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บทคัดย่อ 
  งานวิจัยช้ินนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา วิเคราะห์ ประเมินขีดความสามารถของ
ศูนย์ด ารงธรรมโดยเปรียบเทียบกับขอบเขตอ านาจตามภารกิจ และจัดท าแนวทางการเพิ่ม
ขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรม คณะผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสานวิธี และเก็บ
ข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมและส่วนที่เกี่ยวข้อง โดยใช้การการสัมภาษณ์เชิง
ลึก ส ารวจด้วยแบบสอบถามออนไลน์ และการประชุมรับฟังความคิดเห็นเฉพาะกลุ่ม จาก
การวิเคราะห์ข้อมูล ผลการวิจัยพบว่าศูนย์ด ารงธรรมมีขีดความสามารถสูงในด้าน
ภาพลักษณ์และค่านิยมร่วม และมีขีดความสามารถต่ าในด้านกฎหมาย โดยเมื่อพิจารณา
ขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมจ าแนกตามภารกิจได้ข้อสรุปว่าศูนย์ด ารงธรรมควร 
 
 
*บทความนี้เรียบเรียงข้ึนจากงานวิจัยเร่ืองการศึกษาเพื่อเพิ่มขีดความสามารถการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม ได้รับ
สนับสนุนทุนการวิจัยจากศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข์ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย 
1 อาจารย์ประจ า มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 2 อาจารย์ประจ าหลักสูตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, 3 อาจารย์
ประจ า มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน, 4อาจารย์ประจ า มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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ปรับลดขอบเขตอ านาจในด้านการบริการแบบเบ็ดเสร็จ นอกจากนี้ ศูนย์ด ารงธรรมควรใช้
ยุทธศาสตร์เชิงรับในการเพิ่มขีดความสามารถ 
 
ค าส าคัญ: การวิเคราะห์ขีดความสามารถ; การบริหารเชิงยุทธศาสตร์ภาครัฐ;  
   ศูนย์ด ารงธรรม 
 
Abstract 

The objectives of this research are to study, analyze and assess 
the capability gaps of the Damrongdhama Center in fundamental missions 
and develop guidelines for capacity development. Mixed method research 
design is used in this study. Researchers collected data from practitioners 
in the Damrongdhama Center and other related state agencies, using in-
depth interview, online survey and focus groups. The results demonstrated 
that the Damrongdhama Center has high capacity in branding and values; 
and has a low capacity in legal structure. After considering capability gaps, 
the Damrongdhama Center should reduce the role of integrated services. 
In addition, Mini-Mini (WT) strategy should be used in Damrongdhama 
Center. 

 
Keywords: Capacity assessment; Strategic Management in Government; The 
        Damrongdhama Center 
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บทน า 
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 

2557 ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดขึ้นทุกจังหวัด เพื่อท าหน้าที่ในการรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและ
ข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระ
ราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดย
เป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการประชาชนใน 7 มิติ (พิธุวรรณ กิติคุณ, 2559) ได้แก่ การับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ การบริการเบ็ดเสร็จ การบริการและส่งต่อ การบริการข้อมูลข่าวสาร/
ให้ค าปรึกษา การรับเรื่องความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน การปฏิบัติตาม
นโยบายส าคัญเร่งด่วนของรัฐบาล และการจัดชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 

จากรายงานผลการด าเนินงานภาพรวมของศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ ตั้งแต่
วันที่ 18 กรกฎาคม 2557 จนถึงข้อมูลวันที่ 25 พฤษภาคม 2560 (กระทรวงมหาดไทย, 
2560) พบว่า มีผู้มาขอใช้บริการศูนย์ด ารงธรรม 3,128,983เรื่อง/ค าร้อง โดยศูนย์ด ารง
ธรรมได้ด าเนินการจนแล้วเสร็จจ านวน 3,081,287 เรื่อง/ค าร้อง คิดเป็น ร้อยละ 98.48 
สะท้อนให้เห็นภาพศักยภาพในการท างานที่สูง อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาไปที่กรณีที่ยัง
ด าเนินการไม่แล้วเสร็จ พบว่ามีเรื่องค้างอยู่จ านวน 47,696 เรื่อง/ค าร้อง ประกอบกับ
ข้อมูลจากคณะอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2560) ช้ีให้เห็นว่างานบริการในเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งเป็นภารกิจหลักของศูนย์ด ารงธรรมกลับเป็นงานที่ประชาชน
ผู้รับบริการทั่วประเทศมีความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรม
น้อยที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับงานบริการข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรึกษา และงานบริการ
เบ็ดเสร็จ/ส่งต่อ โดยได้คะแนนรวมร้อยละ 76.63 ซึ่งข้อบกพร่องดังกล่าวอาจเป็นผลจาก
ปัญหาต่างๆ เช่น กฎหมายในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมและปัญหาเชิงโครงสร้าง
ของศูนย์ด ารงธรรมที่ยังไม่ชัดเจน (สถาบันด ารงราชานุภาพ, 2558) 
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 เพื่อให้ศูนย์ด ารงธรรมสามารถด าเนินการได้ส าเร็จลุล่วงตามภารกิจการจัดตั้ง
และท างานอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล กระทรวงมหาดไทยจึงเห็นควรด าเนินการ
ศึกษา วิเคราะห์ และประเมินขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมโดยเปรียบเทียบกับ
ภารกิจที่ได้รับ รวมทั้งหากลยุทธ์และแนวทางเร่งด่วนเพื่อยกระดับขีดความสามารถของ
ศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งครอบคลุมทั้งด้านของขอบเขตอ านาจหน้าที่ ขีดความสามารถของ
บุคลากร การพัฒนาระบบสนับสนุนการท างาน รวมทั้งการสร้างความร่วมมือกับส่วน
ราชการอื่นๆ ด้วย น ามาสู่ประเด็นการศึกษาวิจัยในงานวิจัยช้ินนี ้
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1) เพื่อศึกษาและวิเคราะห์ขีดความสามารถในการปฏิบัติงานของศูนย์ฯ ณ 
ปัจจุบัน โดยเทียบกับกรอบภารกิจงานท่ีได้รับมอบหมาย  

2) เพื่อประเมินบทบาทและขอบเขตอ านาจของศูนย์ฯ และปรับขอบเขตอ านาจ
หน้าท่ีให้สอดคล้องกับภารกิจ 

3) เพื่อจัดท ากลยุทธ์ มาตรการ และแนวทางการเพิ่มขีดความสามารถของศูนย์ฯ 
ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การพัฒนาแนวทางเพื่อเพิ่มขีดความสามารถศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
กระทรวงมหาดไทย คณะผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรม สังเคราะห์ และวิเคราะห์จาก
เอกสารทั้งจากในและต่างประเทศ ประกอบไปด้วยแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องได้แก่ 

 
 1. กรอบแนวคิดการประเมินขีดความสามารถองค์การ เพื่อเป็นกรอบการ

วิเคราะห์ว่าองค์การต้องมีการพัฒนาในมิติใดบ้าง จุดใดที่ควรต้องเน้นเพื่อพัฒนาศักยภาพ
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ขององค์การ เช่น แบบประเมิน Organizational Capacity Assessment for 
Community-Based Organizations : OCAT (Booth, Ebrahim & Morin, 2001) 
แบบประเมิน Holistic Organizational Capacity Assessment Instrument : HOCAI 
(Catholic Relief Services, 2011) แบบประเมิน Organizational Capacity 
Assessment: OCA (USAID, 2016) แบบประเมิน The Organizational Capacity 
Assessment Tool : OCAT (McKinsey and Company, 2013) และเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA) 
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2557)  

 
2. กรอบแนวคิดในด้านการบริหารองค์การ คณะผู้วิจัยได้รวบรวบข้อมูลและ

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน ซึ่ง Emerson, 
Nabatchi, and Balogh (2011) ได้อธิบายว่ามีความเกี่ยวข้องอยู่ภายใต้บริบทที่มีความ
หลากหลายทั้งในแง่ทางการเมือง กฎหมาย เศรษฐกิจสังคม สิ่งแวดล้อม และอิทธิพลอื่นๆ 
ซึ่งล้วนเป็นบริบทของระบบภายนอกที่ส่งผลต่อโอกาสและข้อจ ากัดในการด าเนินการ 
นอกจากนี้ผลจากการท างานร่วมมือระหว่างกันจะกลายเป็นผลกระทบที่ส่งผลต่อโอกาส
และข้อจ ากัดในการด าเนินการด้วยเช่นกัน โดยแนวคิดในด้านนี้ได้น ามาใช้ในการวิเคราะห์
ขีดความสามารถในการปฏิบัติงานตามกรอบภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมด้วยเช่นกัน 
รวมทั้งคณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการออกแบบองค์การ จากแนวคิดของ Henry 
Mintzberg (อ้างถึงใน วันชัย มีชาติ, 2559) และปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการออกแบบ
องค์การของ Universal Teacher (2017) มาใช้ในการปรับขอบเขตอ านาจให้เหมาะสม
กับโครงสร้างองค์การ 
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                  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 
 
 
ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการพัฒนาแนวทางเพื่อเพิ่มขีดความสามารถศูนย์ด ารง

ธรรมจังหวัด 
3. กรอบแนวคิดในการก าหนดและออกแบบยุทธศาสตร์องค์การ ในการก าหนด

ยุทธศาสตร์ขององค์การต้องอาศัยทั้งเทคนิควิธีเชิงวิทยาการและศิลปะของผู้ก าหนด
ยุทธศาสตร์ เพราะการก าหนดยุทธศาสตร์เป็นกระบวนการทางปัญญาในการวิเคราะห์
และสังเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องอย่างเป็นระบบ (ด ารงค์ วัฒนา, 
2560) โดยต้องค านึงถึงอนาคตในระยะยาวขององค์การท่ามกลางสภาวะความไม่แน่นอน
ของเหตุการณ์ต่างๆ ในอนาคต ส่วนการวางแผนเพื่อก าหนดยุทธศาสตร์ขององค์การต้อง

