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บทคัดยJอ 

 บทความวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค
 1)เพ่ือศึกษาข้ันตอนการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข

ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม 2)เพ่ือศึกษาปCญหาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข

ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม  3)เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการเรื่อง
รAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม เปHนการวิจัยเชิงคุณภาพ กลุLมตัวอยLางที่ใชA
ในการวิจัยจํานวน 22 คน เครื่องมือที่ใชAในการวิจัยคือแบบสัมภาษณ
 วิเคราะห
ขAอมูลเชิงพรรณนา 
  ผลการวิจัยพบวLา 1. ข้ันตอนการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรม
จังหวัดมหาสารคาม เจAาหนAาจะมีการอธิบายและกระบวนการดําเนินการใหAผูAรAองฯ ทราบวLาหลงัจากที่
ผูAรAองไดAรAองเรียนแลAว จะมีข้ันตอนกระบวนการดําเนินการเปHนอยLางไร ไปในทิศทางใด ระยะเวลานาน
เทLาไหรL เพ่ือเปHนการทําความเขAาใจในเบื้องตAนระหวLางศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคามกับผูA
รAองเรียนรAองทุกข
 โดยดําเนินการรAองเรียน/รAองทุกข
ของประชาชน 2. ปCญหาการบริหารจัดการเรื่อง
รAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม จะเห็นไดAวLาข้ันตอนการดําเนินการเรื่อง
รAองเรียนรAองทุกข
มีข้ันตอนมากมายและซับซAอน 3. แนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการเรื่อง
รAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคามกรณีศึกษา ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม ควรปรับเปลี่ยนวิธี ปรับเปลี่ยนระบบในการรับเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
 การรAองเรยีนรAอง
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ทุกข
ดAวยตนเอง ผูAรAองเรียนตAองนําบัตรประจําตัวประชาชนติดตัวมาทุกครั้งที่ทําการรAองเรียนรAองทุกข

หรือติดตLอสอบถามความคืบหนAาในการดําเนินการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
 ระบบการรAองเรยีนรAองทกุข

ควรปรับมาใชAระบบอิเล็กทรอนิกส
แทนการเขียนลงบนแผLนกระดาษ มีการบันทึกลงในระบบ
คอมพิวเตอร
 มีระบบสมาร
ทการ
ดหรือใหAความรูAแกLประชาชนโดยทั่วไปถึงสิ่งที่จําเปHนตAองเตรียมหรือ
ตAองมีในการมาขอรับทราบขAอมูลที่มารับบริการ เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการใหAบริการ และตรงกับ
วัตถุประสงค
ของการขอรับบริการ ประชาสัมพันธ
 หรือใหAความรูA บทบาทอํานาจหนAาที่ของงานบรกิาร 
และจําแนกประเภทเรื่องที่สามารถดําเนินการไดA และเรื่องที่ไมLอาจสามารถดําเนินการไดA โดยมีการ
ประชาสัมพันธ
ผLานชLองทางตLางๆ 
 
คําสําคัญ : 1. การบรหิารจัดการ 2. เรื่องรAองเรียน  3. ศูนย
ดํารงธรรม 

 
ABTRACT 

 The objective of the research article were 1) to study the process of grievance 
management of the Damrongtham Center, Maha Sarakham Province, 2) to study the 
complaints management problem of the Damrongtham Center, Maha Sarakham 
Province, 3) to study the guidelines for the complaint management development of 
the Damrongtham Center, Maha Sarakham Province, It is a qualitative research. The 
sample used in the research consisted of 22 people. The instrument used in the 
research was interview form. Data were analyzed by descriptive analysis.  
  The research found that: 1. The complaint management process of the 
Damrongtham Center, Maha Sarakham Province. The staff will explain and process 
the process for the petitioner. Know that after the petitioner has made a complaint 
will there be a step, how will the process go in which direction and how long will it 
take.  In order to understand initially between the Damrongtham Center, Maha Sarakham 
Province and the complainant by conducting public complaints/grievances. 2. The 
problems in handling complaints/grievances of Damrongtham Center, Maha Sarakham 
Province. It can be seen that the process for grievance and grievances is complex and 
complex. 3. Guidelines for the Management of Complaints/Grievances of the 
Damrongtham Center, Maha Sarakham Province, a case study Damrongtham 
Mahasarakham Center. The research results were found that Damrongtham Center, 
Maha Sarakham Province. The method should be adjusted. Adjusting the system to 
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receive complaints/grievances making a complaint in person complainants must bring 
their identity card with them every time they make a complaint or contact to inquire 
about the progress of the process of making a complaint the complaint system 
should be implemented electronically rather than written on paper. It is recorded in 
the computer system. Has a smart card system, or to educate the general public 
about the things that need to be prepared or need to be obtained in order to obtain 
information from the service, for convenience and speed in service And meet the 
purpose of requesting services public relations, or give knowledge Roles and 
responsibilities of service work, and classify actionable matters and matters that 
cannot be carried out with publicity through various channels. 
 
