าท่ีดังกล่าว ได้สัมผัสกับความเดอืดร้อนของประชาชน ส่งผลต่อความเครยีด สุขภาพของพนักงานเป็น

อย่างมาก ดังนัน้จึงควรมนีโยบายในการเสริมสร้างคุณภาพชวีติให้แก่พนักงาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏบัิตงิาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

อภิรายผล 
 1. ผลการวิจัยที่พบว่า ตัวแปรที่ทำการศึกษา ได้แก่ การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ  สัมพันธภาพระหว่าง

บุคคล การบังคับบัญชา คุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก และประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์

ดำรงธรรม อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.24 – 3.87 ผลการศึกษาดังกล่าว แสดงให้เห็นได้ว่า การ

ปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ยังมีความจำเป็นที่จะต้อง

พัฒนาประสิทธิภาพในการดำเนนิงานให้เพิ่มมากยิ่งขึน้ เพื่อเป็นกลไกเปิดโอกาสให้กับผู้เสียหายซึ่งเป็นบุคคลธรรมดา

ใช้สิทธิยื่นข้อร้องเรียนของบุคคลได้ว่าถูกละเมิดสิทธิเสรีภาพขั้นพื้นฐานเข้าสู่กระบวนการรับและพิจารณข้อร้องเรียน

นโยบายการ

ปฏิบัติงานของรัฐ 

การกระจายอำนาจ 

การให้อิสระ ในการ

บังคับบัญชา 

การเสรมิสร้าง

สัมพันธภาพในการ

ปฏิบัติทั้งภายใน และ

ภายนอก 

เสรมิสร้างคุณภาพ

ชีวติในการปฏิบัติงาน

ของเจ้าหน้าที ่
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โดยผู้เชี่ยวชาญสาขาต่าง ๆ โดยมีการบริหารจัดการได้อย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพ และเป็นรูปธรรม ซึ่งประเทศ

ไทยยังได้แสดงจุดยนืท่ีจะยกระดับมาตรฐานการคุม้ครองสิทธิมนุษยชนให้ได้มาตรฐานระหว่างประเทศ เพื่อให้สอดรับ

กับองค์การสหประชาชาติ เป็นภาพสะท้อนให้เห็นว่า การปฏิบัติงานมีความจำเป็นที่จะต้องเป็นไปในเชิงรุกมากยิ่งขึ้น 

รวมท้ังทำหน้าท่ีในการส่งเสริม สงเคราะห์ และยกย่องเชดิชูพลเมอืงดีท่ีเสียสละ กล้าหาญ หรือเสี่ยงชีวิตเข้าช่วยเหลือ

ผู้อื่นที่ตกอยู่ในภาวะคับขันอันตราย (Damrongdhama Center of Ministry of Interior, 2016) นอกจากนี้ ผลการวิจัย

ดังกล่าวยังช้ีให้เห็นถึงบริบทท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏบัิตงิาน โดยพบว่า สัมพันธภาพระหว่างบุคคล และการบังคับบัญชา 

มีคะแนนน้อยที่สุด (M=3.50 และ M=3.59) แสดงให้เห็นได้ว่า การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีช่องทางในด้านดังกล่าว 

โดยเฉพาะในการกระจายอำนาจ ที่พบว่า ศูนย์ดำรงธรรม ยังมีการกระจายอำนาจในการบังคับบัญชา อำนาจในการ

ตัดสินใจไปยังส่วนภูมิภาคได้ค่อนข้างน้อย ทำให้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ขาดความเป็นเอกสาร มีผลต่อการ

ประสานงาน ติดต่อ และมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ มักจะปรากฏอยู่บ่อยครั้งว่า ประชาชน

วิจารณ์เกี่ยวกับความรวดเร็ว และความน่าเชื่อถือในการปฏิบัติงาน (Damrongdhama Center of Ministry of Interior, 

2016) นอกจากนี้แล้วยังมีผลต่อการนำนโยบายไปปฏบัิตงิานท่ีพบว่า ผู้บังคับบัญชาของศูนย์ดำรงธรรมในส่วนภูมิภาค 

ไม่มีอำนาจมากพอในการขับเคลื่อนการปฏิบัติงานได้ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ (Prince Damrong Rajanuphap 

Institute, 2016) และยังพบว่าการปฏิบัติที่เกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์นั้น มีผลต่อความรู้สึก ความเมื่อยล้าของ

เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เกิดคุณภาพชีวิตที่ไม่ดีเท่าที่ควร ซึ่งควรที่จะมีมาตรการในการเสริมสร้างอย่างเป็นรูปธรรม