• กรอบการ
วิเคราะห์ 11 
ด้าน 

• ถอดบทเรียน
จาก Best 
Practise 

• PESTEL 

การศึกษาขีด
ความสามารถในการ

ปฏิบัติงาน 

• การวิเคราะห์
ปัจจัยภายใน 

• การวิเคราะห์
ปัจจัย
ภายนอก 

SWOT 
ANALYSIS 

• TOWS 
Matrix 

• Strategic 
Priority 

• แผน/
มาตรการ/
แผนที่น าทาง 

การพัฒนา
แนวทางเพ่ิมขีด
ความสามารถ 
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อาศัยการมีส่วนร่วมจากผู้ที่เกี่ยวข้องซึ่งเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากทุกภาคส่วน ตั้งแต่
ระดับผู้ปฏิบัติงานไปจนถึงระดับผู้บริหาร โดยต้องมีการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ
ประเมินสถานภาพในปัจจุบันขององค์การ ทั้งข้อมูลจากแหล่งทุติยภูมิ เช่น รายงาน
ประจ าปีขององค์การ รายงานผลการตรวจประเมินผลองค์การ ฯลฯ และข้อมูลจากแหล่ง
ปฐมภูมิ เช่น การประชุมกลุ่มย่อย เป็นต้น เพื่อวิเคราะห์หาประเด็นเชิงยุทธศาสตร์ 4 ดา้น 
ได้แก่ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และภัยคุกคาม หรือการวิเคราะห์ SWOT ให้ได้ข้อมูล
ครบรอบด้านและสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง โดยระดมความคิดเห็น
และวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานปัญหาหรือความต้องการ เพื่อมาประกอบการก าหนดประเด็น 
ปัจจัย และการท้าทาย ผลจากการสังเคราะห์เชิงยุทธศาสตร์จากขั้นตอนที่ผ่านมา จะได้
น ามาพิจารณาทบทวนพันธกิจหรือจุดหมายขั้นตอนพื้นฐานขององค์การ ตลอดจนสร้าง
ภาพอนาคตขององค์การร่วมกัน โดยใช้แนวคิดว่า ภาพอนาคตขององค์การที่ต้องการมาก
ที่สุด ประสบผลสัมฤทธิ์ตามพันธกิจมากที่สุด จะมีลักษณะเป็นอย่างไร  ทั้งนี้อาศัย
เครื่องมือเชิงยุทธศาสตร์ เช่น เครื่องมือ TOWS Matrix เป็นตัวช่วยในการตัดสินใจและ
สังเคราะห์ประเด็น และน าไปใช้ในเป็นแนวทางการพัฒนาและบริหารเชิงยุทธศาสตร์ให้
เกิดผลสัมฤทธิ์ โดยใช้แนวทางต่างๆมาประยุกต์ เช่น แนวทางของ Kaplan & Norton 
(2008) และ IPS Learning (2013)  

จากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง คณะผู้วิจัยได้สังเคราะห์
กรอบแนวคิดในการพัฒนาแนวทางเพื่อเพิ่มขีดความสามารถศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
กระทรวงมหาดไทยได้ดังแสดงในภาพ 1 

 
ระเบียบวิธีการวิจัย 
 งานวิจัยช้ินนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสานวิธี ซึ่งคณะผู้วิจัยได้ออกแบบการวิจัย
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์การวิจัยทั้ง 3 ข้อดังนี้  
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1. การศึกษาและประเมินขีดความสามารถในการปฏิบัติงานเทียบกับกรอบ
ภารกิจ คณะผู้วิจัยได้ศึกษาจากข้อมูล 2 ส่วน ได้แก่  
  1.1 การศึกษาขีดความสามารถและถอดบทเรียนจากกรณีศึกษาที่เป็น
ตัวอย่างที่ดี (Best practice)  คณะผู้วิจัยคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบเฉพาะเจาะจง โดยมีเกณฑ์ในการคัดเลือกพื้นที่ศึกษาและผู้ให้ข้อมูลส าคัญ คือ เป็น
ศูนย์ด ารงธรรมที่มีผลการปฏิบัติงานที่ดีเลิศและได้รับการยอมรับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กลุ่มต่างๆ ทั้งประชาชนผู้รับบริการและส่วนราชการอื่นๆ ที่ต้องบูรณาการการท างาน
ร่วมกัน ทั้งนี้ ผู้บริหารศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทยได้แนะน าให้คณะผู้วิจัย
ด าเนินการศึกษาศูนย์ด ารงธรรมในพื้นที่ 4 ภาค ประกอบด้วยศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
เชียงใหม่ จังหวัดยโสธร จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดสงขลา ส าหรับเครื่องมือการวิจัย 
คณะผู้วิจัยได้ใช้แบบสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้างเพื่อรวบรวมและสังเคราะห์ข้อมูลขีด
ความสามารถในการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรม 11 ด้าน ตามกรอบการวิจัย โดยเก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคลจากผู้ ว่าราชการจังหวัด 
ผู้อ านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมในพื้นที่ที่
คัดเลือกมา ในด้านการวิเคราะห์ข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา และ
สังเคราะห์ข้อมูลประเด็นส าคัญจากเนื้อหาท่ีได้สัมภาษณ์จากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ  

1.2 การวัดขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมในทรรศนะของบุคลากร
ศูนย์ด ารงธรรม คณะผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลจากบุคลากรศูนย์ด ารงธรรมใน 76 จังหวัด 
ประชากรในการวิจัยตามวัตถุประสงค์นี้ ได้แก่ บุคลากรศูนย์ด ารงธรรมจ านวนทั้งสิ้น 697 
ราย คณะผู้วิจัยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย โดยค านวณขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างด้วยสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ที่ระดับความเช่ือมั่น 97% ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
428 ราย ท้ังนี้คณะผู้วิจัยเก็บข้อมูลเกินจากขนาดดังกล่าวอีกร้อยละ 10 เพื่อให้ได้ข้อมูลที่
ครบถ้วน โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 470 ราย และได้รับข้อมูลตอบกลับมา
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จ านวนทั้งสิ้น 453 ราย เครื่องมือการวิจัยในขั้นตอนนี้ คือแบบสอบถามปลายปิด 
ประกอบด้วยข้อค าถาม 11 ด้าน จ านวน 78 ข้อ เพื่อวัดทรรศนะของบุคลากรศูนย์ด ารง 
ธรรมเกี่ยวกับขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมในทางปฏิบัติ โดยเก็บรวบรวมข้อมูล
ผ่านระบบออนไลน์ ในการวิเคราะห์ข้อมูล คณะผู้วิจัยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ อัตราส่วน
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเป็นเครื่องมือในการอธิบายและตีความผล
การวัดขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรม 
 2. การประเมินบทบาท ขอบเขตอ านาจของศูนย์ด ารงธรรม และการปรับ
ขอบเขตอ านาจตามภารกิจ คณะผู้วิจัยคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญจากตัวแทนบุคลากรศูนย์
ด ารงธรรมทั้ง 76 จังหวัดจ านวน 545 รายโดยใช้วิธีการคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง เกณฑ์
ในการคัดเลือก คือ เป็นบุคลากรศูนย์ด ารงธรรมจากส่วนกลางและทุกจังหวัด แห่งละ 2-3 
ราย คัดเลือกตัวแทนโดยแบ่งตามภาค ได้แก่ ตัวแทนจากศูนย์ด ารงธรรมในภาคเหนือ 46 
ราย ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 41 ราย ภาคกลางและภาคตะวันออก 54 ราย และภาคใต้ 
41 ราย  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยตามวัตถุประสงค์นี้ ได้แก่ ประเด็นการประชุมรับฟัง
ความคิดเห็นเฉพาะกลุ่มเกี่ยวกับสภาพการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมและขอบเขต
อ านาจตามภารกิจในการให้บริการประชาชน โดยคณะผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลโดยการจัด
ประชุมรับฟังความคิดเห็นเฉพาะกลุ่ม (Focus group) จ านวน 4 ครั้งจ าแนกตามภาค ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ใช้สถิติพรรณนาประกอบกับการวิเคราะห์เนื้อหาเพื่อ
แสดงให้เห็นช่องว่างระหว่างขอบเขตอ านาจของศูนย์ด ารงธรรมกับภารกิจที่ได้รับ
มอบหมายว่ามีความเหมาะสมสอดคล้องกันมากน้อยเพียงใด 