Keywords : 1. Management 2. Complaints  3. Damrongtham Center 
 
1. ความสําคัญและท่ีมาของป̂ญหาท่ีทําการวิจัย 
 คณะความมั่นคงแหLงชาติ (คมช.) ไดAมีประกาศฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 18 กรกฎาคม 
2557 เรื่อง การจัดต้ังศูนย
ดํารงธรรม โดยใหAทุกจังหวัดจัดต้ังศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดข้ึน ซึ่งมีภารกิจ
ตามที่ประกาศ คณะรักษาความสงบแหLงชาติ กลLาวคือ เพ่ือทําหนAาที่ในการรับเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
 
ใหAบริการขAอมูลขLาวสาร ใหAคําปรึกษา รับเรื่องปCญหาในความตAองการ และขAอเสนอแนะของประชาชน 
และทําหนAาที่เปHนศูนย
บริการรLวมมาตรา 32 แหLงกฤษฎีกา วLาดAวยหลักเกณฑ
และวิธีการบริหาร
กิจการบAานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยจัดต้ังข้ึน ณ ศาลากลางจังหวัด หรือสถานที่อื่นตามที่เห็นสมควร 
โดยประกาศใหAประชาชนไดAรับทราบ และใหAกระทรวงมหาดไทยกํากับดูแลและบริหารความพึงพอใจ
ใหAเกิดประโยชน
สูงสุดตLอประชาชน ทั้งน้ี การจัดต้ังศูนย
ดํารงธรรมมีวัตถุประสงค
เพ่ือเปHนชLองทางที่
รัฐบาล(คสช.) จะไดAรับความทุกข
สุขของประชาชน จะไดAรับความทุกข
สุขของประชาชนไดAอยLางมี
ประสิทธิภาพและประชาชนไดAรับความพึงพอใจในการรับบริการของศูนย
ดํารงธรรมประจําจังหวัด
(ราชกิจจานุเบกษา, 2557 : 8) 
 ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม จึงไดAจัดต้ังตามประกาศของคณะรักษาความสงบ
เรียบรAอยแหLงชาติ (คสช.) ฉบับดังกลLาว โดยประกาศจังหวัดมหาสารคาม เรื่องจัดต้ังศูนย
ดํารงธรรม
จังหวัดมหาสารคาม เมื่อวันที่ 24 กรกฎาคม 2557 ต้ังอยูL ณ ศาลากลางจังหวัดมหาสารคาม บริเวณ
หAองโถง ช้ัน 2 เรื่องรAองเรียน รAองทุกข
เปHนเรื่องที่ดีที่มีความสําคัญเปHนอยLางมากในการที่จะเขAาไปใหA
ความชLวยเหลือประชาชนที่ไดAรับความเดือดรAอนในทุกๆ ดAาน และยังเปHนสิ่งที่จะทําใหAรัฐบาลทราบถึง
ปCญหาที่เกิดข้ึนในเขตพ้ืนที่จังหวัดน้ันๆ โดยภาครัฐจะเขAาไปดําเนินการตรวจสอบขAอเท็จจริงในปCญหา
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ที่ไดAรับการรAองเรียน รAองทุกข
 โดยมีลําดับข้ันตอนและระยะเวลาในการดําเนินการที่คLอนขAางชัดเจน
ในการรับเรื่องรAองเรียน รAองทุกข
ของประชาชน 
 หลังจากที่มีการจัดต้ังศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม ประชาชนในจังหวัดมหาสารคาม
ไดAเขAามารAองเรียน รAองทุกข
เปHนจํานวนมาก ซึ่งศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคามมีเจAาหนAาที่
ดําเนินการเรื่องรAองเรียน รAองทุกข
ไมLพอเพียงตLอปริมาณของเรื่องรAองเรียน รAองทุกข
 สLงผลใหAมีจํานวน
เรื่องรAองเรียน รAองทุกข
คงคAางเปHนจํานวนมาก เน่ืองจากเรื่องรAองเรียน รAองทุกข
น้ันเปHนประเด็นปCญหา
ที่มีความซับซAอน หรือมีความยากตLอการแกAไขปCญหา ทําใหAการดําเนินการใหAความชLวยเหลือและ
แกAไขในปCญหาที่เกิดข้ึนมีความลLาชAา ซึ่งปCญหาของความลLาชAาเปHนปCญหาหลักของการดําเนินงานศูนย

ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคามที่จะตAองรับทราบและนําไปปฏิบัติและพัฒนาศักยภาพมนุษย
ใหAมีการ
เขAาถึงการรAองเรียนรAองทุกข
เกี่ยวขAอพิพาทตLางๆ และกฎหมายที่จะตAองนํามากลLาวโทษเพ่ือไดAรบัความ
เปHนธรรมอยLางสูงสุด (พระบุญเพ็ง สิทธิวงษา, พระรัฐพงษ
 สิงห
สาธร, สันชัย พรมสิทธ์ิ, มงคล ศรีแสง, 
2563 : 95-102) 
 จากความสําคัญและปCญหาดังกลLาวมาขAางตAน ผูAวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการบริหาร
จัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม ปCญหาการจัดการรวมถึงแนว
ทางการพัฒนาการบริหารจัดการของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม ตLอไป 
 
2. วัตถุประสงค.ของการวิจัย 
 2.1 เพ่ือศึกษาข้ันตอนการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม 
 2.2 เพ่ือศึกษาปCญหาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม 
 2.3 เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารง
ธรรมจังหวัดมหาสารคาม 
 
3. ประโยชน.ท่ีได�รับจากการวิจัย 
 3.1 ไดAทราบข้ันตอนการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม 
 3.2 ไดAทราบปCญหาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม 
 3.3 ไดAแนวทางการแกAไขปCญหาและการพัฒนาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียนรAองทกุข
ของ
ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม 
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4. วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งน้ีเปHนการวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาข้ันตอนการบริหารจัดการ
เรื่องรAองเรียนรAองทุกข
และศึกษาแนวทางการแกAไขปCญหาและพัฒนากระบวนการดําเนินการเรื่อง
รAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม กลุLมตัวอยLางที่ใชAในการวิจัย ไดAแกL 
ประชาชนผูAมารAองเรียนรAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม ผูAใหAขAอมูลหลัก จํานวน            
22 คน ประกอบดAวย นิติกร จํานวน 2 คน นักวิเคราะห
แผนและนโยบาย จํานวน 1 คน เจAาหนAาที่ศูนย

ดํารงธรรม จํานวน 1 คน ประชาชนผูAมารAองเรียน/รAองทุกข
ที่ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม 
จํานวน 18 คน พ้ืนที่ในการวิจัย ไดAแกL ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม เครื่องมือที่ใชAในการ
รวบรวมขAอมูลคือแบบสัมภาษณ
 โดยผูAวิจัยไดAดําเนินการสรAางเครื่องมือวิจัย ดังน้ี 1)ไดAศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ หลักการ เอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวขAอง และจากสื่ออิเล็กทรอนิกส
            