สอดคล้องกับรายงานของสถาบันวิจัยและให้คำปรึกษาแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  (Thammasat University 

Research and Consulting Institute [TU-RAC], (2008) ที่อธิบายถึงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐ ซึ่งได้รับข้อมูล

เกี่ยวกับสภาพปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่องเป็นจำนวนมาก การรับความรู้สกึดังกล่าวจะส่งผลต่อการมีคุณภาพ

ชวีติในการปฏบัิตงิานได้เช่นกัน 

 2. ผลการวจิัยท่ีพบว่า ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏบัิตงิานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเร่ือง

ร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ได้แก่ การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏบัิติ สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับ

บัญชา คุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน เป็นเพราะว่า การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ จะต้องเป็นไปตามนโยบายที่

กำหนด เป็นไปในทิศทางเดียวกันทั ้งองค์กร การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติจึงเป็นหัวใจสำคัญที่จะทำให้การ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมแต่ละแห่งได้มีจุดมุ่งหมายในการปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

(Agranoff, & McGuire, 2003; Drafke & Kossen, 2002) การปฏิบัติงานจะต้องอาศัยการประสานงานร่วมกันของ

เจ้าหนา้ที่ด้วยกันเอง เพื่อให้การส่งต่อดา้นเอกสาร การรับเร่ืองระหว่างแผนก เป็นไปอย่างรวดเร็ว ตลอดจนจะต้องมี

การสื่อสารกับประชาชนผู้มารับบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในด้านความรวดเร็ว และความไว้วางใจ

ของประชาชน (Vangen & Huxham, 2010; Verma & Boyer, 2010) ซึ่งการบังคับบัญชาจะต้องมีความรวดเร็ว ทันต่อ

สถานการณ์อย่างเพียงพอที่จะให้ประชาชนได้รับผลกระทบน้อยที่สุด การบังคับบัญชาที่รวดเร็วเป็นเงื่อนไขที่สำคัญ

ของการปฏบัิตงิานท่ีมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในหน่วยงานของภาครัฐ ท่ีมักจะได้รับเสียงวพิากษ์วิจาณ์จากประชาชน

เกี่ยวกับประสิทธิภาพในด้านนี้ (Songnirun, 2009; Huxham & Vangen, 2013; Weihrich and Koontz, 2005;Yoon & 

Thye, 2000) นอกจากนี้แล้วการมีคุณภาพชีวิตที่ดีของพนักงานจะเป็นแรงจูงใจที่สำคัญในการทุ่มเท มุ่งมั่นในการ

ปฏบัิตงิานได้อย่างเต็มกำลังความสามารถ การท่ีบุคลากรมคีุณภาพชีวิตท่ีดนีั้นจะส่งผลสำคัญต่อความคิดสร้างสรรค์

ในการทำงาน การมคีวามผูกพันต่อองค์กรทำให้การปฏบัิตงิานเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได้ (Agranoff & Michael, 2003; 

Drafke & Kossen, 2002; Gulick  &  Urwick, 1973) 
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 3. ผลการสังเคราะห์แนวทางเชิงนโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็น

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ควรมกีารกำหนดนโยบายในการปฏบัิตงิานของบุคลากรของศูนย์

ดำรงธรรมในด้าน ในเรื่องนโยบายด้านการเสริมสร้างสัมพันธภาพในการปฏิบัติงาน นโยบายด้านการส่งเสริมอำนาจ 

การมอบอิสระในการบังคับบัญชา การกระจายอำนาจ ให้กับระดับหัวหน้างานในแต่ละศูนย์ดำรงธรรม รวมทั้ง  

นโยบายด้านการเสริมสร้างคุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรม เพราะว่าการปฏิบัติงานของ

ศูนย์ดำรงธรรม มคีวามใกล้ชิดกับประชาชนเป็นอย่างมาก ตอ้งรองรับความคาดหวังของประชาชนท่ีไม่ได้รับความเป็น

ธรรม ท่ีต้องการจะได้รับความเป็นธรรมอย่างรวดเร็ว ดังนัน้ ศูนย์ดำรงธรรมจึงควรท่ีจะมกีารปรับปรุงคุณภาพชีวิตใน

การปฏิบัติงานเพื่อให้เจ้าหน้าที่มีปฏิสัมพันธ์กับประชาชนเพิ่มขึ้น จะทำให้ประชาชนมีความเข้าใจทั้งในกระบวนการ

ทำงาน ขั้นตอนการทำงาน รวมท้ังความเชื่อม่ันมากยิ่งขึน้ (Hellriegel, Slocum & Jackson, 2005; Huxham & Vangen, 