3. การจัดท ากลยุทธ์ มาตรการ และแนวทางการเพิ่มขีดความสามารถของศูนย์
ด ารงธรรม คณะผู้วิจัยคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญจากบุคลากรศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ 
จ านวนทั้งสิ้น 545 ราย โดยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการแบบเฉพาะเจาะจง คัดเลือก
ตัวแทนบุคลากรศูนย์ด ารงธรรมจากทุกภูมิภาค ครอบคลุมผู้ปฏิบัติงานทุกระดับ ประกอบ
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ไปด้วยตัวแทนจากภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลางและภาคตะวันออก 
ภาคใต้ และจากศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลาง เกณฑ์ในการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
จะคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจ านวนร้อยละ 30 ของประชากร ท าให้คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างมาได้
จ านวนทั้งสิ้น 182 ราย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบประเมินสภาพแวดล้อมที่มีผล
ต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดย
ผู้เช่ียวชาญ ซึ่งเป็นผู้บริหารศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลางและผู้บริหารในหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องก่อนจะน าเครื่องมือมาใช้เก็บข้อมูล แบบประเมินนี้ประกอบไปด้วย 3 ส่วนหลัก 
ได้แก่ ส่วนท่ี 1 การประเมินปัจจัยภายใน เพื่อท าการประเมินจุดแข็งและจุดอ่อน ภายใต้
กรอบ 11 ด้านตามที่คณะผู้วิจัยได้สังเคราะห์ขึ้น ส่วนที่ 2 การประเมินปัจจัยภายนอก 
เพื่อท าการประเมินโอกาสและภัยคุกคาม โดยใช้กรอบการวิเคราะห์ PESTEL 6 ด้าน และ 
ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์และประเมินปัจจัยเชิงยุทธศาสตร์ โดยคณะผู้วิจัยได้สังเคราะห์
ข้อมูลมาประมวลสรุปเป็นเอกสารประกอบการประชุมรับฟังความคิดเห็นเฉพาะกลุ่ม 
เพื่อให้ผู้เข้าร่วมประชุมร่วมประเมินต าแหน่งยุทธศาสตร์และคณะผู้วิจัยจะใช้ตัวแบบ 
TOWS Matrix ในการสังเคราะห์แนวทางเพื่อเพิ่มขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรม
ต่อไป ทั้งนี้ คณะผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลโดยการจัดประชุมรับฟังความคิดเห็นเฉพาะกลุ่ม 
(Focus group) จ านวน 4 ครั้งจ าแนกตามภาค ในการวิเคราะห์ข้อมูล คณะผู้วิจัยท าการ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมด้วยสถิติพรรณนา 
และสังเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) จากการทบทวน
วรรณกรรม  และการประชุมแบบเน้นกลุ่มเป้าหมายเพื่อสรุปจุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และ
ภัยคุกคาม  และจัดท ายุทธศาสตร์องค์กรตามแนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ (Strategy 
development) โดยการเช่ือมโยงผลการศึกษาดังกล่าวสู่การพัฒนาแนวทางการ
ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ประชาชน  
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ผลการศึกษา  
 คณะผู้วิจัยน าเสนอผลการศึกษาเป็น 3 ส่วน เพื่อตอบโจทย์และวตัถุประสงค์
การวิจัยเป็นล าดับ รายละเอียดผลการศึกษาน าเสนอในส่วนต่อไปนี ้
 1. ผลการศึกษาและประเมินขีดความสามารถในการปฏิบัติงานเทียบกับกรอบ
ภารกิจ  

 1.1 ผลการศึกษาขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมและการถอดบทเรียน
จากตัวอย่างศูนย์ด ารงธรรมที่มีขีดความสามารถในการปฏิบัติงานที่ดี (Best practice) 
จากการลงพื้นที่เพื่อสัมภาษณ์บุคลากรศูนย์ด ารงธรรมและผู้ที่เกี่ยวข้องในพื้นที่ซึ่งเป็น
หน่วยวิเคราะห์ทั้ง 4 แห่ง ได้แก่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ยโสธร นนทบุรี และ
สงขลา คณะผู้วิจัยได้ประมวลข้อมูลเกี่ยวกับขีดความสามารถในด้านต่างๆ 11 ด้านและ
ถอดบทเรียนออกมาได้ดังนี้ 

 ด้านวิสัยทัศน์ พบว่าวิสัยทัศน์ร่วมของศูนย์ด ารงธรรมทั้ง 4 แห่ง คือ การ
เป็นที่พ่ึงให้กับประชาชน และแก้ปัญหาให้กับประชาชนได้ส าเร็จ ไม่ใช่ท าหน้าที่เป็นเพียง
ไปรษณีย์ที่คอยรับส่งเรื่องราวร้องทุกข์เท่านั้น โดยด าเนินการได้รวดเร็วและมีการท างาน
เชิงรุก  

 ด้านยุทธศาสตร์การด าเนินงาน ผลการถอดบทเรียนพบว่าศูนย์ด ารงธรรมใน
แต่ละแห่งมีจุดร่วมที่เหมือนกัน คือ เน้นยุทธศาสตร์ด้านคน โดยต้องมีผู้ว่าราชการจังหวัด
เป็นผู้น าในการเร่งรัดติดตามและจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชาให้มีมุมมองเชิงบวกต่องาน น าหลัก
พระพุทธศาสนามาประยุกต์ใช้ รวมถึงการประสานงานภายในหน่วยงานและการ
ผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนต าแหน่งงานเพื่อให้เข้าใจการท างานทุกส่วน โดยข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์ ณ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนนทบุรีได้เพิ่มเติมประเด็นการสร้างการมีส่วนร่วม
ของประชาชนผ่านเครือข่ายภาคประชาชน ซึ่งเป็นการมองครอบคลุมไปถึงผู้รับบริการ  
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 ด้านกระบวนการด าเนินงาน ข้อมูลการสัมภาษณ์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
เชียงใหม่ให้แนวทางการด าเนินงานให้สัมฤทธ์ิผลไว้ว่า ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดต้องท าหน้าที่
เป็นหน่วยงานกลางรวบรวมข้อมูลการท างานร่วมกัน โดยมีผู้บริหารจังหวัดเป็นผู้เช่ือมโยง
การท างาน ทั้งนี้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนนบุรี สงขลา และยโสธร 
ได้เสริมว่ากุญแจส าคัญอยู่ที่การประสานงาน โดยผู้ปฏิบัติงานต้องมีความรอบรู้ว่าส่วนงาน
ที่รับผิดชอบต้องบูรณาการร่วมกับหน่วยงานใด  

 ด้านทรัพยากร ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ ณ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทั้ง 4 แห่ง
พบว่าปัญหาด้านทรัพยากรบุคคลเป็นสิ่งที่ต้องเร่งปรับปรุง โดยเฉพาะการขาดแคลน
ก าลังคนท่ีมีความรู้พื้นฐานทางกฎหมายและเทคนิคการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท รวมทั้งปัญหา
การยืมตัวบุคลากรจากหน่วยงานอื่นซึ่งท าให้งานไม่ต่อเนื่อง ทั้งนี้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
สงขลามีแนวทางแก้ไข คือ การปรับหลักคิดให้ผู้ปฏิบัติงานมีทัศนคติเชิงบวกต่อการท างาน
ที่หลากหลาย ในขณะที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนนทบุรีได้ใช้วิธีการแบ่งงานกันท าอย่างเป็น
ระบบ โดยให้ผู้ปฏิบัติงานแต่ละคนรับผิดชอบงานเป็นรายเรื่อง ท าให้เกิดความช านาญ
และด าเนินการได้อย่างรวดเร็วแม้บุคลากรจะมีจ านวนจ ากัดก็ตาม  

 ด้านภาวะการน า บทบาทที่ส าคัญของผู้บริหารศูนย์ด ารงธรรมซึ่งส่งเสริมให้
งานประสบความส าเร็จตามที่คณะผู้วิจัยได้สังเคราะห์จากการสัมภาษณ์ ณ ศูนย์ด ารง
ธรรมทั้ง 4 แห่ง ได้แก่ บทบาทการส่งเสริมขวัญและก าลังใจในการท างานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานเพื่อให้เกิดความเข้มแข็งและแรงใจในการท างาน และบทบาทการอ านวยการ
เพื่อสนับสนุนการท างาน โดยเฉพาะในการประสานงานให้ราบรื่นขึ้น  

 ด้านภาพลักษณ์ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทั้ง 4 แห่งที่คณะผู้วิจัยได้เข้าไป
สัมภาษณ์เชิงลึกมีแนวโน้มไปในทิศทางเดียวกัน คือ การมีภาพลักษณ์ที่ดีซึ่งเป็นผลจาก
การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ประชาชนได้ส าเร็จ ท้ังในแง่ของความเร็วในการลงพื้นที่เพื่อ
แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชน และความไว้เนื้อเช่ือใจของประชาชนในการ
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แจ้งเบาะแส เรื่องร้องเรียน รวมทั้งการเข้ามามีส่วนร่วมกับศูนย์ด ารงธรรมในการเฝ้าระวัง
และแจ้งเตือนเกี่ยวกับปัญหาต่างๆ ในพื้นที่  

 ด้านค่านิยมร่วม จากการสัมภาษณ์ ณ ศูนย์ด ารงธรรมทั้ง 4 แห่งพบว่า
ค่านิยมร่วมในเชิงบวกที่ส าคัญ คือ ค่านิยมการท างานโดยมองความเดือดร้อนของ
ประชาชนเท่ากับความเดือดร้อนของตนเอง โดยยึดหลักของกระทรวงมหาดไทยในการ 
“บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข” ให้กับประชาชน ใส่ใจให้เกิดความเป็นธรรมและเสมอภาคในการ
ให้บริการ และการเน้นการบริการด้วยใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นมิตรกับประชาชน  

 ด้านการจัดการความรู้และนวัตกรรม ประกอบไปด้วย 4 เรื่องหลัก ได้แก่ 1) 
การประชุมหารือพูดคุยกันเกี่ยวกับการท างาน ปัญหาที่เกิดขึ้น รวมทั้งวิธีการแก้ไข ซึ่ง
แนวทางนี้เป็นแนวทางพื้นฐานที่ศูนย์ด ารงธรรมทั้ง 4 แห่งได้ด าเนินการมาโดยตลอด 2) 
การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการจัดการความรู้และนวัตกรรม โดยศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
นนทบุรีและสงขลาได้ใช้ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์หรือการจัดท าโปรแกรมการจัดการ
ความรู้ผ่านเกมเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้กัน 3) การใช้ระบบพี่เลี้ยงในการถ่ายทอดความรู้ใน
การปฏิบัติงาน และ 4) การจัดท าคู่มือส าหรับเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งจะเป็น
แนวทางในการแนะน าให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่รายใหม่ให้สามารถปฏิบัติงานต่อไปได้อย่าง
ต่อเนื่อง  