2)รLางแบบสัมภาษณ
กึ่งโครงสรAาง แนวทางการสัมภาษณ
 แนวทางสังเกต ตามนิยามศัพท
เฉพาะ และ
ตามกรอบแนวคิดในการวิจัย 3)นําเครื่องมือไปทดสอบสัมภาษณ
 และปรับปรุงเครื่องมือตาม
สถานการณ
 4)ปรับปรุงเครื่องมือ และนําไปใชAรวบรวมภาคสนามตLอไป การเก็บรวบรวมขAอมูล 1)เก็บ
รวบรวมขAอมูลทุติยภูมิ โดยการศึกษาคAนควAาจากเอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวขAอง เพ่ือนํามาใชAใน
การวิจัย 2)เก็บรวบรวมขAอมูลปฐมภูมิ โดยการสัมภาษณ
เกี่ยวกับบริบทของหมูLบAานตามแบบสัมภาษณ

กึ่งโครงสรAาง 3)สัมภาษณ
เจาะลึก โดยใชAแนวทางสัมภาษณ
 แนวทางการสังเกต เพ่ือสังเกตพฤติกรรม
การเก็บรวบรวมขAอมูลจากแบบสัมภาษณ
ในการวิจัย วิเคราะห
ขAอมูลโดยใชAวิธีวิเคราะห
เชิงพรรณนา 
แลAวนําขAอมูลไปเขียนเปHนรายงานตามวัตถุประสงค
ของการศึกษาวิจัย 
 
5. ผลการวิจัย 
 5.1 ข้ันตอนการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม พบวLา ศูนย
ดํารงธรรมมหาสารคามจะใหAความชLวยเหลือประชาชนที่เขAามารAองเรียนรAอง
ทุกข
 เจAาหนAาที่ตAองมีการอธิบายและกระบวนการดําเนินการใหAผูAรAองฯ ทราบวLาหลังจากที่ผูAรAองไดA
รAองเรียนแลAว จะมีข้ันตอนกระบวนการดําการเปHนอยLางไร ไปในทิศทางใด ระยะเวลานานเทLาไหรL 
เพ่ือเปHนการทําความเขAาใจในเบื้องตAนระหวLางศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคามกับผูAรAองเรียนรAอง
ทุกข
 โดยดําเนินการรAองเรียน/รAองทุกข
ของประชาชน 
 5.2 ปCญหาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม พบวLา จะเห็นไดAวLาข้ันตอนการดําเนินการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
มีข้ันตอนมากมายและ
ซับซAอน ทําใหAเสียเวลาในการดําเนินงาน โดยระบบปCจจุบันใชAระยะเวลาอยLางนAอยประมาณ 22 วัน 
ถึง 1 เดือน ซึ่งเปHนระยะเวลาที่คLอนขAางนาน แตLทั้งน้ีทั้งน้ันก็เปHนระบบข้ันตอนของทางราชการ แตL
ทางราชการก็ควรที่จะเขAาใจวLาปCญหาบางประการไมLสามารถรอเวลาไดAนาน เปHนปCญหาที่ตAองรีบแกAไข 
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อีกทั้งระยะเวลาในการรายงานผลหนLวยงานที่เกี่ยวขAองที่รับผิดชอบใชAเวลานาน เพราะเปHนระเบยีบใหA
ระยะเวลานาน จะเห็นไดAวLามีการรายงานภายใน 15 วัน หรือ 10 วัน และ 5 วัน รวมระยะเวลาที่
หนLวยงานจะรายงานผลไดAสูงสุดทั้งหมด 37 วัน ซึ่งเปHนระยะเวลาที่ที่ยาวนานพอสมควรสําหรับผูAที่เขAา
มารAองเรียน/รAองทุกข
ที่ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม 
 5.3 แนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรม
จังหวัดมหาสารคาม ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม ควรปรับเปลี่ยนวิธี ปรับเปลี่ยนระบบในการ
รับเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
 การรAองเรียนรAองทุกข
ดAวยตนเอง ผูAรAองเรียนตAองนําบัตรประจําตัว
ประชาชนติดตัวมาทุกครั้งที่ทําการรAองเรียนรAองทุกข
หรือติดตLอสอบถามความคืบหนAาในการ
ดําเนินการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
 ระบบการรAองเรียนรAองทุกข
ควรปรับมาใชAระบบอิเล็กทรอนิกส
แทน
การเขียนลงบนแผนกระดาษ มีการบันทึกลงในระบบคอมพิวเตอร
 มีระบบสมาร
ทการ
ดหรือใหAความรูAแกL
ประชาชนโดยทั่วไปถึงสิ่งที่จําเปHนตAองเตรียมหรือตAองมีในการมาขอรับทราบขAอมูลที่มารับบริการ เพ่ือ
ความสะดวกรวดเร็วในการใหAบริการ และตรงกับวัตถุประสงค
ของการขอรับบริการ ประชาสัมพันธ
 