2013) ซึ่งความรวดเร็ว และการได้รับความไว้วางใจจากประชาชนดังกล่าว จะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่ อยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของหัวหน้างานอย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว การลดขั้นตอนการสั่งการจะช่วย

ทำให้การปฏบัิตงิานของเจ้าหนา้ที่มคีวามรวดเร็วขึน้ได้ (O’Leary, Gerard & Bingham, 2006; Verma & Boyer, 2010) 

สรุปผล 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์

ประเทศไทยในยุค 4.0 ได้แก่ การนำนโยบายรัฐบาลไปปฏิบัติ สัมพันธภาพระหว่างบุคคล การบังคับบัญชา และ

คุณภาพชีวิตในการปฏิบัติงาน แนวทางในเชิงนโยบายเพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพการปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมเพื่อ

เป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ควรท่ีจะเน้นการพัฒนาประสิทธิภาพของการมปีฏสิัมพันธ์ท้ัง

ระหว่างเจ้าหน้าที่ด้วยกันเอง และระหว่างเจ้าหน้าที่กับประชาชน เพื่อเป็นการลดช่องทางในการดำเนินงาน ตลอดจน

เนน้การกระจายอำนาจให้กับผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรมในแต่ละภูมิภาคเพื่อให้มคีวามคล่องตัวในการปฏิบัติงาน

มากยิ่งขึ้น และสามารถดูแลคุณภาพชีวิตของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที่ เพื่อที่จะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการปฏบัิตงิานได้ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  

 ควรมีการกระจายอำนาจในการบังคับบัญชาให้กับศูนย์ดำรงธรรมในส่วนภูมิภาคให้มากยิ่งขึ้น เพื่อให้การ

ปฏิบัติงานทั้งใน การบริหารจัดการภายในองค์กร และการให้บริการแก่ประชาชนเป็นไปอย่างรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และ

การลดขั้นตอนการบังคับบัญชา จะสามารถทำให้เกิดความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน ลดช่องว่างระหว่างประชาชนกับ

เจ้าหน้าที่ ให้มีความใกล้ชิดกันได้มากยิ่งขึ้น มีปฏิสัมพันธ์กันมากยิ่งขึ ้น จะทำให้ประชาชนมีความเข้าใจเกี่ยวกับ

บทบาท ภารกิจ ของศูนย์ดำรงธรรมมากยิ่งขึน้ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏบัิตงิานได้ 

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

ควรท่ีจะทำการศึกษาในประเด็นเกี่ยวกับการนำเทคโนโลยสีารสนเทศยุคใหม่ ท่ีจะเขา้มาใชใ้นการเสริมสร้าง

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะการพัฒนา Application ผ่านระบบ Smart Phone ที่จะสามารถลดช่องว่าง

ระหว่างประชาชน กับ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ได้เป็นอย่างดี และยังเป็นการเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ
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ด้วย โดยกระบวนการวิจัย อาจจะเป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) เพื่อทำการสร้างตน้แบบของ 

Application สำหรับการให้บริการแก่ประชาชน 

 

องค์ความรู้ใหม่  
 การวิจัยครั้งนี้ได้ข้อค้นพบที่น่าสนใจว่าการพัฒนาการปฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรม ให้มีประสิทธิภาพเพื่อ

เป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ประเทศไทยในยุค 4.0 ต้องให้ความสำคัญกับการกระจายอำนาจการตัดสินใจการ

บริหารงานให้กับศูนย์ดำรงธรรมในส่วนภูมิภาคให้มากยิ่งขึ้น เพื่อให้การบังคับบัญชาเป็นไปอย่างรวดเร็ว เกิดความ

คล่องตัวในการปฏิบัติงาน โดยการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารที่เน้นการสร้างปฏิสัมพันธ์ให้เกิดขึ้นอย่างแนบแน่น 

ท้ังในระหว่างเจา้หน้าท่ีผู้ปฏบัิตงิานด้วยกันเองเพื่อให้การทำงานเกิดความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และระหว่างเจ้าหน้าท่ีกับ

ประชาชนผู้มารับบริการเพื่อให้เกิดการสื่อสารระหว่างกันมากยิ่งขึ้น ทำให้ประชาชนเข้าใจบทบาทที่แท้จริงของศูนย์

ดำรงธรรม รวมทั้งข้อจำกัดหลาย ๆ ประการที่เกิดขึ้นระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งท้ายที่สุดแล้วจะสามารถทำให้การ

บริการแก่ประชาชนเกิดประสิทธิภาพสูงท่ีสุดได้ 
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