 ด้านการส่งมอบบริการ ศูนย์ด ารงธรรมทั้ง 4 แห่งที่คณะผู้วิจัยสัมภาษณ์ใช้
หลัก “ยึดประชาชนหรือผู้ร้องเป็นศูนย์กลาง” เน้นแก้ไขปัญหาให้รวดเร็วแม้จะมีขั้นตอน
ซึ่งต้องใช้เวลา โดยศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนนทบุรีได้เน้นในเรื่องการจัดอบรมให้ความรู้แก่
ชาวบ้านเพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจในกระบวนการส่งมอบบริการ  

 ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แนวทางพื้นฐานในการพัฒนาขีดความสามารถด้านผู้
มีส่วนได้ส่วนเสียของศูนย์ด ารงธรรมทั้ง 4 แห่ง คือ การเปิดโอกาสให้ทุกฝ่ายมีส่วนร่วมใน
การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม  
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 ด้านกฎหมาย จากการสัมภาษณ์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรสะท้อนให้เห็น
ว่า กฎหมายปัจจุบันมีกลไกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนต่างๆ ของประชาชนอยู่แล้ว 
โดยมอบอ านาจให้กับหน่วยงานเจ้าภาพเป็นผู้ด าเนินการ อย่างไรก็ตาม สิ่งที่ศูนย์ด ารง
ธรรมทั้ง 4 แห่งสะท้อนปัญหาตรงกันคือการไม่มีข้อกฎหมายที่รับรองการท างานที่ชัดเจน
นัก รวมทั้งขาดการก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบัติที่ชัดเจน  

 
 1.2 ผลการวัดขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมในทรรศนะของบุคลากร

ศูนย์ด ารงธรรม จากกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 453 ราย ซึ่งส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 26-35 ปี ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ปฏิบัติงานในศูนย์
ด ารงธรรมระหว่าง 6 เดือนถึง 1 ปี สถานะส่วนใหญ่เป็นพนักงานจ้างและลูกจ้างประจ า 
โดยปฏิบัติงานในด้านการวิเคราะห์นโยบายและแผนมากท่ีสุด มีรายละเอียดดังนี้  

 
  1.2.1  ขีดความสามารถในภาพรวมของศูนย์ด ารงธรรมในทรรศนะของ

ผู้ปฏิบัติงาน 
  ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์พบว่า ใน
ทรรศนะของบุคลากร ศูนย์ด ารงธรรมมีขีดความสามารถอยู่ในระดับปานกลาง ได้คะแนน
เฉลี่ย 2.78 จากคะแนนเต็ม 4 ทั้งนี้ ขีดความสามารถในด้านภาพลักษณ์และด้านค่านิยม
ร่วมเป็นสิ่งที่บุคลากรมองว่าศูนย์ด ารงธรรมด าเนินการได้ดีที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับขีด
ความสามารถในด้านอื่นๆ ซึ่งได้คะแนนเฉลี่ย 3.19 โดยเฉพาะอย่างยิ่งประเด็นของการที่
ประชาชนและบุคลากรภายนอกจดจ าศูนย์ด ารงธรรมได้ และประเด็นการมุ่งเน้นค่านิยม
ในการให้บริการประชาชนของผู้ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรม ในด้านที่ได้คะแนนรองลงมา
เป็นด้านภาวะการน า ได้คะแนนเฉลี่ย 2.98 และด้านการส่งมอบบริการ ได้คะแนนเฉลี่ย 
2.95 อย่างไรก็ตาม ขีดความสามารถในด้านที่ต่ าที่สุดตามทรรศนะของบุคลากรคือด้าน 
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กฎหมาย ซึ่งได้คะแนนเฉลี่ยเพียง 2.49 โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องที่กฎหมายไม่ได้ให้
อ านาจแก่ศูนย์ด ารงธรรมอย่างเพียงพอและครอบคลุมภารกิจหลักทั้งหมดของหน่วยงาน 
รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมในภาพรวม 

ประเด็น    SD 
ระดับขีด

ความสามารถ 
ประเด็น    SD 

ระดับขีด
ความสามารถ 

1. วิสัยทัศน์และ
พันธกิจ   2.64 0.91 

ปานกลาง 7. 
ค่านิยม
ร่วม  

3.19 0.80 
ปานกลาง 

2. ยุทธศาสตร์  
2.51 0.90 

ปานกลาง 8. การ
จัดการ
ความรู้  

2.76 0.84 
ปานกลาง 

3. กระบวนการ
ด าเนินงาน  2.80 0.80 

ปานกลาง 9. การส่ง
มอบ
บริการ  

2.95 0.81 
ปานกลาง 

4. ทรัพยากร  
2.52 0.79 

ปานกลาง 10. ผู้มี
ส่วนได้
ส่วนเสยี  

2.88 0.82 
ปานกลาง 

5. ภาวะการน า  
2.98 0.88 

ปานกลาง 11. 
กฎหมาย 

2.49 0.93 
พื้นฐาน 

6. ภาพลักษณ์  
3.19 0.74 

ปานกลาง สรุปใน
ภาพรวม 

2.78 0.68 
ปานกลาง 
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1.2.2 ขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมที่ได้คะแนนเฉลี่ยในล าดับ
สูงสุด 5 ล าดับแรก 

คณะผู้วิจัยน าผลการวัดขีดความสามารถมาพิจารณาในรายข้อ โดยจัด
อันดับประเด็นที่ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าศูนย์ด ารงธรรมมีขีดความสามารถสูงสุด 5 
อันดับ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นประเด็นด้านภาพลักษณ์และด้านค่านิยมร่วมของศูนย์ด ารง
ธรรม    ได้แก่  การที่ประชาชนและบุคคลภายนอกจดจ าศูนย์ด ารงธรรมได้ ซึ่งมีค่าเฉลี่ย
สูงที่สุดเท่ากับ 3.32 รองลงมา ได้แก่  บุคลากรในศูนย์ด ารงธรรมมีค่านิยมมุ่งเน้นการ
ให้บริการประชาชน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 ประชาชนและบุคคลภายนอกนึกถึงศูนย์ด ารง
ธรรมเป็นอันดับแรกเมื่อเกิดปัญหาต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.27 บุคลากรในศูนย์ด ารง
ธรรมมีความรับผิดรับชอบต่อความคืบหน้าของงานตามพันธกิจประจ าวันเพื่อให้ศูนย์ฯ มุ่ง
ไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.24 และศูนย์ด ารงธรรมมีภาพลักษณ์ที่ดี
ในสายตาผู้รับบริการและบุคคลภายนอก มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.18  

1.2.3 ขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมที่ได้คะแนนเฉลี่ยในล าดับ
ต่ าสุด 5 ล าดับแรก 

ผลการวัดขีดความสามารถเมื่อพิจารณารายข้อโดยจัดอันดับประเด็น
ที่ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าศูนย์ด ารงธรรมมีขีดความสามารถน้อยที่สุด 5 อันดับ พบว่า
สอดคล้องกับในภาพรวม กล่าวคือ ส่วนใหญ่เป็นประเด็นด้านกฎหมาย ยุทธศาสตร์ และ
ทรัพยากร โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องการมีอัตราก าลัง (เช่น พนักงานขับรถ พนักงานรับ
โทรศัพท์ ฯลฯ) ที่เพียงพอต่อการด าเนินงานตามพันธกิจของศูนย์ฯได้อย่างครบถ้วน 
นับเป็นจุดอ่อนที่สุดของศูนย์ด ารงธรรม ได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 1.89 เท่านั้น รองลงมา 
ได้แก่ ศูนย์ด ารงธรรมมีการเช่ือมโยงแรงจูงใจของบุคลากรเข้ากับยุทธศาสตร์ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 2.02 กฎหมายให้อ านาจศูนย์ด ารงธรรมอย่างเพียงพอครอบคลุมพันธกิจหลัก
ทั้งหมดของศูนย์ฯ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.17 กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของศูนย์ 
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ด ารงธรรมมีความเหมาะกับสถานการณ์ในปัจจุบัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.26 และศูนย์ด ารง
ธรรมใช้มาตรการทางกฎหมายกับองค์กรหรือบุคคลภายนอกอื่นๆ ซึ่งสร้างความเสียหาย
ให้กับศูนย์ฯ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.29 ตามล าดับ  

 
 2. ผลการประเมินบทบาท ขอบเขตอ านาจของศูนย์ด ารงธรรม และการปรับ
ขอบเขตอ านาจตามภารกิจ 

2.1 ผลการวิเคราะห์ขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมจ าแนกตามภารกิจ 

 

 
 