หรือใหAความรูA บทบาทอํานาจหนAาที่ของงานบริการ และจําแนกประเภทเรื่องที่สามารถดําเนินการไดA 
และเรื่องที่ไมLอาจสามารถดําเนินการไดA โดยมีการประชาสัมพันธ
ผLานชLองทางตLางๆ 
 
6. อภิปรายผลการวิจัย 
 6.1 จากข้ันตอนการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม ศูนย
ดํารงธรรมมหาสารคามจะใหAความชLวยเหลือประชาชนที่เขAามารAองเรียนรAองทุกข
 
เจAาหนAาที่ตAองมีการอธิบายและกระบวนการดําเนินการใหAผูAรAองฯ ทราบวLาหลังจากที่ผูAรAองไดAรAองเรียน
แลAว จะมีข้ันตอนกระบวนการดําการเปHนอยLางไร ไปในทิศทางใด ระยะเวลานานเทLาไหรL เพ่ือเปHนการ
ทําความเขAาใจในเบื้องตAนระหวLางศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคามกับผูAรAองเรียนรAองทุกข
 โดย
ดําเนินการรAองเรียน/รAองทุกข
ของประชาชน ซึ่งสอดคลAองกับงานวิจัยของ ศุภกิต เสนนอก (2558 : ข) 
ไดAทําวิจัยเรื่องการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรAองทุกข
ผLานศูนย
ดํารงธรรมอําเภอ  : 
กรณีศึกษาอําเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบวLา ปCญหา อุปสรรค และขAอจํากัดที่พบ
ของศูนย
ดํารงธรรมอําเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี คือ การดําเนินการมีความลLาชAา บุคลากรหรือ
ผูAปฏิบัติงานไมLเพียงพอ งบประมาณมีอยูLอยLางจํากัดและไมLมีความเปHนอิสระ รวมทั้งวัสดุและครุภัณฑ