ภาพ 2 ขดีความสามารถในภาพรวมของศูนยด์ ารงธรรมจ าแนกตามภารกจิ 
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 จากการวิเคราะห์ขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมในภาพรวมโดยจ าแนก
ตามกลุ่มภารกิจท้ัง 7 ด้านดังแสดงในภาพ 2 พบว่า ศูนย์ด ารงธรรมมีขีดความสามารถสูง
ที่สุดในเรื่องการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งได้คะแนนมากถึงร้อยละ 89.85 เนื่องจาก
เป็นภารกิจหลักของศูนย์ด ารงธรรมในการบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข และเป็นที่พึ่งให้กับ
ประชาชน จึงท าให้บุคลากรทุ่มเทการท างานในส่วนดังกล่าวอย่างเต็มที่ ส่วนภารกิจที่ศูนย์
ด ารงธรรมมีขีดความสามารถน้อยที่สุด คือ ภารกิจด้านการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ได้
คะแนนเพียงร้อยละ 61.58 อย่างไรก็ตาม ศูนย์ด ารงธรรมสามารถด าเนินภารกิจหลักได้
มากกว่าร้อยละ 50 ทั้งสิ้น 
  2.2 ผลการประเมินภารกิจที่ควรด าเนินการ 
 คณะผู้วิจัยได้ประมวลข้อมูลจากการประชุมรับฟังความคิดเห็นเฉพาะกลุ่ม และ
ประเมินความเหมาะสมของการด าเนินงานตามภารกิจในแต่ละด้านของศูนย์ด ารงธรรม 
เพื่อเป็นแนวทางในการปรับเปลี่ยนขอบเขตอ านาจตามภารกิจให้สอดคล้องกับขีด
ความสามารถท่ีแท้จริง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ภาพ 3 แสดงให้เห็นว่า การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งเป็นภารกิจหลักของ
ศูนย์ด ารงธรรมที่บุคลากรมีความเข้าใจและเล็งเห็นความส าคัญ  นอกจากนี้ยังเป็น
ภาพลักษณ์ที่ดีของศูนย์ด ารงธรรมที่ประชาชนไว้วางใจและเช่ือมั่นในกระบวนการท างาน 
ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างเท่าเทียม สะดวก และง่ายดาย ศูนย์ด ารงธรรมจึง
สมควรด าเนินภารกิจด้านการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปโดยไม่มีเงื่อนไข การบริการ
แบบเบ็ดเสร็จ หรือการเป็นศนูย ์บริการเบ็ดเสร็จ (One stop service) เป็นภารกิจที่ศูนย์
ด ารงธรรมควรด าเนินการต่อไปน้อยที่สุด คิดเป็นคะแนนภาพรวมเพียงร้อยละ 47.83 
ทั้งนี้เนื่องจากข้อติดขัดหลายประการ ทั้งในเรื่องสถานที่ บุคลากร กฎหมายรองรับ และ
กระบวนการท างานซึ่งซ้ าซ้อนกับหน่วยงานอื่น จึงเห็นควรปรับลดภารกิจด้านการบริการ
แบบเบ็ดเสร็จออกจากโครงสร้างการด าเนินงานมากท่ีสุด งานบริการรับเรื่อง-ส่งต่อ เป็น 
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ภารกิจท่ีควรด าเนินการต่อไปในระดับปานกลาง คิดเป็นคะแนนภาพรวมประเทศเท่ากับ
ร้อยละ 89.44 เนื่องจากการรับเรื่อง-ส่งต่อจะเป็นช่องทางประสานระหว่างหน่วยงาน
ภาครัฐกับประชาชนที่ขาดความรู้ในกระบวนการปฏิบัติงานของภาครัฐได้ดียิ่งขึ้น การ
บริการรับข้อมูลข่าวสารและให้ค าปรึกษา เป็นภารกิจที่ศูนย์ด ารงธรรมสมควรด าเนินการ
ต่อไปอย่างมาก โดยได้คะแนนความเหมาะสมในการด าเนินการเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 96.89 
สูงเป็นล าดับที่ 2 รองจากภารกิจด้านการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เนื่องจากภารกิจด้าน
นี้เป็นนโยบายส าคัญของศูนย์ด ารงธรรมในการบรรเทาทุกข์แก่ประชาชนทุกกลุ่ม ซึ่งการ
ให้ค าปรึกษาเบื้องต้นอาจท าให้ประเด็นปัญหาบางเรื่องยุติได้ ไม่ต้องน าเข้าสู่กระบวนการ
ร้องเรียน การรับเรื่องความต้องการและข้อเสนอแนะ เป็นภารกิจที่สมควรด าเนินการ
ต่อไปอย่างมาก เนื่องจากได้คะแนนความเหมาะสมในการด าเนินการเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 
93.17 เนื่องจากศูนย์ด ารงธรรมเป็นช่องทางการสื่อสารแบบสองทาง ระหว่างรัฐบาลกับ
เอกชนและประชาชน ข้อมูลต่างๆ จากศูนย์ด ารงธรรมสามารถน าไปปรับปรุงการท างาน
ของรัฐให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น การเป็นศูนย์รองรับการปฏิบัติเร่งด่วน
ของรัฐบาล เป็นภารกิจที่ตัวแทนจากศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศเห็นว่าไม่ควรด าเนินการ
ต่อไปเท่าใดนัก โดยได้คะแนนเฉลี่ยรวมทั้งประเทศอยู่ท่ีร้อยละ 67.70 เนื่องจากศูนย์ด ารง
ธรรมยังขาดความร่วมมือในการบูรณาการการท างานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และศูนย์
ด ารงธรรมควรเป็นเพียงหน่วยสนับสนุนเท่านั้น การด าเนินด้วยชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 
เป็นภารกิจที่ควรด าเนินการต่อไปในระดับปานกลาง ได้คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 91.93 
เนื่องจากสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว ทันท่วงที หากบูรณาการชุด
ปฏิบัติการร่วมกับหน่วยงานหลักในพ้ืนท่ีได้ จะช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ด้านความเช่ือมั่น
ของประชาชนให้ศูนย์ด ารงธรรมมากยิ่งขึ้น 
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ภาพ 3 ผลการประเมินความเหมาะสมของภารกิจท่ีควรด าเนินการ 
 

 
 
 3. การจัดท ากลยุทธ์ มาตรการ และแนวทางการเพิ่มขีดความสามารถของศูนย์
ด ารงธรรม 

 3.1 ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารง
ธรรม 
 ผลการประเมินสภาพแวดล้อมท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรม 
(SWOT Analysis)  คณะผู้วิจัยประมวลจากผู้เข้าร่วมประชุมฯ จ านวนทั้งสิ้น 182 คน 
และวิเคราะห์ต าแหน่งยุทธศาสตร์ของศูนย์ด ารงธรรม พบว่าต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ของ
ศูนย์ด ารงธรรมอยู่ที่จุดตั้งรับ ดังแสดงในภาพ 4 เนื่องจากน้ าหนักของปัจจัยสะท้อนว่า
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ภาพ 4  ผลการประเมินต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ของศูนย์ด ารงธรรม 

ศูนย์ด ารงธรรมมีจุดอ่อนมากกว่าจุดแข็ง โดยมีจุดอ่อนมากถึงร้อยละ 42.44 ในขณะที่จุด
แข็งมีเพียงร้อยละ 21.51  นอกจากน้ี ศูนย์ด ารงธรรมยังมีภัยคุกคามมากกว่าโอกาส โดยมี
ภัยคุกคามมากถึงร้อยละ 25.06 ในขณะที่โอกาสมีเพียงร้อยละ 10.99 เท่านั้น จึงต้องมี
การด าเนินยุทธศาสตร์เชิงรับ (WT Strategy) เป็นหลัก โดยน าข้อมูลการประเมิน
สภาพแวดล้อมท่ีเป็นจุดอ่อนและภัยคุกคามมาพิจารณาร่วมกัน และมุ่งเน้นปัจจัยส าคัญที่
ช่วยขจัดจุดอ่อนลงให้ได้มากที่สุด ในขณะเดียวกันหลบเลี่ยงภัยคุกคามโดยการพลิกวิกฤต 
ให้เป็นโอกาส และใช้จุดแข็งช้อนโอกาส ทั้งนี้ สามารถพิจารณาจากประเด็น SWOT ที่
ส าคัญในส่วนต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
3.1.1 สภาพแวดล้อมภายในที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารง

ธรรมที่ส าคัญ 5 ล าดับแรก 
  จุดแข็ง (Strengths) ผลจากการประเมินจุดแข็งของศูนย์ด ารงธรรม
พบว่า ประเด็นที่ได้คะแนนในล าดับสูงสุด คือ บทบาทของผู้บริหารระดับจังหวัดในการ
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ขับเคลื่อนงานศูนย์ด ารงธรรมให้ประสบความส าเร็จ ได้คะแนนรวมมากถึง 298 คะแนน 
ใกล้เคียงกับประเด็นในด้านวิสัยทัศน์ในการวางบทบาทที่ชัดเจนของศูนย์ด ารงธรรมซึ่งได้
คะแนนสูงในล าดับรองลงมา ได้คะแนนทั้งสิ้น 292 คะแนน ล าดับที่ 3 คือ สถานะของ
ศูนย์ด ารงธรรมได้รับการรับรองอย่างชัดเจนตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
ฉบับท่ี 96/2557 มีคะแนนรวมทั้งสิ้น 188 คะแนน ส าหรับล าดับที่ 4 และ 5 เป็นประเด็น
ในด้านกระบวนการด าเนินงาน ได้แก่ ศูนย์ด ารงธรรมมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่
หลากหลาย ได้คะแนนทั้งสิ้น 167 คะแนน และศูนย์ด ารงธรรมมีขั้นตอนการรับเรื่อง
ร้องเรียน ติดตาม และรายงานที่ชัดเจน มีคะแนนรวมสูงเป็นล าดับที่ 5 ได้คะแนนทั้งสิ้น 
159 คะแนน จุดอ่อน (Weaknesses) ประเด็นท่ีเป็นจุดอ่อนของศูนย์ด ารงธรรมมากที่สุด 
คือ ประเด็นในด้านกฎหมาย โดยเฉพาะประเด็นเจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมไม่มีอ านาจ
ด าเนินการตามกฎหมาย มีคะแนนรวมทั้งสิ้น 494 คะแนน รองลงมาเป็นเรื่องการขาด
อ านาจสั่งการและไม่ได้รับความร่วมมือหน่วยงานอื่นที่มีส่วนได้เสียในการปฏิบัติงาน ได้
คะแนนรวมทั้งสิ้น 343 คะแนน ล าดับที่ 3 คือ การขาดกฎหมายคุ้มครองเจ้าหน้าที่ศูนย์
ด ารงธรรมในการปฏิบัติงาน ได้คะแนนรวมทั้งสิ้น 302 คะแนน ส่วนล าดับที่ 4 และ 5  
ได้แก่ ภาพลักษณ์ของศูนย์ด ารงธรรมท าให้ประชาชนคาดหวังกับการท างานเกินขีด
ความสามารถ ได้คะแนนรวมทั้งสิ้น 255 คะแนน และการขาดแรงจูงใจและขวัญก าลังใจ
ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรม ได้คะแนนรวมทั้งสิ้น 191 คะแนน  

3.1.2 สภาพแวดล้อมภายนอกท่ีสง่ผลต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารง
ธรรมที่ส าคัญ 5 ล าดับแรก 

โอกาส (Opportunities) ประเด็นที่มีความส าคัญสูงเกี่ยวข้องกับ
ปัจจัยด้านการเมือง ทั้งการที่รัฐบาลปัจจุบันให้ความส าคัญกับศูนย์ด ารงธรรม ได้คะแนน
รวมสูงเป็นล าดับที่ 1 เท่ากับ 354 คะแนน การที่รัฐบาลมีแนวยุทธศาสตร์ระดับชาติ
เกี่ยวกับศูนย์ด ารงธรรมที่ชัดเจน ได้คะแนนรวมสูงเป็นล าดับที่ 2 เท่ากับ 236 คะแนน 



วารสารรามค าแหง ฉบับรฐัประศาสนศาสตร์ ปีที่ 3 ฉบับที ่2/2563 

 
 

    หน้า 44  
  

 ล าดับที่ 3 เป็นประเด็นความคุ้นเคยเช่ือมั่น และไว้วางใจของประชาชนที่มีต่อศูนย์ด ารง
ธรรม ซึ่งเป็นปัจจัยด้านสังคมได้คะแนน 203 คะแนน การมีศูนย์ปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี 
(PMOC) ให้ความร่วมมือและสนับสนุนภารกิจของศูนย์ด ารงธรรม ได้คะแนนสูงเป็นล าดับ
ที่ 4 มีคะแนนรวมทั้งสิ้น 53 คะแนน และประเด็นในด้านเทคโนโลยีที่ช่วยลดต้นทุนและ
เพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม ทั้งในด้านการสื่อสารและการ
บริหารจัดการ เป็นปัจจัยที่มีคะแนนสูงเป็นล าดับที่ 5 ได้คะแนนรวมทั้งสิ้น 46 คะแนน 
ภัยคุกคาม (Threats) ผลการประเมินภัยคุกคามของศูนย์ด ารงธรรมพบว่าการ
เปลี่ยนแปลงรัฐบาลในอนาคต เป็นปัจจัยที่เป็นภัยคุกคามสูงสุด ได้คะแนนทั้งสิ้น 511 
คะแนน รองลงมาเป็นการเปลี่ยนแนวนโยบายรัฐบาล ได้คะแนนรวมอยู่ที่ 346 คะแนน 
ใกล้เคียงกับประเด็นในด้านกฎหมายที่ปัจจุบันยังไม่มีกฎหมายเฉพาะที่ให้อ านาจแก่
เจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรมในการด าเนินการต่าง ๆ ให้ครอบคลุมภารกิจ ได้คะแนนสูงเป็น
ล าดับที่ 3 คะแนนอยู่ที่ 341 คะแนน ส าหรับประเด็นกิจกรรมประชาสัมพันธ์ศูนย์ด ารง
ธรรมของรัฐบาล เป็นปัจจัยที่ได้คะแนนสูงเป็นล าดับที่ 4 ได้คะแนนทั้งสิ้น 332 คะแนน 
และศูนย์ด ารงธรรมถูกใช้เป็นช่องทางในการกลั่นแกล้งผู้อื่น เป็นปัจจัยที่ได้คะแนนสูงเป็น
ล าดับที่ 5 ได้คะแนนทั้งสิ้น 298 คะแนน 

 
3.2 กลยุทธ์ มาตรการ และแนวทางการเพิ่มขีดความสามารถของศูนย์ด ารง

ธรรม 
 คณะผู้วิจัยได้น าผลการประเมินและวิเคราะห์สภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อการ
ด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจากการประชุมรับฟังความคิดเห็นเฉพาะกลุ่มมาประมวล
และสังเคราะห์เป็นกลยุทธ์/แนวทางต่างๆ เพื่อพัฒนาและเพิ่มขีดความสามารถของศูนย์
ด ารงธรรม โดยใช้ตัวแบบการประมวล TOWS matrix ซึ่งเป็นกรอบแนวความคิดเพื่อใช้
ในการสร้างกลยุทธ์ขึ้นอย่างเป็นระบบ คณะผู้วิจัยได้ก าหนดกลยุทธ์จากการวิเคราะห์จับคู่
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จุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเข้ากันกับโอกาสและภัยคุกคามที่มีผลเป็นกลยุทธ์ใน 4 
รูปแบบ ซึ่งประกอบไปด้วยรายละเอียดที่ศูนย์ด ารงธรรมควรพิจารณาด าเนินการต่อไปนี้  

3.2.1 กลยุทธ์ SO คือกลยุทธ์ที่ใช้จุดแข็งขององค์กรที่มีอยู่เพื่อให้
สามารถฉกฉวยโอกาสที่เปิดให้   

จากปัจจัยจุดแข็งที่ส าคัญ 5 ล าดับแรก เมื่อน ามาพิจารณาร่วมกับ
ปัจจัยจุดอ่อนที่ส าคัญ 5 ล าดับแรก คณะผู้วิจัยได้ประมวลและสังเคราะห์ออกมาเป็นกล
ยุทธ์/ แนวทาง ได้แก่ แนวทางแรก การปรับโครงสร้างองค์กร จากการที่ผู้บริหารระดับ
จังหวัดมีบทบาทหลักในการขับเคลื่อนงานศูนย์ด ารงธรรม และสถานะของศูนย์ด ารงธรรม
ได้รับการรับรองอย่างชัดเจน รวมทั้งรัฐบาลให้การสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารง
ธรรม เอื้อให้สามารถปรับโครงสร้างองค์กรเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการให้บริการ โดย
มีแนวทาง ได้แก่  1) การจัดตั้งคณะกรรมการศูนย์ด ารงธรรมระดับชาติ เพื่อยกระดับการ
ด าเนินภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมให้กลายเป็นวาระแห่งชาติที่ทุกหน่วยงานเข้ามามีส่วน
ร่วมในกระบวนการคิด วางแผน และตัดสินใจในการปฏิบัติงานร่วมกันเพ่ือแก้ปัญหาความ
เดือดร้อนให้แก่ประชาชน 2) การปรับย้ายศูนย์ด ารงธรรมส่วนกลางขึ้นตรงกับ
ปลัดกระทรวงมหาดไทย มีสถานะเทียบเท่าส านัก และขึ้นตรงต่อปลัดกระทรวง 3) การ
ปรับย้ายศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดขึ้นตรงกับผู้ว่าราชการจังหวัดในส่วนของการสั่งการ โดยให้
มีโครงสร้างภายในเหมือนกับส่วนกลาง เพื่อให้มีระบบงานที่สอดคล้องกันระหว่างศูนย์
ด ารงธรรมในส่วนกลางและศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และ 4) การปรับสายบังคับบัญชา
ภายในกระทรวงมหาดไทยเพื่อการเช่ือมโยงการรายงานและการสั่งการระหว่างศูนย์ด ารง
ธรรมในแต่ละระดับ เพื่อแก้ปัญหาการประสานความร่วมมือระหว่างกันในบางพื้นที่ 
แนวทางที่สอง การเช่ือมโยงระบบฐานข้อมูลให้เป็นหนึ่งเดียว จากการที่เทคโนโลยี
สารสนเทศในปัจจุบันช่วยลดต้นทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน อีกทั้งศูนย์
ด ารงธรรมเป็นหน่วยงานที่มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่หลากหลาย จึงเอื้อให้เกิดการ
พัฒนาเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลของศูนย์ด ารงธรรมกับระบบติดตามประเมินผลแผนงาน 
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(PADME) ของกระทรวงมหาดไทย และบูรณาการข้อมูลเข้ากับศูนย์ปฏิบัติการ
นายกรัฐมนตรี (PMOC) เพื่อช่วยบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนที่หลากหลายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น โดยมีแนวทางพัฒนา ได้แก่ 1) เร่งรัดพัฒนาฐานข้อมูลการรับเรื่อง
ร้องเรียนใหบู้รณาการเช่ือมโยงกันเป็นระบบเดียวกันส าหรับศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ 2) 
บูรณาการระบบติดตามประเมินผลแผนงาน (PADME) เข้าเป็นส่วนหนึ่งของระบบ
ฐานข้อมูลศูนย์ด ารงธรรม เพื่อช่วยให้ศูนย์ด ารงธรรมมีข้อมูลต่างๆ ไปใช้เพื่อการบริหาร
และการตัดสินใจ 3) จัดท าบัญชีด าผู้ร้องเรียน (Black list) เป็นข้อมูลความลับเฉพาะ
ภายในหน่วยงาน เพื่อคัดกรองผู้ร้องเรียนเบื้องต้น และ 4) พัฒนาระบบส่งเสริมเครือข่าย
ภาคประชาชนในการเฝ้าระวังและให้ข่าวสารเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องเรียน โดยน า
เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นช่องทางเช่ือมโยงกับประชาชน แนวทางที่สาม การเพิ่ม
สมรรถนะของระบบการติดตามงานด้วยเทคโนโลยี จากการที่ศูนย์ด ารงธรรมมีบทบาท
ชัดเจนในการเป็นที่พึ่งของประชาชน ประกอบกับการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยในเข้ามาลด
ต้นทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน จึงควรมีแนวทางเพิ่มสมรรถนะของระบบ
ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมด้วยการสร้างระบบติดตาม (Tracking) สถานะการท างานของ
ศูนย์ด ารงธรรมในลักษณะเดียวกันกับระบบติดตามของไปรษณีย์ไทย โดยพัฒนาระบบให้
สามารถให้ข้อมูลได้ทั้งฝ่ายของผู้ร้อง และฝ่ายของเจ้าหน้าที่ในการติดตามความคืบหน้า
ของงาน 