ไมLเพียงพอขAอเสนอแนะที่มีตLอศูนย
ดํารงธรรมอําเภอหนองเสือข้ึนคือ ควรมีการสับเปลี่ยนหมุนเวียน
ผูAปฏิบัติงาน เป�ดโอกาสใหAศูนย
ดํารงธรรมไดAใชAงบประมาณที่มีอยูLของอําเภอ(งบบูรณาการ) นําวัสดุ
และครุภัณฑ
มาใชAใหAเกิดประโยชน
สูงสุด ควบคุมคุณภาพงานอยLางสม่ําเสมอ และตรวจสอบและ
กวดขันผูAปฏิบัติงานใหAปฏิบัติตามกฎหมาย 
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 6.2 จากปCญหาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด
มหาสารคาม จะเห็นไดAวLาข้ันตอนการดําเนินการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
มีข้ันตอนมากมายและซับซAอน 
ทําใหAเสียเวลาในการดําเนินงาน โดยระบบปCจจุบันใชAระยะเวลาอยLางนAอยประมาณ 22 วัน ถึง                  
1 เดือน ซึ่งเปHนระยะเวลาที่คLอนขAางนาน แตLทั้งน้ีทั้งน้ันก็เปHนระบบข้ันตอนของทางราชการ แตLทาง
ราชการก็ควรที่จะเขAาใจวLาปCญหาบางประการไมLสามารถรอเวลาไดAนาน เปHนปCญหาที่ตAองรีบแกAไข อีก
ทั้งระยะเวลาในการรายงานผลหนLวยงานที่เกี่ยวขAองที่รับผิดชอบใชAเวลานาน เพราะเปHนระเบียบใหA
ระยะเวลานาน จะเห็นไดAวLามีการรายงานภายใน 15 วัน หรือ 10 วัน และ 5 วัน รวมระยะเวลาที่
หนLวยงานจะรายงานผลไดAสูงสุดทั้งหมด 37 วัน ซึ่งเปHนระยะเวลาที่ที่ยาวนานพอสมควรสําหรับผูAที่เขAา
มารAองเรียน/รAองทุกข
ที่ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคามซึ่งสอดคลAองกับงานวิจัยของสํานักงาน
เลขาธิการสภาผูAแทนราษฎร (2554 : ข) ไดAทําวิจัยเรื่องการประเมินกลไก กระบวนการและสัมฤทธิผล
ของการแกAไขปCญหาที่ประชาชนรAองเรียน. ผลการศึกษาพบขAอมูลสารสนเทศที่สามารถอธิบายกลไก 
กระบวนการ และสัมฤทธิผลของการแกAไขปCญหาที่ประชาชนรAองเรียนในบริบทของสภาผูAแทนราษฎร 
ดังตLอไปน้ีการแกA ไขปCญหาที่ประชาชนรAองเรียนในบริบทของสภาผูAแทนราษฎร ไดAแกLการแกA ไข
ปCญหาทั้งกรณีที่ประชาชนและสมาชิกสภาผูAแทนราษฎรเปHนผูAนําเสนอตLอบุคคลหนLวยงานและองค
กร
ภายในสภาผูAแทนราษฎร กลLาวคือ ปCญหาที่เสนอตLอประธานรัฐสภา/ประธานสภาผูAแทนราษฎร             
ตLอสภาผูAแทนราษฎร ตLอคณะกรรมาธิการสามัญและตLอหนLวยงานภายในสํานักงานเลขาธิการสภา
ผูAแทนราษฎร แตLเน่ืองจากสภาผูAแทนราษฎรเปHนองค
กรตามรัฐธรรมนูญ ซึ่งมีหนAาที่โดยตรงในการตรา
กฎหมายและการควบคุมการบริหารราชการแผLนดินวิธีการดําเนินงานของสภาผูAแทนราษฎรเพ่ือแกAไข
ปCญหาของประชาชนจึงเปHนการดําเนินงานเพ่ือใหAบุคคลหรือหนLวยงานที่เกี่ยวขAองไดAรับทราบและ
แกAไขปCญหาของประชาชน หรือเพ่ือมีการประกาศใหAรLางพระราชบัญญัติใชAบังคับเปHนกฎหมายในการ
แกAไขปCญหาของประชาชนผูAเกี่ยวขAอง หรือเพ่ือใหAรัฐมนตรีตอบกระทูAถามโดยการช้ีแจงขAอเท็จจริงและ
แนวทางการแกAไขปCญหาของประชาชนที่เกิดข้ึนจากการดําเนินงานของรัฐบาลหรือหนLวยงานภาครัฐ 