3.2.2 กลยุทธ์ WO คือกลยุทธ์พัฒนาเพื่อเอาชนะอุปสรรคหรือใช้
ประโยชน์จากโอกาสที่เปิดให้ 

จากปัจจัยจุดอ่อนที่ส าคัญที่สุด 5 ล าดับแรก เมื่อน ามาพิจารณา
ร่วมกับปัจจัยโอกาสที่ส าคัญที่สุด 5 ล าดับแรก คณะผู้วิจัยได้ประมวลและสังเคราะห์
ออกมาเป็นกลยุทธ์/ แนวทาง ได้แก่ แนวทางแรก การปรับอัตราก าลัง และคุณลักษณะ
ของอัตราก าลังใหส้อดคล้องกับภาระงาน จากการที่ภาพลักษณ์ของศูนย์ด ารงธรรมท าให้ 
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ประชาชนคาดหวังกับการท างานมาเกินขีดความสามารถ และรัฐบาลให้ความส าคัญและ
สนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม จึงควรพัฒนาตามแนวทางที่ส าคัญได้แก่ 1) 
การก าหนดเกณฑ์เพื่อจัดสรรปรับอัตราก าลัง โดยพิจารณาจากความเหมาะสมระหว่าง
ภารกิจกับอัตราก าลังในเชิงพื้นที่ และ 2) การจัดสรรบุคลากรให้ครบตามอัตราและตรงกับ
ภาระงานตามเกณฑ์ โดยเฉพาะอัตราก าลังที่ต้องใช้ความสามารถเฉพาะด้าน รวมทั้งไม่
อนุญาตให้ยืมตัวบุคลากรไปใช้ในงานส่วนอื่นด้วย แนวทางที่สอง การพัฒนาหลักสูตรการ
ฝึกอบรม จากการที่ประชาชนไว้ใจและเช่ือมั่นในการท างานของศูนย์ด ารงธรรม แต่
เจ้าหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอาจขาดความรู้และขีดความสามารถในการช่วยเหลือ
ประชาชน จึงควรพัฒนาบุคลากรของศูนย์ด ารงธรรมตามแนวทางดังนี้ 1) การวิเคราะห์
ความจ าเป็นในการฝึกอบรม (Training needs) อย่างเป็นระบบ ท้ังในระดับองค์กร ระดับ
หน่วยงาน และระดับรายบุคคล (Individual Needs) โดยเน้นการพัฒนาจุดอ่อนและ
เสริมจุดแข็งในการท างาน 2) การออกแบบหลักสูตรการฝึกอบรมให้สอดคล้องกับลักษณะ
งานแต่ละต าแหน่ง และ 3) การประเมินและติดตามผลการฝึกอบรมการประเมินและ
ติดตามผลการฝึกอบรมที่เช่ือมโยงกับผลตอบแทนและความก้าวหน้าในงาน แนวทางที่
สาม การเร่งรัดพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือและด าเนินงานเชิงบูรณาการ จากการที่ศูนย์
ด ารงธรรมไม่ได้รับความร่วมมือจากหน่วยงานอื่นๆ ที่มีส่วนในการปฏิบัติงาน ในขณะที่
รัฐบาลให้ความส าคัญและสนับสนุนการท างานของศูนย์ด ารงธรรม จึงควรมีกลยุทธ์ในการ
เร่งรัดพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือและด าเนินงานเชิงบูรณาการตามแนวทาง ได้แก่ 1) 
การสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับภาคเอกชนและประชาชน และ 2) เร่งรัดมาตรการการ
ท างานเชิงบูรณาการระหว่างหน่วยงานในระดับประเทศในเรื่องของระบบการสั่งการให้
เช่ือมโยงและสอดคล้องกัน และมีการจัดท าบันทึกความเข้าใจ หรือ MOU ระหว่างศูนย์
ด ารงธรรมกับส่วนราชการต่างๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในภารกิจท่ีต้องด าเนินการร่วมกันหลาย
หน่วยงาน  
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3.2.3 กลยุทธ์ ST คือกลยุทธ์ที่ใช้จุดแข็งเพื่อขจัดหรือลดผลกระทบ
จากอุปสรรค 

จากปัจจัยจุดแข็งที่ส าคัญที่สุด 5 ล าดับแรก เมื่อน ามาพิจารณา
ร่วมกับปัจจัยที่เป็นภัยคุกคามที่ส าคัญ 5 ล าดับแรก คณะผู้วิจัยได้ประมวลและสังเคราะห์
ออกมาเป็นกลยุทธ์/ แนวทาง ได้แก่ การสร้างระบบการจัดการความรู้ (Knowledge 
Management) ให้มีประสิทธิภาพ จากจุดแข็งของศูนย์ด ารงธรรมทั้งในด้านของบทบาท 
สถานะ ความสามารถในการรับเรื่องร้องเรียน สามารถน ามาใช้ในการพลิกวิกฤติจากภัย
คุกคามต่างๆ ให้กลายเป็นโอกาสได้ โดยมีแนวทางหลัก ได้แก่ 1) การพัฒนาและจัดท า
ระบบเว็บไซต์ส าเร็จรูปให้กับศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ โดยใช้ Server จากส่วนกลาง
เพื่อให้เกิดมาตรฐานการปฏิบัติงานในลักษณะเดียวกัน และ 2) การเผยแพร่และถอด
บทเรียนจากกรณี Best Practice อย่างต่อเนื่อง เพื่อหาปัจจัยส าคัญที่ส่งเสริม
ประสิทธิภาพการท างานของศูนย์ด ารงธรรม  

3.2.4 กลยุทธ์ WT คือกลยุทธ์ที่ใช้หาทางเสริมจุดอ่อนและเอาชนะ
อุปสรรคที่มี 

จากปัจจัยที่เป็นจุดอ่อนท่ีส าคัญที่สุด 5 ล าดับแรก เมื่อน ามาพิจารณา
ร่วมกับปัจจัยที่เป็นภัยคุกคามที่ส าคัญ 5 ล าดับแรก คณะผู้วิจัยได้ประมวลและสังเคราะห์
ออกมาเป็น กลยุทธ์/ แนวทาง ได้แก่ แนวทางแรก การปรับกฎหมายและกฎระเบียบที่
จ าเป็นต่อการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม เพื่อเป็นการพลิกวิกฤติให้เป็นโอกาส ควรมี
การยกร่างพระราชบัญญัติศูนย์ด ารงธรรม เพื่อให้เกิดการปรับอ านาจหน้าที่ โครงสร้าง
หน่วยงาน และอัตราก าลัง ให้สอดคล้องกับภารกิจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมในปัจจุบัน 
และได้รับการรับรองสถานะตามกฎหมาย แนวทางที่สอง การก าหนดขอบเขตภารกิจให้
สอดคล้องกับขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรมและบริบทของพื้นที่ โดยทบทวนถึง
ขอบเขตภารกิจใหม่ให้สอดคล้องกับขีดความสามารถในการด าเนินงานจริงแต่ละพื้นท่ี 
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 เพื่อพลิกวิกฤติในเรื่องบุคลากรของศูนย์ด ารงธรรม ทั้งด้านภาระหน้าที่และขีด
ความสามารถ โดยมีแนวทางได้แก่ 1) การพิจารณาปรับลดการให้บริการเบ็ดเสร็จและ
ด าเนินภารกิจเร่งด่วนของรัฐบาล เพื่อให้ด าเนินงานหลักได้อย่างเต็มที่ และ 2) การ
พิจารณาภารกิจให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนพ้ืนท่ีเป็นหลัก แนวทางที่สาม 
การพัฒนาระเบียบและแนวทางปฏิบัติงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ในด้านของระบบงาน 
จากจุดอ่อนและภัยคุกคามที่ส าคัญของศูนย์ด ารงธรรม ควรมีการพัฒนาระบบงานในเรื่อง
ระเบียบและแนวทางปฏิบัติงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ได้แก่ 1) จัดท าระเบียบการยุติ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนให้เป็นรูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ โดยก าหนดกรอบการ
ปฏิบัติงานให้แก่เจ้าหน้าที่เป็นลายลักษณ์อักษร และจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานของศูนย์
ด ารงธรรมส าหรับเจ้าหน้าที่ในทุกระดับให้ทันสมัยและทันเหตุการณ์ 2) ก าหนดค านิยาม
และเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนอย่างชัดเจน รวมทั้งยกฐานะระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี
ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เป็นพระราชบัญญัติเพื่อจ ากัดสิทธิเรื่องร้องทุกข์ที่ไม่ให้
รับไว้พิจารณาอย่างชัดเจน 3) จัดท าข้อปฏิบัติในการรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนอย่าง
เป็นขั้นตอน ทั้งของเจ้าหน้าที่และผู้ร้องเรียน โดยก าหนดให้ผู้ร้องเรียนต้องยื่นหลักฐาน
เพื่อแสดงตนทุกครั้ง นอกจากนี้ควรก าหนดบทลงโทษแก่ผู้ร้องเรียนที่แจ้งเรื่องราวที่ เป็น
เท็จด้วย แนวทางที่สี่ การก าหนดเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) ที่
ชัดเจน เพื่อเป็นการส่งเสริมในด้านขวัญและก าลังใจซึ่งเป็นจุดอ่อนที่ส าคัญในการ
ด าเนินงาน ประกอบกับสถานะที่ไม่มีการรองรับตามกฎหมายของศูนย์ด ารงธรรม จึงควรมี
แนวทางในด้านสายอาชีพ ได้แก่ 1) การบรรจุลูกจ้างช่ัวคราวเป็นพนักงานราชการ ควร
พิจารณาผู้สมัครที่มีประสบการณ์ในการท างานร่วมกับศูนย์ด ารงธรรมเป็นกรณีพิเศษ  
และ 2) ปรับปรุงคุณสมบัติของผู้มีสิทธิ์เป็นผู้อ านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม โดยควร
ใช้ข้อก าหนดให้บุคลากรที่จะด ารงต าแหน่งผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมต้องผ่านหลักสูตร
อบรมส าหรับพัฒนาศักยภาพผู้บริหารในต าแหน่งผู้อ านวยการกลุ่มงาน แทนการก าหนด 
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ในเรื่องของสายงาน แนวทางที่ห้า การเสริมสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน จากจุดอ่อน
และภัยคุกคามที่ส าคัญ โดยเฉพาะประเด็นผู้ปฏิบัติงาน ควรมีพลิกวิกฤติให้เป็นโอกาสด้วย
การเสริมสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน โดยมีแนวทางหลัก ได้แก่ 1) ก าหนดมาตรฐาน
กรอบการเบิกจ่ายในกระบวนการการท างานให้ชัดเจน 2) ก าหนดหลักเกณฑ์ในการ
พิจารณาเพื่อให้รางวัลที่ชัดเจนและเป็นแนวทางเดียวกันทั่วประเทศ ทั้งการให้เงินตอบ
แทนพิเศษ และการพิจารณาเพิ่มขั้นเงินเดือน 3) จัดสวัสดิการส าหรับลูกจ้างช่ัวคราวของ
ศูนย์ด ารงธรรม ทั้งการเบิกจ่ายเงินได้ตามการปฏิบัติงานจริง รวมไปถึงการให้สวัสดิการ
พื้นฐานตามหลักการประกันสังคม 4) พิจารณาการบรรจุหรือโอนย้ายบุคลากรตาม
ภูมิล าเนาหรือความจ าเป็นส่วนตัวของบุคลากร จะเป็นประโยชน์ในด้านความคุ้นเคยและ
ความเข้าใจลักษณะของพื้นที่ปฏิบัติงาน แนวทางที่หก การประชาสัมพันธ์ศูนย์ด ารงธรรม
เชิงกลยุทธ์ จากจุดอ่อนและภัยคุกคามในเรื่องภาพลักษณ์ของศูนย์ด ารงธรรม ที่อาจท าให้
เกิดข้อติดขัดในการปฏิบัติงาน ศูนย์ด ารงธรรมควรมีกลยุทธ์ด้านการประชาสัมพันธ์ โดยมี
แนวทางหลัก ได้แก่ 1) ส่งเสริมการประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ศูนย์ด ารงธรรมตามอ านาจ
การปฏิบัติงานจริง เพื่อสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องให้ประชาชนรับรู้ และ 2) จัดระบบและ
กลไกการประชาสัมพันธ์ข่าวสารอย่างสร้างสรรค์ด้วยการใช้กลไกการเป็นสุนัขเฝ้าบ้าน 
(Watch dog) รวมทั้งให้ความรู้และพัฒนาประชาชนให้ตระหนักและมีความเป็นพลเมือง
ผ่านอาสาสมัครในพื้นที่ แนวทางทีเ่จ็ด การวางแผนยุทธศาสตร์พัฒนาศูนย์ด ารงธรรมและ
ยกระดับศูนย์ด ารงธรรมสู่วาระเชิงยุทธศาสตร์ ควรมีการปรับวิธีการบริหารงานด้วยการ
วางแผนยุทธศาสตร์พัฒนาศูนย์ด ารงธรรม โดยมีแนวทางหลักในการด าเนินการ ได้แก่    
1) เร่งรัดจัดท ายุทธศาสตร์ศูนย์ด ารงธรรมระยะสั้น ระยะปานกลาง และระยะยาวเพื่อให้
การด าเนินงานมีทิศทางชัดเจนและเป็นกรอบเกณฑ์ส าคัญในการจัดสรรงบประมาณให้
เพียงพอต่อการด าเนินการ 2) ส่งเสริมบทบาทศูนย์ด ารงธรรมเข้าสู่วาระแห่งชาติ โดยให้
ภารกิจหลักของศูนย์ด ารงธรรมบรรจุไว้ในยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ เพ่ือให้ทุกภาค 
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ส่วนที่เกี่ยวข้องได้ตระหนักถึงบทบาทการบูรณาการร่วมกัน 3) ผลักดันงานศูนย์ด ารง
ธรรมสู่แผนพัฒนาจังหวัด โดยผนวกยุทธศาสตร์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเป็นส่วนหนึ่งของ
ยุทธศาสตร์จังหวัด โดยเฉพาะในมิติการพัฒนาจังหวัด 4) เช่ือมโยงผลการด าเนินงานของ
ศูนย์ด ารงธรรมเข้ากับผลการด าเนินงานของจังหวัด โดยก าหนดเป็นตัวช้ีวัดความส าเร็จ
ของจังหวัดด้วย และ 4) ยกระดับศูนย์ด ารงธรรมเป็นหน่วยตรวจสอบติดตาม 
(Monitoring) การท างานของหน่วยราชการ เพราะเป็นหน่วยงานด่านหน้าที่รวบรวม
ปัญหาและข้อบกพร่องในการจัดหรือส่งมอบบริการสาธารณะของหน่วยงานราชการต่างๆ 
ทั่วประเทศ สะท้อนผ่านปริมาณข้อร้องเรียนจากประชาชน ข้อมูลดังกล่าวจะเป็นพื้นฐาน
ให้กับหน่วยราชการในการน าไปปรับปรุงและพัฒนาการท างานให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 
 
การอภิปรายผลการวิจัย 

จากการวิเคราะห์ขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทยทั่ว
ประเทศพบว่ามีขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน แต่เกิดข้อจ ากัดเนื่องจากปัญหาที่
ส าคัญ เช่น การขาดกฎหมายรองรับการด าเนินงาน การขาดขวัญและก าลังใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน ปัญหาในการบูรณาการการท างานร่วมกับหน่วยงานอ่ืนๆ และปัญหาเกี่ยวกับ
มาตรฐานและวิธีการปฏิบัติงาน จึงท าให้ขีดความสามารถในการด าเนินงานของศูนย์ด ารง
ธรรมท าได้ไม่เต็มศักยภาพ ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของสถาบันด ารงราชานุภาพ 
(2558) โดยหลักการที่ควรปรับปรุงประการหนึ่งเพื่อแก้ไขจุดอ่อนในการด าเนินงาน คือ 
การน าหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกันเข้ามาปรับใช้ในการด าเนินงาน 
โดยเป็นการท างานในลักษณะร่วมมือกัน และแบ่งกันท างานตามความถนัดโดยใช้ทักษะ
และทรัพยากรที่ตนมีอยู่เพื่อบูรณาการการท างานร่วมกันระหว่างหน่วย (พัชรี สิโรรส, 
2557) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีที่ยังไม่สามารถปรับแก้กฎหมายได้ ควรบูรณาการการใช้
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อ านาจหน้าที่ตามกฎหมายที่มีอยู่ร่วมกันตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมกัน 
จะท าให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงขึ้น และอาจแก้ไขข้อติดขัดต่าง ๆ ที่ศูนย์
ด ารงธรรมเผชิญอยู่ได้  ทั้งนี้ผลจากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกได้
น ามาเป็นฐานในพัฒนาเป็นกลยุทธ์/แนวทางในการพัฒนา ซึ่งเป็นกระบวนการที่ต้องใช้ทั้ง
เทคนิควิธีเชิงวิทยาการและศิลปะของผู้ก าหนดยุทธศาสตร์ สอดคล้องกับแนวทางที่  
ด ารงค์ วัฒนา (2560) ได้อธิบายไว้ 
 ส าหรับข้อเสนอแนะที่ส าคัญจากการถอดบทเรียนเพื่อปรับขอบเขตอ านาจตาม
ภารกิจ ให้เหมาะสมกับขีดความสามารถของศูนย์ด ารงธรรม ควรมีการปรับลดขอบเขต
การให้บริการตามภารกิจการบริการแบบเบ็ดเสร็จลงเนื่องจากมีข้อจ ากัดหลายประการ 
ทั้งในแง่ของทรัพยากรบุคคล สถานที่ วัสดุอุปกรณ์ รวมทั้งเป็นการซ้ าซ้อนกับอ านาจ
หน้าท่ีของหน่วยงานอื่นๆ ควรหันไปเพิ่มจุดเน้นในด้านภารกิจด้านการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ให้สัมฤทธิ์ผลตามความคาดหวังของประชาชนมากขึ้น เนื่องจากเป็นภารกิจที่
บุคลากรของศูนย์ด ารงธรรมมีค่านิยมร่วมที่แข็งแกร่งและทัศนคติที่ดีในการให้บริการ 
น่าจะช่วยพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมให้ดียิ่งขึ้น
ต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยชิ้นต่อไป 
 1. ควรศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหว่างหน่วยงานภาครัฐอื่นๆ เพื่อเป็นกรอบ
แนวทางในการก าหนดยุทธศาสตร์ในการพัฒนาส าหรับหน่วยงานภาครัฐต่อไป 
 2. ควรน าวิธีวิเคราะห์ทางสถิติในระดับสูงมาประยุกต์ใช้ เพื่อให้เกิดมุมมองใหม่
และต่อยอดองค์ความรู้ทางวิชาการ 
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