ทั้งน้ีโดยมีสมาชิกสภาผูAแทนราษฎรและขAาราชการสํานักงานเลขาธิการสภาผูAแทนราษฎรผูAปฏิบัติงาน
ดAานเรื่องรAองเรียน ดAานเรื่องรAองทุกข
ดAานขAอหารือของสมาชิกสภาผูAแทนราษฎร ดAานพระราชบัญญัติ            
ดAานญัตติ และดAานกระทูAถามทําหนAาที่เปHนกลไกสําคัญในการดําเนินงานเพ่ือแกAไขปCญหาของ
ประชาชน 
 6.3 แนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรม
จังหวัดมหาสารคาม ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดมหาสารคาม ควรปรับเปลี่ยนวิธี ปรับเปลี่ยนระบบในการ
รับเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
 การรAองเรียนรAองทุกข
ดAวยตนเอง ผูAรAองเรียนตAองนําบัตรประจําตัว
ประชาชนติดตัวมาทุกครั้งที่ทําการรAองเรียนรAองทุกข
หรือติดตLอสอบถามความคืบหนAาในการ
ดําเนินการเรื่องรAองเรียนรAองทุกข
 ระบบการรAองเรียนรAองทุกข
ควรปรับมาใชAระบบอิเล็กทรอนิกส
แทน
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การเขียนลงบนแผนกระดาษ มีการบันทึกลงในระบบคอมพิวเตอร
 มีระบบสมาร
ทการ
ดหรือใหAความรูA
แกLประชาชนโดยทั่วไปถึงสิ่งที่จําเปHนตAองเตรียมหรือตAองมีในการมาขอรับทราบขAอมูลที่มารับบริการ 
เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการใหAบริการ และตรงกับวัตถุประสงค
ของการขอรับบริการ 
ประชาสัมพันธ
 หรือใหAความรูA บทบาทอํานาจหนAาที่ของงานบริการ และจําแนกประเภทเรื่องที่
สามารถดําเนินการไดA และเรื่องที่ไมLอาจสามารถดําเนินการไดA โดยมีการประชาสัมพันธ
ผLานชLองทาง
ตLางๆ ซึ่งสอดคลAองกับงานวิจัยของ กรวรรณ ศิริพาณิชย
, ราเชนทร
 นพณัฐวงศกร, รวิวงศ
 ศรีทองรุLง 
(2561 : 302) ไดAทําวิจัยเรื่องการจัดการแกAไขปCญหาขAอรAองเรียนของประชาชนในพ้ืนที่เขตหนองแขม 
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวLา กระบวนการจัดการเรื่องรAองเรียนของสํานักงานเขตหนองแขม มี
การจัดการอยLางเปHนระบบ มีการรับเรื่องรAองเรียนและสLงไปยังฝ�ายตLางๆ ที่เกี่ยวขAอง อีกทั้งยังมี
แนวทางแกAไขที่ไปในทิศทางเดียวกัน ทั้งผูAบริหารและเจAาหนAาที่ผูAปฏิบัติงาน ซึ่งเริ่มจากการตรวจสอบ
ขAอรAองเรียน ประสานหนLวยงานที่เกี่ยวขAองในกรณีที่เรื่องรAองเรียนน้ันๆ ไมLอยูLในอํานาจความ
รับผิดชอบของสํานักงานเขต หากเปHนเรื่องที่สํานักงานเขตแกAไขไดA จะดําเนินการใหAทันที นอกจากน้ี 
ปCญหาและอุปสรรคที่พบ คือ เรื่องของอํานาจหนAาที่ที่ไมLเพียงพอ ทําใหAสํานักงานเขตไมLสามารถ
ดําเนินการแกAไขเรื่องรAองเรียนไดAอยLางรวดเร็ว อีกทั้ง ขAอมูลที่ผูAรAองแจAงไมLชัดเจน ผูAรAองไมLแจAงชLองทาง
เพ่ือติดตLอกลับในการสอบถามขAอมูลเพ่ิมเติม และในบางเรื่องเปHนเรื่องรAองเรียนที่ไมLไดA เกิดข้ึนอีก ทั้ง
ยังมีการรAองเรียนเพ่ือเปHนการกลั่นแกลAงกัน 
 
7. ข�อเสนอแนะ 
  7.1 ขAอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  7.1.1 ควรมีการวางนโยบายใหAมีการเพ่ิมจํานวนผูAปฏิบัติงานของศูนย
ดํารงธรรมทุกแหLง 
โดยใหAรับผิดชอบงานของศูนย
ดํารงธรรมอําเภอเพียงงานเดียวเทLาน้ัน เพ่ือกLอใหAเกิดการปฏิบัติงาน
อยLางตLอเน่ือง สามารถแกAปCญหาใหAกับประชาชนไดAอยLางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
  7.1.2 ควรมีการต้ังงบประมาณประจําป�ใหAแกLงานดAานศูนย
ดํารงธรรมโดยเฉพาะ ไมLตAอง
เบิกจLายรLวมกับงานหรือภารกิจอื่นอีกตLอไป เพ่ือใหAเกิดความมีอิสระในการบริหารจัดการงบประมาณ 
  7.1.3 ควรมีนโยบายในการจัดหาหรือจัดซื้อวัสดุและครุภัณฑ
เพ่ือใชAภายในศูนย
ดํารง
ธรรมโดยเฉพาะไมLปะปนกับงานหรือภารกิจอื่น เชLน รถยนต
 เครื่องใชAภายในสํานักงานฯลฯ เปHนตAน 
  7.2 ขAอเสนอแนะสําหรับปฏิบัติ 
  7.2.1 ควรมีการบริหารจัดการบริการในการสรAางระบบการควบคุมคุณภาพเพ่ือใหAงาน
ของศูนย
ดํารงธรรมที่เปHนไปอยLางมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน มีการฝ�กอบรมสรAางความรูAความเขAาใจ
ใหAกับผูAปฏิบัติงานและมีระบบการตรวจสอบคุณภาพอยLางสม่ําเสมอ ของงานจะตAองเกี่ยวพันกับการ
ประเมินความดีความชอบอยLางเปHนรูปธรรมตLอไป 
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  7.2.2 ควรมีการวางระบบการตรวจสอบและกวดขันผูAปฏิบัติงานใหAปฏิบัติตามกฎหมาย 
หรือกฎระเบียบอยLางเครLงครัดเปHนรูปธรรม โดยออกเปHนกฎ ระเบียบ หรือแนวทางการปฏิบัติอยLาง
ชัดเจนมีการทดสอบภาคทฤษฎีและปฏิบัติรวมทั้งมีการสรAางขวัญและกําลังใจใหAกับผูAที่ปฏิบัติงานที่
เปHนไปตามหลักของกฎหมายอยLางเครLงครัด 
  7.2.3 ควรคงไวAซึ่งโครงสรAางของการรับเรื่องราวรAองทุกข
ที่มีความทับซAอนกันอยูLใน
ปCจจุบันในระหวLางหนLวยงานภาครัฐหลายหนLวยงาน เพ่ือเปHนการอํานวยความสะดวกใหAประชาชนไดA
เขAาถึงการบริการการรAองทุกข
ไดAอยLางครอบคลุมทุกพ้ืนที่ทั่วประเทศ 
  7.3 ขAอเสนอแนะสําหรับการวิจัยตLอไป 
  7.3.1 ควรมีการออกประชาสัมพันธ
 ทําความเขAาใจกับประชาชนในจังหวัด ที่มารับ
บริการที่ศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด อยLางเปHนรูปธรรมสดคลAองกับบทบาทอํานาจหนAาที่ของศูนย
ดํารง
ธรรมอยLางมีประสิทธิภาพ 
  7.3.2 การวิจัยเรื่อง การบริหารจัดการเรื่องรAองเรียน/รAองทุกข
ของศูนย
ดํารงธรรม
จังหวัดมหาสารคาม กรณีศึกษา ศูนย
ดํารงธรรมมหาสารคาม ควรเพ่ิมพ้ืนที่ในการศึกษาใหAครอบคลุม
ทั่วไปประเทศ ในครั้งตLอไป 
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9. คําขอบคุณ 
 การวิจัยครั้งน้ีสําเร็จลุลLวงไดAดAวยดี เน่ืองจากผูAวิจัยไดAรับความกรุณาจากหลายทLานที่ไดA
อนุเคราะห
ใหAความชLวยเหลือและใหAคําปรึกษา แนะนําแนวทางแกAไขที่ถูกตAองอยLางดีย่ิง โดยเฉพาะ
กลุLมผูAใหAขAอมูลในการลงพ้ืนที่วิจัยในเขตจังหวัดมหาสารคาม ไดAกรุณาใหAขAอมูลคําปรึกษา แนะนําและ
แกAไขขAอบกพรLองตLางๆ ของปCญหาเพ่ือใหAมีความถูกตAองสมบูรณ
 ซึ่งผูAศึกษารูAสึกซาบซึ้งในความกรุณา
และการเสียสละเวลาของทLานเปHนอยLางย่ิงจึงขอกราบขอบพระคุณไวA ณ ที่น้ี 
 ขอขอบคุณคณาจารย
และผูAทรงคุณวุฒิ ทุกทLานที่ใหAคําปรึกษาและใหAความกรุณาตรวจสอบ
ความสมบูรณ
ของเน้ือหาและความเที่ยงตรงของเครื่องมือและสถิติที่ใชAในการวิจัย ขอขอบคุณเพ่ือนๆ 
รLวมสถาบันและเพ่ือนรLวมงาน ตลอดจนทุกทLานที่เกี่ยวขAองซึ่งมิไดAกลLาวนาม ณ ที่น้ี ผูAวิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณไวA ณ โอกาสน้ีดAวย 


